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KSZTALCENIE BIBLIOTEKARZY W ZAKRESIE PRACY

Z TRUDNYM CZYTELNIKIEM JAKO ELEMENT WZMACNIANIA
ZASOBOW KLIENCKICH BIBLIOTEKI (W SWIETLE ORIENTACJI
ZASOBOWEJ ORAZ TEORII KLUCZOWYCH KOMPETENCJI)

Wstep

Dynamika zmian wplywajacych na zachowania i potrzeby uzytkowni-
kow bibliotek (a w zwigzku z tym rowniez na Srodowisko pracy bibliote-
karzy) powoduje koniecznos¢ rozwijania wsrod personelu tych placowek
okreslonych kompetencji. Sa to z jednej strony kompetencje techniczne —
zwiazane z nowymi technologiami coraz intensywniej uzytkowanymi przez
czytelnikow, ale tez w bibliotekach — jak i kompetencje spoteczne, sprzyja-
jace wzmacnianiu zasobow klienckich biblioteki.

W artykule skupiono sie na przedstawieniu zasobow klienckich biblio-
teki, relacji zachodzacych w jej otoczeniu zadaniowym oraz problemie
obshugi trudnego czytelnika, ktoéra wymaga specyficznych umiejetnosci.
Na podstawie informacji dostepnych na stronach internetowych dokonano
rowniez analizy szkolen prowadzonych dla bibliotekarzy z zakresu obstugi
trudnego klienta i zachowania w sytuacjach trudnych.

Zasoby klienckie biblioteki

Na rozwoj dziatalnosci bibliotek, jako instytucji kulturalno-edukacyjnych,
wplywa szereg czynnikow o materialnym i niematerialnym charakterze. Poza
sktadnikami materialnymi, ktére buduja infrastrukture biblioteki niezbedna
do realizacji procesow informacyjnych, ale tez tworzenia przestrzeni spotecznej,
istotne znaczenie odgrywaja elementy niematerialne. Zasoby niematerialne
to nieposiadajace postaci fizycznej skladniki biblioteki, ktéore w polaczeniu
z zasobami materialnymi moga stanowiC przedmiot zarzadzania strategicz-
nego i przyczyniac sie do budowania korzysci o strategicznym znaczeniu.
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Kazda biblioteka charakteryzuje sie unikatowym zestawem zasobow,
uksztaltowanym przez wczesniejsze wydarzenia, decyzje strategiczne,
warunki oraz interakcje, ktore do pewnego stopnia podlegaja jej kontroli
i nadzorowi. Mozliwe jest jednak wskazanie zasobow wystepujacych w roz-
nych formach w wiekszosci tych instytucji. Wsréd nich znajduja sie: kapi-
tal finansowy i rzeczowy oraz zasoby niematerialne — kapital ludzki, kapitat
strukturalny biblioteki oraz kapitat kliencki (zob. rys. 1).

ZASOBY BIBLIOTEKI

ZASOBY MATERIALNE ZASOBY NIEMATERIALNE
(KAPITAL MATERIALNY) (KAPITAL INTELEKTUALNY)

KAPITAL LUDZKI
(pracowniczy)

— KAPITAL FINANSOWY BE kompetencje,
* relacje,
* wartosci.
1 KAPITAL RZECZOWY KAPITAL STRUKTURALNY
(organizacyjny)

| * kapitat procesowy,
* innowacyjnos¢,
* kultura organizacyjna.

KAPITAL KLIENCKI
(uzytkownikdw)

* baza uzytkownikdw,
* relacje z uzytkownikami,
* potencjat uzytkownikdw.

Il. 1. Kapital kliencki jako zas6b biblioteki. Zrédlo: Opracowanie wlasne



ARTYKULY 47

Kapitat kliencki, a wiec kapitat uzytkownikow, sklada sie z trzech pod-
stawowych komponentow: baza uzytkownikow, relacje z uzytkownikami,
potencjal uzytkownikow. Poza zasobem (kapitatem) klienckim mozna réw-
niez wyrozni¢ tzw. zasoby partnerskie, a wiec elementy budujace otoczenie
blizsze biblioteki, wplywajace na mozliwosci jej dzialania i rozwoju. Zarowno
zasoby klienckie, jak i zasoby partnerskie pelnig funkcje strategiczna i sa
kluczowe z punktu widzenia skutecznosci podejmowanych przez instytu-
cje biblioteczne dzialan. Odwolujac sie do teorii kluczowych kompetencji
Gary’ego Hamela i Coimbatorego Krishnarao Prahalada (Hamel, Prahalad,
1990), mozna stwierdzic¢, ze wypracowane z uzytkownikami biblioteki rela-
cje moga stac sie wyrdzniajacymi cechami organizacyjnymi. Przyjmuje sie
bowiem, ze aby organizacja mogla uzyskac przewage oraz powodzenie na
rynku, to wsrod szerokiego zasobu kompetencji musi posiadac takie, ktore
odrozniaja ja (lub jej produkty i ushugi) od innych instytucji obstuguja-
cych ten sam segment rynku. Relacje budowane z otoczeniem spotecznym
biblioteki i — szerzej — kapitat kliencki oraz partnerski moga cechowac sie
wyrozniajacymi atrybutami, a wiec mie¢ unikalny charakter, by¢ odporne
na imitacje (przez inna instytucje) oraz zastapienie (przez inna ustuge). Ina-
czej rzecz ujmujac, kazda biblioteka posiada niepowtarzalne i unikatowe
zasoby klienckie i partnerskie, ksztaltowane w toku jej dziatalnosci, ktore —
jesli cechuja sie wspomnianymi atrybutami — buduja kluczowe kompeten-
cje bedace zrodlem przewagi konkurencyjnej. Zasoby klienckie, w przeci-
wienstwie do zasobow materialnych, sa specyficzne, trudne do identyfikacji
i odtworzenia oraz skomplikowane z uwagi na bogata siec¢ relacji, ktora
odpowiednio ksztaltowana sprzyja budowaniu kapitalu spolecznego.

