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Biblioteka Raczyrnskich w Poznaniu

TRUDNY CZYTELNIK W BIBLIOTECE RACZYNSKICH

Wstep

Biblioteki sa placéwkami, ktérych zadaniem jest Swiadczenie
ushug informacyjnych oraz udostepnianie ré6znego typu dokumentow.
W spoleczenistwie pelnig niezmiernie wazna funkcje jako miejsca inte-
gracyjne, kulturotworcze oraz edukacyjne. Sa zorientowane na czytel-
nika, ktory jest ich klientem i bez ktérego, o czym nalezy pamietac,
nie mogltyby istnie¢. Jednak podczas codziennej pracy w bibliotece,
tak jak w kazdej innej placowce, zwigzanej z kontaktami z wieloma
ludzmi, nieuniknione jest to, Zze zdarzac sie beda sytuacje konflikto-
we. Niektorzy czytelnicy, tamigc dobre tradycje Biblioteki Raczyn-
skich oraz nie przestrzegajac norm spolecznych, prowokuja takie sy-
tuacje czesciej niz inne osoby. Mozna zatem okresli¢ ich jako czytelni-
kow trudnych. Trzeba jednak zaznaczyé¢, ze nalezy ich traktowac
w szczegélny sposob, tak aby konfliktowe sytuacje nie doprowadzily
do rezygnacji z korzystania z Biblioteki.

W celu uzyskania blizszych informacji na temat trudnych czytel-
nikéw w Bibliotece Raczynskich zostala przeprowadzona ankieta. Ko-
lejnym jej celem bylo wyrazenie opinii bibliotekarzy na temat zdarza-
jacych sie sytuacji konfliktowych oraz proba okreslenia sposobow
przeciwdzialania im.

Wyniki badan
Badania przeprowadzono od 2 listopada do 21 grudnia 2009 ro-

ku. Anonimowa ankieta byla skierowana do bibliotekarzy, pracuja-
cych w wypozyczalniach dla czytelnikow dorosltych i obejmowata na-



ARTYKULY I MATERIALY 61

stepujace placowki: 19 Filii dla czytelnikéw dorostych, 18 Filii laczo-
nych, Dziat Zbioréw Specjalnych, Dzial Informacji Bibliotecznej, Cen-
tralng Wypozyczalnie oraz Czytelnie Ogoélna. Wyniki zostaly opraco-
wane na podstawie 73 wypelnionych ankiet.

Pierwsze pytanie odnosilo sie do czestotliwosci kontaktow bibliote-
karzy z trudnymi czytelnikami. Najwiecej ankietowanych (49%) odpo-
wiedzialo, ze jest on rzadszy niz 1 w miesiacu. Z kolei 38% responden-
tow kontakt taki miato kilka razy w miesiacu, 7% czesciej niz kilka ra-
zy W miesiacu, a najmniej (6%) jeden raz w miesiacu (zob. rys. 1).
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Rys. 1. Jak czesto ma Pani/Pan stycznos¢ z trudnymi czytelnikami ? (a- rzadziej niz
1 raz na miesiac; b -1 raz w miesigcu; c - kilka razy w miesiacu; d - czesSciej niz kilka
razy w miesiacu).

Zrédlo: opracowanie wtasne na podstawie ankiety

Na podstawie uzyskanych odpowiedzi mozna stwierdzi¢, ze sto-
sunkowo rzadka stycznos¢ z trudnymi czytelnikami moze by¢ wyni-
kiem wlasciwej postawy bibliotekarzy. Uwazam, Ze jest to optymisty-
czny sygnal, swiadczacy o tym, ze pracownicy dzieki odpowiedniemu
podejsciu oraz cechom osobistym nie dopuszczaja do rozwoju konflik-
tu, choc jest to umiejetnos¢ niezwykle trudna.

