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· Upravljanjem ponašanjem korisnika

· Izložbe i publicitet
UPRAVLJANJE PONAŠANJEM  KORISNIKA KNJIŽNICE

UVOD

· Upravljanje ponašanjem korisnika i kreiranje prijateljske i radne atmosfere su ključni elementi za onoga tko radi u knjižnici.

· Opsluživanje različitih potreba stotina korisnika može biti uspješno, naročito kada se knjižnica smatra integralnim i vrijednim dijelom ustanove i zajednice.

· Međutim, ako stvari pođu po zlu i korisnici ne koriste knjižnicu, tenzije, sukobi i stres osoblja koji time rezultiraju mogu ozbiljno oslabiti potencijale knjižnice i samopouzdanje knjižničnog osoblja.

· Cilj - istaknuti probleme koji se odnose na UČINKOVITO UPRAVLJANJE PONAŠANJEM i predložiti strategije za promociju dobrog ponašanja i efektivnog korištenja knjižnice.

Upamtite!

Dobro ponašanje nije nešto što se samo po sebi događa. 

	PROMICANJE DOBROG  PONAŠANJA


· Kakav je stav cijele ustanove ili zajednice prema knjižnici?

· Kod promicanja dobrog ponašanja vrijedno je razmotriti sljedeće utjecaje:

Etos ustanove

· Problem -  knjižnično osoblje se osjeća izolirano u velikoj ustanovi

· Kako postati blizak s ustanovom i načinom na koji ona radi?

· Zamolite za mentorstvo ako ste novi knjižničar 

· Nalazite se s kolegama i zajednički raspravljajte o problemima i idejama

· Dobro upoznajte kodeks ponašanja u ustanovi – počnite od pravnih akata ; posao će vam biti lakši ako korisnici znaju da se isti kodeks ponašanja primjenjuje u knjižnici kao i bilo gdje u ustanovi.

Osigurajte da :

· dobro upoznate sustav u kojem radite

· raspravite s kolegama kako koristiti politiku ustanove u praksi
· slijedite utvrđenu proceduru za izvještaje o problemima u ponašanju

Takav pristup ima dvojaku korist:

1. Korisnici shvaćaju da se isto očekuje od njih u knjižnici kao i u drugim dijelovima ustanove.

2. Kolege razumiju da slijedite njihovu proceduru

Veza između ponašanja korisnika unutar ustanove i njihovog ponašanja u knjižnici. Ako je ponašanje u ustanovi loše, kratkotrajna solucije se mogu primijeniti u knjižnici, ali u dužem razdoblju problem je prevelik da bi se sam razriješio i mora se smatrati kao problem cijele ustanove.

Etos knjižnice

Knjižnica može odlučiti da primjeni svoj vlastiti kodeks ponašanja. To će biti uspješno provedeno ako su pravila:
· Jednostavna. Sastavite nekoliko dobro izabranih i pozitivnih fraza o tome što očekujete od korisnika.

· Obznanjena. Stavite pravila ponašanja na člansku iskaznicu. Izložite je na knjižnični stol ili oglasnu ploču. Osigurajte da to bude dio upoznavanja knjižnice.

· Provodljiva. Besmisleno je imati pravila ponašanja koja se ne koriste. 

Standardi ponašanja bit će strogi u knjižnici onoliko kao i bilogdje u ustanovi. 

Ako je npr. u ustanovi dopušteno konzumiranje hrane u radnim prostorijama ili učionicama, to će se reflektirati i na ponašanje u knjižnici.

Ako niste navikli upravljati takvom vrstom problema, primjenite strategije da olakšate pristup korisnicima.

· Iskušavajte u praksi. Započnite s onima za koje znate da neće odbiti vaš zahtjev. Kako raste vaše pouzdanje, očekivat ćete da korisnici učine ono što tražite i ovo će se očekivanje nezamjetno prenijeti na njih.

· Budite otvoreni, prijateljski i ljubazni. Ne pretvarajte zahtjev u šalu ili sarkastične opaske koje mogu provocirati neočekivani odgovor.

UPAMTITE: Sprečavanje neprihvatljivog ponašanja podsjeća korisnike na standarde koje očekujete i pomaže da održite ugodnu i radnu atmosferu.

	KNJIŽNIČAR


Status knjižničara

Problemi se mogu pojaviti kada u igru uđu sljedeći faktori:

· Kada korisnici shvate da je status knjižničara niži od ostalog osoblja

· Kada se knjižničari osjete nesigurni u vlastitom autoritetu

Korisne kvalitete

Zdravi razum, osobnost i iskustvo. Mnogo toga se svodi na zdravi razum. Vedra osobnost će pomoći da se stvari odvijaju mirno. Istražite sve što znate o sustavu, osoblju i korisnicima i iskoristite to znanje da vam pomogne.

