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Joanna Chwatek

Psychologia w bibliotece

Swiat bibliotekarski od jakiego$ czasu zajmuje sie zagadnieniami psy-
chologii. Poruszane do tej pory na tamach czasopism fachowych proble-
my to lek przed biblioteka (zagadnienia zwiazane z uzytkownikiem)?!, wi-
zerunek, stereotypy zwigzane z zawodem bibliotekarza, a takze praca
z czytelnikiem (zagadnienia zwiazane z grupa zawodowsa bibliotekarzy).
Trzeba jednak przyznac, ze temat psychologii mogtby bardziej zaintere-
sowacé praktykow i teoretykow bibliotekarstwa. Wybitnie pomogtoby to
wielu bibliotekarzom w wykonywaniu swego zawodu. Psychologia bowiem
to dziedzina bardzo wazna w sferze kontaktu z klientem — czytelnikiem.

Doskonalym podsumowaniem i ukazaniem nowych obszaréow nauko-
wej eksploracji w tej sferze byly X i XI Forum Sekcji Bibliotek Szkot Wyz-
szych przy Stowarzyszeniu Bibliotekarzy Polskich. Te dwie konferencje
poswiecone zostaly zagadnieniu psychologii w bibliotece. Pierwsza - ,,Psy-
chologia w bibliotece” zorganizowana zostala przez Biblioteke Wyzszej
Szkoly Bankowej w Chorzowie. Odbyla sie w kwietniu tego roku. Druga —
»sMiedzy IQ a empatia... dobry bibliotekarz to jaki?” miata miejsce na Poli-
technice Slaskiej i odbyla sie w maju.

Aby by¢ czlowiekiem i kochac czlowieka — jest to podstawowe przesta-
nie obu konferencji. Wystapienia obracaly sie wokol zagadnien emocii,
ysmiekkiego” podejscia do rzeczywistosci, dopasowywania sie do niej a nie
walki z nig, a takze kreowania pozytywnego wizerunku i odnajdywania sie
w zawodzie bibliotekarza.

Jak wiec mozemy wykorzystaé¢ wiedze psychologiczna w bibliotece? Na
poczatek dobrze byloby zapytac¢ jakie sa oczekiwania klienta. Zrobila to
Alicja Paruzel?, przeprowadzajac badania ankietowe na temat jaki powi-
nien by¢ dobry bibliotekarz. Przenosi ona punkt ciezkosci z bibliotekarzy
na uzytkownikéw - to oni maja najpelniejsze prawo okresli¢ ,dobrego
bibliotekarza”. Wyniki tego skromnego, jak sama podkreslita, badania
wykazatly, ze wazniejsze dla nich sg cechy ogoélnoludzkie (cheé¢ do pomocy,
zyczliwos¢, przyjaznosé, usmiech, bycie milym, komunikatywnosé),

1 Zagadnienie poruszone na lamach naszego czasopisma: J. Chwatek Lek w bibliotece. W:
,Bibliotheca Nostra”, 2006, nr 3(7), s. 7 — 11.
2 A. Paruzel: Dobry bibliotekarz w opinii czytelnikéw. W: ,Miedzy IQ a empatia... dobry bi-
bliotekarz to jaki?”, Gliwice, 11 maja 2007 r.
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a wiec bycie po prostu dobrym czlowiekiem. Na drugim miejscu znalazty
sie dopiero kwalifikacje zawodowe (kompetencje, posiadanie fachowej
wiedzy, doskonata znajomosci ksiegozbioru).

