Zarzgdzanie Bibliotekg Nr 1/2012

Karina Fedynyszyn
Biblioteka Wydziatu Wychowania Fizycznego i Fizjoterapii Politechniki Opolskiej
k.fedynyszyn@po.opole.pl

Budowanie pozytywnych relacji z czytelnikiem
przy zastosowaniu oddziatywan coachingowych

Stowa kluczowe: kontakt z czytelnikiem, programowanie neurolingwistyczne, NLP, coaching.
Abstrakt: W artykule przedstawiono kwestie budowania dobrego kontaktu z uzytkownikami
biblioteki za pomocy oddziatywan coachingowych. Autorka pokazuje jak stosowac
w bibliotece techniki i modele programowania neurolingwistycznego (NLP) i jak pomagajg
one bibliotekarzom w efektywnej obstudze czytelnikow.

Keywords: relationship with the reader, neuro-linguistic programming, NLP, coaching.
Abstract: The article presents an issue of building a relationship with the users of the library
using coaching interaction. The Author shows how to use NLP models in library and how they
help to librarian in effective assistance of readers.

Budowanie dobrego kontaktu z drugg osobg jest procesem naturalnym, ktéry
odpowiednio i stale udoskonalany korzystnie wptywa na umiejetnosci
komunikowania sie z ludimi. Jest to zdolno$é tworzenia pozytywnych wiezi
i kontaktow interpersonalnych w danej chwili. Niebagatelng role w procesie
budowania relacji odgrywajg metody coachingowe oraz techniki i modele
programowania neurolingwistycznego. Efektywnos$¢ ich oddziatywan mozna
zaobserwowad w zarzgdzaniu korporacjami, treningu sportowym i wielu dziedzinach
zycia spotecznego. Zastosowane w bibliotekach mogg stanowic¢ kolejne narzedzie
pracy z czytelnikiem. Priorytetem w bibliotecznym dziataniu jest usatysfakcjonowany
czytelnik, a zastosowanie metod coachingowych moze to dziatanie wspomac.

Coaching to obecnie popularna metoda wspierania rozwoju cztowieka.
Wykorzystywana jest w zarzgdzaniu zasobami ludzkimi, sporcie, edukacji oraz innych
dziedzinach Zzycia spotecznego. Metody postepowania w procesie coachingowym
znajdujg bezposrednie zastosowanie we wszystkich dziedzinach zycia, w ktérych
ludzie oddziatujg na siebie nawzajem. Celem coachingu jest ,pomaganie ludziom
i wspieranie ich w indywidualnym uczeniu sie po to, aby mogli maksymalizowaé swoj
potencjat, doskonali¢ umiejetnosci, ulepszaé dziatanie i staé sie takimi, jakimi chca sie
sta¢” [8, s. 33]. Efektywnos¢ coachingu budzi wiele watpliwosci, niemniej jednak
skutecznosé¢ jego oddziatywan potwierdza sie w wielu sferach zycia spotecznego.
Praktyki coachingowe mogg by¢ z powodzeniem podejmowane réwniez
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w bibliotekach. Coaching — to w najprostszym ujeciu — ,,rozmowa lub seria rozmow
jednej osoby z drugg. Osoba wystepujgca w roli trenera zmierza do uksztattowania
rozmowy, ktéra przyniesie korzysci drugiej osobie (podopiecznemu) w sposéb
nawigzujacy do jej procesdw uczenia sie i rozwoju. Rozmowa coachingowa moze
miec rozmaity przebieg i toczy¢ sie w réznorodnym srodowisku” [11, s. 10].

Termin coach ,,powigzany jest scisle z zapozyczeniem z szesnastowiecznego
jezyka wegierskiego, w ktérym stowo ,kocsi” oznaczato specyficzny powdz
przeznaczony miedzy innymi do dalekich podrézy [...]. Wspotczesne znaczenie tego
stowa powstato w Scistym nawigzaniu do pierwotnego rozumienia tego terminu [...].
W akademickim slangu stowo coach oznaczato opiekuna naukowego, ktéry
indywidualnie wspierat studentéw, niczym , dalekobiezny powdz” pomagat im dostac
sie do odlegtego celu, jakim mogto by¢ zdanie egzaminu, czy w ogdle ukonczenie
studidw, zawsze wspierajgc realizacje ich zamierzen” [11, s. 36]. W tak
sformutowanym znaczeniu pracy trenera wida¢ ogromne podobienstwo do pracy
bibliotekarza.

