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1. A kommunikacio fogalma?

A kommunikacio olyan folyamat, melynek soran két vagy tobb ember bizonyos szimbolumok
segitségével informacidk, gondolatok kozos értelmezésére torekszik. A kommunikacio
legfontosabb funkcidja az informacio kozvetitése. A kommunikalt iizenet informdciokat,
adatokat kozvetit, ezaltal csokkenti az adott helyzettel kapcsolatos bizonytalansagot. Annal
sikeresebb ez a funkcio, minél teljesebb és pontosabb a kozolt tartalom. A kommunikaciéd
ugyanakkor érzelmek kifejezésének eszkoze is. Az érzelmek kifejezése, egymas kolcsonos
elfogadasa, fesziiltségek levezetése, a szervezeten beliil elfogadott hely megerdsitése a
szervezeti miikodés fontos eleme. 4 motivacio minden formaja kommunikacion keresztiil
valosul meg. A kommunikéci6é alkalmas a hatalmi viszonyok érzékeltetésére, a megkivant
teljesitmény kozlésére, a munkavégzés értékelésére, a megerdsitésre. A kommunikaciéo az
ellenorzés eszkoze is. A szolgdalati ut, amely a szervezet utasitaskozld €s informacidogyijtd
csatorndja, egy kommunikacios lanc, a vezetd ezen keresztiil gydzédik meg példaul a

teljesitmények mennyiségi és mindségi paramétereirdl.

2. Szervezeten beliili kommunikacio?

A szervezeten beliili kommunikéci6 tarsadalmi kdzegben zajlik, ezért mindségét, pontossagat
a szervezet struktirdjabol, hatalmi és emberi viszonyaibol kdvetkezd tényezok is befolyasoljak.
A kommunikéci6 emberek kozott zajlik, akiknek egymassal kapcsolatos érzéseik nemcsak a
kommunikécio formajara, de tartalmara is kihatnak.

A kommunikacié soran gyakorta eléfordul, hogy a kommunikdcio dsszetettségébdl fakaddan
torzitasok, ,,zajok” keriilnek be a folyamatba. Zavar6 tényez6 lehet, ha a felek nem ,,k6z0s
nyelvet” beszélnek, ha az egymas irdnti érzelmek, attitidok befolyasoljak a kozlés tartalmat és
formajat, vagy ha a kulturalis és csoportnormdk meghatarozzdk a kommunikacié formajat. A
szervezet vagy csoport nagysdga noveli a kommunikacio iddsziikségletét, ezért gyakran
leegyszerisitett, raciondlisnak vélt technikdkra szoritkozunk, ezaltal sériil a tartalom teljessége
€s pontossaga.

A kiildé 6nmaga is okozhat zavarokat, hiszen nem mindig fogalmaz pontosan. Ennek egyik oka
lehet, hogy 6 maga sincs pontosan tisztdban a tartalommal, de szandékosan is kiildhet zajos

iizeneteket, mert torzitani akarja a valosagot, félre akar vezetni, vagy bizonytalansagban akarja

! Vidra Szabé Ferenc: Konyvtari partnerkapcsolatok, kommunikécios kérdések. Kényvtari Intézet, Bp, 2008. 14.

p.
2 Vidra Szab6 u.o. 14. p.



tartani a célszemélyt. Az informacio birtokosa hatalommal rendelkezik a tobbick felett. A
fogado fél hibas észlelésébol is szarmazhatnak félreértések. A kozlés érzelmi tartalma
torzithatja az észlelést, hiszen pozitiv tartalmu kozlésekre nyitottabbak vagyunk, mint a negativ
tartalmuakra. Torzulhat az értelmezés csoportnyomas hatasara is, hajlamosak vagyunk akar a
konkrét tényeket is elutasitni, amennyiben a csoportnyomds ezzel ellentétes koncepciot
tamogat. A figyelmiink is szelektalhat, hiszen nem mindenre és mindig figyeliink oda,
¢észlelésiinket befolyasolhatjak elditéleteink, sztereotipidink.

Visszacsatolassal lehetdségiink van a tartalmak tisztdzasara, azonban a visszacsatolas soran is
keletkezhetnek zajok, amennyiben elbeszéliink egymas mellett, mindenki mondja a magaét, és
nem figyeliink egymasra, vagy pedig ha a visszacsatolds nem a 1ényeges, hanem a lényegtelen
részek tisztazasara irdnyul.

A belsé kommunikécio tulajdonképpen a szervezetek vezetdinek és munkatdrsaiknak egymas
kozotti informdaciocseréje. A szervezeten beliili gordiilékeny informéciocsere eldsegiti az
intézmény gazdasagi és szellemi teljesitményének novelését, erdsiti az alkalmazottak lojalitasat
¢s munkdjuk iranti elkotelezettségét.

