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Komunikacja interpersonalna a wizerunek bibliotekarza w nowoczesnej
bibliotece

Czlowiek nie moze obejs¢ sie bez nawigzywania, podtrzymywania i rozwijania stosunkéw z
innymi ludzmi. Bycie wsrdéd innych oséb, wspoizycie i wspoidziatanie z nimi jest jedng z
najbardziej utrwalonych, niezbednych potrzeb ludzkich. Nawet krétkie okresy zycia, w
ktorych jesteSmy pozbawieni wiezi interpersonalnej, zwtaszcza z osobami najblizszymi,
mogg bardzo niekorzystnie wptyngé na ogdlne zdrowie i sprawnos$¢ dziatania. Rozwdj
osobisty, dojrzewanie psychiczne, samorealizacja zyciowa nie bylaby mozliwa w warunkach
pustki interpersonalnej, bowiem cztowiek jako gatunek i indywidualnosc jest istotg spoteczng
i interpersonalna. Ludzie posiadajg niezwykte umiejetnosci przedstawiania swiata za pomocg
arbitralnych znakéw. Znaki te nazywamy symbolami. W zasadzie wszystko, czego
doswiadczamy, co robimy, czego pragniemy i co widzimy, jest z nimi zwigzane. Totez
zrozumienie siebie samych oraz szerszej rzeczywistosci spotecznej wymaga ich znajomosci.
Ludzie uzgadniajg miedzy sobg wartos¢ znaczeniowg symboli, tworzg je i przeksztatcaja.
Dokonujg zmian w relacjach wzajemnych, kiedy reorganizujg swg rzeczywisto$¢ spoteczna,
badz tez kiedy zmienia sie $rodowisko, w ktdorym zyja. Od zarania dziejow cztowiekowi
towarzyszy i stale ulega przeobrazeniom zjawisko wzajemnej wymiany informacji.

Znaczenie komunikacji spotecznej wzrasta z uwagi na szybki rozwoj technologii i coraz
powszechniejszy dostep do informaciji. Uczestnictwo biblioteki w procesie komunikacji jest
postrzegane jako posredniczenie pomiedzy jej uzytkownikami a treScig przekazow
zgromadzonych w jej wlasnych, jak i innych zasobach. Komunikowanie nalezy do gtéwnych
zadan i sposobow pracy bibliotekarza. Wykorzystanie nowoczesnej technologii informacyjnej
pozwolito bibliotekom stac sie ,bramami’dostepu do zrédet informacji oraz pogtebito potrzebe
i znaczenie tworzenia informacji wspomagajgcych komunikacje z uzytkownikiem
zewnetrznym. Praca bibliotekarzy zwigzana jest z rozwojem spoteczenstwa informacyjnego:
spoteczenstwa, ktére swoj rozwdj w aspektach wiedzy, cywilizacji, opiera o dostep do
przetwarzania i wykorzystania informacji. Ustugi te ksztattujg wizerunek bibliotekarza jako
osoby komunikatywnej, przyjaznej czytelnikowi, bedacej swego rodzaju ,ogniwem?”, fgczacym
elektroniczne zrédta informacji z uzytkownikiem. Swiadomosé roli bibliotek w tym procesie
powinna motywowaé do ciagtego doskonalenia kompetencji komunikacyjnych. Bez dobrze
przygotowanych komunikatow tworzonych przez bibliotekarzy znajgcych znaczenie
komunikacji interpersonalnej nie jestesmy w stanie przekaza¢ nowych ofert informacyjnych i
edukacyjnych, ani tez wykreowa¢ nowoczesnego wizerunku bibliotekarza i biblioteki.

Aby méwi¢ o komunikacji nalezy zapoznac¢ sie z podstawowymi pojeciami dotyczgcymi tego
tematu.

Komunikacja interpersonalna

Jednym z wazniejszych zagadnien w stosunkach miedzyludzkich jest porozumiewanie sie,
zwane komunikacjg, bowiem cztowiek jako gatunek i indywidualnos¢ jest istotg spoteczng
oraz interpersonalng™. Komunikacja miedzyludzka jest jednym z najbardziej pospolitych
sposobdéw regulowania stosunkéw miedzyludzkich?. KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA
jest to psychologiczny proces, dzieki ktéremu jednostka w bezposrednim kontakcie z inng
osobg przekazuje i otrzymuje informacje. Komunikacja ta wymaga wspélnego dla nadawcy i
odbiorcy kodu okreS$lajacego relacje miedzy zachowaniami a tresciami, ktére majg one
oznacza¢. W komunikacji interpersonalnej kazdy komunikat jest zarazem bodzcem —



przekazem nadawcy dla odbiorcy i reakcjg nadawcy na wczesniejszy przekaz odbiorcy.
Cziowiek w procesie komunikacji interpersonalnej peini jednoczesnie funkcje nadawcy
przekazujgcego wiadomos$¢ i odbiorcy, obserwuje, jakie wrazenie na rozmowcy wywotuje
przekazywana wiadomos$¢. Takze odbiorca przyjmujacy wiadomosc¢ przekazuje jednoczesnie
nadawcy swoj stosunek do odbieranych tresci. Dziata wiec tu petla sprzezenia zwrotnego.
Otwarta i jawna komunikacja interpersonalna sprzyja nie tylko dobremu porozumiewaniu sie,
lecz takze satysfakcji z kontaktow.