Trudnos¢ zbadania sieci relacji, tworzonej przez biblioteke ze swoim
otoczeniem zewnetrznym, wynika m.in. z faktu, iz relacje te opieraja sie
na unikatowych zasobach pracowniczych, a zwiazki, ktore tworza biblio-
tekarze z klientami biblioteki, nie wynikaja tylko i wylacznie z przyjetych
procedur i metod zarzadzania, lecz sa pochodna indywidualnych cech
i motywacji ludzkich, a zwlaszcza zaangazowania personelu bibliotecznego.
Zaangazowanie z kolei jest pochodna wielu czynnikow, jak: kultura
organizacyjna biblioteki, przyjete narzedzia zarzadzania, prowadzona
w bibliotece polityka personalna, ale tez indywidualne cechy charakteru
pracownikow, ich dotychczasowe doswiadczenia i wiele innych. Budowanie
kapitatu klienckiego nie jest wiec do konca przewidywalne i sterowalne,
tak jak ma to np. miejsce w przypadku budowania kolekcji bibliotecznych.

Dodatkows trudnos¢ sprawia fakt, ze kapitat kliencki biblioteki wymaga
ciaglej uwagi i pielegnacji, podobnie zreszta jak zasoby pracownicze. Pozo-
stawiony bez nadzoru i uwagi szybko ulega deprecjacji, co zreszta mozna
doskonale zaobserwowac¢ na przykltadzie bibliotek, ktore w skutek roz-
nych przyczyn ograniczaja swoja prace z uzytkownikami, co bardzo szybko
skutkuje utrata z nimi wiezi, a czasem zupelnym porzuceniem biblioteki.
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Ponadto, zarzadzanie kapitalem klienckim utrudniaja jego permanentne
i czesto dynamiczne zmiany. Kapital ten mozna wiec uznac za ulotny i nie-
trwaly, kluczowy jednak z punktu widzenia celow dziatalnosci bibliotek.

Z punktu widzenia rozwoju i pielegnacji kapitatu klienckiego istotne sa
pozostale zasoby niematerialne biblioteki, a zwlaszcza kapital ludzki. Jak
czesto sie podkresla, wiekszoS¢ zasobow niematerialnych urzeczywistniana
jest wlasnie przez ludzi — nie moga one bowiem funkcjonowaé samodziel-
nie. Takie atrybuty, jak wiedza, dosSwiadczenie, umiejetnosci, kompetencje,
cechy charakteru (w tym wrazliwos¢, kontaktowos¢, ugodowos¢ itp.) maja
kluczowe znaczenie w budowaniu kontaktow z interesariuszami biblioteki.
To bibliotekarze w duzej mierze ksztaltuja relacje z otoczeniem zewnetrz-
nym, buduja sie¢ kontaktéw, tworza atmosfere zaufania i wsparcia dla swo-
ich klientow, sa odpowiedzialni za nawiazywanie i podtrzymywanie relacji,
powiekszajac tym sposobem zasoby klienckie biblioteki.

Relacje w otoczeniu zadaniowym biblioteki

Jedna z funkcji biblioteki, podobnie jak innych instytucji publicznych,
jest nawiazywanie relacji z otoczeniem zewnetrznym, relacji majacych za zada-
nie realizacje okreslonych celow spotecznych, kulturalnych badz naukowych.
Relacje z otoczeniem zadaniowym moga przybierac¢ charakter relacji zewnetrz-
nych lub wewnetrznych oraz bazowac na zasadach wspoélpracy, konkurencji
badz koopetycji (zob. rys. 2). Dzieki wieziom typu konstruktywnego dochodzi
do budowania kapitalow partnerskiego oraz klienckiego, ktore stanowig jeden
z najwazniejszych zasobow niematerialnych biblioteki. W pewnym uproszcze-
niu mozna przyjac, ze istota kapitalu partnerskiego sprowadza sie do budowa-
nia obustronnie korzystnych stosunkéw taczacych biblioteke i inne podmioty
zainteresowane jej funkcjonowaniem lub w jakikolwiek sposob z nig powia-
zane. Kapital kliencki jest natomiast tworzony dzieki uzytkownikom biblio-
teki, a dokladniej relacjom, ktore moga przyniesc okreslone korzysci z punktu
widzenia biblioteki (por. Brozda, Czerniachowicz, 2008). Korzysci te moga
by¢ szczegotowo zdefiniowane w postaci celow i miernikow, jak np. uzyska-
nie okreslonej aktywnosci czytelniczej dzieki relacjom nawigzywanym przez
biblioteki szkolne czy publiczne z uczniami okreslonych klas. Moga rowniez
mie¢ mniej zoperacjonalizowana forme i zwiazane by¢ z budowaniem kapitatu
spolecznego wsrod lokalnej spolecznosci, tworzeniem korzystnej atmosfery,
budowaniem pozytywnego wizerunku i wieloma innymi zjawiskami.