W swoich praktykach trenerzy czesto korzystajg z technik i modeli
programowania neurolingwistycznego (NLP). Programowanie neurolingwistyczne
,wywodzi sie z badan nad skutecznymi formami komunikacji interpersonalnej
i stopniowo zaczyna obejmowal wszelkie zachowania z najrézniejszych dziedzin”
[7,s.11]. Istotg NLP jest rozwdj samego siebie, przez co mozna bardzo korzystnie
wptywac na relacje z innymi ludZzmi, zaréwno w zyciu osobistym, jak i na polu
zawodowym. ,Zostatlo ono opracowane w latach siedemdziesigtych XX w.
w Kalifornii przez matematyka Richarda Bandlera i lingwiste Johna Gindera. Wiedze
do stworzenia NLP czerpali oni z bardzo wielu dziedzin nauki, wykorzystujgc miedzy
innymi: elementy myslenia systemowego, psychoterapii, cybernetyki oraz semantyki
ogolnej” [1, s. 14].

Richard Bandler iJohn Grinder stosujagc metode zwang modelowaniem,
postanowili odkry¢ czynniki i wspdlne wzorce zachowan, decydujgce o sukcesach
znanych psychologéw i terapeutow: Miltona Ericksona, Fritza Perlsa, Virginii Satir.
W ten sposéb powstat model skutecznego dziatania, ktory nazwali Neurolinguistic
Programming. Nazwa ta wywodzi sie od akronimu wyrazéw: neuro — bo odnosi sie
do sposobdw, za pomocg ktérych cztowiek koduje informacje; lingwistyczne — gdyz
wazna w nim jest lingwistyka i wptyw, jaki na nasze umysty majg stowa;
programowanie — poniewaz zaktada, ze skuteczne wzorce zachowan moga by¢ tatwo
przyswojone (zaprogramowane) przez kazdego [14].

Bibliotekarz przystepujacy do budowania relacji z czytelnikami powinien
najpierw samodzielnie zmotywowac sie pozytywnie do dziatania, bowiem szczerego
i przychylnego nastawienia do wykonywanej pracy nie sposdb udawaé. Korzystne
podejscie do wykonywanych czynnosci, réwniez bibliotecznych, mozna jednak
wypracowac. Motywacja do pracy bedzie wynikiem dobrze sformutowanych celéw
oraz wiary w to, ze cele te zostang osiggniete. Aby zwiekszy¢ prawdopodobienstwo
ich zrealizowania, powinny spetnia¢ okreslone warunki poprawnosci. Kryteria,
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ktorymi nalezy sie kierowaé przy formutowaniu celdw wedtug Steve Bavistera
i Amandy Vickers, to: zdefiniowanie celu w formie pozytywnej, upewnienie sie, ze cel
lezy w granicach naszych mozliwosci, jest szczegdtowy i konkretny, powigzanie go
z preferowanym kanatem zmystowym, rozwazenie kontekstu, siegniecie po wtasne
zasoby, ustalenie ewentualnych negatywnych konsekwencji osiggania celu,
sprawdzenie, czy jest on ekologiczny, a na koricu sprecyzowanie pierwszego kroku
[1,s.111-116].

Podstawowym celem w pracy bibliotekarza jest budowanie pozytywnych
relacji z czytelnikami. Aby go realizowaé¢ mozna korzysta¢ z metod coachingowych
przyjmujac, ze: ,Chce wspieraé¢ czytelnikbw w nauce poprzez udostepnianie
materiatow edukacyjnych oraz udzielanie informac;ji”. Pracownik czytelni moze by¢
pewien, ze tak sformutowany cel bedzie sie miescit w granicach jego mozliwosci.
Osiggajac go bibliotekarz powinien poczu¢ satysfakcje z wykonywanych dziatan,
ktére bedg przynosity korzysci zaréwno jemu, jak i czytelnikom. To odczucie nalezy
teraz osadzi¢ w odpowiednim konteks$cie za pomocga wizualizacji. Nalezy wyobrazié
sobie co sie stanie, kiedy cele zostang osiggniete. Jesli np. radykalnie wzrosnie liczba
odwiedzajgcych biblioteke, trzeba przewidzie¢ dla nich odpowiednig liczbe miejsc,
wyposazenie oraz ksiegozbior.

Przydatng technika motywowania sie moze by¢é model GROW. Jego nazwa
jest akronimem powstatym z nastepujgcych wyrazéow: G — cele (ang. goals),
R — rzeczywisto$¢ (ang. reality), O — opcje (ang. options) i W — wola dziatania (ang.
will lub wrop-up) [6, s. 43]. Wedtug modelu wyznaczony wczesniej cel osadzany jest
w realnej rzeczywistosci, czyli mozliwosciach i zasobach biblioteki. Korzystajgc
z Modelu GROW bibliotekarz pomaga czytelnikom w stworzeniu doktadnego planu
i harmonogramu dziatan, a nastepnie towarzyszy mu w dotarciu do celu, udzielajac
potrzebnego wsparcia. Poszukiwane w bibliotece informacje zazwyczaj majg swoje
praktyczne zastosowanie. Ukierunkowanie czytelnika pozwoli mu na wygenerowanie
zestawu opcji i mozliwosci wyboru literatury, a budowanie woli dziatania zacheci do
dalszego rozwoju.