A szervezeti kultira az emberek kozotti kapcsolatok, a kommunikécio révén terjed. A szervezet
teljesitményére, a szervezeten beliili egyiittmiikodés lehetdségeire hatdssal vannak azok az
erkolcsi elvek, szokéasok - vagyis a szervezeti kultura - amelyeket a szervezet tagjainak ,,illik”
st ,.kotelez6” betartaniuk. Ellenkezd esetben elmarasztalasnak, vagy madas negativ
kovetkezménynek, akar a szervezetbdl vald eltavolitasnak is kitehetik magukat. Egy-egy
részleg sajatos bels6 kultiraja, a belsé dsszhang feltétele. Ugyanakkor bizonyos helyzetekben,
elsésorban valtozasok esetén, a rogziilt szervezeti kultira akadalyt, korlatot is jelent.

Minden kultaraban bizonyos jellemzd kommunikacios kodok, kommunikacids szokasok €s
normdk uralkodnak, amelyek sajatos és 1ényegi meghatdrozo6i az adott szervezeti kultiranak,
ahol a kommunikécié szimbolikus jelrendszerek segitségével végbemend informéciocserét
jelent.

A szervezeten beliili kommunikaci6 akkor eredményes, ha a megfeleld informécié a megfeleld
helyen és a megfeleld id6ben rendelkezésre all. Nyilvanvalo tehat, hogy a belsé kommunikacio
alapvetd szerepet jatszik a vezetésben, a dontéshozasban. A lefelé¢ irdnyulé kommunikacio
tudatos alakitisa a tulajdonképpeni belsé PR. A vezetés feladata, hogy kialakitsa a bizalom, az
érdemi tamogatds, az innovacid légkorét, folyamatosan informaljon a szervezet aktudlis
helyzetérél. Az alkalmazottaknak ismerniiik kell az intézménnyel kapcsolatos jovObeni
terveket, de ugyanakkor a munkajukhoz sziikséges informacidkat is meg kell kapniuk. Fontos,

hogy vilagosan lassak munkdjuk és az intézmény fejlédési irdnyanak Osszhangjat. Ez az
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egyetlen modja, hogy ne kényszerti kotelességként, hanem onmagukat kiteljesitd értelmes
tevékenységként végezz¢Ek a feladatukat.

A szervezeten belilli kommunikédciot szemlélhetjik egyrészt vertikdlisan, masrészt
horizontalisan. A vertikalis kommunikacio iranyulhat ,,fentrdl lefelé”, tartalmazhatja példaul a
stratégia ismertetését, utasitdsokat, magyarazatokat, értékeléseket, korrekciokat. A ,lentrdl
felfelé” torténd kommunikacié soran kozvetithetjiik a problémakat, kéréseket, informaciokat,
jelentéseket, beszamolokat. A horizontdlis kommunikacio a szervezeti egységek kozotti
informaciocserét, egylittmiikodést jelenti.

A formalis bels6 kommunikdci®6 a szervezeten beliilli hivatalosan szabalyozott
informacidaramlast jelenti. Megvalosulasi modja torténhet szolgdlati uiton (vezetd és beosztott
viszonylataban), szakmai informacios rendszeren keresztiil (személytdl személyig), valamint
intézményesitett csatornan keresztiil (vezetéstol célcsoportig).

Az informalis kommunikacio a bels6 kommunikdcié nem hivatalos forméja tulajdonképpen a
napi kapcsolatokat, kapcsolattartast foglalja magaban. Ilyenkor nemcsak a munkéval
kapcsolatos informaciok cserélnek gazdat, hanem az is, hogy ki, kitdl, kirdl, mir6l, mit hallott.
Az informalis kommunikéci6 fontos szerepet tolt be az intézmény életében, érdemes
részletesebben szolni rola.

A kommunikécio hivatalos €s nem hivatalos — formalis és informalis — oldala egymassal
parhuzamosan létezik. Ha kevesen vannak azok, akik a hivatalos és a nem hivatalos
kommunikécidban egyarant részt vesznek, akkor eltdvolodik egymastol a lathato és a lathatatlan
szervezet, ¢és ettdl csokken a hivatalos kommunikacio hatasfoka! Ilyen helyzet all eld, amikor
egy eseménytelen értekezlet utan a folyosdkon €s a dolgozoszobakban még orakig az értekezlet
napirendjére tlizott témakrol targyalnak az emberek.

Minél szegényesebb a hivatalos kommunikacid, annal tobb funkciot kap a lathatatlan szervezet.
Szélsdséges esetben, amikor a hataskorok és munkakorok tisztdzatlanok, a jo informalis
kapcsolatok onmagukban is képesek fenntartani a lathatd szervezet miikodését. Vannak esetek
mikor a vezetd kirekesztodik a nem hivatalos kommunikaciobol, mert elérhetetlen a
munkatarsak szdmara vagy figyelmetlen, valasz nélkiil hagyja, amit a tobbiektdl hall. A

lathatatlan szervezet nélkiile miikddik, ha még — egyelére — nem is dellene.



2.1. Szervezeti felépités - hatékonysag - kommunikacio3

Egy intézményen, igy a konyvtaron beliili szervezeti struktirdt a munkakori leirasok, a
feladatkoroket, hataskoroket, kommunikacidét és munkafolyamatokat érintdé szabalyzatok
Osszessége alkotja. A hatékony miikddés érekében a dontéshozoknak vigyazni kell arra, hogy a
szervezet rugalmas legyen.

A szervezeti felépitést mindig az intézmény jellegéhez kell igazitani. A vildgosabb kép
megalkotasa érdekében fontos attekinteni a harom leggyakoribb szervezettipust.