Relacje, ktore inicjuje biblioteka, moga by¢ budowane w oparciu o sze-
roka game dziatan, jak chocby media relations (Wojciechowska, 2009),
public relations (Wojciechowska, 2010), czy szeroko rozumiane dziala-
nia marketingowe (Wojciechowska, 2007), jednak ich fundament tworzy
zawsze wysokiej jakosci obstuga klienta, ktéra ma miejsce podczas realiza-
cji podstawowych ustug biblioteki.
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IL. 2. Relacje zachodzace w bibliotece w ramach kapitalu partnerskiego. Zrodto: Opracowanie
wlasne

Zarowno relacje wewnetrzne (rozumiane jako zwiazki wynikajace
z interakcji pracowniczych), jak i relacje zewnetrzne (z klientami, partne-
rami i konkurentami) moga charakteryzowac sie réznymi poziomami sfor-
malizowania. Kontakty sformalizowane maja charakter umow, kontraktow,
badz innych formalnych regulacji (np. umowy na sukcesywne dostarcza-
nie materialow, umowy dotyczace wspolpracy miedzyinstytucjonalnej,
umowy z zatrudnionym personelem biblioteki itp.) i dotycza krotkiej, Sred-
niej, badz dlugiej perspektywy czasowej (umowy krotkoterminowe to np.
umowy o dzielo, umowy na jednorazowy zakup materiatow itp., zas umowy
dlugoterminowe moga dotyczy¢ np. wieloletniej wspolpracy w zakresie
archiwizacji i umieszczania danych w bazach konsorcjum, dzialalnosci
stowarzyszeniowej itp.). Kontakty niesformalizowane nie sga obwarowane
pisemnymi regulacjami i opieraja sie na zaangazowaniu obu stron. Kapitat
kliencki budowany jest zarowno, wykorzystujac kontakty sformalizowane
(np. regulaminy, umowy, deklaracje, standardy obshugi), jak i kontakty nie-
formalne. Liczne badania pokazuja, ze wielu czytelnikow ceni sobie rela-
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cje zindywidualizowane, spontaniczne, niesformalizowane, ktore wynikaja
z autentycznego zaangazowania bibliotekarza, jego otwartej postawy i checi
wspolnej pracy, nie za$§ zunifikowanych standardéw obstugi. Jak podkresla
Magdalena Paul, relacje uzytkownikow z bibliotekarzami moze cechowac
niemal osobisty charakter, ktérego wyznacznikiem jest bliskoS¢ tego miej-
sca, spersonalizowanie ustug, cicha, intymna atmosfera. Taki typ biblioteki
przeciwstawia bibliotece duzej, nowoczesnej, najczesciej potozonej w cen-
trum duzego miasta, ktéra nazywa biblioteka-hipermarketem (Paul, 2018,
s. 108). Biblioteka-hipermarket przypomina bank, czy placowke pocztowa,
w ktorej latwiej jest o anonimowos¢, brak silnych relacji z uzytkownikami,
za$ kontakty sa w niej najczeSciej splycone i krotkie, cho¢ nadmienic
nalezy, ze wielu czytelnikow, zwlaszcza mlodych, preferuje takie wlasnie
placowki, poniewaz czuja sie w nich mniej skrepowani i bardziej niezalezni.

Na koniec nalezy dodac, ze niektore typy relacji beda mialy charak-
ter wymuszony, co zazwyczaj nie wplywa korzystnie na budowanie zaso-
bow kapitatu klienckiego. Relacje wymuszone sg jednak wymagane
przez biblioteki badz organy je prowadzace w okreSlonych sytuacjach
i w stosunku do konkretnych grup uzytkownikéw (np. procedury zakla-
dajace obowiazkowa rejestracje w bibliotece, badz uczestnictwo w okreslo-
nych programach).

