Referenéni pogovor v solski
knjiznici v luéi komunikacijskega
modela NLP

Reference Conversation in a School
Library According to the NLP
Communication Model

O

Izvleéek

Solska knjiznica je informacijsko sredis¢e $ole. V njej poteka pomemben
proces — nauciti u¢ence uporabe knjiznice in jih vzgojiti v samostojne
Klju€ne besede uporabnike. Klju¢no vlogo v tem procesu ima $olski knjiznicar. V prispevku
referencni pogovor, dober so predstavljene kompetence, ki jih knjizni¢ar potrebuje za u¢inkovito in
stik, vodenje uporabnikov, uspesno opravljanje svojega dela. Ker so delovne naloge $olskega knjiznic¢ar-
potrebe ucencev, iskanje ja raznolike, se prispevek osredotoca na referen¢ni proces, kjer knjizni¢ar
informacj, NLP najbolj neposredno prihaja v stik s svojimi uporabniki. Da se referen¢ni
pogovor uspesno izpelje in zakljuci, so poleg profesionalnih znanj knjizni-
Carja izjemno pomembne tudi njegove osebnostne lastnosti in kompetence.
Prispevek prinasa nekaj predpostavk nevrolingvisti¢nega programiranja, ki
lahko knjiznicarju koristijo pri vsakodnevnem srecevanju z uporabniki in pri
vzpostavljanju dobrega stika z njimi. Slednje pa bistveno povec¢a moznost,
da bosta na koncu zadovoljna oba — uporabnik in knjizni¢ar.
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Abstract

The school library is the school’s information centre. An important process
takes place in it — teaching pupils how to use the library and educating them
to become independent users. The school librarian holds a key role in this
process. The article presents the competences needed by a librarian to perform
his/her work efficiently and successfully. Since the tasks of a school librarian
are diverse, the article focuses on the reference process, in which the librarian
establishes the most direct contact with the users. Besides the librarian’s ex-
pertise, his/her personality traits and competences also play a very important
part in holding and concluding a successful reference conversation. The article
presents a few hypotheses of Neuro Linguistic Programming which might be
useful for the librarian in his/her daily encounters with users and in establish-
ing good contact with them. The latter greatly increases the odds of both, the
user and the librarian, ending up satisfied.
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Nevrolingvisticno
programiranje kot
sodoben in uéinkovit
komunikacijski
model ponuja
Stevilna orodja

Za prepoznavanje
strukture ucinkovite
komunikacije na
razliénih podrogjih.

Tisto, kar je

izvirni prispevek
pri informacijskem
opismenjevanju,

Znanje«.

1 UVOD

Solska knjiznica je informacijsko in, ¢e dopus-
timo, tudi druzabno sredi$ce $ole.

Poleg tega, da $olski knjiznicarji opravljamo
odgovorno nalogo — u¢ence nauciti uporabe
knjiznice in jih vzgojiti v samostojne upo-
rabnike, ne moremo mimo nase pedagoske
vloge, ki se na eni strani odslikava v uspesnem
vkljucevanju v pedagoski/kurikularni proces
$ole, na drugi strani pa v odnosu, ki ga imamo
z ucenci, uporabniki nase knjiznice.

V skladu s $olsko zakonodajo je Solski knjiz-
nicar opredeljen kot strokovni delavec, ki
sodeluje pri vzgojno-izobrazevalnem delu in
ga tudi samostojno izvaja. Za to potrebuje
ustrezne kompetence, ki jih pridobiva med
studijem, Se ve¢ pa v procesu vsezivljenjskega
ucenja in pridobivanja znanja.

Poleg profesionalnega znanja ter spretnosti

in sposobnosti, ki so potrebne za uspe$no
delovanje solske knjiznice, so za delo prav tako
pomembne osebnostne lastnosti, stalis¢a in
vedenja knjiznicarja, ki pridejo do izraza zlasti
pri neposrednem delu z uporabniki. Sem $te-
jejo zlasti predanost poklicu, smisel za delo z
ljudmi, odnos do storitev in zadovoljstva upo-
rabnikov itd. (Zabukovec in Steinbuch, 2010).

Nevrolingvisti¢no programiranje (v nadaljeva-
nju NLP) kot sodoben in u¢inkovit komunika-
cijski model ponuja $tevilna orodja za prepo-
znavanje strukture uc¢inkovite komunikacije na
razli¢nih podro¢jih, zagotovo tudi v izobraze-
vanju in s tem tudi v Solski knjiznici.