Drugie pytanie dotyczylo ustalenia, czy konfliktowe sytuacje sa
wywolywane przez te same osoby (zob. rys. 2). Zdecydowana wiekszos¢
respondentow (58%) odpowiedziala, ze nie ma takiej reguly. ,Raczej
tak” wskazato 22% bibliotekarzy, ,zdecydowanie tak” — 4%; natomiast
ysraczej nie” 12%, a ,zdecydowanie nie” 4%.
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Rys. 2. Czy konfliktowe sytuacje wywolywane sa przez te same osoby? (a - zdecydowa-
nie tak; b - raczej tak; c - raczej nie; d - zdecydowanie nie; e - nie ma reguly).
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiety

Trzecie pytanie stuzylo ustaleniu plci os6b najczesciej wywotuja-
cych konfliktowe sytuacje. Zdaniem wiekszosci bibliotekarzy (82%)
brak jest w tej kwestii reguly czy sa to kobiety, czy mezczyzni. Z kolei
10% ankietowanych wskazalo jako trudnych czytelnikow na mezczyzn,
a 8% na kobiety (zob. rys. 3).
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Rys. 3. Kim sa trudni czytelnicy? (a - kobiety; b - mezczyzni; c - nie ma reguly).
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiety
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W czwartym punkcie ankiety starano sie okresli¢, do jakiego prze-
dziatu wiekowego naleza trudni czytelnicy. Podobnie jak w przypadku
poprzedniego pytania, wiekszosS¢ bibliotekarzy (49%) uznala, ze jest
niemozliwe jednoznaczne wskazanie konkretnej grupy wiekowe;.
Z 21 % odpowiedzi wynikalo, ze do konfliktéw z osobami w wieku 45-
-55 lat dochodzi czesciej niz z osobami w innym wieku, nastepnie 12%
ankietowanych wskazalo na osoby w wieku ponad 55 lat, 7% na osoby
miedzy 35 a 45 rokiem zycia, 6% na 25-35-letnie, a 5% na czytelnikow
do 25 roku Zycia (zob. rys. 4).
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Rys. 4. Do jakiego przedziatu wiekowego naleza trudni czytelnicy? (a - do 25 lat; b -
- 25-35 lat; ¢ - 35-45 lat; d - 45-55 lat; e - ponad 55 lat; f - nie ma reguty).
Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie ankiety

Pigte pytanie miato na celu ustalenie, do jakich grup spotecznych
mozna zaliczy¢ trudnych czytelnikéw. Na podstawie udzielonych odpo-
wiedzi stwierdzono, ze do konfliktowych sytuacji dochodzi najczescie;j
w kontaktach z osobami aktywnymi zawodowo (39%), nastepnie z eme-
rytami (33%), studentami (15%), a najrzadziej z mlodzieza szkolna -
13% odpowiedzi (zob. rys. 5).

Odpowiadajac na pytanie 6, bibliotekarze starali sie okresli¢, czym
najczesciej sa prowokowane konfliktowe sytuacje (zob. rys. 6.).

Zdaniem respondentéw najczestszym powodem konfliktow jest
nieche¢ czytelnikéw do przestrzegania regulaminu Biblioteki (34% od-
powiedzi), a kolejnym - czasowy brak ksigzki lub innych materialow
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Rys. 5. Do jakich grup spotecznych zaliczy¢ mozna trudnych czytelnikéw? (a - mlo-
dziez szkolna; b — studenci; ¢ - osoby aktywne zawodowo; d - emeryci/rencisci).
Zroédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiety
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Rys. 6. Czym najczesSciej prowokowane sa konfliktowe sytuacje? (a - zbyt powolna obstu-
ga spowodowang np. duza frekwencja czytelnikéw; b - chwilowym brakiem ksiazki (lub
innych materiatéw bibliotecznych); ¢ - oferta ksiegozbioru nie spetniajaca oczekiwan czy-
telnika; d - niechecia czytelnikéw do przestrzegania regulaminu Biblioteki; e - niechecia
do przyswojenia zasad korzystania z katalogu (komputera, zbioréw); f - problemami wy-
niklymi z niewlasciwego korzystania z katalogu (komputera, zbioréw). ; g - bez wyraznej
przyczyny ; h - inne przyczyny).