Frocesy psychiczne Frzekazywanie Frocesy psychiczne

— —
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Rys. 1. Proces komunikowania sie wg Th. M. Newcomba

Th. M. Newcomb opracowat najprostszy schemat zjawiska komunikowania sie interpretujac
go jako czynnik posredniczacy pomiedzy stanami psychicznymi dwéch jednostek™, co
przedstawia rysunek 1.

Wojciech Pomykato okresla komunikacje interpersonalng nastepujgco: komunikacja
interpersonalna jest to proces wymiany wiadomosci miedzy dwiema osobami. W toku
komunikacji interpersonalnej wiadomosci przekazywane sa przy pomocy sygnatow.
SYGNALEM JEST KAZDE ZACHOWANIE, KTORE ZOSTALO SPOSTRZEZONE PRZEZ
DRUGA OSOBE. W trakcie komunikacji interpersonalnej kazda z dwéch uczestniczacych w
niej oséb wykonuje dwa rodzaje czynno$ci: nadaje komunikaty oraz je odbiera. Tak wiec
kazda z komunikujgcych sie oséb petni jednoczesnie role nadawcy i role odbiorcy
wiadomosci™. Wymiana wiadomosci odwotujaca sie do znaczenia sygnatéw wymaga
operacji intelektualnych, niejednokrotnie bardzo ztozonych, prowadzacych najpierw do
sformutowania komunikatu, a nastepnie do odkodowania i zinterpretowania jego znaczenia.
Oprocz tego ludzie majg mozliwos¢ bezposredniego wgladu w przezycia i odczucia innych
0sOb dzieki procesowi empatii, ktéry z tego punktu widzenia uznawany jest za specyficzng
forme komunikaciji interpersonailnej.

Komunikacja werbalna

Koniecznym  warunkiem wszelkich  kontaktow interpersonalnych jest wzajemne
komunikowanie sie. Ludzie najczesciej i najpetniej komunikujg sie miedzy sobg za pomocg
jezyka. Jego role w komunikacji podkres$lajg Tadeusz Pilch i Tadeusz Wujek: Przez pojecie
Jezyk rozumiemy w sensie ogolnym spotecznie wytworzony system Srodkow wyrazania mysli,
dzwiekow, stow, zwrotéw, form gramatycznych i regut tqczenia stow w zdania, w celu
porozumiewania sie ludzi miedzy sobg®. Ziemowit Wiodarski i Anna Matczak uzywajg
terminu mowa — mowa oznacza czynnoS¢ porozumiewania Sie ludzi za pomocg jezyka czyli
spotecznie wypracowanego systemu komunikacji, na ktory sktadajg sie stowa oraz reguty
okre$lajgce sposoby ich uzywania. Istotng, specyficzng cechg systemu jezykowego stanowi
to, Ze jego elementy -stowa- majg charakter znakow: sq sygnatami zastepujgcymi okreSlone
stany rzeczy, przedmioty, zjawiska, czynnoSci czy zachodzgce miedzy nimi relacje. Inaczej
moéwigc, stowa reprezentujg poszczegdine elementy rzeczywisto$ci®. Dzigki symbolicznemu
charakterowi jezyka mowa stanowi szczegdlnie cenny sposdb komunikaciji miedzyludzkiej.
Pozwala na porozumiewanie sie w kwestiach wykraczajgcych poza aktualng sytuacje, a w
tym, co szczegolnie wazne, na przekazywanie indywidualnych i spotecznych doswiadczen.