V nadaljevanju nekoliko podrobneje predsta-
vljam NLP in nekatere temeljne predpostavke
in stebre, na katerih temelji ta u¢ni model. Pri
nevrolingvisticnem programiranju namrec

ne gre za Se en teoreti¢ni pristop, pac pa za
skupek mnogih pogledov, tehnik in ves$c¢in, ki
omogocajo studij subjektivne izkusnje ne glede
na to, kje se nahajamo. Zasebno ali poklicno. V
vlogi strokovnjaka ali uporabnika.

2 KOMPETENCE SOLSKEGA
KNJIZNICARJA

Kot lepo zapisejo Vuckova, Zabukovceva
in Sauperlova (2009, str. 5), kompetenc ne

moremo enaciti z zmoznostmi, saj lahko o
kompetencah govorimo $Sele, ko posameznik v
dolo¢enem polozaju uporabi svoje zmoznosti.
Prav tako kompetenc ne gre enaciti s spo-
sobnostmi. »Kompetence so tiste lastnosti, ki
posamezniku omogocajo uc¢inkovito, uspesno
in kakovostno opravljanje zahtevanih aktivno-
sti, ki so opredeljene v njegovem opisu del in
nalog.« (prav tam, str. 9)

Izraz kompetenca kljub sorazmerno pogosti
uporabi nima univerzalne definicije, saj se te
med avtorji razlikujejo. Ko govorimo o kompe-
tencah Solskega knjiznicarja, se zdi definicija,
ki jo ponudi Pusnikova (2005), ki pravi, da so
klju¢ne kompetence zelo kompleksen sistem
znanja, prepri¢anj, usmerjene aktivnosti, ki
nastanejo na temelju dobro organiziranih
specifi¢nih izkusenj, spretnosti, posplositev in
prilagajajocega stila ucenja za Solsko okolje,
povsem primerna. Zajema namrec vse nivoje,
ki se dotikajo dela $olskega knjizni¢arja in za
katere mora skrbeti v Zelji po uspesnem delu.

Ker knjiznicar v veliki meri sodeluje v procesu
ucenja in poucevanja, lahko med kompeten-
cami, ki jih mora imeti ucitelj, in tistimi, ki se
pric¢akujejo od knjizni¢arja, potegnemo vzpo-
rednico. Tisto, kar je »knjiznicarjev izvirni
prispevek pri informacijskem opismenjevanju,
je knjiznicarsko znanje« (Zabukovec, Stein-
buch, 2005, str. 163). Ce so pri kompetencah
uciteljev v ospredju strokovno poznavanje
ucnega nacrta in predmeta, ki ga poucujejo,
obvladovanje razli¢nih nac¢inov poucevanja,
spremljanje napredka ucencev in ocenjevanje,
sodelovanje z razli¢nimi delezniki u¢nega
procesa, lasten profesionalni razvoj in druge,
knjiznicar poleg tega za svoje delo potrebuje
specifi¢na bibliotekarska znanja za organizaci-
jo in upravljanje knjiznice, ki ga v okviru svojih
nalog prenasa na ucence (Steinbuch, 2009).

Zabukovec in Steinbuch (2010) kompetence
Solskega knjiznicarja opredelita kot skupek
profesionalnega znanja, spretnosti, sposobno-
sti in zmoznosti ter osebnih lastnosti:

1. Profesionalno znanje

Glede na podrogje dela profesionalno oziroma
ekspertno znanje $olskega knjiznicarja po-

leg splo$ne razgledanosti in bibliotekarskega
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Pravzaprav je
kompetence mogoce
opaziti Sele pri
nasem ravnanju v
razlicnih situacijah,
delovnih okoljih,
izzivih, ki jih pred
nas postavljajo
zahteve delovnega
procesa.

znanja vkljucuje tudi vzgojno-izobrazevalno
znanje in informacijsko znanje.

— Bibliotekarsko znanje zajema:

1. poznavanje in razumevanje organizacije
knjiznice,

2. organizacijo informacij, vklju¢no s pozna-
vanjem virov informacij ter razumevanjem
informacijskih virov in njihove rabe ter

3. pridobivanje in strokovno obdelavo gradiva.

— Vzgojno-izobrazevalno znanje je ob dejstvu,
da je $olski knjizni¢ar tudi partner pri pouce-
vanju in uéenju izjemno pomembno z vidika
integracije knjizni¢nega programa v vzgojno-
-izobrazevalni program. Knjiznicar mora zato:
1. poznati u¢ni nacrt,
2. imeti pedagosko-psiholoska znanja, kar
vkljucuje znanje didaktike in metodike, ter
3. biti ves¢ tudi kar se tice bibliopedagoskih
znan,j.

— Informacijska znanja, ki jih knjiznicar kot
informacijski strokovnjak potrebuje, vkljucuje-
jo uporabo informacijsko-komunikacijske teh-
nologije, iskanje in poizvedovanje informacij.