Istotne znaczenie dla procesu identyfikaciji typu relacji z klientem ma
kryterium charakteru relacji, ktére nawiazuje biblioteka, poniewaz, poza
relacjami konstruktywnymi badz neutralnymi, mozna wyr6zni¢ takze
relacje destrukcyjne. Te ostatnie wystepuja w szeroko rozumianym oto-
czeniu zadaniowym biblioteki, w tym takze w stosunkach z klientami.
W tym kontekscie moéwi sie o trudnych czytelnikach, ktorzy wymagaja
specjalnych procedur obslugi oraz odpowiedniego przeszkolenia perso-
nelu. O ile relacje konstruktywne to stosunki przyjazne badz partnerskie,
za$s relacje neutralne cechuje sporadyczny przeplyw informacji niezwia-
zany z zywiolowymi, nacechowanymi emocjonalnie reakcjami czytelnika,
to wiezi destrukcyjne charakteryzuja sie zwykle wysokim poziomem emo-
cji, niezadowolenia, a nawet buntu badz wyraznego sprzeciwu, az do reak-
cji nieakceptowanych, a nawet zabronionych w sposéb formalny. Reakcje
te wymagaja od personelu biblioteki odpowiedniego postepowania, a wiec
i wezesniejszego przygotowania pod wzgledem proceduralnym, psycholo-
gicznym oraz marketingowym.

Obstuga klienta

W tradycyjnej strukturze organizacyjnej biblioteki przyjeto sie stosowac
podzial na tzw. dzialy udostepniania (wypozyczalnie, czytelnie etc.), ktérych
pracownicy sa odpowiedzialni za obsluge czytelnikéw oraz dziaty wewnetrzne,
ktorych personel nie ma z nimi kontaktu, koncentrujac sie na innych zada-
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niach. Tymczasem nowoczesne koncepcje marketingowe wyraznie wskazuja,
ze organizacje, ktére chca nawiazywac trwale stosunki z klientami, musza
przyjac postawe holistyczng i w sposéb kompleksowy mysle¢ o zapewnia-
niu satysfakcji ze swoich ustug. W takim ujeciu nie wystepuje podzial na
komorki organizacyjne zwiazane z klientem (dzialy obstugi klienta), ponie-
waz wszystkie dzialania podejmowane na réznych etapach i réznych sta-
nowiskach pracy maja stuzy¢ przygotowaniu oferty ustugowej na jak naj-
wyzszym poziomie (w bibliotekach przykladem takiej filozofii dziatania jest
tworzenie stanowisk bibliotekarzy dziedzinowych, zajmujacych sie zarowno
gromadzeniem i opracowaniem zbioréow z okreslonego zakresu tematycz-
nego, jak i obstuga czytelnikoéw, potrzebujacych pomocy w tych obszarach).
W zwiazku z tym mowi sie o tworzeniu kultury obstugi, w ktorej uczestnicza
wszyscy pracownicy biblioteki oraz jej kadra kierownicza, a wszystkie dziala-
nia sa podporzadkowane potrzebom klientow.

Utrzymanie trwalych relacji z otoczeniem spolecznym wymaga od
biblioteki nie tylko Swiadczenia ustug w rzetelny i kompetentny sposob.
Bogate ksiegozbiory, zasobne bazy danych staja sie niewystarczajace, by
utrwali¢ relacje z uzytkownikami. Poza fachowoscia, ktérej wyznacznikami
jest wysoki poziom wiedzy i umiejetnosci, coraz czesciej liczy sie sposob
obshugi klienta. Bibliotekarze, chcacy rozwija¢ zasoby klienckie biblio-
teki, musza wiec nie tylko posiada¢ wiedze na temat oferowanych przez
nig ustug, lecz takze mie¢ Swiadomos¢ problemow swoich czytelnikow oraz
ich potrzeb. William W. Larson wskazal na szeS¢ cech istotnych w proce-
sie obstugi klienta. Sa to: szacunek, che¢ wspolpracy ze strony personelu,
fachowosc¢ personelu, jego zaangazowanie w rozwigzywanie problemow
klienta, elastycznosc¢ oraz szybki powrot do normalnosci w przypadku, gdy
doszlo do sytuacji niepozadanej (btedu, anomalii, pomytki itp.) (Larson,
2003, s. 21-22). Cechy te zostaly omowione w tabeli 1.

»Trudny klient” w teorii i praktyce bibliotecznej

Coraz powszechniejsze oczekiwania, by systematycznie podnosié
poziom obshugi klienta — rowniez w instytucjach bibliotecznych — powoduja
konieczno§¢ rozwijania wsrod bibliotekarzy kompetencji komunikacyj-
nych i marketingowych. Zatem nie tylko wiedza specjalistyczna z zakresu
bibliotekarstwa, ale rowniez te dodatkowe kompetencje staja sie coraz bar-
dziej cenione w zawodzie bibliotekarza. Zwykle kontakty z uzytkownikami
nie nastreczaja wiekszych problemow, jednakze sporadycznie pojawiaja
sie klienci wymagajacy specjalnego trybu obshugi. Przez personel biblio-
teczny nazywani sa trudnymi (niestandardowymi) czytelnikami (klientami,
uzytkownikami). Sa to osoby, ktore z uwagi na swoje specjalne potrzeby
badz zachowania, oczekuja od bibliotekarza wiekszej koncentracji, uwagi
i zrozumienia oraz wiedzy. Pracownikom biblioteki moga pomoc w obshu-
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Tabela 1. Cechy kluczowe dla efektywnego przebiegu procesu obstugi uzytkownika biblioteki