Zrodlo: opracowanie wtasne na podstawie ankiety
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bibliotecznych — 15%. Wedlug 12% pracownikow jest to niechec¢ do przy-
swojenia zasad korzystania z katalogu (komputera, zbiorow). Odpowie-
dnio 10% i 7% ankietowanych wymienito takie przyczyny, jak: nie spet-
niajaca oczekiwan czytelnika oferta ksiegozbioru oraz problemy wynikte
z niewlasciwego korzystania z katalogu (komputera, zbiorow). 9% ankie-
towanych nie podalo przyczyny. Zbyt powolna obstuga byta problemem
wedhug 2% ankietowanych, a 11% respondentow podalo inne powody,
ktore prowokuja konfliktowe sytuacje, do ktérych zaliczaja:

- przychodzenie do Biblioteki pod wplywem alkoholu;

- przenoszenie prywatnych problemow czytelnikéw na sytuacje
w Bibliotece (cytat: ,jedna z czytelniczek wprost oznajmila, ze musiala
przyjs¢ do Biblioteki aby sie wyladowac”);

- brak higieny osobistej;

- frustracja, spowodowana niemoznoscia wylacznego zajecia sie
danym czytelnikiem;

- brak kserografu w danym miejscu;

- niezrozumienie, ze potrzebna ksiazka (lub inny material bibliote-
czny) moze by¢ wypozyczona przez innego czytelnika.

Istotnym spostrzezeniem bylo to, ze konflikty moga powodowac ro6-
wniez cechy osobowosciowe bibliotekarza, jak np. brak cierpliwosci
w stosunku do czytelnikow nieporadnych i niezadowolonych. Wewne-
trzne opanowanie, mowienie spokojnym, cieptym glosem i lagodna ge-
stykulacja, ktére mozna i nalezy wycwiczy¢, na pewno pomoga w nawia-
zaniu pozytywnych relacji z nawet najbardziej wymagajacym uzytkowni-
kiem. Czytelnik, widzac ze bibliotekarz manifestuje chec¢ udzielenia mu
pomocy, a nie za wszelka cene dazy do konfrontacji, takze z reguly sie
uspokaja i w efekcie czuje sie usatysfakcjonowany (Sadowski, 2003).

Regulamin biblioteczny ogranicza swobode zachowan klientéw,
nakladajac na nich okreslone obowiazki, a badania ankietowe po-
twierdzily, ze jego nieprzestrzeganie jest gtowna przyczyna konfliktow
miedzy bibliotekarzami a czytelnikami. W pytaniu siédmym (zob. rys.
7) odniesiono sie do tego aspektu wzajemnych relacji, by ustali¢, kto-
ry punkt regulaminu najczesciej prowokuje konflikty. Najwieksza li-
czba respondentow - 48% - wskazala pobieranie kar pienieznych za
przetrzymywanie wypozyczonych materialéw bibliotecznych. To sy-
tuacja drazliwa, w ktorej bibliotekarze musza szczegbdlnie zwazaé na
swoje zachowanie, a ich wypowiedzi powinny by¢ starannie dobiera-
ne, tak aby nie deprecjonowac czytelnika. Nalezy moéwi¢ Sciszonym
glosem i unikac¢ stowa ,kara”, ktore ma negatywna konotacje, uzywa-
jac okreslenia ,optata” lub ,naleznos¢”. Gdy czytelnik kategorycznie
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odmawia zaplaty lub wykazuje agresywng postawe, dobrze jest nali-
czong kwote rozlozy¢ na raty, majac na uwadze odzyskanie ksiazek,
dotad przetrzymywanych, a by¢ moze potrzebnych innym uzytkowni-
kom (Sadowski, 2003).