Smisao za humor. Ovo je esencijalno. Uveliko pomaže da se riješe problemi u sobi za osoblje. Razgovor i smijeh s kolegama gotovo uvijek stavlja stvari u drugačiju perspektivu.

Biti na pozornici.  Svakodnevno se u radu s korisnicima nalazite na pozornici. Ponekad se osjećate umorno ili bez iluzije, ali je važno da se pojavite veseli, puni pouzdanja i  samo-kontrole. Nekima je to lako, a drugi trebaju vježbati. Pomaže ako malo odglumite da je kod vas sve pod kontrolom.

Budite ljubazni, strogi i pošteni. To je ono što većina korisnika cijeni kod drugih. Biti ljubazan je lako ako volite svoje korisnike i uživate u poslu. To se ne smije miješati s time da im dopustite sve što žele ili da se ponašate kao njihov najbolji prijatelj. Vitalno je održavati profesionalnu distancu koja ne ostavlja sumnju tko je «glavni». Biti strog ne znači biti agresivan ili neugodan; to jednostavno znači dati korisnicima na znanje što se od njih očekuje.

Biti pošten je najkompleksniji zahtjev. Korisnici imaju strog smisao za poštenu igru i spremni su brzo kritizirati, ali upamtite, ne možete svakoga zadovoljiti.

Povezanost s korisnicima. To je vjerojatno najvažniji od svih zahtjeva. 

Radni uvjeti

Upravljanje korisnicima je dovoljno izazovno, ali uglavnom nemoguće ako knjižničar radi satima bez pomoći i potpore.

Razmotrite sljedeće faktore:

· Neko vrijeme izvan knjižnice je vitalno. Zatvaranje knjižnice u pauzi i odlazak u sobu za osoblje omogućuje prekid koji ste zavrijedili i priliku da se sretnete i družite  s kolegama.

· Odredite broj korisnika kojima možete realno upravljati. Ostale zamolite da imaju razumijevanja za gužvu.

· Koristite izvještavanje o problemima ponašanja i koristite zadobivanje podrške kada je potrebno.

· Osigurajte da su radni uvjeti prihvaćeni, zapisani, s potpisom ravnatelja. Raspravite bilokoju promjenu u usluzi, u uvjetima od koje nemaju korist samo korisnici i ustanova, nego također kako ćete vi njima upravljati.

Knjižnični prostor

Strategije za oblikovanje knjižnične okoline i atmosfere koja će biti radna, prijateljska i promovirati odgovarajuće ponašanje:

1. Izložbe. Kreativne i profesionalne izložbe pomažu da se knjižnicu učini relevantnom i zanimljivom. 

2. Razmještaj. Preferira se dobro postavljen razmještaj opreme. Smještaj polica i stolova pomaže da se kreira prostor koji nije natrpan, te omogućuje knjižničaru da vidi što se zbiva.

3. Sjedenje. Smještaj stolica i radnih stolova može doprinijeti željenoj atmosferi knjižnice – formalnoj ili neformalnoj.

	Percepcija osoblja i korisnika


Percepcija osoblja

Teško će biti promovirati efikasnu i radnu atmosferu ako se knjižnica koristi kao svaštaona, čekaonica ili ispitavaonica.

Kako spriječiti probleme u ponašanju?

· Ohrabrite osoblje i korisnike da rasprave o različitim svrhama knjižnice, slože se oko toga i tako uključe u knjižničnu politiku. 

Knjižnična politika tada postaje korisno oruđe za promicanje knjižnice, jer su ljudi koji su ih pisali oni koji ih koriste.

Upamtite:

Percepcija knjižnice koju ima osoblje ustanove je beskrajno važno. Percepcija osoblja se lako prenosi na korisnike.

Ako osoblje doživljava knjižnicu kao važno oruđe za rad u ustanovi, vjerojatno će se to reflektirati na razumno i zrelo ponašanje korisnika.

Percepcija korisnika

Bitno je osigurati da korisnici znaju što se od njih očekuje!

· Program upoznavanja i uvođenja u rad knjižnice 

· Konstantno izrađivati dosljedne i jednostavne podsjetnike na pravila ponašanja

· Da se pojača vaša poruka, oblikujte ih na relasirajući način.

UPAMTITE! Tajna je u tome da obznanite vaša očekivanja, ponovno i ponovno, dok se ne usvoje. To može biti iscrpljujuće, ali se na kraju isplati!