Hierarchikus szervezet:

Ez a fajta szervezet a tiszta hierarchiara épiil, ezért tulsagosan merev, és ellenall a valtozasnak.
A kommunikacié szempontjabol itt gondot jelent a csatornak hossza: a beépitett attételek és az
iddigényesség miatt torzul az informacid. A beépitett szintek, attételek miatt jelentkeznek a
hibas, téves cselekedetek, mert a dontéshozok csak kdzvetetten tapasztalhatjadk meg a dontések
hatasat.

Funkcionadlis szervezet:

Jellemzdje, hogy azok a munkatarsak keriilnek egy csoportba, akiknek a képzettsége és
tevékenysége nagyjabol megegyezik. Ennél a tipusnal fonnall az elszigeteltség veszélye. A
kiilonb6z6 osztalyok, részlegek kozotti informacidcsere hatékonysaga alacsony. Visszafejleszti
a dolgozok kreativitasat. [lyen mdodon a szervezet nem tud hatékonyan miikodni.

A fenti két esetben az osztalyok, részlegek vezetdi emblematikus figurdk, a dontések és ezek
felelossége rajuk harul, nagymértékben meghatdrozzak az altaluk vezetett osztalyok arculatat,
és azok kiilsé megitélését.

Matrix szervezet:

Ez a szervezettipus megadja a hagyomanyos rutinmiiveletek és az aktualis, kreativitast igényld
projektfeladatok elvégzésének lehetdségét. Ennélfogva egylittmilikddési és kommunikacios
igényt teremt. A matrix szervezet az 6nallosag és a szakmai tudas magas szintjét koveteli meg
a dolgozoktol, megadja a megfeleld kozeget a kreativitas kamatoztatasara. Egyetlen negativ
vondsa, hogy nehéz meghonositani egy hagyomanyos szervezetben, mert megkérddjelezi a
korabbi szamadasi elveket, illetékességi koroket. Ez konfliktusos helyzeteket teremthet.
Viszont egy mar meghonositott, bejaratott matrix szervezet megsokszorozza az intézmény

hatékonysagat.

3Vidra Szab6 u.o. 17. p.



2.2. A bels6 kommunikacio csatornai és forumai

Belso levelezés: az intézményben minden munkatars rendelkezik sajat dolgozoi e-mail
cimmel, igy mindenki elérhetd egyénileg és levelezési listdkon egyarant. A levelezés a
belsé kommunikacio hatékony formaja, melyben nagy szerepe van a visszajelzésnek.
Dokumentumtar: a konyvtarra vonatkoz6 aktualis dokumentumok (szabalyzatok,
tervek, beszamolok, stb.) megosztott mappaban illetve a honlapon online elérhetdk.
Fototar: a konyvtari rendezvényeken késziilt fényképek, videofelvételek rendszerezett
gyljteménye megosztott mappaban elérhetd. A dokumentacié egyrészt sajat célokat
szolgal, masrészt a kiilsé kommunikacidhoz sziikséges (pl. honlap, sajtomegjelenés,
stb.).

Megosztott dokumentumok hasznalata: szoveg- és  képdokumentumok
megosztasara, tablazatok, egyéb dokumentumok k6z0s szerkesztésére.

Megosztott naptar: események, rendezvények, feladatok, hataridok nyilvantartasara,
kozzétételére. Elonyei kozé tartozik az e-mail értesitések, emlékeztetok, visszajelzés
lehetdsége.

Ertekezletek, munkamegbeszélések: a feladatoktol fiiggéen keriil sor Gsszmunkatarsi,
legalabb havonta munkatarsi értekezletre, vagy megbeszélésre. Ezekrol jegyzokonyvek,
emlékeztetok késziilnek, amelyek mindenki szamara hozzaférhetok.

Nyomtatott tajékoztatok: irasos tajékoztatd anyagok a munkatarsak részére.
Tudastérkép: a munkatarsak tudidsvagyonanak Osszegzésére szolgal. A
tudasmegosztas bazisaként is hasznalhat6. Rendszeres feliilvizsgalatara, aktualizalasara
sziikség szerint, de legalabb évente sor kertil.

Belsé tovabbképzés, tudasmegosztas: 11j ismeretek €s a szakmai tovabbképzések
ismeretanyaganak atadasara szolgal. Formaja lehet szobeli beszamolo, eldadas és az
irasos dokumentaci6 hozzaférhetové tétele.

Telefon: gyors egyeztetésre, megbeszélésre szolgal.

Szobeli kozlések: informalis csatorna. Eldnye, hogy a gyorsasag €s a kozvetlenség
mellett erdsitheti a hivatalos kommunikacié iizeneteit is. Hatranya az informacio

torzulasanak lehet0sége, a nehéz szdmonkérhetdség.