2. Spretnosti, sposobnosti, zmozZnosti

Da bi bilo delo knjiznic¢arja v Solski knjiznici

uspesno, potrebuje:

« analiti¢ne spretnosti, sposobnost resevanja
problemov in sprejemanja odlocitev,

+ sposobnost hitrega miselnega preskakova-
nja,

+ komunikacijske in kreativne spretnosti,

+ medosebne in skupinske spretnosti,

+ sposobnost nacrtovanja in organizacijske
spretnosti.

3. Osebne lastnosti, stalis¢a, odnosi,
ravnanja

Tako kot zgornji dve skupini kompetenc so za

delo knjiznicarja enako pomembne tudi t. i.

interpersonalne kompetence, ki vkljucujejo:

+ smisel za delo z ljudmi,

+ ustrezno in odgovorno ravnanje,

+ odnos do storitev in zadovoljstvo uporabni-
kov,

+ predanost poklicu.

Kot lahko vidimo iz niza razli¢nih pogledov
na kompetence, te predstavljajo obsezen sklop
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znanja, ve$cin, sposobnosti in tudi osebnost-
nih lastnosti, pa tudi vrednot, motivacije,
samopodobe, ¢ustev, vzorcev razmisljanja itd.
To pomeni, da imamo na eni strani znanje in
razumevanje, pa tudi zmoznosti in ve$cine, da
zahtevano nalogo opravimo, na drugi strani pa
smo tudi motivirani, da to storimo.

Kako vemo, katere kompetence imamo? Prav-
zaprav je kompetence mogoce opaziti $ele pri
nasem ravnanju v razli¢nih situacijah, delov-
nih okoljih, izzivih, ki jih pred nas postavljajo
zahteve delovnega procesa. Znanje, ve$Cine,
osebnostne lastnosti idr. so sicer sestavni del
kompetenc, vendar predstavljajo le vir modi,
da nekaj naredimo, ni pa nujno, da bomo to
dejansko tudi storili.

Solska klima sodobnega ¢asa, generacije
$olarjev, ki se $olajo, in tiste, ki v $olsko okolje
$e prihajajo, od pedagoskih delavcev zahteva-
jo ustvarjalnost, najve¢jo mozno proznost v
vedenju in osebnostno trdnost. Poleg profesio-
nalnih kompetenc v ospredje vse bolj prihajajo
osebne ali osebnostne kompetence, kot jih ob
bok strokovnim in klju¢nim kompetencam
zapiSe Verli¢ (2005). Gre za kompetence, ki se
nanasajo na »sposobnost odkritega ter pozi-
tivno naravnanega pristopa do sodelavcev in
ucencev ter sodelovanja z njimi, na samostojno
in odgovorno oblikovanje delovnih ciljev in
potek del, ugotavljanje lastnih prednosti in
pomanjkljivosti, konstruktivno sprejemanje
kritike, ustvarjalnost odkrivanja novega in kri-
ti¢nosti do starega ter odgovornosti za lastna
dejanja« (Gruban, 2004, v: Vucko, Zabukovec,
Sauperl, 2009, str. 5).

3 REFERENCNI POGOVOR

Prva in najbolj neposredna oblika stika med
$olskim knjizni¢arjem in uporabnikom je re-
ferencni pogovor. Bibliotekarski terminoloski
slovar (2011) referen¢ni pogovor utemelji kot
komunikacijo 1) med knjiznicarjem informa-
torjem in uporabnikom zaradi razclenitve in
natancne opredelitve informacijske potrebe
ter oblikovanja informacijskega vprasanja. Se
bolj natan¢no ga opredeli Zupancic¢ (1996), ki
pravi, da je referen¢ni pogovor opredeljen kot
konverzacija med bibliotekarjem in uporabni-
kom. Namen referenc¢nega pogovora je razkriti



Namenreferenénega
pogovora je razkriti
in razjasniti
uporabnikovo
dejansko
informacijsko
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zadovolji.

in razjasniti uporabnikovo dejansko informa-
cijsko potrebo in mu pomagati, da jo zadovolji.

Vsekakor vsak pogovor, ki se zgodi v knjiznici,
ni referenéni pogovor. Zumer (2002) navaja
elemente, ki so klju¢ni za referencni pogovor:

« specificni namen

Pri referen¢nem pogovoru pride do enakovre-
dne obojestranske izmenjave informacij, pri
¢emer je knjiznicarjeva naloga, da uporabniku
ponudi kar se da ustrezne informacije glede
na zastavljeno vprasanje. Gre torej za dvo-
smerni komunikacijski proces, kjer uporabnik
— v $olskih knjiznicah so to ucenci oziroma
dijaki ter ucitelji in drugi delavci $ole — izrazi
svojo informacijsko potrebo. Knjiznicar se
nanjo odzove, upostevajo¢ obseg, format in
kakovost informacij, s katerimi razpolaga, ob
tem pa uposteva tudi potrebe in pri¢akovanja
uporabnika (prosti Cas, potrebe pouka itd.) ter
njegove Casovne in finan¢ne omejitve (zlasti v
primeru medknjizni¢ne izposoje).