Kolejnym drazliwym punktem regulaminu (zob. rys. 7), ktéry
wskazato az 34% bibliotekarzy, bylo ograniczenie liczby wypozyczanych
materialow bibliotecznych, a 18% ankietowanych podalo inne, zwigza-
ne z regulaminem, ,konfliktogenne” przyczyny, jak:

- obowiazek korzystania z szatni;

- ograniczony czas korzystania z komputerow (nie wszyscy czytel-
nicy rozumieja, ze Biblioteka to nie darmowa kawiarenka badz miejsce,
gdzie mozna przegladac strony z treSciami pornograficznymi);

- odmowa przedluzenia, po raz kolejny, terminu oddania ksiazki;

- halasowanie w Czytelni (co innym uzytkownikom Biblioteki prze-
szkadza w korzystaniu ze zbiorow);

- zdaniem czytelnikow zbyt dokladne wypelnianie zobowigzan na-
rusza ich prywatnosc¢;

- nieche¢ do wylaczania telefonow komoérkowych, prowadzenie
przez nie w Czytelni glosSnych rozmoéw;

- brak niektorych ksiazek (najczesciej nowosci wydawniczych)
i czasopism brukowych;

- wnoszenie bagazu do Czytelni;

- zbyt krotki czas wypozyczania ksigzek;

- brak checi do korzystania z ksiegozbioru na miejscu;

- wpisywanie sie do ksiegi odwiedzin;

- pozostawienie u dyzurnego dokumentu tozsamosci;

- tymczasowy adres zameldowania czytelnikow (np. studentéow),
z czym wiaze sie zmiana miejsca zamieszkania, co wplywa na pozniejsze
problemy z odzyskaniem wypozyczonych materialéw bibliotecznych;

- ograniczony dostep do Zbioréw Specjalnych.

W kolejnym, 8 pytaniu (zob. rys. 8) chodzilo o ustalenie sposobéw
rozwiazywania sytuacji konfliktowych. Najczestsza metoda (43%) oka-
zalo sie stosowanie indywidualnego podejscia do czytelnika, uwzgle-
dniajacego jego charakter, w tym takze apelowanie (36%) o spokoj,
opanowanie i odnoszenie si¢ do dobrych cech czytelnika badz wycofa-
nie sie, w sytuacji narastajacej agresji (16% respondentéw). Wsrod in-
nych sposobow (5% bibliotekarzy), ktéore pomagaja rozwigza¢ trudne
sytuacje, wymieniano:

- skonfrontowanie trudnego czytelnika z dyrekcja placowki;

- staranie sie o unikniecie konfliktu, dzieki jak najszybszej obstu-
dze czytelnika znanego z wywolywania problemows;
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Rys. 7. Jezeli sytuacje konfliktowe spowodowane sa niechecia do dostosowania sie do
regulaminu Biblioteki to ktory punkt najczesciej je prowokuje? (a - pobieranie kar pie-
nieznych za przetrzymywanie ksiazek ; b - ograniczenie liczby wypozyczanych materia-
16w bibliotecznych; ¢ — inne przyczyny).

Zroédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiety

- kulture osobista bibliotekarza (dostownie tak to ujeto w jednej
z odpowiedzi: ,...moéwie do niego spokojnie, opanowanym glosem co
prawie zawsze skutkuje i w ten sposéb nie dopuszcza sie do rozwoju
konfliktu...”), bowiem uprzejme traktowanie czytelnika prawie zawsze
jest skuteczne;

- probe odwrocenia uwagi od powodow niezadowolenia (np. braku
ksiazki), dzieki zaproponowaniu innego rozwigzania problemu (np.
mozna zaproponowac pozycje ze zblizonego zakresu);

- wykorzystanie zartu, perswazji i stanowczych wypowiedzi;

- zmiane atmosfery dzieki umiejetnemu i zyczliwemu wyjasnieniu
zaistnialej sytuacji;

- spokojne uzasadnienie wymagan regulaminu, ktére budza sprze-
ciw czytelnika;

- indywidualne rozwiazywanie kazdej konfliktowej sytuac;ji;

- niewdawanie sie w nie merytoryczne dyskusje, mogace pogorszyc¢
atmosfere.