2.3. Helyzetértékelés (bels6 kommunikacio)

Erdssegek:

google naptar megléte és hasznalata,

kis 1étszam = szdbeli kommunikacié = azonnali visszacsatolas,
rendszeres értekezletek,

gyors megbeszélések lehetdsége,

emlékeztetd, jegyzokonyv elérheto,

hivatalos e-mail cim mindenkinek,

privat kommunikacios eszk6zok hasznalata munkabdl valé tavollét esetén (facebook,
magan e-mail, magan telefon),

bels6 haldzat (megosztott mappa),

napi kapcsolat a vezetdvel és egymassal,

technikai hattér biztositott,

nyomtatott tajékoztatok (munkarend, szabadsag),

munkakori leirasok,

nyilt kommunikaci6.

Fejlesztendo teriiletek:

komplex kommunikacios feliilet hianya,

Osszmunkatarsi értekezletek gyakorisaganak novelése,
telefonos iizenetek atvétele, atadasa,

hatékony visszacsatolas, visszajelzés a kommunikacidban,
megosztott dokumentumok struktarajanak karbantartésa,

dokumentumtar aktualizalasa.

2.4. Feladatok

A belsé kommunikacio még hatékonyabba tétele érdekében meg kell vizsgalni egy
komplex kommunikécios feliilet kialakitasanak lehetdségét.

Rendszeresen feliil kell vizsgalni a megosztott dokumentumok megfeleld struktirajat,
rendezettségét, a tudastérkép és a dokumentumtar aktualitasat.

Osszmunkatarsi értekezletek, munkaértekezletek gyakorisiaganak tovabbi ndvelése.



3. Kiils6 kommunikacio*
A kulturélis piacon is folyd versenyben az intézmények ¢életben maradasa mulik azon, hogy
kelloképpen tudnak-e reagalni a felhasznaloi igényekre, kiszolgalni azokat, illetve képesek-e
megtalalni azokat a finanszirozokat, kell6 mértékii tdmogatasra 6sztondzni a fenntartokat,
akiknek megnyeréséért szamtalan intézmény kiizd.
A piac szegmentalasa az a folyamat, amelynek soran egy szolgaltatds hasznaloit vagy
potencialis hasznaloit kozos jellemzoik vagy érdeklddésiik alapjan csoportokra osztjak. De
mindehhez tudnunk kell, hogy kik a konyvtar hasznal6i, s a kdvetkezd harom kérdésben milyen
jellemzokkel rendelkeznek:

1. Milyen informécios sziikségleteik vannak?

2. Milyen szempontok alapjan itélik meg a konyvtar munkajat?

3. Milyen elvarasaik vannak a szolgaltatasokkal szemben?
S mivel hasznaloink és igényeik is sokfélék, ezért nem elegendd egyetlen arculatot kialakitani.
Sé6t, tudnivald, hogy ugyanazt a szolgaltatast a kiilonb6z6 csoportok felé mas és mas modon
kell eladnunk, a szolgaltatasrdl az informaciot eljuttatnunk, s kedvet ébreszteniink ahhoz, hogy

¢ljenek a konyvtar nyujtotta lehetdségekkel.

Semmiképp nem szabad elfeledkezni a konyvtar fenntart6ir6l, illetve szponzorairdl.
Kifejezetten szamukra olyan reklamanyagokat, jelentéseket, tdjékoztatokat, illetve olyan
specidlis vagy értékndvelt szolgaltatasokat kell nyujtanunk, amelyek altal intézményiink

atlathatova, tevékenységiink jol érzékelhetdve, jo esetben nélkiilozhetetlenné valik.

Az informdcids piacnak, versenynek csak egyik szerepldje a konyvtar. Minden intézmény
szeretné sajat maganak megnyerni mind a hasznalokat, mind pedig a szponzorokat. Ezért
fontos, hogy pozitiv, de redlis képet tudjunk kialakitani magunkrol, s ennek eredményeként
minél tobb hasznalonk legyen. A versenytarsak szambavételével, az tgynevezett versenyhald
megrajzolasaval sajat munkankat tehetjilk konnyebbé. Ennek segitségével Osszevethetjiik
intézménylinket versenytarsainkkal a kovetkezé néhany szempont alapjan:

e akoOnyvtar szolgéltatasai,

e adottsagai,

e aszolgaltatdsok szinvonala,

e azok hozzaférhetdsége,

e aszolgaltatasok koltségei,

4 Vidra Szab6 u.o0. 52. p.



e apiaci igényekhez vald igazodas gyorsasaga (a valtozo igények kovetése),

e akonyvtar kedveltsége, ismertsége

e kihasznaltsaga,

e a munkatarsak hozzaértése, szakmai szinvonala.
Elsésorban azokat a teriileteket érdemes fejlesztenie a konyvtarnak, amelyeken a
versenytarsakkal azonos szinten vagy azok felett teljesit. Ha valamiben nagy elmaradassal
birunk, csak abban az esetben érdemes nagy erdket mozgdsitva elérébb jutnunk, ha ugy
gondoljuk, hogy az kulcsteriiletet érint. Ha nem igy van, akkor talan érdemesebb azt
versenytarsunknak meghagyni, s magunkat egy masik teriileten erdsiteniink.
A konyvtar targyiasult reklameszkozein tal éppolyan fontos, hogy az intézmény maga olyan
kornyezetben, szolgaltatdsokkal, olvasokhoz valdé odaforduldssal miikddjon, olyan milidvel
rendelkezzen, olyan segiteni akard és tudd személyeket alkalmazzon, hogy alapjdban véve
vonzo6 legyen a konyvtarhasznalok szamara, s igy 6k maguk legyenek a mi jo hirlink vivoi, a

konyvtérat ezidaig nem hasznalok megnyerdi.

