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COMUNICAREA iN BIBLIOTECA

LIBRARY COMMUNICATION

Angela GHEORGHITA

Abstract: The author describes the process of effective communication in libraries, requi-
rements for interpersonal communication with colleagues and students. The partnership
between users and librarians is provided by the Director of the library, to determine them
to understand each other, to act together, to communicate permanently.

Keywords: communication, interpersonal communication, partnership, students, col-
leagues

Vorbirea este instrumentul acestei lumi prezente. Linistea este misterul lumii ce va veni.
Sfintul Isaac Sir

Comunicarea este echivalenta existentei si respiratiei umane. Insa, stiu oare
toti ce inseamna comunicarea? Ce reprezinta procesul de comunicare? in ce consta
comunicarea eficientd? Cum putem atinge performante majore in comunicarea zi de
zi?

Comunicarea inseamna ceea ce spunem, felul in care ne comportam, cum
vorbim, cum ascultam partenerii de discutie, cum ne exprimam sentimentele si cum le
percepem pe cele ale interlocutorilor. Cu it mai comunicativi sintem, cu atit mai buni
interlocutori devenim. Arta de a comunica incepe de la perfectionarea comunicarii
intrapersonale. Trebuie sa intelegem ce ne dorim, spre ce tindem si unde vrem sa
ajungem. Toate aceste aspecte presupun un lucru asiduu asupra devenirii fiecaruia
ca personalitate prin citire, studiere, perfectare a comportamentului propriu. Emotiile
noastre trebuie sa fie echilibrate, mintea limpede si gindurile clare. Acest lucru se
invata si se toceste in fiecare zi. In caz contrar nici odatd nu vom ajunge sa asimilam
nivelele propriu-zise ale comunicarii.

intr-un proces de comunicare pot fi incadrate una, doua, trei si mai multe
persoane. Astfel deosebim cinci niveluri ale comunicarii umane:

« Comunicarea intrapersonala

« Comunicarea interpersonala

« Comunicarea in grup sau in echipa
« Comunicarea publica

« Comunicarea in masa

Comunicarea intrapersonald presupune lucrul de sine statator. Persoana se
asculta pe sine, isi adreseaza intrebari, se indoieste sau se ingrijoreaza, se judeca sau
reflecteaza, comunica in ginduri sau in imagini. Este un proces de meditare asupra eu-
lui personal prin care se ating rezultate inalte in echlibrarea psihica.

Renumitul psiholog Kevin Hoga, un ,maestru al comunicarii” spunea: ,Exista
anumite motive pentru care fiecare din noi comunicam in modul in care o facem”:

+ Cu totii sintem un produs al genelor noastre;
+ Cu totii sintem un produs al mediului ambiant, inclusiv parintii, rudele, prietenii,

profesorii, prietenii etc.;
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+ Cu totii sintem un produs al propriilor noastre experiente unice;

+ Cu totii avem atitudini defensive care ne ajuta si in acelasi timp ne dauneaza in
comunicare;

+ Cu totii dorim iubire;

+ Cu totii am suferit dureri emotionale;

+ Cu totii ne dorim sa nu mai suferim niciodata.

Deci, depindem de anumite situatii ale vietii care ne-au marcat, ne marcheaza si
ne vor sau ne vor marca pe viitor.

Al doilea nivel il constituie comunicarea interpersonald la care participa doua
persoane, ambele avind capacitatea de a asculta, de a fi ascultat, de a respecta si
intelege sensul, interesul si dorinta interlocutorului.

Pe noi, ca colaboratori ai bibliotecii si persoane implicate direct in deservirea
utilizatorilor ne intereseaza cel mai mult anume acest tip de comunicare, pentru ca
comunicarea cu cineva inseamna invingerea mai multor bariere de ordin psihologic,
incercarea de a invata din experientele proprii, fie ele pozitive sau negative.

Ce presupune comunicarea de succes?

« A-lasculta atent si linistit pe celalalt;

« Anu-lintrerupe;

« A nutelasa ofensat;

« A-tilua timp pentru reflectie inainte de a da un raspuns important;

+ Arezolva conflictele in mod deschis;

+ A-ti exprima emotiile intr-o maniera constructiva;

« Aficalm, constient, a nu fi influentat de titlul sau statutul celuilalt;

« A mentine o varietate larga de optiuni, a fi deschis schimbarii si contradictiilor;

+ A nu,sari” peste dorintele si sentimentele altuia pentru a evita situatiile cind mai
tirziu acesta s-ar simti prost dintr-o astfel de comunicare.