Wazna jest tez sprawna komunikacja. W swoim referacie J. Kotulska
pyta: Skuteczna komunikacja interpersonalna w nowoczesnej bibliotece.
Moda czy konieczno$cé? Jest to pytanie z oczywista nasuwajaca sie odpo-
wiedzia: to nie jest kwestia mody, to konieczno§¢ zapewniajaca sprawne
funkcjonowanie nie tylko instytucji ale i calego spoleczenstwa. Prelegent-
ka przypomniata schemat procesu komunikacji interpersonalnej dosko-
nale znany z zaje¢ na bibliotekoznawstwie i poruszany réwniez w psycho-
logii (wazne z punktu widzenia pracy z klientem: osoba uczestniczaca
w terapii, interwencji, wywiadzie, treningu w psychologii i kontaktu
z czytelnikiem w bibliotekarstwie). Sprawna i skuteczna komunikacja
rzutuje na wrazenie wywierane na kliencie i tu wazne sa dwie kwestie:

1) liczy sie pierwsze wrazenie, jesli jest zte, bardzo trudno jest je po-
tem zmienic;

2) na pierwszy front kontaktu z czytelnikiem wysuwamy zawsze naj-
lepszych, aby zminimalizowaé¢ ryzyko porazki autoprezentacyjne;j.

Wazne jest, aby by¢ czlowiekiem i kocha¢ czltowieka.3

Dobra komunikacja z uzytkownikiem nie wystarcza, wazne zeby ko-
munikacja przebiegala sprawnie réwniez w samym zespole pracowni-
czym. M. Marszalek* podkresla wage zespotu jako jednostki generujacej
sukces instytucji. Aby zespél dzialal poprawnie, nie moze byc¢ zaklocen
informacyjnych pomiedzy jego poszczegélnymi elementami, czyli ludzmi.
Dlatego tak wazne jest, aby unikac¢ zatrudniania osob, ktore takie infor-
macyjne przestoje moga generowac, z ktéorymi proces komunikacji jest
zaburzony. Sprawny przeplyw informacji to gwarant sukcesu. Wazne jest,
aby ksztaltowac i rozwijac¢ jednostki w ramach grupy i dla wspélnego jej
dobra. Trzeba przenies¢ ciezar rywalizacji spomiedzy ludzi w grupie na
rywala zewnetrznego. Powinno sie wprowadzi¢ dzialanie wg zasady ,ko-
rzy$¢ zespolu moja korzyscia.”

Swoimi doswiadczeniami w public relations podzielita sie specjalistka
ds. PR w Wyzszej Szkole Bankowej w ChorzowieS. Na przykladzie uczelni
wyzszej przedstawita zasady PR, ktére odnies¢é mozna swobodnie do bi-
blioteki, gdzie klientem jest czytelnik, a towarem - wiedza. Sg dwa psy-
chologiczne filary PR:

1) komunikacja — sprawna i skuteczna;

3 J. Kotulska: Skuteczna komunikacja interpersonalna w nowoczesnej bibliotece. Moda czy
koniecznos$cé? W: ,Miedzy IQ a empatia...

4 M. Marszalek: Komunikacja i praca w zespole. W: ,Psychologia w bibliotece”, Chorzéw, 13
kwietnia 2007 r.

5 M. Buszman-Szklarska: Psychologiczne aspekty PR. Opinia publiczna i proces jej ksztatto-
wania na przykladzie uczelni wyzszej. W: ,Psychologia w bibliotece”...
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2) techniki informacyjne, czyli techniki wywierania wpltywu (na pod-
stawie Cialdiniego®), ktorymi sa: regula lubienia, regula autorytetu, regu-
ta konsekwencji, regula spotecznej shusznosci, reguta niedostepnosci oraz
reguta maksymalizacji wlasnego interesu.