3.1. Ismertség, lathatosag

A konyvtarak és tarsadalmi kornyezetiik kozott dinamikus kapcesolat miikodik: a kdrnyezeti
valtozasok ¢és elvarasok allandoan hatdssal vannak a konyvtar miikddésére, ugyanakkor a
konyvtarak is hatnak a kdrnyezetiikre. Vagyis — mint minden intézmény — a konyvtar is szerves
része a tarsadalomnak, allandéan kommunikal a kdrnyezetével: lizeneteket vesz és kiild. Nem
mindegy, hogy a kornyezeti hatasoknak csupan elszenveddje, kiszolgéltatottja lesz-e az
intézmény, vagy megfelelden tud reagalni a kihivasokra, és a valtozasok elinditojava, tudatos
formalodjava valik. Ahhoz, hogy ez utobbi valosulhasson meg, at kell tekinteni a kiilsé partneri
kapcsolatrendszerét az intézménynek, meg kell hatarozni a partnerazonositas és a fontos
partnerek kivalasztasanak modszereit, valamint ki kell valasztani azokat az eszkozoket,

amelyeket felhasznalhat6 a kiilvilaggal torténd kommunikéci6 soran.

A tarsadalmi kornyezet menedzselésnek a kulcsszavai: megértés, kélcsonds bizalom,
tamogatds, egyiittmiikodési készség, tudatossag. Vagyis: meg kell érteniink, hogy mit var el a
szervezettdl a kornyezete, ki kell épiteni a kdlcsonds bizalom és tdmogatas légkorét,
egyittmikodési készséget kell kinyilvanitani, és mindezen tevékenységeket tervszeriien,

tudatosan kell végezni.

Gyakran tapasztaljuk, hogy a lakossag jelentds része alultajékozott a kdnyvtarak altal nyujtott

szolgaltatasok tekintetében. Kiilondsen igaz mindez azokra, akik nem aktiv hasznaldink. Célul
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kell kitlizni a konyvtarakrol rogziilt kép atalakitasat, a korszerti konyvtarkép tarsadalmi
tudatositasat. Ugyancsak fontos cél a konyvtarral kapcsolatos valds és latens igényeknek
megfeleld szolgaltatasok kialakitasa, a Varosi Konyvtar Lenti belso értékeinek minél szélesebb

korben torténdé kommunikalasa.

Amennyiben sikeresen akar kommunikalni az intézmény kornyezetével, jelen kell lenne a
telepiilés kulturdlis kozéletében, el kell érne, hogy az emberek ismerjék a konyvtar

tevékenységét, szolgaltatasait, tudjak, mire hasznalhat6. Egyaltalan: tudjanak a konyvtarrol.

A potencialis hasznaldink tobbsége elsddlegesen annak alapjan itél meg az intézményt, és
helyezi el a sziikebb ¢és a tagabb kulturalis mezében, hogy miként jelenik meg a kiilvilag elétt,
mit sugall magar6l — anélkiil, hogy a konyvtar munkajanak valodi tartalmat megismerné.
Kiilonosen fontos szempont lehet mindez a fenntartdink, a dontéshozok szemszdgébdol, hiszen
gyakori tapasztalat, hogy a konyvtari tevékenységeket elsGsorban kiilsédleges szempontok

alapjan értékelik, és a tartalmi vonatkozdsok megismerésére kevesebb hangsulyt fektetnek.

A kiils6 kommunikacio targyiasult eszkozeivel Osszességben azt kell kommunikalni, hogy
fontos, megkeriilhetetlen szerepe van varosi konyvtarnak a helyi kulturalis kozéletben, itt
minden a hasznald érdekében torténik, szolgaltatasaikat az allanddan valtozo tarsadalmi

kornyezet elvarasaihoz igazitjak.

3.2. A kiilso6 partnerkapcsolatok apolasa

Tarsadalmunk miikodésében jelentds szerepe van a személyes kapcsolatoknak, a kapcsolati
tokeének. Az eredményesség egyik legfontosabb meghatarozoja a vezetd személyisége, amely
altalaban meghatarozza azt is, hogy az altala vezetett intézmény milyen poziciot foglal el az
informalis kapcsolatok rendszerében. A jol kommunikalo, kellden agilis vezetd sok mindent
elérhet jol kiépitett kapcsolatai révén, mig a begubdzo, visszavonuld igazgatd sokkal kisebb
tamogatast kap kornyezetétdl. Személyes kapcsolatainkat hasznaljuk fel arra, hogy
szponzorokat, tamogatokat szerezziink, tanuljunk meg lobbizni! Tudnunk kell, hogy kinél
milyen modszerrel lehet eredményt elérni, ne rohanjunk ajtostdl a hazba, de a kindlkozd

alkalmakat hasznaljuk ki.

