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W ramach X Forum Bibliotekarzy, Biblioteka Wydziatu Zamiejscowego
w Chorzowie WSB w Poznaniu oraz Sekcja Bibliotek Szkoét Wyzszych przy
Zarzadzie Okregu SBP w Katowicach zorganizowaly 13 kwietnia br. kon-
ferencje naukowa Psychologia w bibliotece. Powitania gosci i otwarcia
konferencji dokonat Prorektor ds. Wydzialu Zamiejscowego WSB w Po-
znaniu prof.dr hab. Zygmunt Przybycina.

Jako pierwszy zabral glos dr Krzysztof Koj, pracownik Goérnoslaskiej
Wyzszej Szkoly Handlowej w Katowicach, omawiajac temat Profesjonalnej
obstugi klienta oraz technik pracy z klientem trudnym. Przedstawiajac
charakterystyki i sposoby zachowan réznych typow klientow (trudny,
wszystkowiedzacy, przyjacielski gadula, niezdecydowany, kiotliwy, stabo
reagujacy, myslacy pozytywnie, myslacy negatywnie), radzit jakimi meto-
dami poshugiwaé¢ sie w kontaktach z dang osoba. Najwazniejsze zasady
postepowania z klientem to: zachowac spokdj, nie zwalczac¢ klienta, nie
obrazacé sie i nie bra¢ jego wypowiedzi do siebie, uwaznie stuchac i staraé
sie zrozumie¢ istote obiekcji klienta, okazaé¢ zainteresowanie, sparafrazo-
wac jego obiekcje i odpowiedzie¢ na nie, wykazaé¢ korzysci, doprowadzié¢
do pozytywnego zalatwienia sprawy. Nastepnie prelegent przedstawil,
czego trzeba unikaé w rozmowie (m.in. niestuchania rozméwcy, braku
zrozumienia dla jego obiekcji i watpliwosci, zlego rozplanowania rozmowy,
niepelnego przygotowania sie do rozmowy, nachalnosci wobec klienta,
niedoceniania jego inteligencji, przeszkadzania mu w podejmowaniu de-
cyzji ).

Pani mgr Malgorzata Marszalek, pracownik Wydzialu Zamiejscowego
w Chorzowie WSB w Poznaniu, w referacie Komunikacja i praca w zespole
przedstawila geneze pojecia ,zespo6l”, bo czlowiek albo niezaleznie od sie-
bie lub zgodnie z wlasng wola jest uczestnikiem zespotu. Nastepnie omo-
wita fazy rozwoju zespolu (od nierozwinietego poprzez zespét eksperymen-
tujacy, konsolidujacy sie do dojrzatego), jego zachowanie w poszczegol-
nych fazach (od unikania wyrazania opinii do otwartosci i wdrazania wia-
snych pomystow). Podata metody komunikowania sie w zespole, dzieki
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ktorym mozna sprawniej i efektywniej wykonywaé¢ powierzone zadania,
budowaé¢ dobra atmosfere w zespole, a takze zaklécenia komunikacji
w zespole. Przedstawila typy osob, ktore wystepuja w zespole (organiza-
tor, naturalny lider, despota, kreator, poszukiwacz, analityk, gracz gru-
powy, perfekcjonista). Praca w zespole obejmuje réznicowanie zadan,
wspolprace i komunikacje w grupie oraz czynnosci zwigzane z motywacja
i zaangazowaniem czlonkoéw zespolu. Rézny moze byé udzial, wkiad
i kompetencje os6b w wykonywaniu zadan, réznie moga wplywac ludzie
na siebie (ze wzgledu na inne osobowosci, poziom kultury). Jednak sta-
nowia podstawe zadania, niezaleznie od czasu jego trwania czy rezultatu.
Dlatego wiedza na temat zachowan spotecznych ludzi i ich cech osobo-
wych jest niezbedna w Swiecie zdominowanym przez prace zespotowa.