Mowienie wydaje sie by¢ tak oczywistg umiejetnoscig wiekszosci dorostych ludzi, ze nie
pos$wiecajg wiele uwagi zastanawianiu sie, jak to sie dzieje, iz w ogole méwia, jakie funkcje
spetnia sam jezyk i jakg role odgrywa $Swiadome uzywanie roéznorodnych srodkow



jezykowych. Potencjalna zdolnos¢ do mowienia i rozumienia mowy jest biologicznym
dziedzictwem, dzieki ktéremu mozg cziowieka, jego system nerwowy i aparat mowienia
powodujg, iz cztowiek moze myslec¢, jest zdolny wydawac dzwieki uktadajgce sie w stowa i
zdania, moze tez te dzwieki odbiera¢ i rozumie¢. Wszyscy codziennie stajemy przed
koniecznoscig porozumiewania sie z innymi ludzmi i chcemy, by inni wtasciwie odbierali
przekazywane przez nas tresci. Komunikacja dochodzi do skutku przede wszystkim dlatego,
ze sygnatom przypisane jest okreslone znaczenie, ktére moze zosta¢ odczytane i
zinterpretowane przez drugg osobe. Najczesciej wykorzystywany schemat komunikacji
jezykowej to NADAWCA-KOMUNIKAT-ODBIORCA. Sygnaty werbalne cechujg sie wiekszg
precyzja i jednoznacznoscia, gdyz umozliwiajg nawigzanie natychmiastowego i
bezposredniego sprzezenia zwrotnego. Pomaga to oceni¢ stopien zrozumienia przekazu
przez odbiorce oraz upewnia, czy potrzebne jest dalsze wyjasnienie. Istniejg dwie formy
werbalnego komunikowania ORALNA (ustna) i PISANA. Wspotczesnemu spoteczenstwu w
dobie ciggtych przemian potrzebny jest jednolity jezyk dla sprawnej informacji,
upowszechniania wiedzy i nauk.

Komunikacja niewerbalna

W komunikacji interpersonalnej znaczna wiekszos¢ komunikatow zawiera zaréwno sygnaty
werbalne, jak i niewerbalne. Przekazywanie wiadomosci jest bardziej skuteczne, jezeli
sygnaty werbalne i niewerbalne wspottworzace okreslony komunikat sg wzajemnie zgodne
lub uzupetniajg sie intencjonalnie i tresciowo. Komunikacja niewerbalna odnosi sie do sporej
czesci komunikacji niekorzystajgcej ze stow. Leon Niebrzydowski tak jg okresla: komunikacjg
niewerbalng sgq wszelkie zamierzone pozastowne sposoby przekazywania informacji za
pomocq dziet sztuki, wytworow techniki, wystroju mieszkania (biura), noszonego ubioru,
przedmiotow, ktorymi postugujemy sie, lub ktére nas otaczaja, a takze sposobow poruszania
sie. Do komunikacji niewerbalnej zaliczyt wszelkie przekazy informaciji, w ktérych bez uzycia
stowa méwionego, pisanego lub innych kodow stowopochodnych, za pomocg statycznych i
dynamicznych wtasciwosci ciata ludzkiego zostaje osiggniety cel — porozumienie sie dwu lub
wiecej osob. W kregu tych zagadnien mowa ciata obejmuje rézne kanaty informacyjne,
ktorymi sg emitowane okreslone wiadomos$ci, umiejetnosci i wartosci. Psycholog
amerykanski Michael Argyle do jezyka ciata lub inaczej mowy ciata zalicza: mimike,
spojrzenia wzajemne i jednostronne, gesty i gestykulacje, przybierang postawe ciafa, kontakt
cielesny, zachowania przestrzenne, ubior i powierzchowno$é oraz sygnaty parajezykowe'™.
Symptomami emocji i uczu¢ specyficznie ludzkich sg zachowania niewerbalne
uzewnetrznione za posrednictwem brwi, czota, oczu, nosa, dolnej i goérnej wargi, brody,
szczeliny ust i dolnej szczeki. Z pomoca tych elementéw ciata, zdaniem M. Argyl'a, cziowiek
moze uzewnetrzni¢ szes¢ grup emocji: 1. mitos¢, uszczesliwienie, radosc¢; 2. zdziwienie; 3.
strach, cierpienie; 4. gniew, wsciektos¢, zdecydowanie; 5. niesmak, wstret; 6. lekcewazenie i
pogarde. Eliot Aronson za komunikacje niewerbalng uznaje sposob, w jaki ludzie
komunikuja, intencjonalnie badz nieintencjonalnie, bez stow®. Za wskazniki niewerbalne
Aronson podaje mimike, ton gtosu, gesty, pozycje i ruchy ciata, dotyk i spogladanie.

Szczegolnie mocnymi przestankami niewerbalnymi sg: kontakt wzrokowy i spojrzenie oraz
gesty rak i ramion. Wedtug Ekmana i Friesena samg mimikg mozna wyrazi¢ sze$¢ gtéwnych
emocji: gniew, zaskoczenie, niesmak, strach, szczescie i smutek, co ilustruje ponizsza
fotografia.