Fontos eszkoze a kiilsé kommunikacionak az irasos forma. Az intézmény honlapja legyen friss,
informativ, interaktiv. Tartalmazzon minden olyan aktualis informaciot, amelyre a hasznaloink
korének sziiksége lehet, fiiggetleniil attol, hogy az konyvtari vonatkozast-e vagy nem. A
lakossadg hamarosan hozzaszokik, hogy barmit szeretne tudni, a konyvtar honlapjan valasz kap

kérdésére. Mikor rendel az orvos, ki vallal komivesmunkat, hol van kiadd lakas, hol lehet
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nyelvet tanulni — mindezek olyan informaciok, melyek kozvetitésében a konyvtar részt
vallalhat, ezaltal a legfontosabb informacidforrassa valhat. (Legyen a konyvtar honlapja egy

folyamatosan aktualizalt tudéstar.)

Gondolni kell azokra is, akik nem hasznalnak szamitogépet: sokat segithet a lakossag
tajékoztatasaban, ha hirlevelet adunk ki vagy szdérdanyagokat készitiink, melyekben a
konyvtarral kapcsolatos tudnivalokon kiviil szintén megjelenhetnek egyéb informdaciok is.
Amennyiben van helyi sajtdo, a konyvtiros természetszerlien legyen tagja a
szerkesztébizottsagnak, a konyvtarnak legyen sajat rovata, rendszeresen jelenjenek meg

hiradasok a konyvtar életérdl, programjarol.

Tudjuk jol, hogy a konyvtéari események dnmagukban nem mindig felhivoé jellegiiek. A hireket
kell6 modon kell talalni, meg kell tanulnunk a hirgenerdldas mesterségét. Legylink kreativak,
batrak, adjunk rendezvényeknek szellemes, figyelemfelhivo cimet. Amennyiben lehetséges,
1épjiink ki a megszokott sémakbol, rendezziink konyvmajalist, apadk napi vetélkeddt, nonstop
felolvasast. Osztondzziik munkatarsakat arra, hogy kezdeményezéseikkel batran eldalljanak, és
magunk is csodalkozni fogunk, hogy mennyi 6tletiik €s a megvalositdsukhoz mennyi energiajuk
lesz. Ha kifogyunk az 6tletekbdl, batran fordulhatunk tanacsért az olvasokhoz is, ezaltal 6k is

jobban bevonddnak a programok kialakitasaba.

A rendezvények gordiilékeny, szinvonalas megszervezése és lebonyolitdsa minden munkatars
kozos tigye, abban mindenki teljes er6bedobdssal részt vesz. Akkor jarunk el helyesen, ha
minden 1épést tudatosan megterveziink, meghatarozzuk a felel6sok nevét, a részhataridoket.
Gondolnunk kell a legaprobb részletekre is, hiszen a legnagyszeriibb kezdeményezés is rosszul
siilhet el, ha nem mikodik a vetitd, ha a teremben forrosdg van, ha nincs a vécében papir.
Megjelenésiinkkel, ruhdzatunkkal fejezziik ki Osszetartozasunkat, egységességiinket, a
résztvevoknek semmit nem szabad érzékelnilik az esetleges belsé zokkendkbdl,
konfliktusokbdl. A rendezvény lezajlasa utan értékeljiik a torténteket, batran tarjuk fel a hibak

okait, tanuljunk a problémakbol, hogy maskor ne fordulhassanak eld.

3.3. A Varosi Konyvtar Lenti kiils6 partnerei
e Kiilso kozvetlen partnerek, akik a konyvtar mikodését leginkdbb meghatarozzak:
meglévd és potencialis hasznaldk, fenntartd, azok az intézmények, akikkel szoros a
kapcsolat (pl. kulturalis tarsintézmények, megyei és telepiilési konyvtarak, oktatasi

intézmények, stb).
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Kiilsé kozvetett partnerek, akik az intézmény milkddését kiilsé tevékenységiikkel
hatarozzak meg. Ide tartoznak pl.: minisztérium, szakmai szervezetek, beszallitok,

kiadok, civil szervezetek, stb.

A partnerek pontos nyilvantartasa a partnerlistdban torténik.

A kiils6 partnerekkel valé kommunikacié soran a kovetkezd csatorndkat hasznalja az

intézmény:

Intézményi honlap: alapvetd informacids feliilet, a kozérdekli adatok kozzétételére is
szolgal. Az érdeklodok tajékozddhatnak a konyvtar elérhetdségérdl, nyitvatartasarol,
szolgaltatasairol, eseményeirdl. Feliiletér6l mindenki szamara elérhetd a konyvtar
online katalégusa. A beiratkozott olvasok tovabbi tavoli szolgaltatdsokat is igénybe
vehetnek a honlapon keresztiil az olvasoi allapot menii segitségével, pl. hosszabbités,
foglalas, eldjegyzés. A kezddlapon az aktudlis rendezvényeket, programokat hirdetd
plakatok mellett a mar lezajlott eseményekrdl késziilt beszamolok, fotok és videok is
elérhetéek. A szintén itt taldlhatdé navigalasi pontok tovabblépési lehetdséget
biztositanak mas, a konyvtarhoz szorosan kapcsolodo oldalakra egyardnt: Facebook,
Gyermekkonyvtar, KSZR Zala megye, YouTube-csatorna, hirlevél.