Kolejne zagadnienie Bibliotekarz — podstawowe aspekty Swiadomosci
zawodowej wyglosita mgr Magdalena Karciarz, bibliotekarz dyplomowany
w Dolnoslaskiej Wyzszej Szkole Edukacji TWP we Wroctawiu. Omoéwita
kolejne etapy rozwoju osoby dorostej, rozpoczynajac od wieku 20 lat (czas
zastanawiania sie nad swoim miejscem w Swiecie i tym, co chciatoby sie
robié) poprzez rézne fazy (rozwiniecie wlasnej tozsamosci osobowej, do-
stosowanie do rzeczywistosci, dazenie do osiagniecia celéw zawodowych
i rodzinnych) do 60 lat (okres czerpania z nabytej wiedzy i doSwiadcze-
nia). Przedstawila spoleczny podzial zawodoéw (specjalisci, technicy
i Sredni personel), w ktérym bibliotekarze zaklasyfikowani sg do specjali-
stéw. Podala umiejetnosci, jakie powinny cechowaé¢ bibliotekarza: wiedza
w zakresie technologii informacyjnej i komunikacji spotecznej, specjaliza-
cja dziedzinowa, zdolnosci menedzerskie, zaangazowanie w prace, zdol-
nos¢ do adaptacji zmian, innowacyjnos¢, zdolnos¢ do pozyskiwania do-
datkowych funduszy, identyfikacja z praca, profesjonalizm, sumiennosc.
Omoéwita kategorie pracownikéw od osob traktujacych prace jako czyn-
nik finansowy, poprzez kariere, do pracy jako powolania zyciowego.
W wykonywanym zawodzie trzeba umiec¢ postawic¢ sobie cele, dazy¢ do ich
wykonania, widzie¢ rezultaty swojej pracy, co prowadzi do zadowolenia
i satysfakcji. Trzeba mie¢ swiadomosc¢ tego, co dla nas jest istotne, czego
oczekujemy od zycia, od siebie i innych. Budowanie wlasciwego wzorca
zachowan zawsze nalezy zaczac od siebie. Zmiany w postrzeganiu biblio-
tekarzy zaleza od naszych zachowan w codziennej pracy i Swiadomosci jej
celu.

Mgr Leszek Szydlik, kierownik Sekcji Wypozyczen Biblioteki Glownej
Akademii Ekonomicznej w Katowicach, w referacie Bibliotekarz — psycho-
logiem? — doswiadczenia praktyczne omoéwit umiejetnosci, ktére pomagaja
w obshudze czytelnika, takie jak: asertywnos¢, czyli zdolnos¢ do jasnego
i zrownowazonego wyrazania mysli i pogladéw, jednoczesnie uznajac
prawo innych ludzi do tego samego; empatia — poznawcza $wiadomosé
rozumienia emocji i uczu¢ innej osoby. Wspoélczesny bibliotekarz powi-
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nien wykazywac sie: znajomoscia jezykéw obcych, obstugi komputera,
psychologii spotecznej, ambicjami zawodowymi i naukowymi. Znajomos¢
typologii ludzi (melancholik, sangwinik, flegmatyk, choleryk) oraz czynni-
kow wplywajacych na ich zachowanie, jak: emocje, potrzeby, inteligencija,
motywacja, stres, typ ukladu nerwowego oraz zdolnosci, sg niezbedne
w komunikacji miedzy ludzmi. Jest bardzo trudno odrézni¢ w kontakcie
z klientem (czytelnikiem) klamstwo, szczegélnie w jego typowych wypo-
wiedziach (ttumaczeniach) w stylu ,nie mogltam zwréci¢ ksiazki, wlasnie
dzi§ wyszlam ze szpitala”. Prelegent podkreslil, ze w pracy trzeba dostrzec
zespo6l wypalenia zawodowego u pracownika (fizyczne, psychiczne i emo-
cjonalne wyczerpanie) i odpowiednio go eliminowac.

Problem Stresu w zawodzie bibliotekarza przedstawit dr Jarostaw Mo-
lenda, pracownik Wyzszej Szkoly Biznesu w Dgbrowie Gorniczej. Wyklad
rozpoczal od niesprawiedliwego i bolesnego stereotypu, ze ,bibliotekarz to
zawoOd postrzegany jako praca spokojna, bezstresowa, poniewaz juz sama
biblioteka kojarzona jest z miejscem cichym i spokojnym”. Takie opinie
panuja w spoteczenstwie. Przyczyna tego jest zaréwno stereotypowe po-
strzeganie zawodu bibliotekarza i samej pracy w bibliotece oraz niewla-
Sciwe rozumienie zjawiska stresu. Dlatego, ze stres kojarzony jest z za-
wodami, w ktorych ludzie wykonuja ciezka prace fizyczng lub narazaja
sie na zagrozenia fizyczne. A przeciez nie sa to jedyne przyczyny stresu.
Bowiem jezeli stresem jest to, co jest subiektywnie oceniane jako odczu-
wany czynnik, to bibliotekarze sa grupag narazong na stres. Przykladem
moze by¢ brak zrozumienia ze strony czytelnikéw i ich stereotypowe my-
Slenie, ze jest to praca latwa, przyjemna, pozbawiona stresu. To przyczy-
na konfliktéw, ktére pozbawiaja bibliotekarzy wsparcia ze strony czytel-
nikow, czyli osoéb, z ktorymi spotykajg sie na co dzien. Narastajacy stres
staje sie niekiedy przyczyna wypalenia zawodowego, objawiajacego sie
m.in. niewlasciwym traktowaniem czytelnikéw, co moze by¢ postrzegane
przez nich jako opryskliwo$s¢ i nieuprzejmosé. Dlatego zmiana istnieja-
cych stereotypéw bytaby bardzo korzystna zaréwno dla czujacych sie jako
niedocenianych bibliotekarzy, jak réwniez czytelnikéw, ktorzy traktujac
bibliotekarzy w inny (lepszy) sposob, nie czuliby na sobie skutkow swego
postepowania.