Codzienny kontakt z czytelnikiem wymaga dbatosci o jakos¢ ofero-
wanych ustug. Temu aspektowi zagadnienia sytuacji konfliktowych
w bibliotece bylo poswiecone pytanie 9, w ktérym chodzito o ich wplyw
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Rys. 8. W jaki sposéb rozwiazuje Pani/Pan konfliktowe sytuacje? (a - poprzez indywi-
dualne podejscie uwzgledniajace cechy oraz charakter trudnego czytelnika; b - poprzez
~wyzwolenie” dobrych checi, spokoju i opanowania; c - poprzez wycofanie sie (jezeli
wszystko co bibliotekarz usituje wytlumaczy¢ tylko pogarsza sytuacje — wobec tego re-
zygnuje on z dalszej dyskusji); d - inne sposoby).

Zroédto: opracowanie wlasne na podstawie ankiety

na obstuge pozostatych czytelnikow. Niestety, az 41% respondentow
zauwazylo ten zwigzek (,raczej tak”), 16% bylo przekonanych o jego
istotnym znaczeniu (,zdecydowanie tak”), 27% nie widzialo bezposre-
dniego oddzialywania na swoja prace (,raczej nie”) , a 2% nie mialo na
ten temat zdania (zob. rys. 9).

Ostatnim, 10 punktem ankiety bylo pytanie, stuzace okresleniu,
czy wedlug bibliotekarzy mozna zapobiegaé¢ konfliktowym sytuacjom
oraz jakimi metodami (zob. rys. 10). Na ten temat 7% ankietowanych
nie mialo zdania, 12% odpowiedzialo, ze ,zdecydowanie nie”, 37% ,ra-
czej nie”, prawie polowa respondentow — 44% - stwierdzila, ze ,tak”
i podala nastepujace sposoby:

- nie wdawanie si¢ w dyskusje oraz w miare moznosci jak naj-
szybsza realizacja zyczen czytelnika, szczegélnie starszego, ktory
wywoluje konflikty;

- podanie informacji (np. w formie wywieszki przy wejsciu do czy-
telni) o zakazie korzystania tam z telefonow komoérkowych;

- czestszy udzial w warsztatach psychologicznych dla pracowni-
kow, dotyczacych pracy z trudnym czytelnikiem;
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Rys. 9. Czy zaabsorbowanie obstugiwaniem trudnego czytelnika istotnie wptywa na ja-
kos$¢ obstugi pozostalych czytelnikéw poprzez opdznienie czasu realizacji ich zaméwien
badz pomocy w rozwiazaniu probleméw? (a - zdecydowanie tak; b - raczej tak; c - nie
mam zdania; d - raczej nie; e - zdecydowanie nie).
Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie ankiety
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Rys. 10. Czy uwaza Pani/Pan, ze konfliktowym sytuacjom mozna zapobiegac? Jesli
tak to prosze o podanie w jaki sposob? ( a — tak; b - nie mam zdania; c - raczej nie; d -
- zdecydowanie nie).