Cecha Znaczenie w procesie obstugi
Stanowi podstawe udanej wspolpracy z czytelnikiem. Jest warunkiem
uzyskania jego zadowolenia, zaufania i satysfakcji, a w konsekwencji
Szacunek tworzenia trwatych relacji z biblioteka. Powinien by¢ okazywany nieza-
leznie od sytuacji ekonomicznej klienta, jego wieku, narodowosci, wy-
ksztalcenia, wiary czy przekonan politycznych.
Chec Lagodzi lek przed biblioteka, niepewnos¢ towarzyszaca podczas korzy-
wspolpracy stania z nowych mediéw, programéw, urzadzen. Powinna wystepowac
ze strony nawet w przypadku, kiedy zglaszany problem wydaje sie btahy badz nie-
bibliotekarza istotny.
Jest warunkiem oferowania ustug na wysokim poziomie. Brak wiedzy
badz umiejetnosci personelu moze kompromitowac biblioteke w oczach
. uzytkownikow. Fachowos¢ stanowi podstawe trwalej wspotpracy z oto-
Fachowos¢ . R . . .
czeniem. Braku kompetencji nie mozna zrekompensowac innymi atry-
butami. Sa one bowiem pierwotne i stanowia punkt wyjscia dalszych
dziatan z czytelnikiem.
Zaangazowanie
bibliotekarza Nie ma charakteru obligatoryjnego, jednak w znacznym stopniu moze
W rozwiazanie przyczynié sie do budowania zaufania i zaangazowania ze strony czytel-
problemu nika. Niweluje stres i irytacje, nawet jesli problem nie zostanie rozwiaza-
uzytkownika ny zgodnie z oczekiwaniami uzytkownika.
biblioteki
Powoduje, ze uzytkownicy traktowani sa przez personel biblioteki w spo-
s6b indywidualny i podmiotowy, a biblioteka, pomimo wdrozonych pro-
Elastycznosc¢ cedur i standardéow, do pewnego stopnia moze spersonalizowac¢ swoje
dziatania. Zapewnia to poczucie bezpieczenstwa i satysfakcje uzytkow-
nikow z poswiecenia uwagi ich problemom.

.. . Ogranicza problemy zwiazane z sytuacjami nietypowymi, trudnymi,
Umiejetnosc¢ . . . R .. . . .. ..
obshugi klienta kf)r.lﬁlktowyrm W}{mkaj acymi z roznego rodzaju b%edow. czy awarii. Dzieki

.. niej niwelowana jest niepewnos¢ i niezadowolenie majace zroédlo w bra-
w sytuacji . . . . . . . .
trudnej ku har.mor.lljr_lego §w1adczen1a ustugi badz w nieprawidlowym funkcjo-
nowaniu biblioteki.

Zrédlo: Opracowanie wlasne

dze tego typu klienta, w rozwigzywaniu sytuacji trudnych badz konflikto-
wych kursy, warsztaty oraz publikacje. Temat ,trudnego klienta” nie zostat
jeszcze w polskim bibliotekarstwie wystarczajaco dobrze zbadany, jednak
mozna zauwazy¢ wzrastajace zainteresowanie tym zagadnieniem. Mozna
odnotowac dyskusje na forach i publikacje popularyzatorskie sygnalizujace
problem (m.in. Morawiec; Rutkowska; Bibliotekarski...; Poleszak; Bielaw-
ska, Calka) oraz szkolenia dedykowane pracownikom obstugi (zob. tab. 2),
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ale rowniez proby naukowego zbadania tematu (Kleiber, 2010). Sporadycz-
nie zagadnienie to pojawia sie¢ w programach studiow bibliotekarskich oraz
polonistycznych, np. Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu na
kierunku filologia polska oferowatl przedmiot — Trudny czytelnik — trudne
tematy. Literatura dla niedorostych. Wydaje sie jednak, ze jest to przedmiot
poswiecony raczej trudnym pytaniom, stawianym przez mlodych czytelni-
kow po przeczytaniu niektorych lektur. Zajecia tego rodzaju mialy uczyc¢
dyskusji z mlodzieza, nie zas przybliza¢ wiedze na temat instrumentow
marketingowych stuzacych usprawnianiu obstugi klienta. Podobny cha-
rakter ma na Uniwersytecie Warszawskim przedmiot Proza inicjacyjna prze-
tomu XX i XXI w.: trudny czytelnik, trudne tematy. W programach ksztat-
cenia bibliotekarzy zagadnienie ,trudnego klienta” pojawia sie najczesciej
w ramach przedmiotow zwigzanych z marketingiem i psychologia.