Atunci cind devenim eficienti la primele doua niveluri sau tipuri de comunicare,
putem spune ca usor vom face fata oricarui nivel de comunicare, de grup, publica sau
in masa, adunind fortele proprii pentru a invata lucruri noi, pentru a depasi tot felul de
bariere si a impartdsi cunostinte.

Institute of Mental Research (cunoscut in calitate de Scoala de la Paolo Alto) a
enuntat urmatoarele axiome ale comunicarii:

Axioma 1:,Comunicarea este inevitabila sau,Non comunicarea este imposibila”

Orice comportament are valoare comunicativa indiferent de existenta sau
absenta unor indici, semne si semnale (comunica si tacerea, nu doar vorbele). De
exemplu: cineva nu raspunde unui salut; paloarea sau inrosirea obrajilor; ritmul
batailor inimii.

Axioma 2:,Comunicarea se dezvolta pe doua planuri: al continutului si al relatiei.
Primul ofera informatii, iar al doilea ofera informatii despre informatii”. De exemplu:
aceleasi cuvinte sint rostite cu intonatii diferite.

Axioma 3: ,Comunicarea este un proces continuu ce nu poate fi abordat in

notiunile de cauza-efect sau stimul-raspuns”. Este inutil sa cautam o motivatie unica
pentru un act de comunicare punctual pentru ca omul comunica in flecare moment
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cu intregul sau trecut.

Axioma 4: ,Comunicarea se bazeaza atit pe informatiile in forma digitala
(procesate de sistemul nervos central), cit si pe informatia analogica (procesata de
sistemul neurovegetativ)”.

Axioma 5:,Comunicarea este ireversibila” Mesajul, bun sau rau, o data emis si
receptionat nu mai poate fi luat inapoi.

Axioma 6:,Comunicarea implica raportul de putere intre parteneri iar schimbul
de mesaje care are loc intre ei poate fi simetric sau complementar”. Raporturi reciproce
ideale nu exista.

Axioma 7: ,Comunicarea implica procese de acomodare si ajustare a
comportamentelor”. In aceste cazuri are loc plecarea de la urmatoarele premize:

« oamenii sint diferiti;

« comunicarea lor se poate ameliora doar in urma unui efort de acomodare reciproca
la stilul de comunicare al partenerului, la expresia lui lingvistica, la perceptiile si
experienta subiectiva de viata.

De exemplu oamenii care comunica si trdiesc impreuna ajung sa semene in
gesturi si in expresie verbala.

in continuare propunem ca divizim comunicarea in cadrul activitatii noastre
in doua compartimente: Comunicarea interpersonala cu colegii si Comunicarea
interpersonala cu studentii.

Cine este responsabil de corectitudinea si eficienta comunicarii interpersonale
in colectiv ? Ce trebuie sa facem pentru a imbunatati procesul de comunicare dintre
noi ? De ce ne intelegem sau poate nu ne intelegem? Ce se intimpla intr-un colectiv?
Toti sintem influentati de foarte multi factori care dicteaza, de fapt, diferentele de
perceptie, dificultatile de exprimare, lipsa sau prezenta de interes, emotiile. Atunci
cind nu sintem intelesi, incercam sa dam vina pe altii si nu analizam faptele si actiunile
noastre. Interlocutorul este vinovat ca nu a auzit ce i-am spus, cd nu m-a inteles, ca nu
m-a acceptat, ca nu a facut ce am vrut. insa, totul depinde de noi. Daca s-a intimplat
ca nu am fost intelesi, atunci probabil este greseala noastra de a nu fi vorbit ,in limba
interlocutorului”. Dar, pe de alta parte, cel, care a ascultat, nu trebuie sa aiba frica sa
mai intrebe o data ceea ce i-a fost neclar, adica, e normal sa respectam unele reguli:
Nu ezitati sa puneti intrebari cind ordinele (dispozitiile) sint neclare.

Expuneti-Va parerile proprii.

Nu fiti prea supus.

Acceptati critica.

Priviti-Va interlocutorul in ochi in timpul conversatiei.

Comunicarea interpersonala are loc intre doud persoane, ceea ce inseamna ca
ambele au dreptul sa isi expuna punctele de vedere, de a-si demonstra capacitatile si
de a-si manifesta convingerile.

Comunicarea intre subdiviziunile Bibliotecii are loc atit in timpul sedintelor de
serviciu, pe care le organizeaza persoanele abilitate in baza unui program elaborat
din timp, cit si in procesul activitatii curente. Ce inseamna aceasta? Studiind serviciile
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existente, consideram ca anume Departamentul Metodologic ar trebui sa poarte

responsabilitate pentru formarea si dezvoltarea unei comunicari profesionale corecte.