Fot. nr 1. Wyrazy mimiczne szesciu gtobwnych emocji

Game znakéw komunikacyjnych i sposobdw ekspresji uczu¢ tworza dzwieki parajezykowe.
Nalezy do nich $miech, ptacz, ziewanie, mruczenie, mlaskanie, posapywanie, gwizdanie,
westchnienie itp., ktére nie sg informacjg przekazywang za posrednictwem kodu
jezykowego, lecz towarzyszg wypowiedzi stownej. Sygnaty niewerbalne sg bardziej
wieloznaczne, np. ptacz moze oznaczac¢ przezywanie bardzo réznych uczu¢: rozpaczy, zalu,
leku, smutku, ztosci, radosci czy wzruszenia. Dlatego tez traktowane sg jako bardziej
wiarygodne, gdyz znacznie trudniej ulegaja mistyfikacji jak to sie ma w przypadku
komunikacji werbalnej.

Jezyk komunikacji niewerbalnej zakodowany jest w naszych instynktach. Czesto nadawca i
odbiorca nie sg swiadomi istnienia sygnatow komunikacji niewerbalnej. Za pomocg srodkéw
mowy mozna przekaza¢ dowolne informacje, w tym takze nieprawdziwe. Jezyk komunikacji
niewerbalnej jest naturalny, zwigzany ze sferg moralno-uczuciowa i przekazuje autentyczne
odczucia nadawcy komunikatu. Komunikacja niewerbalna spetnia wiec wazne funkcje, do
ktérych M. Argyle zaliczyt:

e komunikowanie interpersonalnych postaw i emocji,

o rytuat i ceremoniat — powtarzajgce sie wzorce zachowan, ktére nie majg funkcji
instrumentalnych, lecz symboliczne,

e samoprezentacje.

Komunikacja w bibliotece

Jest to zagadnienie bardzo szerokie — dotyczy zaréwno stosunkéw w gronie pracownikow,
jak i obstugi czytelnikow oraz kontaktéw z osobami i instytucjami z otoczenia spotecznego
biblioteki, np. sponsorami. Zatem komunikowanie nalezy do gtéwnych zadan i sposobow
pracy bibliotekarza. Zawdd ten jest profesjg typowo spoteczng i ustugowg w stosunku do
czytelnika, uzytkownika biblioteki — polega na wielorakich kontaktach interpersonalnych.
Istota funkcjonowania biblioteki tkwi w nadaniu informacjom pewnego porzadku i wptywaniu
na to, by dotarty do odbiorcow. Przedstawiony schemat komunikacji w bibliotece wskazuje



miejsce biblioteki jako nadawcy i odbiorcy komunikatéw skierowanych do réznych grup
uzytkownikow.
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Rys. nr 2. Schemat komunikacji w bibliotece

Wspoditczesna biblioteka nie moze by¢ postrzegana wytacznie jako posrednik udostepniania
informacji. Szczegodlnie w bibliotece naukowej wobec coraz bardziej skomplikowanych
problemow wyszukiwawczych zgtaszanych przez czytelnikdw, staje sie ona rowniez autorem
udzielanych odpowiedzi. Autorstwo to wynika z ogromnych, stale rosngcych ilosci informac;ji.
Praca bibliotekarza z czytelnikami nie polega juz na prostym zdjeciu ksigzki czy czasopisma
Z potki i przekazaniu ich do rgk czytelnika. W poszukiwaniu odpowiedzi bibliotekarz musi
wykonywac¢ prace tworczg polegajgca na kompletowaniu i wybieraniu tekstow z olbrzymich
zasobow. Tworzy wiasny zbidr, ktory wedtug wlasnej wiedzy i doswiadczenia uzna za
optymalny dla czytelnika. Ta kompozycja powoduje, ze bibliotekarz staje sie nadawcg w
procesie komunikacji spotecznej. Na poziomie komunikacji interpersonalnej mamy dwa
przypadki:

e nadawca bibliotekarz — odbiorca uzytkownik,
e nadawca uzytkownik — odbiorca bibliotekarz.

Komunikacja wewnetrzna w bibliotece ma zaréwno charakter formalny — dotyczy spraw
merytorycznych, pracowniczych (np. zwigzanych 2z zatrudnieniem oraz prawami i
obowigzkami pracownika) oraz prywatnych — te pojawiaja sie zazwyczaj na ptaszczyznie
kontaktow nieformalnych. Proces komunikacji realizowany przez biblioteke moze mieé rézne
odmiany, mieszczace sie w dwdéch kategoriach:

komunikacja personalna,

kontakt miedzy bibliotekarzem a uzytkownikiem w obu kierunkach,
kontakt miedzy bibliotekarzami tej samej instytucji,

komunikacja instytucjonalna,

biblioteka a instytucje nadrzedne merytorycznie,

biblioteka a instytucje pokrewne,

biblioteka a sponsorzy.

