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Problematické komunikacni situace se nedéji pouze ve Skolnim prostfedi, nybrz v kontextu oboru ISK
také v prostredi knihovny, konkrétné predné v pfimych sluzbach. Takova situace mlze nastat, pfijde-li
do prostoru knihovny uZivatel az napadny svou vyrecnosti, vielym vystupovanim, mizZe se jednat
o kompulzivné sociabilniho jedince (tedy clovéka se zvySenou potrfebou byt neustdle v kontaktu
a v komunikaci s lidmi, nebyt sdm). Mezi jeho dalsi charakteristiky patfi to, Ze je snadno ovlivnitelny
a nerozhodny. V komunikaci s knihovnikem zdanlivé se vSim souhlasi a je spokojen s radami
a doporucenimi knihovnika. Dialog vsak miZe opakované koncit pozndmkou uZivatele , pottfebuji ¢as
na rozmysleni” nebo , potfebuji vice ¢asu”.

Pokud chce uZivatel vyuZit vypQjéni sluzby a zada knihovnika o radu, je dalezité, aby se knihovnik
nenechal poznamkou uZivatele znejistit, nybrz aby se snaZzil byt pfedevsim v roli privodce sluzbami. P¥i
komunikaci ma sociabilni ¢lovék tendenci prebihat z jednoho tématu k druhému. Knihovnik by tedy
meél zvladnout aserivné udrzet relevantni téma dialogu, drzet se komunikovaného tématu a presné
definovat moznosti, které by mohl dany uzivatel vyuzit. Komunikace by tedy méla cilené smérovat
k saturaci informacniho poZadavku uZivatele. Dalsi technikou UspéSného komunikaéniho aktu s timto
typem uzivatele je projevit asertivitu a doptdvat se uzivatele na mozné nejasnosti, které mohou vést
k nejistoté ze strany uzivatele knihovny.

Priklad modelové situace

Uzivatel: “Dobry den, rad bych se zeptal na néjakou knihu z oblasti biochemie, ktera by nebyla moc
naro¢na z hlediska odbornosti.”

Knihovnice: Dobry den, velice popularni knihou z tohoto odvétvi je Biochemické vademecum: nové
horizonty. Ctenafi ji maji v oblibég, fadi se k tém nejpljcovanéjsim kniznim tituldm z oboru biochemie.”
Uzivatel: “Dobre, dékuji, tato kniha mi asi vyhovovat nebude. Dnes je na namésti pout, pljdete se
podivat?”

Knihovnice: “Jesté nevim, jestli se na pout dostanu. V knihovnim fondu mame jesté dalsi popularni
knihy z oblasti biochemie, chtél byste se podivat?”

Uzivatel: “Nevim, ale nejspiSe ano. Ano, podivam se.”

Odpovézte na otazky, analyzujte modelové situace:

Probihala komunikace mezi knihovnici a uZivatelem korektné? Svij ndzor doloZte.
Smeérovala k saturaci potfeb uZivatele? Svij ndzor vysvétlete.

Nékteti uzivatelé knihovny se mohou v jedndni projevovat “diktatorsky” a pro informacniho pracovnika
muze byt komunikace s nimi z psychologického hlediska naro¢nd. Tento typ uZivatele se nejCastéji
projevuje tak, jako by chtél o vSem, co se pribéhu a vysledku komunikace tykd, rozhodovat sam.
V takto nastavené situaci je na misté, aby knihovnik uplatnil znalosti asertivni komunikace
a komunikacni situaci korektné zvladl. Toho docili tak, Zze napfiklad zdlrazni svoji roli knihovnika jako
profese, jejimz poslanim je pomahat uzivatelim knihovny, uZivatellim nasloucha a uspokojuje jejich
informacni nebo jiné potreby souvisejici s knihovnimi sluzbami.



Priklad modelové situace

UZivatel: “Zdravim, mate néjaké knihy od autora Murakamiho? Kde je najdu?“

Knihovnice: “Dobry den, ano, tyto knihy jsou zafazeny ve vedlejsi mistnosti knihovny sekci svétové
beletrie.”