Obszar badawczy dotyczacy trudnego czytelnika/klienta biblioteki
obejmuje zagadnienia z zakresu:

o klasyfikacji czytelnikow i odbiorcow ustug bibliotecznych, w tym
kategorii czytelnikow trudnych w obstudze;

o efektywnej obstugi klientow trudnych (narzedzia, metody i techniki
postepowania);

e nawiazywania trwalszych relacji z klientami o specjalnych potrze-
bach (informacyjnych, spolecznych, emocjonalnych, socjalnych itp.);

e badania przyczyn wystepowania w bibliotece tzw. sytuacji trud-
nych, konfliktowych;

e analizy przyczyn okreslonych zachowan klientow;

e umiejetnosci kontroli i samokontroli zachowan bibliotekarzy,
a zwlaszcza panowania nad emocjami w sytuacjach trudnych;

e trenowania postaw pracownikow obstugi (umiejetnos¢é nawiazania
kontaktu, przyjmowanie postawy asertywnej, postawy otwartej, zdolnos¢
wyznaczania granic, tagodzenia konfliktu itp.);

e umiejetnosci kontroli emocji wtasnych i klienta.

W literaturze fachowej sporadycznie pojawiajg sie opisy oraz klasyfi-
kacje trudnych czytelnikow, ktore czesto jednak opieraja sie wylacznie na
osobistych doswiadczeniach autorow, nie zas krytycznej, naukowej ana-
lizie. I tak Renata Augustyn i Michat Fijal wyroznili 7 kategorii trudnych
czytelnikow oraz sposoby postepowania z nimi:

1. Klient czolg — sktonny do konfrontacji, zaczepny, gniewny, agresywny.

2. Klient granat — wybucha — niekoniecznie w zwiazku z aktualna sytu-
acja, zwykle neutralny, w sytuacji kryzysowej wrzeszczy i obraza.

3. Klient profesor — nie znosi sprzeciwu ani podwazania wlasnego sta-
nowiska, skutecznie broni swojego punktu widzenia, poucza glosem nie-
ZNnoszacym sprzeciwu.

4. Klient naburmuszony — bierny, milczacy, wida¢ w nim tlumiona
agresje, nie daje informacji zwrotne;j.
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5. Klient maruda — narzeka na wszystko i wszystkich.

6. Klient niechluj — jest brudny, towarzyszy mu nieprzyjemny zapach.

7. Klient spryciarz — tamie regulaminy i zasady (Augustyn, Fijat, 2008).

Opis ten zostal uzupelniony o strategie reakcji na zachowania repre-
zentowane przez trudnych czytelnikow, wsrod ktorych zostal wymieniony:
brak reakcji, wycofanie, zmiana podejsScia i zachowania oraz elementy, ktore
moga pomoéc w relacjach z klientami, jak: odpowiedni wyglad zewnetrzny,
wiedza, motywacja wewnetrzna, komunikatywnos¢, empatia, kultura oso-
bista i etyka zawodowa (Augustyn, Fijal, 2008).

Istota problemu obstugi trudnego czytelnika jest jednak bardziej skom-
plikowana i nie ogranicza sie wylacznie do skonstruowania wytycznych
czy procedur, lezy bowiem w przyczynach zachowan. Zachowania trudne,
konfliktowe moga byc¢ zwigzane z jakas formag niepelnosprawnosci, zabu-
rzeniami psychicznymi badz defektami emocjonalnymi, dysfunkcjami spo-
lecznymi i wieloma innymi. Obejmujg zatem szeroki wachlarz reakcji, jak
chocby agresja, lek, brak opanowania i umiejetnosci kontrolowania emoc;i.
Czytelnik trudny moze byc¢ zatem czytelnikiem niesmialym i wycofanym
lub wrecz przeciwnie — osobg ofensywna, angazujaca uwage i nadmiernie
absorbujaca personel biblioteczny. To takze czlowiek nadmiernie wyma-
gajacy, niegrzeczny, a nawet zaniedbany higienicznie. Kazda przyczyna
niestandardowego zachowania wymaga wiec innego podejscia i sposobu
obshugi. Inaczej bowiem powinien zosta¢ potraktowany krzykliwy nastola-
tek oraz glosno zachowujacy sie w czytelni niedostyszacy senior. Wszystko
to powoduje, ze przed personelem bibliotecznym stawiane sa powazne
wymagania, zwiazane z zapewnieniem mitej i kompetentnej obshugi, ktora
rownoczesnie potrafi postawic¢ granice, gwarantujace innym uzytkownikom
komfort wspolkorzystania z biblioteki, zas klientom trudnym — pomimo ich
problemow — poczucie akceptacji, zrozumienia i przyjaznosci. Wymaga to
specjalistycznych szkolen, zarowno w zakresie psychologii, jak i marke-
tingu, dedykowanych grupie zawodowej bibliotekarzy.