Komunikacja pozioma (horyzontalna) — obejmuje wymiane informacji miedzy osobami
pracujgcymi na tych samych lub zblizonych stanowiskach, najczesciej tworzacymi zespot.
Celem tej komunikaciji jest:

koordynacja dziatan,

wzajemne dzielenie sie informacjami,

rozwigzywanie problemow zwigzanych ze wspotpracg w zespole,
rozwigzywanie konfliktéw,

tworzenie przyjacielskiej wiezi miedzy pracownikami.



Komunikacja pozioma wptywa na jakos¢ pracy i motywuje do lepszego wykonywania
obowigzkéw. Wzajemne zrozumienie powoduje, ze pracownicy majg wiecej checi i
odpornosci w obstudze czytelnika.

Komunikacja pionowa (wertykalna) w doét:

Obejmuje przeptyw informacji w relacjach hierarchicznych oraz w kierunku odwrotnym
podwtadny — przetozony.

a) kierownik — pracownik
komunikacja zwigzana jest z przesytaniem informacji dotyczacych:

celoéw i zasad organizaciji,

praktyk i procedur w bibliotece,

polecen dyrektora,

oceniania,

zacheca pracownikow do przedstawiania wtasnych projektéw;

b) w gére pracownik — kierownik
w tym przypadku informacje dotycza gtdwnie:

informacji na temat wykonywanych prac,
usprawiedliwien,

présb o pomoc przy wykonaniu zadania,
informaciji o trudnosciach przy wykonaniu poleceh.

Na obecnym etapie rozwoju technologicznego bibliotek musimy stwierdzi¢, ze w komunikacji
bibliotekarz — czytelnik dominuje wcigz kontakt osobisty, bezposrednie spotkanie z
pracownikiem wypozyczalni lub czytelni. Jest ono niezbednym warunkiem otrzymania
ksigzki, czasopisma, informacji. Postepowanie bibliotekarza musi wiec wynika¢ ze
Swiadomego reprezentowania placoéwki, w ktorej pracuje oraz koniecznosci wtasciwego
zrozumienia pytania stawianego przez uzytkownika. Kiedy czytelnik przychodzi do
wypozyczalni, czytelni czy informatorium, realizowana jest komunikacja interpersonalna
bezposrednia. Jest to optymalna sytuacja komunikacyjna, poniewaz umozliwia nadawanie i
odbieranie informacji wszystkimi kanatami werbalnymi i niewerbalnymit.

Komunikacja odbywa sie osobiscie, przez telefon, e-mail, Internet, gadu-gadu. Musimy
jednak pamieta¢, ze wprowadzenie komputerow i nowych technologii do powszechnego
uzytku nie likwiduje barier w komunikacji miedzyludzkiej w bibliotece. Zastosowanie nowych
technologii ma jedynie utatwi¢ bibliotekarzowi dotarcie do potencjalnych uzytkownikéw i
stworzenie im takich warunkoéw, aby ich poszukiwania informacji zostaty zakonczone
sukcesem. Zadaniem wspoiczesnej biblioteki jest rozszerzenie swoich ustug przy
wykorzystaniu nowych technologii w celu poprawienia wizerunku spotecznego i
uatrakcyjnienia swojej oferty.

Umiejetnosci komunikacyjne zostaty w bibliotekarstwie dostrzezone i stanowig niezbedny
element kwalifikacji, oczekiwanych od potencjalnego pracownika. Wéréd zaczerpnietych z
literatury zawodowej przykladéw wymagan stawianych nowoczesnym bibliotekarzom
wymieni¢ mozna: umiejetnos¢ pracy w zespole, dobrg komunikatywnos¢, wysoki poziom
umiejetnosci interpersonalnych. Komunikatywno$¢ jest umiejetnoscig niezbedng w zawodzie
ustugowym, ale przydaje sie nie tylko w kontakcie z odbiorcami ustug. Specyfika pracy z
informacjg i wiedza jako podstawowym przedmiotem dziatan wymaga optymalnego
komunikowania sie w gronie wspétpracownikowH .,



Otwarto$¢, uwazana za ceche zawodowg bibliotekarzy, moze by¢ rowniez rozpatrywana w
aspekcie komunikacji. Mozna jg postrzegac jako gotowos¢ zaréwno do przyjmowania, jak i
przekazu tresci zwigzanych z wykonywanymi obowigzkami, w kontaktach poziomych i
pionowych. Planowanie i wdrazanie systemu komunikacji wewnetrznej tak w bibliotece, jak i
kazdej inngj instytucji wymaga poznania osobowosci kazdego z pracownikéw — postawienia
pytania: kim jest dany pracownik? Jak interpretowa¢ jego zachowania werbalne i
niewerbalne? Tak wiec planowanie i wdrazanie proceséw komunikacji wewnetrznej wymaga
od kierownictwa oprécz stosowania procedur, poznania swoich pracownikdéw i organizowania
im szkolen z zakresu umiejetnosci interpersonalnych oraz asertywnosci.