Anume colaboratorii acestei structuri bibliotecare cunosc toate regulamentele

si instructiunile, aici se afla colectia de specialitate care ne pune la curent cu toate

inovatiile din domeniu, anume aici sint planificate toate activitatile de formare
profesionala continua.
Cum se poate ameliora procesul comunicarii in colectiv? lata citeva modele:

1. Foloseste mesaje ,de tip eu”: ,As dori..!; , M-as bucura sa..’; ,As prefera sa..”,
»,m-a nemultumit .. Prin astfel de mesaje prevenim reactiile defensive ale
interlocutorului, comunicarea devine mai completa si in ea isi fac aparitia emotiile
si comportamentul fara a recurge la evaluari si acuzatii.

2. Opiniile personale trebuie sa fie expuse spontan si sincer. Nu e corect de aimpune
punctul de vedere propriu prin amenintdri sau promisiuni false. Astfel formam
mesaje care nu pot fi acceptate si trezim neincredere in deciziile luate.

3. Interlocutorul trebuie ascultat cu atentie, pentru ca doar atentia va imbunatati
comunicarea si va ajuta la depasirea obstacolelor. Aici lucram cu sistemul
neurovegetativ, adica cu emotiile (compasiune, intelegere, afectiune fata de
interlocutor).

4. 1n cazul unor neclaritati, solicitim mai multe informatii, explicatii, punem intrebari
deschise, demonstrind ca ne intereseaza ceea ce spune interlocutorul.

5. Pentruanudistrugerelatiade comunicare,nuadoptamoatitudine de superioritate,
care genereaza conflicte. Egalitatea este acceptarea neconditionata.

6. Formulez mesaje care sa-l ajute pe interlocutorul meu in identificarea unor
alternative de rezolvare a problemei in discutie.

7. Urmaresc atent si incerc sa inteleg factorii cheie, precum: expresia fetei, ochilor,
atitudinea si gesturile interlocutorului (indicatorii comunicarii non-verbale), dar si
tonul vocii si inflexiunile (indicatorii comunicarii paraverbale).

8. Respect spatiul personal si asigur confortul necesar in timpul comunicarii.

9. 1n procesul comunicarii trebuie sa fim siguri ca stim ce vrem sa spunem, cu cine
vorbim, ce fel de persoana avem in fata, spre ce tinde interlocutorul, care sint
convingerile lui, sa luam in consideratie localul in care are loc comunicarea, in ce
mod transmitem mesajul (verbal sau scris), ce limbaj folosim (stiintific, metaforic,
serios sau folosind glume).

Evident, ca in orice comunicare este obligatorie respectarea distantelor
interpersonale, care sint divizate in patru zone:

a) zonaintima - distanta intre interlocutori este de 50 cm. Este distanta dansuluiintim,
a managerilor, a luptei corp la corp, a sexului. In aceastd zona au acces doar acele
persoane, in care avem deplind incredere si ne sunt apropiate. Daca desconsiderdam
zona intima a interlocutorului, desconsideram persoana data.

b) zona personala este zona cu distanta la 50-120 cm si corespunde distantei normale
intre doi oameni, care converseaza pe stradd, intr-o incapere. Psihologic zona data
activeaza instinctul de ,proprietate”

¢) zonasociald este cuprinsa intre 1,20 - 3,5 metri si este prevazuta pentru contactele
sociale, negocierile, vinzarile si relatiile profesionale.

d) zona publica este mai mare de 3,5 m si desemneaza spatiul , unde comunicarea nu
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mai are caracter interpersonal ci de masa. Comunicarea este principalul mijloc de
a convinge pe cineva. Din acest motiv este strict necesar sa luam in consideratie
aspectele morale si etice ale comportamentului, cu drept de alegere libera in
procesul comunicarii.

Studentul este un utilizator desebit pentru biblioteca. Trebuie sa-I cunoastem
si sa -l intelegem pentru ca este cel mai reprezentativ sub aspect numeric. Evident ca
bibliotecarii sint cei dintii care se preocupa de nevoile si abilitatile lui de informare.
Studentul-utilizator are nevoie de o formare coerenta si eficienta pentru a cunoaste
si a folosi diferite surse si instrumente de informare din biblioteci. Studentii au
nevoie de indrumare, de o colaborare si comunicare cit mai competenta din partea
bibliotecarilor. Deseori, intre student si bibliotecar nu se stabileste o relatie de
comunicare si colaborare. Nici unii, nici ceilalti nu se gindesc sa-si imagineze postura si
ratiunile celuilalt, neintelegerea data generind ostilitate si conflicte.