« struktura pogovora

Referencni pogovor v grobem razdelimo na tri
stopnje:

1. stopnja: otvoritev pogovora ali razjasnje-
vanje referencnega vprasanja

Gre za najzahtevnej$o stopnjo referencnega
pogovora, saj uporabniki v knjiznico pride-

jo z razli¢nimi predstavami, kaj potrebujejo
oziroma kaksna je sploh njihova informacijska
potreba. Sploh manj izkusenim uporabnikom
knjiznice je vcasih tezko opisati, kaj potrebuje-
jo, ko pa tega $e sami ne vedo natan¢no. Nalo-
ga knjiznicarja na tej stopnji je, da z uporabni-
kom vzpostavi kar se da dober stik, pri cemer
mu lahko pomagajo predpostavke in znanja,
zdruZeni v konceptu nevrolingisti¢nega pro-
gramiranja, o cemer bo govor v nadaljevanju.

Da se prva stopnja referencnega pogovora
lahko uspesno zakljuci, mora knjiznicar dobro
razumeti uporabnikovo informacijsko potrebo,
na podlagi tega lahko $ele oblikuje ustrezno
strategijo iskanja informacij.

2. stopnja: oblikovanje iskalne strategije ali

iskanje relevantnih informacij

Knjiznicar se zavestno, na podlagi informacij,
ki jih je pridobil med pogovorom z uporab-

nikom, odlo¢i, kje in kako bo iskal ustrezne
informacije. Ob tem lahko informacije is¢e
sam in uporabnika izkljuci iz procesa iskanja.
Zlasti v $olski knjiznici je primernejsi nacin
iskanja informacij, ko knjiznicar in uporabnik
$e naprej sodelujeta pri oblikovanju iskalne
zahteve in pri izbiri ustreznih virov. Tak nacin
je ucinkovitejsi za oba, saj omogoca sprotno
evalviranje pridobljenih informacij in njihovo
morebitno dopolnitev ali opustitev.

3. stopnja: zakljucek pogovora ali posredo-
vanje informacij uporabniku

Referenc¢ni pogovor se sklene s posredovan-
jem informacij uporabniku. O uspe$nem
referen¢nem pogovoru govorimo takrat, ko

je z njim zadovoljen uporabnik, torej ko smo
zadovoljili njegovo informacijsko potrebo.
Morda niti ni potrebno, da je od nas odsel s
konkretno informacijo ali knjigo, in je do-
volj, da smo ga poslusali in mu pomagali pri
preoblikovanju njegove informacijske potrebe,
ga napotili v drugo institucijo, k drugim virom
informacij ...

+ vprasanja v referencnem procesu

O pomenu komunikacije in prvinah verbalne
in neverbalne komunikacije bo govor v nasle-
dnjem poglavju, na tem mestu velja omeniti le
to, da je izbira komunikacijskih kanalov odvi-
sna tudi od tega, s kako izoblikovano informa-
cijsko potrebo uporabnik ze pride v knjiznico.
V primeru ko uporabnik Ze ve, kaj ice, in nam
zna to tudi jasno povedati, govorimo o nepo-
sredni verbalni komunikaciji. Ko pa je njegova
informacijska potreba $e precej neopredeljena,
pride v postev posredna verbalna komunikaci-
ja, ko knjiznic¢ar s pomocjo ustreznih vprasanj
od uporabnika dobi dodatne podatke, na pod-
lagi katerih mu lahko pomaga pri zadovoljeva-
nju njegove informacijske potrebe.

+ kvalifikacije knjiznicarja

O kompetencah, ki jih knjizni¢ar potrebuje za
ucinkovito opravljanje delovnih nalog, smo ze
govorili, na tem mestu bi morda bolj kot kvali-
fikacijam dali poudarek sposobnostim in vesci-
nam ter lastnostim knjiznicarja, ki prispevajo
k uspesnemu referenénemu pogovoru. Zumer

(2002) nasteva naslednje lastnosti, ki naj bi jih
imel dober knjiznicar:
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Uspesnost
referencnega
pogovora je

poleg ustreznih
informacijskih
virov, ki jih ima

na razpolago
njegovih strokovno-
bibliotekarskih
znanj in kompetenc,
odvisna tudi od tega,
kako se »ujame« z
uporabnikom.