Autorka wymienia szczeg6lowe dziatania ksztaltujace wizerunek
uczelni, ja przytocze niektére z nich wraz z odniesieniami do mozliwosci
i dzialan naszej biblioteki:

o  drzwi otwarte” — w bibliotece moglyby to by¢ otwarte szkolenia biblio-
teczne albo — o zgrozo (!) - wpuszczenie czytelnikéw do magazynu;

e zapraszanie znanych osobistosci (u nas w bibliotece byt kiedys Ma-
riusz Pudzianowski);

o konferencje, wyklady otwarte (nie mamy na razie warunkow, czekamy
na nowy budynek, w ktérym bedzie sala konferencyjna i audiowizual-
na);

o strony WWW — mamy oficjalng strone WWW biblioteki, obfitujaca w in-
formacje i przyjazna dla uzytkownika
(www.biblioteka.awf.katowice.pl);

e organizacja konkurséw dla szkél ponadgimnazjalnych i studentow
(u nas niepraktykowane, ale jak najbardziej do realizacji);

e media relations — kontakty z mediami — doskonale rozwineta ta forme
Miejska Biblioteka Publiczna w Dabrowie Goérniczej;

o fora wspélpracy z praktykami — jak najbardziej mozliwe do zorganizo-
wania, cho¢ tym zajmuje sie raczej uczelnia w ramach siatki zajec;

e przedsiewziecia badawcze — na polu bibliotekoznawstwa czy informa-
cji naukowe;j.

Zagadnieniem PR na lonie biblioteki zajela sie natomiast kierownik
Biblioteki Wyzszej Szkoly Bankowej w Chorzowie — Bogumita Urban?. Co
kreuje wizerunek biblioteki? Nie tylko zyczliwo$¢, towarzyskos¢ oraz zro-
zumialos¢ i przewidywalnos$é. Przede wszystkim kompetencje pracowni-
koéw. Trzeba sie nauczy¢ tymi kompetencjami zarzadzaé. Oto najwazniej-
sze z nich:

e wiedza,

doswiadczenie,

kreatywnosc¢ i innowacyjnosc,

samodzielnos¢,

odpowiedzialnos¢,

przedsiebiorczosé,

orientacja biznesowa,

6 Patrz: R.L. Cialdini: Wywieranie wplywu na ludzi : teoria i praktyka. Gdanskie Wydawnic-
two Psychologiczne

7 B. Urban: Wplyw kompetencji bibliotekarzy na wizerunek biblioteki. W: ,Psychologia w bi-
bliotece”...
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profesjonalizm,
decyzyjnos¢,

skutecznosé i efektywnosé,
zdolnos¢ do wspolpracy,
etyczne postepowanie,
inteligencja,

kultura osobista,
asertywnosc.

I co jest tez wazne, by mie¢ dobry wizerunek? Ksztaltowanie u siebie
inteligencji emocjanlanej sprawi, ze rozwiniemy w sobie cechy najbardziej
oczekiwane przez czytelnikéw (wg badania A. Paruzel). W odr6znieniu od
inteligencji umyslowej (mierzonej skala 1Q), inteligencja emocjonalna jest
wiekszym gwarantem odniesienia sukcesu i mozna ja w sobie rozwijac.
Dla zainteresowanych szerzej zagadnieniem i chcacych zmierzy¢ swoj
poziom inteligencji emocjonalnej odsylam do artykulu B. Jaskowskiej
zamieszczonego w tym numerze Bibliotheca Nostra.8

Jeszcze mozna spojrze¢ na wizerunek zawodu bibliotekarza od strony
bardziej filozoficzno-egzystencjalnej i zada¢ sobie samemu pytania: jakim
powinienem by¢ bibliotekarzem (cztowiekiem)? Jaka jest moja tozsamosc?
Jaka jest nasza Swiadomos¢ zawodowa? Dlaczego robimy to, co robimy?
Odpowiedz na nie pozwoli nam zarzuci¢ silng kotwice wartosci, ktéra
utrzyma nas we wlaSciwym miejscu, pomimo zmian i przeciwnosci,
w ktore obfituje wspélczesny swiat.?

