8 Prostredi knihovny - psychologie komunikace mezi
knihovnikem a uZivatelem

Knihovna stdle vice akcentuje svoji vzdélavaci roli v informacni neboli znalostni spolecnosti. S touto
roli se tedy poji také komunikacni situace, které jsou soucasti chodu knihovny, predevsim v aktivitach
knihoven zamrenych na uZivatele nebo verejnost. Jedna se o aktivity kulturni, také vzdélavaci. Oblast
komunikace Ize také v kontextu pedagogické psychologie ve vefejnych knihovnach nahlizet z t¥i
perspektiv: uzivatele, knihovnika neboli informacniho specialisty a samotné instituce knihovny.
Nejcastéjsi komunikacni situace mezi informaénim pracovnikem a uzivatelem vznikaji v pfimych
sluzbach. Obvykle 30 vtefin staci uzivateli, k tomu, aby si vytvofil nazoru na referen¢niho knihovnika,
konkrétné na jeho (ne)pfijemné vystupovani, a tak je velmi zahy ovlivnén jeho vztah ke knihovné jako
instituci. Jednd se o tzv. prvni dojem, to, co si uzZivatel nejvice pamatuje. V této kratické chvili uzivatel
nehodnoti kvalifikaci a kompetence knihovnika, ale pfedevsim to, jestli se mu libi a jak se k nému
chova. Je tedy nepochybné, Ze informacni pracovnik ve sluzbach by mél byt presvédcivy,
davéryhodny, mé by mit pozitivni vlastnosti, jimiz plsobi na jakéhokoli uZivatele, s nimZ se setka
a komunikuje.

Informacni pracovnik mlze vyuzit psychologickych poznatk(l a provést diagnostiku charakteristiky
uzivatele jiz v prvotni vzajemné komunikaci. Je vhodné polozit si pro sebe nékolik otazek: Reaguje
uzivatel na muj usmév, ¢i ne? Reaguje na moji pozornost a zadjem pozitivné, ¢i nereaguje? Odpovi
uzivatel na otdzku ¢i pozndmku, ktera se netyka bezprostfedné toho, co se mnou vyfizuje? Odpovédi
jsou pak moznymi indikatory toho, s jakym typem uZivatele bude komunikace probihat a co od ni
muZe jak knihovnik, tak samotny uZivatel oéekavat.?

Existuji komunikacni a psychologické nastroje, které lze v konkrétni komunikacni situaci pouzit. Je
vhodné vyjadrit uZivateli verbalni podporu, ujistit ho, 7e mu v dané situaci knihovnik rozumi. Zadouci
je naptiklad to, kdyz knihovnik parafrazuje projev uzivatele, nebot si tim ovéfi, zda chape uzivatelav
informacni poZadavek nebo prani. Dalsi vhodnou technikou psychologie v komunikaci je tzv.
zrcadleni, kdy knihovnik napodobuje uZivatellv styl komunikace, pfizplsobi se, vciti se do jeho
emoci, pfipadné naopak pfiméje uZivatele pfijmout komunikacni styl vlastni knihovnikovi. Vodné je
sladit tempo a styl feci knihovnika s uzivatelem. Pro kvalitni a funkcni komunikaci je klicovy oéni
kontakt, ktery by mél byt pfiméreny a upfimny. Jinym vhodnym zplsobem feseni komunikacnich
situaci z hlediska psychologie je uZiti asertivnich metod.>
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Modelova situace A*

UzZivatel rusi ostatni uZivatele knihovny pfilis hlasitym telefonovanim, ¢imz navic porusuje knihovni
rad.

Knihovnik: ,,Dobry den, musim vas pozddat, abyste se tu v prostoru knihovny choval tiseji, rusite dalsi
navstévniky knihovny a porusujete také knihovni rad této knihovny.“

Uzivatel: ,,Nutné pottrebuji dotelefonovat, neruste mé, za chvili odejdu.”

Knihovnik: ,,Musim na zadosti, abyste se ztisil, trvat. Pokud si potfebujete vyfidit hovor, udélejte to
mimo prostory knihovny, pak sem muzZete vratit.”

V ¢em bylo jedndni knihovnika korektni? Kterymi prostredky takového jedndni dosdhl?

Na tomto prikladu je mozné ilustrovat optimalni zvladnuti komunikacni situace ze strany knihovnika,
a to s vyuzitim asertivni techniky v komunikaci. Knihovnik trval na svém a nenechal se uZivatelem
odbyt. Neprojevil pasivni chovani, kdy by jen ptihliZel, a zaroven nejednal ani agresivné ve chvili, kdy
uZivatel odmital telefon polozit.

Modelova situace B

UzZivatel: ,,Zdravim, chci se zeptat, kdo si pujcil tuto knihu.”

Knihovnik: ,Dobry den, je mi lito, ale tuto informaci Vam nemohu poskytnout, kniha bude dostupna
pristi tyden.”

Uzivatel: , Ale ja bych tuto informaci potiebovala.”

Knihovnik: ,Tuto informaci Vam poskytnout nemohu, fidim se zdkonem o ochrané osobnich udaju.
Chranime takto osobni informace nasich uzivateld.”

Bylo jedndni knihovnika spravné? Kterymi prostredky takového jedndni dosdhl?

Knihovnik komunikoval zcela adekvatné. V této situaci miZeme vidét, Ze knihovnik nepodlehl natlaku
uZivatele a poutil asertivni techniku komunikace, kdy setrval na svém postoji. Pro ukotveni své pozice
v komunikaci s uZivatelem se navic spravné odvolal na zdkon o ochrané osobnich tudajt.
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