Analiza zagadnien komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej biblioteki prowadzi do wniosku, ze
bibliotekarstwo  jest zawodem  spotecznym  wymagajagcym  wielu  umiejetnosci
komunikacyjnych. Komunikacja, to rowniez szeroki obszar, w ktorym realizowane sg zadania
zwigzane z marketingiem i public relations biblioteki. Zatem komunikowanie uzna¢ mozemy
za najwazniejszg umiejetnos¢ wspotczesnego bibliotekarza, pracujgcego w bibliotece
otwartej na czytelnika i $rodowisko™.

Komunikacja werbalna w bibliotece

Komunikaty werbalne bibliotekarzy mozna podzieli¢ wedtug kategorii i liczby odbiorcéw na
skierowane do czytelnikéw indywidualnych i do grup™2.

Komunikaty do odbiorcéw pojedynczych majg zwykle charakter wtérny i sg odpowiedzig na
zgtoszone przez czytelnikdbw zapytania i potrzeby. W komunikatach zwigzanych z
problemami obstugi informacyjnej, wystepuja zwykle: przyjecie zapytania, opracowanie i
przekazanie odpowiedzi uzytkownikowi (mozna je zaleznie od stopnia trudnosci podzieli¢ na
komunikaty proste i zilozone). Z czytelnikiem czesto odwiedzajgcym biblioteke, o
sprecyzowanych zainteresowaniach i potrzebach, bibliotekarz moze rozmawia¢ konkretnie,
postugujac sie fachowym stownictwem. W przypadku rozmowy z uzytkownikiem
okazjonalnym — zacza¢ nalezy od wypowiedzi prostej, a w miare poznania potrzeb i
mozliwosci uzytkownika dostosowaé do nich sposéb komunikacji.

Komunikaty skierowane do grup majg charakter pierwotny — pojawiajg sie z inicjatywy
bibliotekarzy i majg zwykle cel edukacyjny (np. przysposobienie biblioteczne, szkolenia) lub
promocje biblioteki.

Komunikaty werbalne dzielimy takze na ustne i pisemne. Te pierwsze realizujemy w
bezposrednim kontakcie z uzytkownikiem oraz dla wymiany informacji miedzy
wspotpracownikami. Rozmowa z czytelnikiem vis a vis odbywa sie zwykle w wypozyczalni
lub czytelni podczas odbierania zapytania i szukania na nie odpowiedzi. Skutecznos¢ tego
komunikatu zalezy od speinienia warunku wiarygodnosci i zrozumienia informacji
(wiarygodnos¢ czytelnika to rzeczywiste zainteresowanie tematem, wiarygodnosé
bibliotekarza wigze sie z jego kwalifikacjami zawodowymi, umiejetnoscia znalezienia
odpowiedzi na zadane pytanie, znajomoscig zasobow biblioteki).

Komunikaty pisemne to np. oficjalna korespondencja instytucji, komunikaty i informacje
wywieszane dla czytelnikéw, informacje umieszczane w Internecie, informacja wizualna.

Komunikacja niewerbalna w bibliotece
Przekaz informacji odbywa sie tu zwykle wielokanatowo, poza stowami, ktére wypowiadamy

informujemy réwniez poprzez: postawe ciata, intonacje gtosu, mimike, kontakt wzrokowy,
gesty, odlegtosé, aparycje, stréj.



Wiasciwy odbiér informacji polega na wychwyceniu tych wszystkich komunikatéw i
pofaczeniu ich w spojng catos¢ zgodnie z intencjg nadawcy. Przy interpretacji komunikacji
niewerbalnej konieczne jest rygorystyczne przestrzeganie holistycznej analizy komunikatow,
a wiec jednoczesnego interpretowania stow i wszystkich zachowanh danej osoby oraz
analizowania warunkéw, w jakich rozméwcy sie znajduja.

Komunikaty werbalne i niewerbalne w bibliotece, jak w kazdej innej instytucji, sg czesto
sprzeczne lub niespdjne, co utrudnia prawidtowy odbiér informacji. Warto pamietaé, ze
blizszy prawdy jest zawsze komunikat niewerbalny, poniewaz czesciej jest nadawany
nieswiadomie i trudniej nim manipulowac. Stowo jest narzedziem wykorzystywanym zaleznie
od intencji nadawcy. Pracujac z czytelnikiem, nalezy szybko dziataé, umie¢ odpowiednio
reagowac, a niejednokrotnie wykaza¢ sie wiedza z réznych dziedzin, trzeba miec takze
wyczucie, intuicje i wole wspétdziatania.