Psychologiczne aspekty public relations. Opinia publiczna i proces jej
ksztaltowania na przykladzie uczelni wyzszej - te tematyke omowita dr
Maria Buszmen-Szklarska — Pelnomocnik Rektora WSB w Poznaniu Wy-
dzialu Zamiejscowego w Chorzowie. Rozpoczela od wyjasnienia, ze PR — to
»,zarzadzanie procesami komunikacyjnymi miedzy organizacja i osobami
aich grupami odniesienia poprzez swiadome, celowe i systematyczne
ksztaltowanie tych proceséw”. To dziatania polegajace na przekazywaniu
spoleczenstwu wszelkich wartosci firmy (uczelni) i elementéw jej tozsa-
mosci. Uczelnie prywatne dzialaja na zasadach wolnorynkowych, musza
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by¢ konkurencyjne, ich oferta edukacyjna jest towarem. Dlatego w swych
poczynaniach musza dbac¢ o pozytywny wizerunek uczelni i atrakcyjna
oferte swych ustug. W tym celu wykorzystuja metody kreowania wizerun-
ku (drzwi otwarte, wyklady otwarte prowadzone przez znane osoby, im-
prezy spoteczne i charytatywne, wspolpraca ze szkotami i mediami itd.),
maja jasno sprecyzowana misje uczelni, wytyczone cele dzialania i etapy
rozwoju, dostosowane do rynku. Jednym z psychologicznych aspektow
dziatan PR jest dbanie o opinie publiczna w planowanych dziataniach,
ktore moga wplynac na uksztaltowanie sie postaw wobec danej instytuc;ji.

Ostatni wyklad - Wplyw kompetencji bibliotekarzy na wizerunek bi-
blioteki - przedstawila mgr Bogumitla Urban, dyrektor Biblioteki WSB
w Poznaniu Wydzialu Zamiejscowego w Chorzowie. Stwierdzita, ze biblio-
teka naukowa musi dbac¢ o swo6j dobry wizerunek, wychodzac naprzeciw
potrzebom jej uzytkownikow. Najwazniejszym kryterium jest ilos¢ odwie-
dzin czytelnikow, ilo§¢ udostepnionych zbioréw i udzielonych informacji.
Jednak coraz wiekszego znaczenia nabiera jakos¢ swiadczonych ustug
bibliotecznych, na ktéra zasadniczy wplyw maja kompetencje pracowni-
kéw, zaréowno w tradycyjnych formach udostepniania (znajomosé katalo-
gow kartkowych), jak i przy uzyciu nowoczesnych technologii (katalogi
elektroniczne, bazy danych, wyszukiwanie informacji w sieci, ustugi
zdalne). Te czynniki wywieraja duzy wplyw na oczekiwania uzytkownikow
wobec bibliotek naukowych, ktérym nalezy sprostac¢. Dlatego kompeten-
cje bibliotekarzy sa strategicznym elementem budowy wizerunku biblio-
teki, daja szanse jej rozwoju w nowoczesnym spoleczenstwie

Podsumowujgc, nalezy stwierdzi¢, ze znajomos¢ zagadnien z zakresu
psychologii i jej aspektow jest niezbedna w kazdej pracy. Szczegolnie jest
przydatna w kontaktach z klientem (czytelnikiem).

Mgr Katarzyna Baran jest Kierownikiem Sekcji Gromadzenia
i Opracowania Zbioréw Biblioteki Gtéwnej AWF w Katowicach.