Fontos az itt megjelenitett tartalmak folyamatos frissitése, karbantartasa.

o Feln6tt konyvtar:www.lentikonyvtar.hu

o Gyermekrészleg: www.gyerek.lentikonyvtar.hu

Facebook oldalak: elengedhetetlen a k6zosségi médiaban valo folyamatos jelenlét. Az

oldalra a minél tobb generacid elérésének érdekében véltozatos posztok keriilnek fel:

meghivo, plakat az aktudlis eseményekhez, fotok a rendezvényekrdl, konyvajanlo,

érdekes informéciok a nagyvilagbdl, kreativ otletek.

o Felnétt konyvtar:https://www.facebook.com/lentikonyvtar/

o Gyermekrészleg: https://www.facebook.com/Gyermekk%C3%B6nyvt%C3%Alr-
Lenti-375467095829017/

Hirlevél: online formaban jelenik meg, rendezvények meghivoit, aktualis
informéciokat tartalmaz.

Lenti varos honlapja: a varos hivatalos oldalardl is el lehet jutni a konyvtarhoz, a
hasznalok a legalapvetdbb informaciokhoz itt is hozzajutnak.

http://www.lenti.hu/index.php?nyelv=hu&aktiv=varosi konyvtar

Rendszeresen tudodsit a konyvtari rendezvényekrdl is.

Telefon: a szolgaltatasok egy része telefonon keresztiil is igénybe veheto.
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E-mail: a kommunikacié egyik fontos csatornaja. Az e-mail tartalmatol fliggen a

lehetd leghamarabb kertil sor az iizenetekre valo reagalésra.

Postaszolgalat: nyomtatott dokumentumok kiildésére és fogadasara hasznalja az

intézmény, elsésorban hivatalos levelek, kiildemények tovabbitasara, illetve

elektronikusan el nem érhetd cimzettek esetén.

Sajto és média:

o Zalai Hirlap: megyei napilap, nyomtatott és online valtozatban jelenik meg. Hirek,
képes tudositdsok jelennek meg a rendezvényekrdl, illetve hirdetési lehetdséget
biztosit.

o Lenti és Vidéke: a varos és vonzaskorzete havilapja, nyomtatott formaja ingyenesen
eljut a haztartdsokba, online is megtalalhato.

o Lenti Televizid: egylittmikddési megallapodas alapjan hirdetési feliiletén
folyamatosan megjelenneka konyvtar hirei, eseményei. Rendszeresen tudosit a
rendezvényekrol is.

o Muravidéki Magyar Radio: eldzetesen kdzzéteszi a rendezvényeket és rendszeresen
tudosit roluk.

o Szaksajtdo: a megyei szaksajtoban rendszeresen publikdlnak az intézmény
munkatérsai.

Szakmai levelezolistak: informalodas a szakma aktualis kérdéseirdl.

Virosi rendezvénynaptar: évente jelenik meg, nyomtatott forméja ingyenesen eljut a

haztartasokba, online is megtalalhatd. Tartalmazza a konyvtar rendezvényeit is.

Promécios anyagok: nyomtatott plakatok, meghivok, szorolapok, tajékoztatok.

Személyes megkeresés: bizonyos esetekben ez a leghatékonyabb kommunikécios

forma.

Igény- és elégedettségmérések: a haszndlok, kiils6 partnerek elvardsainak és

elégedettségének mérése rendszeresen €s tobbféleképpen torténik.

Beszamolok a konyvtar miikodéséral, tevékenységérol, munkatervek, statisztikak:

a konyvtar miikodésérél éves munkaterv és beszamold késziil, amely a fenntartd

szamara jovahagyas végett benyujtasra keriil.

Rendezvények: az intézmény altalanos kommunikacios céljai  mellett

partnerkapcsolatai épitésére is alkalmasak.
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3.4. Helyzetértékelés (kiils6 kommunikacio)

Erdssegek:

stabil, kdzvetlen, j6 kapcsolat a partnerekkel,

a konyvtarosok személyes ismertsége,

a kollektiva allandosaga,

sokféle kommunikacios csatorna hasznalata,

nyitottsdg az 1) kommunikécids csatornak irant,

nyitottsadg az interaktiv személyes kommunikaciora,

intézményi honlap folyamatos frissitése,

rendszeres hiradas a konyvtari torténésekrol a facebook-on, a honlapon és a helyi
médidban online és nyomtatott formaban,

online hirlevél rendszeres megjelenése,

rendszeres megjelenés a varosi programfiizetben,

meghivok, plakatok online modon és nyomtatva is megjelennek,

hataron tuli, rendszeres megjelenés a Muravidéki Magyar Radidban,

a rendezvények, gyermekfoglalkozasok is teret nydjtanak a belsd értékek
kommunikalasara,

figyelemkeltd akciok pl.: flashmobok szervezése,

a konyvtar egységes belsd arculata,

kiviilrdl be lehet l14tni a konyvtarba,

rendezettség, tisztasag.