+ dober spomin

+ tocCnost

+ natanc¢nost in urejenost

+ domiselnost in kreativnost

+ vedozeljnost in predanost poklicu

+ sposobnost logi¢nega sklepanja

+ komunikativnost

+ empati¢nost

+ vztrajnost

+ potrpezljivost

+ sposobnost hitrega miselnega preskakova-
nja in prilagajanja ...

Vsekakor pa je uspesnost referencnega pogo-
vora poleg ustreznih informacijskih virov, ki
jih ima na razpolago knjiznicar, ter njegovih
strokovno-bibliotekarskih znanj in kompetenc,
ki smo jih omenjali, odvisna tudi od tega, kako
se »ujame« z uporabnikom. Gre za sposobnost
knjiznicarja, da vzpostavi dober stik z upo-
rabnikom, ustvari ozracje zaupanja, kjer lahko
uporabnik spro$¢eno in brez zadrzkov sprego-
vori o svoji informacijski potrebi.

4 NAKRATKO O _
NEVROLINGVISTICNEM
PROGRAMIRANJU

Enotno definicijo NLP-ja je tako reko¢ nemo-
goce zapisati. Pojavljajo se namrec §tevilni opi-
si tega, kaj NLP je, razlikujejo se po tem, kam
postavljajo tezisce in ¢emu dajejo poudarek.

Eden od zacetnikov NLP-ja, Richard Bendler,
pravi, da je NLP metodologija in naravnanost,
iz katere izvirajo tehnike. Rekli bi lahko, da gre
za nacin, kjer z zbirko orodij, ve§¢in in tehnik
kreiramo svoje Zivljenje s prevzemanjem od-
govornosti za svoje izbire in delovanje. To nam
daje notranjo moc¢ in nas uci, da zmoremo
vse, Cesar se lotimo. Gre za navodila o uporabi
nasega uma, poleg tega NLP krepi zavedanje,
da so stvari, ki jih resni¢no lahko spremenimo,
le v nas samih.

NLP je studij odli¢nosti, ki vklju¢uje modeli-
ranje drugih ljudi v njihovi uspesnosti. Pred-
stavlja pravzaprav nov u¢ni model, v katerem
pridobivamo znanja, kako se u¢iti od drugih
ljudi in uporabiti njihove uspe$ne strategije
v svojem okolju, v svoji situaciji, na svojem
specificnem delovnem primeru.

Pri opredelitvi tega, kaj NLP je, pa ne gre
pozabiti, da se $e posebno ukvarja s strukturo
subjektivne izku$nje. Mladenovi¢ (2018)
zapiSe, da nas NLP uci, kako si organiziramo
tisto, kar vidimo, slisimo, obcutimo, kako
filtriramo in shranjujemo informacije iz zuna-
njega sveta in kako besede in vedenja razkri-
vajo na$ um. Slednje se odraza tudi v razlagi
kratic N, L, in P, ki jih Prgi¢ (2018) razlaga
takole:

N kot nevrologija

Po NLP-ju so misljenje, Custvovanje, krea-
tivnost in drugi kognitivni procesi rezultat
programov nasega zivénega sistema. Lastno
podobo stvarnosti namre¢ ustvarjamo skozi
cutila, kar pomeni, da svet okrog nas zazna-
vamo z vidom, sluhom, vonjem, okusom in
tipom. Ker sta po NLP-ju telo in um en sistem,
nasa nevrologija obsega tako nase nevidne mi-
selne procese kot tudi vidne fizioloske odzive
na misli in dogodke.

L kot lingvistika

Ta del imena kaze na $tudij jezika in njego-

ve uporabe. Izku$njam, ki jih pridobivamo
vsakodnevno, damo pomen, jih opiSemo in
oznacimo z besedami. NLP razlaga, kako jezik
vpliva na nase razmisljanje ter kako oblikuje in
spreminja nasa razpoloZenja in vpliva na nasa
vedenja. Govor je pomembne z dveh plati.
Prvi¢, ko ga uporabljamo za komunikacijo z
zunanjim svetom in drugic za na$ notranji
samogovor, ko interpretiramo informacije

iz zunanjega sveta in se pogovarjamo sami s
seboj.

P kot programiranje

Programiranje se nanasa na nase notranje
procese — vzorce in nacine, ki jih izbiramo za
ucinkovito organiziranje svojih misli in dejanj.
Vecino stvari, ki jih po¢nemo, po¢nemo po do-
lo¢enih, nam lastnih vzorcih. Nekateri vzorci
nas uspesno pripeljejo do zastavljenih ciljev,
druge kljub nezazelenim rezultatom ponav-
ljamo znova in znova. Skozi programiranje
lastnih mozganov, kakor lahko poimenujemo
proces ucenja, se u¢imo novih, u¢inkovitejsih
strategij, ki nas pripeljejo do zastavljenega
cilja.