Izložbe i publicitet

	Uvod


CILJ – pomoć korisnicima u djelotvornom korištenju knjižnice
· Informiranje o građi koju knjižnica posjeduje
· Podsjećanje na pojedine vrste građe koju knjižnica može ponuditi
· Pomoć kod pronalaženja informacija koje trebaju za određenu svrhu ili područje istraživanja
· Ohrabrivanje na korištenje cijelog dijapazona  dostupne građe

· Obogaćivanje iskustva i znanja korisnika o knjižničnom fondu 

· Doprinos pozitivnom imidžu knjižnice kao prijateljskom i privlačnom mjestu

Upamtite! 

Dobra izložba će širiti vašu poruku podjednako dobro kao govorna riječ, a dobar publicitet može doprijeti do dijelova ustanove koje knjižnično osoblje teško može osobno posjetiti.
PROMOCIJA KNJIŽNICE - omogućiti djelotvornu upotrebu knjižnice, osigurati stalnu podršku i odgovarajuća sredstva potrebna za rad knjižnice

Svrha promocije - AIDA:

Awareness (Svijest)  o knjižnici među osobljem i korisnicima

Interest (Zanimanje) za građu i usluge knjižnice

Desire (Želja) da se dozna više o knjižnici i da je se posjeti 

Action (Akcija) korisnika i osoblja da knjižnicu koriste

Upamtite!

Izložbe i promotivni materijal mogu biti moćno oruđe kako bi knjižnica postala stvarna snaga u vašoj ustanovi, no slabi publicitet i izložbe projicirat će slabi imidž. 

	Planiranje i priprema izložbi

	


Vrijednost izložbi

· Potiču zanimanje za knjižničnu građu i usluge

· Olakšavaju korištenje  knjižnice uz jasne putokaze i vodiče

· Izgrađuju imidž knjižnice kao privlačnog i prijateljskog mjesta u koji se želi dolaziti i boraviti

· Jasno prenose ideje i informacije (o građi, organizaciji knjižnice, knjižničnom sustavu, posebnim događanjima, itd.)

· Čine knjižnicu ”živom” za korisnike

· Okupljaju građu koja je obično raspršena unutar knjižnice 

Ciklus oblikovanja izložbi

Razmišljanje o onome što će biti izloženo

Vrednovanje izložbe 





Izbor najprikladnijeg materijala

Oblikovanje izložbe

Skiciranje kako bi izložba trebala izgledati 

Traganje za idejama i rješenjima

· Što je svrha izložbe?

· Na što će se fokusirati?

· Koji aspekti teme bi se mogli uključiti?

· Gdje će izložba biti smještena?

· Koliko će trajati?

 S kojim materijalom raspolažemo?

· Koji drugi materijali bi mogli poboljšati izložbu?

· Postoji li sredstva da se kupi materijal?

· Koje boje su prikladne?

· Tko bi mogao pomoći s materijalom?

· Tko bi mogao savjetovati?

· Tko bi mogao pomoći u izradi?

· Tko bi mogao osigurati još neka sredstva?

Skica izložbe

· Kako bi izložba mogla izgledati (izgled)?

· Kako bi se mogla kreirati  (moguće tehnike)?

· Različite mogućnosti za oblikovanje (oblikovne alternative)

· Nastojte napraviti nekoliko različitih rješenja za izložbu

· Izaberite onu koja je najefektnija i najlakša za ostvariti

· Precrtajte sve nepotrebne detalje - izbjegnite pretrpanost 

Neke dodatne stvari za razmotriti:

· Fizički izgled (mogu li ljudi hodati uokolo i ispred izložaka)

· Red po kojem će se izložba «čitati» (gore i dolje, isto kao i poprijeko; osigurajte da dizajn dopušta početak i kraj na prikladnim mjestima)

· Izložbu staviti na razinu na kojoj će je korisnici moći vidjeti

· Vodite računa o dobrom osvjetljenju
· Važnost korištenja različitih razina da se pojača zanimanje i vizualni doživljaj

Oblikovanje izložbe

· Nastojte imati jedan glavni eksponat izložbe koji će privlačiti pogled, uz potpomažuće (ali ne kontrasne) dijelove 

· Nastojte postići ravnotežu između valikih i malih jedinica izložbe

· Nastojte postići vizualni red, s jasnom porukom koja se lako čita 

· Koristite vertikalne i horizontalne vodiče koji kreiraju vezu između jedinica izložbe

· Usvojite jedan glavni stil (na pr. za natpise) koji će povezivati izložbu u jednu kompletnu cjelinu. Koristite stil koji je prikladan predmetu

· Koristite podlogu i montažu da dodate zanimanje dvo-dimenzionalnom radu

· Ako treba, koristite različite izložbene stalke (kutije, tube itd.)