UZivatel: “A které mate?”

Knihovnice: “Dejte mi chvili, podivdm se do knihovniho katalogu.”

Uzivatel: “Tohle byste méla védét nazpamét, vidyt je to populdrni a hodné znamy autor.”
Knihovnice: “Pti objemu knih, které mame zarfazeny ve fondu knihovny, to neni mozné, ale budu se
snazit poskytnout vam vSechny potiebné informace.”

Odpovézte na otazky, analyzujte modelové situace:

Kterd cdst komunikacni situace miZe byt pro informacniho specialistu ndroc¢nd z hlediska
psychologie?
Z jakého divodu tomu tak je?

Informacni pracovnici se v knihovnich sluzbach mohou setkat také s dalSimi typy uZivatell. Jednim
z nich je uzivatel, kterého lze charakterizovat jako “byrokratického”. V komunikaci se projevuje
nedlvérivé, je pro ného tézké rozhodnout se, jestli miZe knihovnikovi véfit. Od komunikacniho
partnera oCekava opakované impulzy podpory a jistoty. V rozhodovani mize projevovat nesouhlas.
Tento typ uZivatele knihovny se také muze fidit v rozhodovani i v komunikaci tim, co je oblibené,
vyhleddvané jako sluzba knihovny také mezi dalSimi uZivateli knihovny, da tedy na kolektivni nazor
ostatnich. Komunikaci knihovnika s uZivatelem je v tomto pfipadé treba vést pratelsky, trpélivé, je
Zadouci, aby si knihovnik v pribéhu komunika¢niho aktu vybudoval takovou pozici, kterad vzbuzuje
u uZzivateli dGvéru v knihovnika.

Priklad modelové situace

Jako modelovy ptiklad komunikace Ize uvést situaci, ve které se k danému uzivateli dostal tistény
propagacni material, jimz zve knihovna verejnost na workshop, ktery je soucasti poradané akce
nazvané ,Maraton cteni”“.

UZivatel: “Dobry den, vidim, Ze zde bude probihat tento workshop, zaujal mé a rad bych se o ném
dozvédél vice informaci.”

Knihovnik: “Dobry den, ano, samoziejmé, jedna se o workshop, ktery je soucdsti akce Maraton cteni.
Maraton se bude konat cely pfisti tyden. Obsahem této akce jsou i predndsky, kurzy a dalsi aktivity.”
UzZivatel: “Opravdu? A nebude to jen néjaka nezazivna akce? Téch uz jsem zaZil dost.”

Knihovnik: “"To urcité nebude, jedna se o kazdoro¢né velmi oblibenou akci mezi ¢tendfi. J& sdm fadim
tuto akci mezi jednu z mych oblibenych, také se rad setkam s pritomnymi spisovateli a ucastnim se
workshopu.”

Na tomto prikladu Ize ilustrovat typické projevy chovani tzv. byrokratického uzivatele — opatrny zajem
o nadchazejici akci poradanou knihovnou, ale také jistou obavu, jeZ se projevovala jako nedlvéra ve
smysl poradané akce. Ve formulaci vét uZivatele je moZné nalézt také jistou podeziravost vici
knihovnikovi — neldkd ho knihovnik na akci, na niZ vlastné jit nechce? Neuprednostfiuje knihovnik to,
aby na akci pfiSlo co nejvice vefejnosti a knihovna méla dobry obraz u zfizovatele? Knihovnik se snazi



pozitivné ovlivnit vahavy a nerozhodny postoj uzivatele — poukaZe na oblibenost akce jak u vefejnosti,
tak u ného samotného. Knihovnik vystupuje ze své role informacniho experta a stavd se jednim
z ¢tenarul, potencialnich Ucastnik( akce, navic opakované, ¢imz napomaha v budovani divéryhodného
vztahu knihovnik-uZivatel, mdzZe vzbudit dlvéru i v zamyslenou akci a pomoci uZivateli rozhodnout se.