NLP-
komunikacijskem
modelu informacije
iz zunanjega sveta
sprejemamo s
svojimi cutili.

Informacije, ki jih
dobimo prek nasih
cutil, gredo skozi
Stevilne filtre, vse
Z namenom, da
Stevilo informacij
zmanjSamo na
obvladljivo raven.

4.1 NLP-KOMUNIKACIJSKI MODEL

Prgi¢ (2018) v zvezi s komunikacijo postavlja

zanimiva vprasanja, ki si jih lahko vsakodnev-

no zastavljamo tudi pri svojem delu v knjiz-

nici:

+ Kaj je komunikacija?

« Ali gre pri komuniciranju za besede, ki jih
izreCemo, ali za pomen, ki ga sporo¢imo?

+ Kako vemo, da je sporocilo, ki smo ga po-
sredovali, sporocilo, ki ga je nas sogovornik
sprejel?

Kot pojasnjuje Mladenovi¢ (2018), po NLP-
-komunikacijskem modelu informacije iz
zunanjega sveta sprejemamo s svojimi cutili.
Informacije torej v naso nevrologijo prihajajo
prek tega, kar vidimo, kar slisimo, vonjamo,
okusimo in obc¢utimo. Nasi ¢uti sprejmemo
2.000.000 bitov informacij na sekundo. Ob tem
pa ne gre zanemariti dejstva, da lahko posa-
meznik zavestno obdrzi in pravilno predeluje
le 7+/- 2 (enoti) informacij na sekundo. To se
ujema s priblizno 134 biti informacij na sekun-
do (Prgi¢, 2018).

Za potrebe prispevka se v podrobnosti pro-
cesov, ki potekajo v nasem nezavednem, ne
bomo spuscali, omeniti pa velja dejstvo, da
gredo informacije, ki jih dobimo prek nasih
¢util, skozi stevilne filtre, vse z namenom, da
stevilo informacij zmanj$amo na obvladljivo
raven (7+/- 2 (enoti) informacij na sekundo).

4.2 PREDPOSTAVKE NLP-ja, KI
VSAKDANJE ZIVLJENJE
NAREDIJO BOLJ DOZIVETO

Nikakor ni misljeno, da so spodaj nastete
predpostavke NLP-ja sveta resnica in univer-
zalna dolo¢ila, ki zaukazujejo, kako moramo
Ziveti. Re¢emo jim predpostavke, ker v okviru
NLP-ja predpostavljamo, da so resni¢ne, in
tudi ravnamo v skladu z njimi. Kot zapise Prgi¢
(2018), so predpostavke prepricanja, ki tvorijo
eti¢ne principe v NLP-ju.

V nadaljevanju so na kratko opisane le nekate-
re predpostavke NLP-ja, za katere menim, da
nam lahko $e posebej koristijo pri vsakodnev-
nem delu v $olski knjiznici, pri vzpostavljanju
dobrega stika z uporabniki knjiznice ter doje-
manju lastnega polozaja na delovnem mestu.

Zemljevidna pokrajina

Tako kot »hoja s prstom po zemljevidu« ni
enako kot doziveti pravo pokrajino, ki jo
zemljevid sicer prikazuje, v vsej njeni raznoli-
kosti, barvah, vonjih in reliefnih posebnostih,
tako tudi nase zaznave zunanjega sveta niso
realne. Clovek svet zaznava prek svojih za-
znavnih sistemov, ob tem mnoge informacije
nezavedno spregleda, popaci, prilagodi, vse z
razlogom, da se v obilici sprejetih informacij
sploh znajde. S filtriranjem informacij dobimo
notranjo predstavo, ki je nas notranji zemljevid
sveta in nikoli ne more biti realna slika sveta
okoli nas. Svet okrog nas je vedno bogatejsi od
nase ideje o njem.

Predpostavka, da zemljevid ni pokrajina,
vklju¢uje tudi dejstvo, da vsak od nas rise svoj
zemljevid sveta. Ce se tega dejstva zavedamo
ob delu z uporabniki knjiznice, nam ne bo tez-
ko pokazati spostovanja do zemljevidov sveta,
ki jih sabo nosijo drugi ljudje. »Zavedanje in
spostovanje pomeni tudi razumevanje tega, kaj
nekdo misli, kaj mu pomeni dolo¢en pomen

in kaj Zeli.« (Mladenovi¢, 2018, str. 47) Prav to
pa so kriteriji, ki jim knjiznicarji sledimo pri
referenénem pogovoru z uporabniki. Zaveda-
nje, da uporabnik na drugi strani na dolo¢eno
informacijsko potrebo gleda s svojim mode-
lom sveta in da se ravna po svojem notranjem
zemljevidu, pred knjiznicarja postavlja izziv,
da radovedno pristopi k raziskovanju tujega
zemljevida in s tem pomaga pri zadovoljevanju
informacijske potrebe uporabnika, hkrati pa
bogati svoj notranji svet.