· Iznad svega, nemojte pretrpavati izložbu! Pozadina je dovoljan kontrast sam po sebi izloženim jedinicama.

Također, zapamtite:

· Mijenjate redovito izložbu. Ne dopustite da postane «tapeta» za oči!

Vrednovanje izložbe

· Koliko je izložba bila djelotvorna u promociji glavne poruke? 

· Kako to znate?

· Je li bilo neke naročite poteškoće s materijalom ili lokacijom? 

· Je li izložba mogla biti bolja?

· Što bi trebalo promijeniti idući put?

Upamtite!

Dobro bi bilo da uključite korisnike u evaluaciju izložbe. Pitajte ciljanu grupu za povratnu informaciju (na pr. upitnikom na uzorku korisnika). Oni će biti ponosni što mogu izreći svoje mišljenje, a to će pomoći da buduća izložba bude efektnija.

	Izložbe za promociju knjižnice


Što se može izložiti?

· Knjige (beletristika / stručne / referentne / specijalne zbirke / najstarije knjige / najnovije /najveće /najmanje)

· Posteri ( često besplatni kod nakladnika)

· Omotnice od knjiga i CD-ROMova

· Izložbe posuđene od nakladnika ili knjižara, udruga itd.

· Predmeti koji se odnose na interes korisnika

· Svakodnevni predmeti (kao u mnogim izlozima trgovina)

· Fotografije

· Mape

· Plan / vodič knjižnice

Koji se materijali mogu koristiti?

Sve! Jedino ograničenje su granice mašte knjižničnog osoblja.

Primjeri: 

· Izložbeni panoi

· Izložbene ploče i stalci
· Tkanine, ljepilo, kartonske kutije itd.

Ideje za izložbe

· Promocija  autora novih knjiga

· Izlaganje omiljenih knjiga i autora («autor / knjiga ovog tjedna»)

· Fokusiranje pažnje na posebnu temu ili predmet («tema ovog mjeseca»)

· Korištenje ilustracija da pomognete korisniku da procijeni knjigu

· Povezivanje s posebnim prigodama i obljetnicama
· Izlaganje nagrađenih knjiga
· Predstavljanje izbora knjiga nekog od korisnika ili osoblja

· Fokusiranje na knjige iz drugih kultura ili prevedenih s drugih jezika

· Povezivanje s događanjima u ustanovi ili nekim gostovanjem
· Promicanje usluga narodne ili neke druge knjižnice 

· Promicanje rada lokalnih udruga ili organizacija
· Promicanje događanja u ustanovi ili lokalnoj sredini
· Promicanje lokalnih mjesta za posjetiti
· Izlaganje posebnih dijelova fonda (referentne knjige, CD-ROMove)

· Predstavljanje rada knjižnice (podaci o uspješnosti rada /neobične statistike)

Izbor građe

Izložbe koje uključuju najširi izbor građe i pokrivaju različite čitateljske razine zanimat će veći krug ljudi. 

Uključite različitu građu – književnost, znanstvenu i stručnu literaturu, poeziju, CD-ROMove, video-kasete, zvučne kasete, časopise, magazine, prospekte, letke – sve što podupire središnju temu.

UPAMTITE! 

Razmišljanje o novim idejama za izložbu može biti naporno, ali njihovo oblikovanje je vrlo važno. Pokušajte načiniti vlastiti popis privlačnih ideja, tako da ih uvijek imate pri ruci.

Ne trošite dragocjeno vrijeme na razmišljanje o “savršenoj” ideji.  Obične ideje, provedene s pažnjom na detalje i prave tehnike, mogu proizvesti sjajan rezultat.

Gdje izložiti?

Gdjegod želite privući pozornost korisnika, a da to bude efektno!

· Izložba ispred knjižnice će doprijeti do ne-korisnika.

· Prostor knjižnice koristite za kreiranje opuštene i privlačne sredine za aktivne korisnike, a time se pomaže i novim korisnicima

· Radne prostorije ustanove za izložbe koje pokazuju vezu konkretnog odsjeka ili dijela ustanove s knjižnicom, odnosno koje će pomoći korisnicima da lociraju prikladnu građu kao potporu svojem radu

· Prostorije osoblja ustanove za izložbe koje će objasniti kako se može koristiti knjižnicu ili promicati informacije i knjižničnu građu

· Glavni hodnici za promicanje knjižnice cijeloj ustanovi, korisnicima, osoblju, gostima

· Glavni ulaz za promicanje knjižnice i knjižničnih usluga posjetiteljima, potencijalnim korisnicima, osoblju