Musimy zdawa¢ sobie sprawe z tego, jak duze znaczenie ma wyglad pracownika (ubior),
zachowanie (kontakt wzrokowy, sposéb moéwienia, komunikatywnos¢, che¢ pomocy).

Bibliotekarz, zwtaszcza pracujacy bezposrednio przy obstudze czytelnika, powinien by¢
zawsze zyczliwy, otwarty, musi swiadomie wykonywaé wszelkie gesty $wiadczace o jego
postawie, aby sugerowacC catkowite i szczere zainteresowanie uzytkownikiem, a nie
traktowac go jako persona non grata.

Wptyw warunkéw na komunikacje interpersonalng

Obok narzedzi wspomagajgcych procesy biblioteczne, w postaci elektronicznych zrédet
informacji naukowej, ktére decyduja o nowym wizerunku bibliotekarzy w nowoczesnych
bibliotekach i majg wplyw na komunikacje interpersonalng, istniejg jeszcze inne czynniki
(warunki) wptywajace na organizacje ustug bibliotecznych. E. Zybert okresla je mianem
organizacyjnej kultury jakosci w bibliotekach™2.

Ta organizacyjna kultura jakosci pracy bibliotekarzy wptywa z kolei na komunikacje
interpersonalna.

W bibliotece, podobnie jak w innych instytucjach, kultura jakosci obejmuje wszystkie osoby
zatrudnione na roznych stanowiskach, wykonujace rozne czynnosci. Powinien im
przyswieca¢ jeden cel — dobro i zadowolenie uzytkownika. W realizacji tego celu
bibliotekarze wspoipracujg ze sobg i z czytelnikiem, nawigzujac tym samym komunikacje
interpersonalna.

Jakie zatem czynniki wptywajg na wtasciwe relacje interpersonalne w bibliotece?
e Po pierwsze — dbato$¢ o dobry wizerunek biblioteki i pracujgcych tam oséb.

Wypromowanie wizerunku biblioteki jako instytucji otwartej na uzytkownikow,
przyjaznej, majacej duzo do zaoferowania, wychodzgcej naprzeciw oczekiwaniom jej
klientow, o wysokiej jakosci ustug informacyjno-bibliotecznych, zorientowanych na
uzytkownika, z personelem kompetentnym, komunikatywnym, uprzejmym, zyczliwym,
o wysokiej kulturze osobiste;.

e Po drugie — likwidacja leku uzytkownika przed biblioteka.
Ten lek to =zespdt nieprzyjemnych stanéw emocjonalnych, towarzyszacych

korzystaniu z bibliotekii. Co ma wplyw na powstawanie tego rodzaju stanow
emocjonalnych? Przede wszystkim:



o ?7?negatywne postrzeganie Dbibliotekarzy jako ludzi nieprzyjaznych
czytelnikowi, niechetnych do zyczliwej pomocy, ograniczajgcych sie do
udzielania napomnien i uwag,

o obawa przed oSmieszeniem sie w oczach bibliotekarza — czesto uzytkownicy
sami nie wiedzg, czego doktadnie szukajg i jakiego rodzaju pomocy oczekujg
od personelu bibliotecznego (stad ich lek przed zadawaniem pytan),

o nieumiejetne poruszanie sie po gmachu biblioteki — niewiedza na temat tego,
Co i gdzie sie znajduje.

o Po trzecie — wtasciwe wykorzystanie przestrzeni bibliotecznej, ukierunkowanej na
uzytkownika i jego potrzeby.

Poczynajac od pomieszczen bibliotecznych, ktére powinny charakteryzowaé jasno
sprecyzowane kryteria, a kohczgc na pomocy ze strony bibliotekarza, ktéry staje sie
tu przewodnikiem i doradcg w komunikacji miedzyludzkie;j.

Spetnienie tych wymogéw gwarantuje odpowiednig komunikacje interpersonalng na linii:
bibliotekarz — uzytkownik, a dobra komunikacja prowadzi do zadowolenia ze strony
czytelnika.

Wizerunek bibliotekarza w nowoczesnej bibliotece

Wokot kazdej instytucji, takze biblioteki, narastajg obiegowe opinie, tzw. mity. Zawdd
bibliotekarza jest nimi szczegdlnie obcigzony. W swiadomosci ludzi istniat i istnieje wizerunek
szarego bibliotekarza w szarej bibliotece. Postawmy wiec pytanie: Skad sie owe mity wziety?
Jak zmieni¢ (zmodyfikowaé) ten niekorzystny obraz? | jak ukaza¢ pozytywny wizerunek
bibliotekarza w nowoczesnej bibliotece?