Jak pokazata analiza szkolen prowadzonych dla bibliotekarzy z zakresu
obshugi trudnego klienta i zachowania w sytuacjach trudnych? (zob. tab. 2),
najczesciej profesjonalne wsparcie otrzymuja pracownicy bibliotek publicz-
nych, zas sporadycznie w szkoleniach uczestnicza takze bibliotekarze
bibliotek pedagogicznych. W innych typach bibliotek tego typu przygoto-
wanie zdarza sie rzadko. Szkolenia przygotowywane sa przez pracownikow
uczelni wyzszych, przez innych (doswiadczonych) pracownikéw bibliotek
lub certyfikowanych treneréw z zakresu psychologii badz zarzadzania.
O ile zajecia prowadzone przez bibliotekarzy i pracownikéw akademickich
maja czesto forme bezplatnych i otwartych spotkan, o tyle warsztaty pro-

2 Analiza dokonana w styczniu 2020 r. na podstawie wynikéw wyszukiwania uzyskanych
dla hasta ,trudny czytelnik” w wyszukiwarce Google.
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wadzone przez firmy szkoleniowe przewaznie sg odplatne. Zajecia te to na
0go6t jednodniowe warsztaty, ktére nie generuja wiekszych problemow, jak
np. wysoki koszt badz dtuzsze oddelegowanie pracownika poza stanowisko
pracy. NajczeSciej poruszanymi zagadnieniami sa: rozpoznawanie i typy
trudnych czytelnikéow, sytuacje konfliktowe w bibliotece, komunikacja
interpersonalna, ksztaltowanie postaw asertywnych oraz metody radzenia
sobie ze stresem.

Podsumowanie

Cho¢ termin kapital kliencki i kapitatl partnerski kojarza sie z funk-
cjonowaniem firm komercyjnych, to stanowia one wazny czynnik rozwoju
kazdej biblioteki i warunkuja mozliwosci wplywu spoteczno-kulturalnego
tych instytucji na spoleczenstwo. Wiele placowek bibliotecznych doce-
nia owe kapitaly i rozwo6j zasobow partnerskich oraz klienckich i wpisuje
w filozofie dzialania jako naczelna strategie dzialania. Budowanie wspo-
mnianych zasobow jest niewatpliwie zwigzane z szeroko rozumiang dzia-
lalnoscia marketingowa, ktorej istotnym elementem jest zdolnos¢ obstugi
trudnego klienta. Z uwagi na zachodzace przemiany spoteczne i zmienia-
jace sie postawy czytelnikow, a zwtaszcza ich postulatywne i roszczeniowe
zachowania, konieczne wydaje sie rozwiniecie ksztalcenia bibliotekarzy
o elementy pracy z klientem trudnym. Ksztalcenie w tym zakresie powinno
pojawic sie zarowno w programach studiow wyzszych, kursach kwalifika-
cyjnych, jak i szkoleniach zawodowych — w formie warsztatow i treningow
z psychologiem.
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Tabela 2. Szkolenia dla bibliotekarzy z zakresu obshugi ,trudnego” klienta