Skoro mowa juz o Swiadomosci zawodowej, przyjrzyjmy sie, jak zmie-
nia sie specyfika naszego zawodu i jaka moze byc jego przyszlosé. Zyjemy
w spoleczenstwie informacyjnym, a w takim spoleczenstwie bibliotekarz
nie nosi juz starego miana. W takim spoleczenstwie jest on brokerem
informacji. Czym on sie charakteryzuje, przedstawila w swym referacie
Urszula Jadczak.!9 Sa dwa rodzaje brokerow informacji: tacy ktérzy pra-
cuja dla firm i miedzynarodowych korporacji - oni zarabiaja na poszuki-
waniu cennej informacji. Drugi rodzaj - to brokerzy w instytucjach pu-
blicznych, czyli bibliotekach. Oni robia to w ramach swojej pracy, zado-
walajac sie skromng pensja bibliotekarza.

Zawobd brokera informacji polega nie tylko na znajdywaniu, dociera-
niu, niczym detektyw, do informacji. Musi on ja réwniez odpowiednio

8 B. Jaskowska: Nie tylko wiedza i intelekt - o kompetencjach emocjonalnych w bibliotece, s.
9-23. Tytut referatu na konferencji ,Miedzy IQ a empatia...: Nie tylko intelekt, czyli o roli
inteligencji emocjonalnej w bibliotece.

9 M. Karciarz: Bibliotekarz: podstawowe aspekty swiadomosci zawodowej. W: ,Psychologia
w bibliotece”... Patrz tez: M. Karciarz: Zawéd bibliotekarz: Swiadomos$é i tozsamosé. W: ,Bi-
bliotekarz”, nr 10, 2006, s. 11-14.

10 U. Jadczak: Bibliotekarz, niekomercyjny broker informacji. W: ,Miedzy IQ a empatia...
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wyselekcjonowac i zinterpretowac. I to wlasnie, w epoce szumu informa-
cyjnego, jest najwazniejsze.

Kazdy kto wykonuje zawod polegajacy na kontakcie z ludzmi, powi-
nien by¢ po trosze psychologiem. Dlatego tak waznym jest wybrac¢ odpo-
wiednie osoby do bezposredniego kontaktu z klientami. Dos¢ og6lna wie-
dze na ten temat przedstawil ze swojej wieloletniej praktyki w dziale udo-
stepniania L. Szydlik!!. Ciekawe przyklady z wlasnych doswiadczen nie
sa niestety podparte rzetelna wiedza psychologiczna, bo jak mozna czer-
pac zrodla z ogdélnie pojetego Internetu (bez podania z jakiej konkretnej
strony zaczerpnieto informacje, aby czytelnik mogl ocenié¢, czy jest ona
wiarygodna.) i kompendium psychologii dla studentow ekonomii. Duzo
rzetelniejsza wiedza (cho¢ nie dotyczaca bezposrednio obszaru biblioteki)
wykazali sie Krzysztof Koj i Bernadetta Izydorczyk (pracownik Katedry
Psychologii Klinicznej i Sadowej Uniwersytetu Slaskiego — jedyny specjali-
sta z psychologii na omawianych konferencjach). Tak jak mamy rézno-
rodne typy osobowosci, tak réznorodne typy klientow zjawiaja sie w na-
szej instytucji. Mozemy by¢ pewni, ze to nie oni ,nagng” sie do nas, a ze
my bedziemy musieli to zrobi¢, nie dla ich satysfakgcji, ale po to, by pora-
dzi¢ sobie w relacji z nimi, ponoszac przy tym jak najnizsze koszty psy-
chiczne (zdenerwowanie, wyczerpanie) i dochodzac do konstruktywnego
zakonczenia interakcji. Tak wiec jakie sa podstawowe typy klientow?
Przyjacielski gaduta zagada nas na sSmier¢ oddalajac sie¢ od konsensusu.
Poradzimy sobie z nim zachowujac oficjalna postawe i kierujac ciagle
rozmowe na tory shuzbowe. W przypadku klienta niezdecydowanego trze-
ba by¢ cierpliwym i ttumaczy¢ dokladnie korzysci danego wyboru. Przy
kliencie klotliwym i agresywnym, robiacym czesto obrazliwe uwagi skie-
rowane osobiscie do interlokutora przede wszystkim nie mozna dac sie
sprowokowac i trzeba zachowaé¢ spokéj. Wymaga to duzej dyscypliny, ale
gdy to opanujemy, czekaé¢ nas bedzie tylko duza satysfakcja. Paradoksal-
nie klient myslacy pozytywnie jest réwniez klientem trudnym, trzeba
utrzymac go w realizmie. Jego odwrotnos¢ — klient myslacy negatywnie —
musi zosta¢ przez nas zarazony entuzjazmem, musimy cierpliwie zbijac
liczne jego zastrzezenia. I wreszcie klient slabo reagujacy, jakby nieobec-
ny. Jemu trzeba okaza¢ zaangazowanie, wykorzysta¢ takze milczenie
w celu zmuszenia go do reakcji. Z ktérymi z tych klientow mamy do czy-
nienia w bibliotece? Zastanawiajac sie nad tym, nalezaloby uwzglednic
specyfike sytuacji darmowego korzystania ze zbiorow. Duzo wieksza po-
moca dla nas okazg sie wskazéwki odnosnie wyjasniania obiekcji — tych
akurat klientom bibliotek nie brakuje. Dobrze byloby zapamieta¢ 10
przykazan w radzeniu sobie z obiekcjami:

11 L. Szydlik: Bibliotekarz — psychologiem? W: , Psychologia w bibliotece”..., patrz tez: L. Szy-
dlik: Bibliotekarz - psychologiem? W: ,Bibliotekarz”, nr 12, 2005, s. 18-22.
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Zachowaj spokoéj.

Nie zwalczaj klienta.

Nie obrazaj si¢ i nie bierz tego do siebie.
Stuchaj i staraj sie zrozumiec¢ nature obiekcji.
Okaz zainteresowanie.

Sparafrazuj obiekcje.

Odpowiedz na obiekcje.

Zaoferuj korzysci.

Kiedy uporales sie z obiekcjami...

10 Sprobuj zakonczy¢ rozmowe = zamknaé transakc]@12

Idac dalej tym tokiem, musimy réwniez nauczy¢ sie radzenia sobie
z klientem agresywnym. W niezbedna do tego wiedze, na przyktadzie rela-
cji nauczyciel akademicki — student, zaopatrzyla nas Bernadetta Izydor-
czyk, ktorej artykul na ten temat znalazl miejsce w tym numerze Bi-
bliotheca Nostra!s.

Dobre samopoczucie w miejscu pracy i mozliwo§¢ samorealizacji za-
pewniaja odpowiednia motywacja (automotywacja) i funkcjonowanie
w organizacji uczacej sie. Wtedy zminimalizujemy mozliwo§¢é powstawa-
nia stresu w pracy, ale w momencie kiedy juz sie pojawi, musimy umie-
jetnie sobie z nim poradzié.

Motywacja to ciezar spoczywajacy na zarzadzajacym biblioteka. On
musi pracownikéw zmotywowac, da¢ impuls do tego, by zaczeli motywo-
wac sie wzajemnie, a nastepnie oczekiwa¢ motywacji z ich strony. Co
trzeba robi¢, aby uniknaé¢ sytuacji, w ktérej odchodza dobrzy, a zostaja
mierni pracownicy, i nikt nie chce sie rozwijac¢? Zarzadzajacy (kierownik,
dyrektor) powinien zastosowac¢ nowoczesne sposoby zarzadzania, umozli-
wia¢ pracownikom rozwoj osobisty, komunikowac sie¢ z zespolem jasno
i czytelnie, stosowac przejrzysty i prosty schemat organizacyjny oraz, cze-
go nie mozna sie juz nauczy¢ — by¢ osobiScie zaangazowanym14.