Pomen komunikacije je v reakciji, ki jo izzove-
mo pri sogovorniku

Verjetno se je vsakomur ze dogodilo, da je
drugemu pojasnjeval dolo¢eno temo, opisoval
situacijo ali problem, pa ga ta, kljub vsakdanji
vsebini in nezapletenemu kontekstu, ni razu-
mel. Ob tem si nehote zastavljamo vprasanja,
»kako mu ni jasno«, »zakaj me ne razumex...
Si upamo postaviti vprasanje: »Ali sem JAZ
pojasnil/-a na nacin, ki ga drugi razume in ki je
blizu njemu?«

Kot lahko vidimo, v drugem primeru odgo-
vornost za izid komunikacije pripisujemo sebi,
medtem ko v prvem primeru krivca za nerazu-
mevanje povedanega i$¢emo na strani poslu-
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Zavedanje, da

kar 93 % tistega,
kar sporocamo,
sporoc¢imo z
neverbalno
komunikacijo, nam
daje moinost, da
smo na svoje misli
in vedenje Se bolj
pozorni.

Na povratno
informacijo lahko
torej gledamo kot

na priloznost, da
se dolocene stvari
naucimo na novo.

Barbara Obolnar: Referencni pogovor v Solski knjiznici v lu¢i komunikacijskega modela NLP

Salca. Ljudje, kot smo videli zgoraj, delujemo
na podlagi svojih notranjih zemljevidov. Na
podlagi tega tudi komuniciramo. Nerazume-
vanje, ki ga pogosto srecamo pri komunikaciji,
je odgovor na to, kar smo poslali sogovorni-
ku. »NLP nas uci prevzemati odgovornost

za lastno komunikacijo, kar je prvi korak pri
obvladovanju temeljnega znanja, ki naj ga
obvlada odli¢en komunikator.« (Mladenovié,
2018, str. 48)

K zgornji predpostavki lahko pridruzimo se
eno na temo komunikacije, in sicer da ne mo-
remo nekomunicirati.

Ko komuniciramo z drugim ¢lovekom, za-
znavamo njegov odziv in nanj odgovarjamo s
svojimi mislimi in ¢ustvi. Kot lahko preberemo
pri O’Conorju in Seymourju (1996), Ze samo
dejstvo, da sogovorniku namenimo pozornost,
prinese vedenje, kaj lahko re¢emo in storimo.
Prav tako se na nase vedenje odziva nas sogo-
vornik.

Komuniciramo lahko z besedami, kvaliteto
glasu in s telesom, torej svojo drzo, s kretnja-
mi in mimiko obraza. Morda nam ni treba
spregovoriti niti ene same besede, morda
sedimo cisto pri miru, pa v¢asih s tem vseeno
nekaj sporo¢amo. Iz zgoraj zapisanega lahko
sklenemo, da je komunikacija mnogo ve¢, kot
le izgovorjene besede. Nezanemarljivo dejstvo
pri pogovoru z nasimi uporabniki.

O’Conor in Seymour (1996) porocata o raz-
iskavi, ki jo je leta 1971 izvedel Mehrabian s
sodelavci in je pokazala, da so v komunikaciji
trije temeljni elementi: besede, kvaliteta glasu

Elementi komunikacije

a N
38% | 55%

j |

besede glasovne lastnosti besede

Graf 1: Mehrabianovo pravilo

in govorica telesa. Bistveno pri raziskavi je
odkrito dejstvo, da kar 55 % vtisa pri komu-
nikaciji s sogovorniki naredimo z govorico
svojega telesa, 38 % z barvo glasu in samo 7 %
z vsebino povedanega.

Zavedanje, da kar 93 % tistega, kar sporoc¢amo,
sporocimo z neverbalno komunikacijo, nam
daje moznost, da smo na svoje misli in vede-
nje $e bolj pozorni. Enako je, ko smo v vlogi
prejemnika sporodila in imamo na drugi strani
mladega, negotovega uporabnika. Poznavanje
Mehrabianovega pravila nam daje moznost, da
smo mnogo bolj pozorni nanj, na to, kaj nam
sporoca, kako se ob tem pocuti, kaj to¢no si
zeli od nas.