Fejlesztendd teriiletek:

a lehetséges partnerek felkutatasa, megszoélitasa,

a potencidlis partnerek részére a szolgaltatasok folyamatos népszeriisitése,
a honlapon szerepl6 kdnyvajanld gyakoribb frissitése,

a kozosségi média feliileteinek aktivabb kihasznélésa,

a szolgaltatasok sokoldalt reklamozasa,

a belso értékek tudatos, szakszerti kommunikalasa,

marketing-, reklamismeretek,

eligazito tablak hidnya a véarosban,

a konyvtar felirat tavolrol nem lathato.
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3.5. Célcsoportok, kommunikacios csatornak, iizenetek

A konyvtar kiilsé célcsoportjai koziil az elsddlegesen megszolitandd kiemelt célcsoportok, a

megfogalmazott rajuk vonatkoz6 lizenetek és a hozzarendelt leghatékonyabb kommunikacios

csatornak a kovetkezok:

célcsoportok

kommunikacids csatornak

uzenetek

hatranyos helyzetl

e személyes ismeretség

e jol képzett, empatikus

szemelyek (helyi és e civil szervezeteken munkatarsak
tersegi lakosok) keresztiil e akadalymentesitett
e facebook konyvtar
e célzott programok e specialis szolgaltatasok,
e szordlap programok
e plakat
fels6  tagozatosok e kozOsségi média e szabad wifi,
(helyi altalanos e pedagdgusok e baratsagos kozosségi tér
iskolak tanuloi) e személyes ismeretség e korosztalynak megfeleld
e célzott programok olvasnival6

o koOzOsségi programok

e kreativ programok,

e _spontan” beszélgetés a
konyvtarossal

kozépiskolasok
(helyi lakosok,
illetve itt  tanuld
diakok)

o koOzOsségi média
e személyes ismeretség
e célzott programok

e szabad wifi

e baratsagos kozosségi tér

e korosztalynak megfelel6
olvasnival6

o koOzOsségi programok

e kreativ programok

e _spontan” beszélgetés a

konyvtarossal
e nyugodt hely
helyi intézmények e személyes ismeretség e szakkonyv-alloméany
pedagogusali e intézményen keresztiil e folydiratok
e szabadidds olvasnivalo
e  specidlis programok
fiatal felnottek o gyerekeiken keresztiil e olvasnivald
e média e rendezvények
e plakat e spontan” beszélgetés
e szoOrdlap
e levelezdlista
aktiv kort lakossag e személyes ismertség e szabadidds olvasnivalo
e média e gazdag szépirodalmi
e plakat allomany
e szorolap e sikerkdnyvek
o levelezodlista o koOzOsségi programok

e rendezvények
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nyugdijasok

személyes ismertség

k6z06sségi programok

szorblap e olvasnivald

média e folyoiratok

plakat e rendezvények

e nyugodt hely

magyar anyanyelvii szorolap e olvasnivalo
turistak plakat e programok
(kiemelt célcsoport e ingyenes wifi
szlovéniai e internet
magyarok, belfoldi e informécioszolgaltatas
latogatdk)

3.6. Feladatok

e alehetséges partnerek felkutatésa,

e apotencialis partnerek igényfelmérése, résziikre szolgaltatas-ismertetd készitése,

e ahonlapon szerepl6 j konyvek bemutatasara felelds kijelolése,

e akozosségi média feliileteinek aktivabb kihasznalasa érdekében a kozosségi szolgalat

keretében kozépiskolasok bevonasa,

e tobbféle reklamcsatorna bevonasa érdekében a lehetdségek feltérképezése,

e Dbelsé marketingképzés szervezése,

o cligazitotablak kihelyezésének kezdeményezése a varosban,

e akonyvtar felirat megujitasa,

e belsé kommunikacids tréning szervezése,

e akiemelt célcsoportok szamara specidlis lizenetek eljuttatdsa.

A kommunikacids tervben megfogalmazott feladatok megvaldsitasa érdekében cselekvési terv

késziil. (Lasd: melléklet)
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4, Melléklet

Cselekvési terv

» Munkaértekezletek rendszeres megtartasa.
Felels: Német-Baksa Judit
Hatérido: 2019. januar 1.
» Az instagram hatékony hasznalatanak megtervezéséhez kerekasztal-beszélgetés fiatalok
bevonasaval.
Felelds: Lapath Gabriella
Hatéridd: 2019. méjus 31.
» A kiemelt célcsoportok igényfelmérésének megtervezése.
Felelds: Szép Zita
Hatarido: 2019. jalius 31.
» Tudastérkép aktualizalasa.
Felelds: Szép Zita
Hataridd: 2019. oktdber 31.
» Partnerlista rendszeres feliilvizsgalata.
Felel6s: Baksa Melinda
Hataridd: 2019. december 31.
» A kiemelt célcsoportok igényfelmérésének lebonyolitasa.
Felelos: Szép Zita
Hataridd: 2019. december 31.
» Szolgaltatas ismertetOk megtervezése a kiemelt célcsoportok szamara.
Felelds: Baksa Melinda
Hataridd: 2019. december 31.
» A megosztott dokumentumok strukturdjanak, rendezettségének atvizsgalasa.
Felelds: Lapath Gabriella
Hataridd: 2019. december 31.
» Dokumentumtar feliilvizsgalata.
Felel6s: Német-Baksa Judit
Hatarid6: 2019. december 31.
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