· Drugi prostori u ustanovi za promicanje knjižnice korisnicima i osoblju koje je obično ne koristi i za pokazivanje veze između knjižničnog fonda i dijelova ustanove, klubova i aktivnosti

· Prostori lokalne sredine, na pr. srodne ustanove, narodne knjižnice, ustanova-partner, izlozi trgovina

· Knjižnica može biti dio izložbe cijele ustanove
	Snalaženje u knjižnici – vođenje i označavanje


Osnovni principi

· imajte dovoljno velike oznake i naljepnice kako bi bile efektne

· budite sigurni da su čitljive (dobar kontrast slova i podloge)

· koristite razumljiv jezik (izbjegavajte knjižničarski žargon)

Oznake

· Nazivi stručnih grupa 

· Oznake na policama

· Oznake na knjigama 

Plan ili nacrt knjižnice

· neka plan ili nacrt budu što jednostavniji

· koristite umanjene verzije na knjižničnim lecima

· jasno označite koja se građa može posuđivati, a koja ne

· ne zaboravite staviti strelicu “vi ste ovdje” na zidnu verziju

Drugi korisni natpisi i posteri

· opća skica UDK oznaka i naziva stručnih grupa

· podsjetnik o informacijskim vještinama (pretraživanje knjižnične baze, snalaženje u katalozima...) 

· poster koji podsjeća da se od knjižničara može dobiti pomoć

· podsjetnik sa servisnim informacijama (radno vrijeme, telefonski brojevi, WWW, e-mail adresa i dr.)  

I konačno…

Imajte kataloge na vidljivom mjestu kako bi ih korisnici mogli koristiti. 

Ako koristite računalni kataložni sustav, budite sigurni da su terminali uključeni i pristupačni korisnicima. Upute kako ga koristiti trebaju uvijek biti pri ruci. Ako korisnici smatraju da je pretraživanje teško, izbjegavat će ga koristiti.

	Drugi oblici publiciteta knjižnice


Vrijednost publiciteta

· Obljašnjava i promovira informacije o svim aspektima knjižničnog rada: građi, osoblju i uslugama

· Publicitet je konstantno potrebna (čak i onda kada korisnici i osoblje imaju dobar opći nivo svijesti o knjižnici, uvijek postoji područje kojim je potrebno dopuniti njihovo znanje ili ih informirati o novim uslugama i građi)

· Dobar publicitet je posebno potreban gdje nije razvijen program informacijskih vještina - pomaže da se premosti taj nedostatak podsjećajući korisnike kako najbolje koristiti knjižnici i njezinu građu

Vodiči po knjižnici

· Gdje se knjižnica nalazi?

· Imena osoblja (možda s fotografijama)

· Radno vrijeme  knjižnice

· Vrsta građe i informacijske opreme

· Način učlanjivanja, posuđivanje, rok posuđivanja
· Način rezervacija
· Načini na koje knjižnica podupire učenje /studiranje / istraživanje

· Posebne usluge knjižnice 

· Događanja u knjižnici

Bookmarkeri i leci    

· Objavite nadolazeće događaje

· Podsjetite određene grupe korisnika na knjižničnu građu ili neke informacijske vještine

· Proslijedite informacije (rok vraćanja knjiga; novonabavljene knjige; nove usluge)

Popisi knjiga i predmetni popisi

· Obradite pojedine autore/predmete/žanrove/naslove (možda zajedno s izložbom)

· Pomognite korisnicima s ključnim riječima za neki posebni projekt

Upamtite!

Neka popisi budu kratki. Nemojte inzistirati da budete svobuhvatni – iscrpit ćete se, a lista neće biti kompletna. Bolje nekompletna lista nego nikakva.

Zamolite korisnike ili kolege da vam pomognu u izradi takvih popisa.

Bilteni i novosti

UČINITE

· kompilaciju informacija: nova nabava; nova pravila; radno vrijeme; profil novog osoblja /pomagača; “Jeste li znali” teme s nekom impresivnom statistikom; zamolba da se obavijesti knjižničare o novim zahtjevima , kratki pregled novonabavljenih knjiga

· uključite korisnike da pišu

· objavite natječaj za ime i logo, ili zamolite stručnjake za dizajn u ustanovi za pomoć

NEMOJTE

· izdavati bilten redovito ili često dok ne vidite kako će ići s prvim izdanjem, najbolje jedanput ili dvaput godišnje

· ići s velikom nakladom na početku, da ljudi ne kažu da ste rasipni. Polako izgrađujte distribuciju.

· ispuniti ga s nepotrebnim žargonom
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