Tytut . Metody i formy pracy .
szkolenia Czytelnik trudny 2 czytelnikiem trudnym Obstuga czytelnika
Instytucja ilzshlré}z’;ia piblioteka Kowale Biznesu,
ytucy Biblioteka Slaska S Stowarzyszenie Biblio-
organizujaca Stowarzyszenie Bibliotekarzy .
. tekarzy Polskich
Polskich
Prowadzacy |Malgorzata Latusek |dr Wanda Matras-Mastalerz |b.d.
Afiliacja Poradmg Rodzinna Umwersyt.et Pedagogiczny Kowale Biznesu
w Katowicach w Krakowie
Dziedzina
dzialalnosci |psychologia bibliotekoznawstwo zarzadzanie
trenera
e sytuacje trudne w bezpo-
e choroby psy- Srednim kontakcie z uzyt-
chiczne, . kowmka‘rm, .. e techniki komunika-
e osobowosci e komunikacja interperso- cii
klientow biblio- nalna (werbalna i niewer- 3L .
. e aktywne stuchanie,
Obszary tek (paranoiczne, balna), . .
o . e radzenie sobie z trud-
tematyczne schizoidalne, e zachowania asertywne, .
. . nym czytelnikiem,
psychopatyczne, e lagodzenie sytuacji kon- L .
. . e zmniejszanie stresu
bierno-agresywne), | fliktowych, wéréd bibliotekarz
e trudne sytuacje e budowanie odpornosci y
w bibliotece psychicznej pracownikow
bibliotek
pracownicy §la- bibliotekarze bibliotek
Odbiorcy skich bibliotek publicznych w powiecie bibliotekarze
publicznych przemyskim
Termin 26.04.2019 23.01.2019 24.05.2018
realizacji
Platnosé b.d. b.d. b.d.
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Tabela 2. c.d.
Oporny czytel- Praca z uivt- Profesjonalna ob- | Profesjonalna
Tytut nik w bibliotece: kownikieriy shuga czytelnika [ obstuga czytelnika
szkolenia problem czy trudnvm z uwzglednieniem |z uwzglednieniem
wyzwanie? Y trudnych sytuacji |trudnych sytuacji
Stowarzyszenie
. . . Bibliotekarzy
. Miejska Bibliote- Miej Ska.l ! P owia- Polskich, Miejska Biblioteka
Instytucja . towa Biblioteka . .
., ka Publiczna w . Pedagogicz- Publiczna
organizujaca .. Publiczna iy
Szczecinie w Bedzinie na Biblioteka w Shupsku
Wojewodzka w
Warszawie
Prowadzacy |Marta Misiun Maria Jaskulska | Adam Zajchowski | Adam Zajchowski
Szkota Pod-
Afiliacja stawowa nr 19 | b.d. Free City Group Free City Group
w Gdansku
Dziedzina
dzialalnosSci |psychologia psychologia zarzadzanie zarzadzanie
trenera
e minimalizo-
o trudny klient :anrlscziigow e obstuga klienta, | ¢ obstuga klienta,
. sytuaZja S tre—, koll?nunikacji e kontrola emocji | e kontrola emocji
sujaca w pracy, | z czytelnikiem, w trudpych w Fmdnyeh sytu-
Obszary . - . sytuacjach, acjach,
e strategie e rozwigzywanie
tematyczne : . - e aktywne stu- e aktywne stucha-
radzenia sobie sytuacji trud- chanie nie
z klientem nych i konflik- ? ’
trudnym towych na linii e asertywna po- e asertywna po-
bibliotekarz- stawa stawa
-czytelnik
Odbiorcy bibliotekarze b.d. bibliotekarze bibliotekarze
':::h";::::ﬁ 17.10.2019 b.d. 22.03.2019 18.03.2019
Platnosé b.d. b.d. 307 pln 180 pln
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Tabela 2. c.d.
Profesjonalna obstuga . .
Tytut . . | Trudny czytelnik, trud- | Trudny klient, trudna
. czytelnika z uwzglednie- ; o . s
szkolenia . .. | na sytuacja w bibliotece [ sytuacja w bibliotece...
niem trudnych sytuacji
Miejska L
. Biblioteka Powiatowa Biblioteka W.opwodzka
Instytucja . . Biblioteka
organizujaca Publiczna Publiczna Publiczna
g Ja w Minsku w Gliwicach .
. w Lodzi
Mazowieckim
Prowadzacy |dr Rafat Bodarski Beata Tarnowska Beata Tarnowska
Uniwersytet Warszawski, D.olr.loslaska D.olr.loslaska
.. e Biblioteka Biblioteka
Afiliacja Chrzescijanska . .
; . Publiczna Publiczna
Akademia Teologiczna . .
we Wroctawiu we Wroctawiu
Dziedzina
dzialalnosci |psychologia bibliotekoznawstwo bibliotekoznawstwo
trenera
e podstawowe zasady
e rodzaje trudnych komunikacji
czytelnikow, e sposoby komunikacji
e metody postepowania | werbalnej i niewerbal-
Obszary b.d z trudnymi czytelni- nej,
tematyczne o kami, e zachowania asertywne,
e przeglad doswiadczen | e tagodzenie sytu-
wlasnych uczestnikoéw | acji konfliktowych
szkolenia w kontakcie z trudnym
czytelnikiem
pracownicy Powiatowej
Odbiorcy bibliotekarze Biblioteki Publicznej b.d.
w Gliwicach
Termin 08.11.2018 16.05.2019 10.09.2019
realizacji
Platnosé b.d. b.d. b.d.

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie analizy wynikéw ze strony Google.pl
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Maja Wojciechowska

Educating librarians to work with difficult readers as part of strengthening library
client resources (in the light of resource orientation and key competence theory)

Abstract

The article presents the issue of the influence of learning to work with a difficult reader
on the library client’s resources. The theory of key competences and resource orientation have
become the starting point for the considerations presented in the article. It was assumed that
each library has a unique set of tangible and intangible resources, where client resources are
included in the intangible resources. The ability to establish lasting relationships with clients
(including working with difficult readers) has been recognized as a key competence of the
library that can provide a competitive advantage. A review and analysis of the training courses
attended by library staff on conflict situations in the library and the service of a difficult reader
have been made.

Keywords: difficult reader, library client resources, resource orientation, key competence
theory
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Maja Wojciechowska

Ksztalcenie bibliotekarzy w zakresie pracy z trudnym czytelnikiem jako element
wzmacniania zasobéw klienckich biblioteki (w Swietle orientacji zasobowej oraz teorii
kluczowych kompetencji)

Streszczenie

W artykule przedstawiono zagadnienie wplywu nauki pracy z trudnym czytelnikiem na
zasoby klienckie biblioteki. Punktem wyjscia rozwazan przedstawionych w artykule stata sie
teoria kluczowych kompetencji oraz orientacja zasobowa. Zatozono, ze kazda biblioteka posiada
unikalny zestaw zasobow materialnych i niematerialnych, gdzie do zasobéw niematerialnych
zaliczono zasoby klienckie. Umiejetno§¢ nawiazywania trwatych relacji z klientami (w tym
wspolpracy z trudnym czytelnikiem) uznano za kluczowa kompetencje biblioteki, ktora moze
stanowi¢ zrodlo przewagi konkurencyjnej. Dokonano przegladu i analizy szkolen, w ktérych
uczestniczy kadra bibliotek, dotyczacych sytuacji konfliktowych w bibliotece oraz obstugi
trudnego czytelnika.

Stowa kluczowe: trudny czytelnik, zasoby klienckie biblioteki, orientacja zasobowa, teoria
kluczowych kompetencji