Ena od predpostavk NLP-ja, ki nam lahko pri-
de prav pri nasem delu in ki je morda nekoliko
v nesoglasju s temeljnim vodilom, ki ga zasle-
dujemo pri referen¢nem pogovoru, ki pravi,
da mora uporabnik v najkrajsem ¢asu dobiti
najvec relevantnih informacij na konkretno
zastavljeno vprasanje, je, da ni napak, so samo
povratne informacije. Ne gre za izmikanje
svojemu delu, niti temu, da pri referencnem
pogovoru ne bi Zeleli biti maksimalno ucin-
koviti in v pomoc¢ uporabniku. V ospredju naj
bo prepricanje, da je neuspeh iluzija. Vsako
nase delovanje prinese neki rezultat. In tega,
kot lepo zapise Mladenovi¢ (2018), v NLP-ju,
ne glede na to, ali je zaZelen ali ne, imenujemo
povratna informacija. Ob njej se lahko vprasa-
mo le, kaj konkretno smo delali, da smo dobili
dolocen rezultat, in kaj lahko $e spremenimo,
da dobimo drugacen, za nas morda bolj ustre-
zen rezultat. Na povratno informacijo lahko
torej gledamo kot na priloznost, da se doloce-
ne stvari nau¢imo na novo.

4.3 VZPOSTAVLJANJE DOBREGA
STIKA

Na marsikaterem podrocju, izobrazevanje je
gotovo eno takih, sta dober stik in razumeva-
nje klju¢nega pomena, da se vzpostavi ozracje
zaupanja. To je temelj sodelovanja in hkrati
prvi pogoj, da je ucni proces zares uspesen.

Dober stik s soclovekom pomeni, da zgradimo
most med svojim in njegovim modelom sveta.
O’Conor in Seymour (1996) opisujeta nacine,
kako lahko vzpostavimo dober stik. Prilagaja-



nje in usklajevanje s sogovornikom je lahko na
prvi pogled videti kot posnemanje, vendar je

le prevzemanje dela vedenja druge osebe, da bi
dosegli podobnost. Kadar so si ljudje podobni,

so si namrec¢ vsec.

Dober stik lahko dosezemo tudi tako, da
zrcalimo sogovornikovo drzo telesa, tempo
njegovega dihanja, barvo in glasnost njego-
vega glasu, ritem govorjenja, za njim lahko
ponovimo besede, ki jih pogosto uporablja ...
Vsekakor pa velja upostevati nasvet, ki ga za-
pise Mladenovi¢ (2018), in sicer da dober stik
ustvarimo tudi z ohranjanjem svoje osebnosti,
spostovanjem lastne integritete in brez Zrtvo-
vanja svoje individualnosti.

Da bi bili s sogovornikom v dobrem stiku, se
naucimo sprejeti, kar nam drugi ljudje povedo.
Le s pozornostjo, ki jim jo namenimo, in s
proznim vedenjem se lahko ustrezno odzove-
mo na tisto, kar vidimo, sliS$imo in ob¢utimo.

Dober stik z osebo na drugi strani omogoca,
da lahko za¢nemo spreminjati svoje vedenje in
sogovornik nam bo po vsej verjetnosti sledil.
»Najboljsi ucitelji so tisti, ki vzpostavijo stik,
vstopijo v svet svojega ucenca in mu tako
olajsajo vstop v $irSe razumevanje predmeta ali
spretnosti. Z ucenci se dobro razumejo in do-
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ber odnos z njimi to nalogo olajsa.« (O’Conor
in Seymour, 1996, str. 25) Opisanemu v NLP-
-ju pravimo spremljanje in vodenje.

V pricujocem prispevku sem Zelela prikazati,
katere so tiste kompetence, ki jih knjiznicarji
potrebujemo pri vsakodnevnem delu in ob
stiku z uporabniki $olskih knjiznic. Ob tem

ne morem mimo svojega prepricanja, da si
uporabniki, ki se obrnejo name z opredeljeno
ali neopredeljeno informacijsko potrebo, za-
sluzijo, da se jim posvetim. Vsakemu posebej, z
vsemi njegovimi posebnostmi vred. Pri tem mi
mnogokrat pomagajo prav tehnike in koncepti,
ki so zdruzeni v modelu NLP.

Vsak posameznik ima moznost, da izbere, ali
bo s sogovornikom navezal dober stik ali ne,
vsak se lahko odlod¢i, ali Zeli z dobrim stikom
prispevati k uspesnejsemu u¢nemu procesu in
dejstvu, da mu sogovorniki, v nasem primeru
ucenci, sledijo in jih lahko vodi do zastavlje-
nega cilja. Navedla sem le nekatere, po mojih
izkusnjah klju¢ne predpostavke NLP-ja, ki so
na razpolago vsakomur. Da jih razisce, preiz-
kusi, in e se izkazejo za u¢inkovite, vzame za
svoje.
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