Zrodlo: opracowanie wtasne na podstawie ankiety
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- dystans do wypowiedzi czytelnikéw, niedazenie za wszelka cene do
konfrontacji, szukanie zadowalajacego rozwiazania problemu (,...jezeli
czytelnik kategorycznie zada ksigzki, ktora jest wypozyczona, proponuje
sie mu, ze albo zostanie Sciagnieta z innej Filii albo gdy tylko zostanie
zwrocona — natychmiast mu sie ja odlozy...”);

- konsekwencja w zachowaniu (,,...z doswiadczenia wiem, ze popla-
ca konsekwencja”);
- spokoj i przyjazna postawa ( ,...zapobieganie sytuacjom konflik-

towym zalezy od empatii bibliotekarza oraz jego kompetencji. Te dwa
czynniki powoduja, ze czytelnik moze wejs¢ do Biblioteki jako tzw.
trudny, a opuszcza nasza placowke nie tylko z ksigzka ale tez z przy-
jaznym nastawieniem - dlatego tylko, ze profesjonalna obstuga nie do-
puscila do rozwoju konfliktu...”);

- egzekwowanie poszanowania regulaminu Biblioteki;

- szybkie informowanie pozostatych Filii Biblioteki o trudnych
uzytkownikach.

Na podstawie ankiety mozna stwierdzi¢, iz w Bibliotece Raczyn-
skich nie dochodzi zbyt czesto do konfliktow miedzy obstuga a czytel-
nikami. Wykazano, ze trudni czytelnicy naleza przede wszystkim do
grupy osob aktywnych zawodowo, nie mozna natomiast jednozna-
cznie okresli¢ ich typowego wieku oraz pici. Wiekszos¢ respondentow
uznala egzekwowanie regulaminu Biblioteki za gléwng przyczyne
konfliktéw. Pracownicy podali wiele, ich zdaniem, skutecznych sposo-
bow przeciwdzialania trudnym sytuacjom.

Nalezy podkresli¢, ze konflikty powinny by¢ rozwiazywane w taki
sposob, aby czytelnik nie zostatl ,zrazony” do Biblioteki i nie zrezygnowat
z jej ushug. Literatura psychologiczna podaje wiele metod postepowania
w takiej sytuacji, by nie dopusci¢ do eskalacji konfliktu (Széstak):

- wzrok nasz nie moze wyrazac ironii lub zacietrzewienia, a jedno-
czesnie nie nalezy unikac¢ wzroku zdenerwowanej osoby;

- nie nalezy gwaltownie protestowac przeciwko wysuwanym zarzu-
tom, rozmowce nalezy spokojnie wystuchac;

- nie przerywajmy wypowiedzi;

- zniewagi i zaczepki nalezy ignorowac;

- nalezy wykonywac gesty przystepnosci i zrozumienia;

- w zadnym wypadku nie podnosmy glosu, ale takze nie moéwmy
W sposOb monotonny, poniewaz spor jest czesto szermierka na sile glosu
ijego ton;

- unikajmy takich sléw, jak: ,klotnia”, ,hatas”, ,agresywnosc¢” czy
pretensja”, poniewaz maja one negatywny wydzwiek i moga tylko po-
gorszy¢ i tak napieta sytuacje;
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- rozmoéwcy nalezy da¢ prawo do ,ostatniego” stowa, niech ono be-
dzie jego ostatnim wystrzalem i pozostawmy je bez naszego komentarza.

By¢ moze podczas codziennej pracy wymienione sposoby reagowa-
nia okaza sie nieskuteczne, a oczekiwany efekt zostanie osiggniety od-
miennie. Wazne jest jednak, aby nasza reakcje dostosowac¢ do osoby
oraz sytuacji, czemu shuzy uwazna obserwacja czytelnikow. Zminimali-
zowanie liczby trudnych sytuacji zwiekszy bowiem komfort czytelnikow
podczas korzystania z Biblioteki oraz bibliotekarzy, podczas wykony-
wania obowigzkow.
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A. Kleiber A ,,demanding reader” in Raczynski Library
Summary

In 2009 there was a survey carried out among the workers of Raczynski Library.
Its goal was to characterize a “demanding/troublesome reader” and to find an answer
to a question: can conflictive situations be prevented and how? The conclusions are
made on the basis of 73 questionnaires filled in by librarians working in lending
departments for adult readers.