Trebuie sa tinem minte ca bibliotecarul mai este si un formator didactic. El este o
persoana care asigura utilizatorilor o initiere de baza si le explica cum este organizata
si cum functioneaza biblioteca, ce servicii ofera si la ce folosesc, cum sa se orienteze
in interiorul ei si in spatiile informationale globale. Astfel, utilizatorul trebuie sd invete
sa foloseasca un index, sa inteleaga structura unei notite bibliografice, sa cunoasca
principiile de bazd ale cautdrii informationale si sa se obisnuiascd sa lucreze cu
informatia obtinuta. Avind aceastd ipostaza de formator, bibliotecarul trebuie mereu
sa se formeze pe sine insusi.

Pe de alta parte cunoastem ca nu tot personalul care asigura buna activitate a
bibliotecii intra in contact direct cu utilizatorii, dar apar situatii in care un bibliotecar
dintr-o structura functionala isi poate schimba locul de munca si presta servicii
directe cititorilor. Evident, ca cei mai competenti in materie de comunicare-informare-
educare sint bibliotecarii de la referinte. Ei trebuie sa cunoasca foarte bine utilizatorii si
sa le inteleaga nevoile specifice, respectiv sa le ofere indrumarea necesara. Aici vorbim
despre pregatirea profesionala zilnica, despre studierea profunda a publicatiilor de
specialitate.

Parteneriatul dintre utilizatori si bibliotecari este asigurat de managerul
bibliotecii, care urmeaza sa-i determine pe ei sa se inteleaga reciproc, sa actioneze in
echipa, sa comunice permanent.

Cind viziteaza utilizatorii biblioteca? Cind sint directionati de profesori pentru
carti si informatii ce pot fi gasite astazi doar in format tiparit. Cel mai mare interes
pentru biblioteca studentii il manifestd in persioada sesiunilor de examene. Si studentii
se impart aici in diferite categorii: studenti stresati, studenti sociabili, cei care dorm,
persoane care se iubesc si studenti, carora le place gasca.

Fiecare vrea ca comunicarea cu el sa fie deosebita. In ce sens? Studentul stresat
are nevoie de o sustinere nu atit prin literatura cit o sustinere morala. El este un tip
emotiv, nu neaparat din motiv ca cunoaste materialul didactic ci pentru ca are emotii la
fiecare examen. Aici bibliotecarul trebuie sa devina un prieten de discutie, care intr-un
moment de comunicare il concentreaza totusi asupra necesitatii de a merge si repeta
materialul pentru ca sa nu-i sustraga pe altii, sd nu manifeste emotii negative si sa nu-i
abata pe alti studenti de la procesul de studii. De obicei astfel de studenti frecventeaza
biblioteca pe parcursul anului si bibliotecarul il cunoaste, de aceea comunicarea lor

poate fi una foarte simpla.
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Cine este pentru bibliotecar studentul sociabil si care ar fi comunicarea cu el?

Este o persoana careia ii place s comunice. Insa, uneori, o astfel de comunicare
devine vicioasa daca isi gaseste locul acolo, unde altii isi doresc linistea: de exemplu in
biblioteca. Aici studentii vin sa studieze si este destul de socant sub aspect psihologic
sa studiezi in gdldagie permanenta pe care o creaza sociabilul nostru student. Care-i
functia bibliotecarului in comunicarea cu el? Severitatea si insistenta suficient de
calma de a pastra linistea si a crea o atmosfera prietenoasa de studiu.

Mai avem un alt tip de student. Vorbim despre acela care vine la biblioteca sa-si
implineasca somnul. Este doar tipul, care de fapt nu manifesta interes pentru nimic si,
credem ca se simte mai bine cind doarme inconjurat de oameni studiosi.

Tinerii care se iubesc vin la biblioteca sa studieze, insa emotiile unuia pentru
altul prevaleaza de asupra necesitatii de a se concentra asupra temelor de studii.

in grup nu e prea indicat sa lucrezi la biblioteca, pentru ci controversele care
apar in discutii, sint expuse cu voce tare, ceea ce nu este defel binevenit intr-un spatiu
preconizat pentru studii.

in toate cazurile bibliotecarul are menirea de a gasi o cale de comunicare diferita
pentru fiecare tip de utilzatori in scopul solutionarii intrebdrilor si a problemelor ce pot
aparea pe parcursul procesului de comunicare in cadrul bibliotecii.
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