W spoteczenstwie funkcjonuje przekonanie, ze bibliotekarz to cziowiek o spokojnym
usposobieniu, pozbawiony wyrazistosci, typ flegmatyka zatopionego w zakurzonych
ksigzkach, bez perspektyw na przysztos¢. Na taki obraz czesto bibliotekarze zapracowujg
sobie sami. Z drugiej strony, bibliotekarze to ludzie wyksztatceni (i to nie tylko pod katem
bibliotekarskim), o wysokiej kulturze osobistej, czesto bardzo aktywni, petni zapatu i
pomystow.

Tworzenie takiego wizerunku bibliotekarzy wymaga modyfikacji wizerunku samej biblioteki,
by byta postrzegana jako instytucja nowoczesna, otwarta i przyjazna uzytkownikowi, do
ktorej chetnie sie przychodzi, w ktérej mozna otrzymac fachowa i zyczliwg pomoc ze strony
kompetentnych oséb oraz mito spedzi¢ czas.

Wspoditczesny bibliotekarz powinien umie¢ nawigza¢ wiasciwy kontakt interpersonalny z
uzytkownikiem. Nie powinna go irytowac¢ nieporadnos¢ uzytkownika. Dzieki swojej wiedzy,
kulturze osobistej, zyczliwosci i checi pomocy bibliotekarz przyczynia sie do likwidacji barier
pojawiajgcych sie na drodze komunikacji interpersonalnej.

W dobie powszechnego stosowania nowoczesnych technologii informatycznych zmienit sie
zasadniczo obraz wspétczesnej biblioteki, ktora wykorzystuje owe nowoczesne rozwigzania
do poszerzenia swoich ustug "%, w tym zapewnienia dostepu do informacji zawartych w
elektronicznych zrédtach informacji naukowej, takich jak:

e ?abstraktowe i bibliograficzne bazy danych dostepne on-line,
e czasopisma elektroniczne,



e pozostate zasoby sieciowe.

Wizerunek bibliotekarza w nowoczesnej bibliotece ewoluuje w kierunku posredniczenia
miedzy elektronicznymi zrédtami informaciji naukowej a uzytkownikiem. D. Sawicka tak
okresla w swoim artykule funkcje bibliotekarzy: Tworzg oni i umoZzliwiajg dostep do zrodet
informacji, prowadzg dziatalno$é edukacyjng™®. Wbrew niektérym obiegowym opiniom
zastosowanie komputeryzacji w bibliotekach nie doprowadzito do zaniku relacji miedzy
czytelnikiem a bibliotekarzem™®. Sg ludzie, dla ktérych bezposredni kontakt z ksigzka i
osoba w bibliotece jest wazniejszy od relacji wirtualnych.

W dobie informatyzacji biblioteka stata sie swego rodzaju centrum informacyjnym,
oferujgcym dostep do zrédet informacji naukowej. Wobec naptywu tychze informacii, jak tez
coraz lepszych rozwigzan technologicznych, wzrosta rola pomocy ze strony personelu
bibliotecznego w korzystaniu z zasobdw i oceny uzyskanych informagji™?.

Bibliotekarze uczestnicza w komunikacji spotecznej poprzez posrednictwo miedzy
uzytkownikami a trescig przekazéw zgromadzonych w bibliotecznych zasobach. Jest to tzw.
komunikacja spoteczno-medialna, odnoszaca sie do relacji: uzytkownik — bibliotekarz —
medium. Mozemy tu moéwi¢ o nowym wizerunku bibliotekarzy poprzez dziatalnosé
edukacyjng™®.

To oni gromadzga i przetwarzajg informacje, wprowadzajag dane do katalogow
komputerowych, administrujg bazami danych, tworzg serwisy on-line. Jest to kadra o
wysokim poziomie intelektualnym, odpowiednim przygotowaniu do pracy w tym zawodzie i
duzych mozliwosciach rozwoju. Nowoczesny bibliotekarz to cztowiek:

komunikatywny, kompetentny, asertywny,

potrafigcy i lubigcy pracowaé z czytelnikiem,

podnoszacy kwalifikacje,

potrafigcy wykorzysta¢ w pracy nowoczesne technologie (nie tylko komputerowe),
dbajacy o strdj i image,

identyfikujacy sie ze swoja bibliotekg (poprzez te identyfikacje promujacy ja).

Taki wtasnie wizerunek wspoétczesnego bibliotekarza nalezy promowac w spoteczenstwie.
Podsumowanie

Kim zatem jest (lub powinien byc¢) bibliotekarz? Jest to cztowiek, ktéry wie, ze chce pracowaé
w tej, a nie w innej instytucji. Cechuje go kompetencja, zyczliwos¢. Zna i stosuje zasady
komunikacji interpersonalnej. Formutuje dobrze przygotowane komunikaty kierowane do
uzytkownika, ktére przekazujg nowe oferty informacyjne i edukacyjne. Tym samym promuje
wizerunek nowoczesnej biblioteki i bibliotekarza.
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