Poruszono réwniez temat zarzadzania w organizacjach uczacych sie!s.
Organizacja uczaca sie to taka, w ktoérej ludzie stale poszerzaja swoje
zdolnosci, by osiagaé¢ coraz lepsze wyniki. Opiera sie ona na motywacji
wewnetrznej i wspolpracy. Ludzie odkrywaja w niej jak razem moga two-
rzy¢ rzeczywistos¢. Organizacja taka kladzie nacisk na ksztalcenie ludzi:
zacheca ich do tego i umozliwia im to. Wszystko po to, aby zwieckszy¢ za-
dowolenie swoich beneficjentow. Od tej strony spogladamy na biblioteki

CONOURWN =

12 K. Koj: Profesjonalna obstuga klienta. Techniki pracy z klientem trudnym. W: ,Psychologia
w bibliotece”...

13 B. Izydorczyk: Ekspresja agresji w relacjach spolecznych studentéw wobec nauczycieli
akademickich, s. 24-31. Tytut referatu na konferencji ,Miedzy IQ a empatia...: Przejawy
agresji w relacji nauczyciel akademicki — student.

14 B. Urban: Motywacja innych i automotywacja — umiejetno$é czy sztuka? W: ,Miedzy I1Q
a empatia...

15 J. Ober: Zarzqdzanie wiedzq w organizacjach uczacych sie. W: ,Miedzy I1Q a empatia...
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od niedawna. A i kwestia zachecania i utatwiania uczestnictwa w réznego
rodzaju szkoleniach i kursach nadal pozostawia wiele do zyczenia. Czesto
jednak bibliotekarze sami (za pomoca literatury lub metoda préb i ble-
dow) doksztalcaja sie w zakresie nowych technologii, bo bez tego zrobiliby
juz niewiele, by usatysfakcjonowac czytelnika.

Jesli chodzi natomiast o stres, to Radostaw Molenda!¢ walczy ze ste-
reotypem, ze w bibliotece nic sie nie robi, tylko czyta ksiazki i dlatego nie
jest to praca stresujgca. My jednak dobrze wiemy, ze jest, tak jak kazda
praca wymagajaca kontaktu z klientem. Dlugotrwaly stres naraza nas na
wypalenie zawodowe, objawiajace sie chronicznym zmeczeniem, wyczer-
paniem, poczuciem beznadziejnosci i negatywnymi postawami wobec sie-
bie i innych. Dlatego waznym jest nauczy¢ sie radzi¢ sobie ze stresujacy-
mi sytuacjami. Dobrze byloby wprowadzi¢ szkolenia w tym zakresie dla
pracownikow biblioteki tak jak to sie robi w wielu firmach, korporacjach,
ale i w instytucjach panstwowych (my, jako uczelnia wyzsza mieliSmy
niedawno jedynie nudne szkolenie BHP).

Dzieki omawianym konferencjom dowiedzieliSmy sie, jak radzi¢ sobie
z agresja wsrod czytelnikow i z czytelnikami tzw. ,trudnymi”, czego ocze-
kuja od nas uzytkownicy, jak postepowac, by nie tylko czytelnik z przy-
jemnoscia do nas wrécil, ale bySmy sami odnajdywali rados¢
w wykonywaniu zawodu. Wszystko to osiggniemy, rozwijajac swoja inteli-
gencje emocjonalng, polepszajac swéj sposéb komunikacji, otwierajac sie
i generujac pozytywne emocje, ktére potem do nas wracajg. Ulatwiaja one
i nauke, zaspokajanie wiedzy (czytelnik), i prace (bibliotekarz). Trzeba
rozwija¢c w sobie psychologiczna wrazliwos¢, stajac sie troche psycholo-
giem. Oprocz tego czerpiemy z dziedziny marketingu, préobujac jak najle-
piej sie sprzedac¢ i uczac sie jak kreowac¢ swoéj wizerunek i ksztattowac
opinie publiczna.

Mgr Joanna Chwaltek jest Bibliotekarzem Systemowym w Bibliotece Gléwnej
AWF w Katowicach.

16 R. Molenda: Stres w zawodzie bibliotekarza. ,Psychologia w bibliotece”...