Skutecznos¢ oddziatywan coachingowych bedzie zalezata od przyswiecajgcych
bibliotekarzowi intencji, zaangazowania i poczucia celowosci dziatania. Pozytywna
motywacja do pracy w bibliotece utatwi kontakty z czytelnikami i wptynie korzystnie
zaréwno na samopoczucie pracownikéw, jak i uzytkownikow.

Bibliotekarze w swoich kontaktach z czytelnikiem powinni stworzy¢ relacje,
w ktérych bedzie sie on czut pewnie i bezpiecznie. W praktyce bibliotecznej istniejg
réznorodne sytuacje zwigzane z kontaktem z czytelnikiem. W dobie baz danych,
portali spotecznosciowych i komunikatorow nalezy pamieta¢, ze do biblioteki
przychodzi przede wszystkim osoba, ktérej nalezy pomdc w sposdb bezposredni.
Prawdopodobienistwo zadowolenia z ustug bibliotecznych zwiekszy sie, jezeli
konwersacja bedzie przebiegata w cieptej i otwartej atmosferze. ,Umiejetnosc
budowania wiezi bywa przydatna w wielu sytuacjach. Dzieki niej mozemy wptywaé
na rozmowcéw tak, aby podzielali nasz punkt widzenia, rozwigzywaé konflikty,
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prowadzi¢ udane negocjacje, umozliwia¢ innym petne wykorzystanie ich potencjatu
oraz wzbogaca¢ niemal kazda interakcje, zaréwno na polu osobistym, jak
i zawodowym” [1, s. 162]. Wykorzystujgc metody coachingowe mozina wzmocnic
satysfakcje z proponowanych ustug i nasili¢ czestotliwo$¢ odwiedzin. Podstawowe
umiejetnosci potrzebne do prowadzenia coachingu, wedtug Julie Starr, to: budowa
relacji, stuchanie na réznych poziomach, postugiwanie sie intuicjg, zadawanie pytan
i wspieranie za pomocg informacji zwrotnych [11, s. 91]. Podczas wykonywania
czynnosci stuzbowych bibliotekarze czesto intuicyjnie i nieSwiadomie wykorzystujg
metody coachingowe. Powszechnie znana jest zasada mowigca, ze na budowanie
pozytywnych relacji bezposredni wptyw majg podobienstwa rozmoéwcow. Aspekty,
wsrdd ktorych to podobienstwo moze sie zaznaczaé, to: wyglad fizyczny, mowa ciata,
brzmienie gtosu, jezyk i stowa, przekonania i wartosci [11, s. 95].

Prawidtowg realizacje kwerendy warunkujg umiejetnosci bibliotekarza, ktéry
potrafi zanalizowa¢ zapytanie informacyjne, znalez¢é mozliwosci rozwigzania
problemu, dokonaé selekcji materiatéw oraz wskazac¢ dostepne zrédta. Zasadniczym
narzedziem dziatalnosci pracownika biblioteki jest przede wszystkim zdolnosé
zadawania wtasciwych, czyli prostych i bezposrednich pytan oraz udzielanie jasnych,
zwieztych i konstruktywnych informacji zwrotnych.

Podstawowymi cechami dobrze sformutowanego pytania sg jego prostota,
jasno okreslony cel oraz wptywanie na sposéb myslenia i uczenia sie, ale takze
nienarzucanie niczego [12, s. 78]. Umiejetnosci zwigzane ze sztukg zadawania
wiasciwych pytan bibliotekarze zazwyczaj opanowujg intuicyjnie, aby potem ptynnie
przejs¢ do analizy zasobow i mozliwosci z ktérych skorzysta¢ moze czytelnik.

Taka analiza powinna by¢ poprzedzona doktadng znajomoscig potrzeb
czytelnika. Bibliotekarze nie moga tutaj zapomnieé¢ o personalizacji ustug
bibliotecznych poprzez uprzedzanie, rozpoznawanie i zaspokajanie indywidualnych
oczekiwan uzytkownikdw oraz dostosowanie swojego przekazu do mozliwosci
percepcji odbiorcy. Przydatng umiejetnoscig bibliotekarza jest takze umiejetnosé
aktywnego stuchania rozmdwcy. ,Skuteczne stuchanie jest warunkiem
satysfakcjonujacej — zardwno bibliotekarza, jak i czytelnika — pracy w bibliotece. Jest
niezbedne dla wfasciwej, sprawnej wspotpracy wewnetrznej, jak i bezposredniej
obstugi uzytkownikéw na stanowisku informacyjnym, przy ladzie w wypozyczalni,
w czytelni, przy telefonie” [5, s. 55]. Aby racjonalnie odpowiedzie¢ na zapytanie
biblioteczne warto dowiedziec sie, do jakich celéw potrzebna jest informacja. Mozna
rowniez poprosi¢ rozmoéwce o uszczegdtowienie tematu, aby lepiej zrozumiec
problem wyszukiwawczy. ,,Dopytywanie sie jest sygnatem dla rozmdéwcy, okazujgcym
zainteresowanie jego przekazem” [2, s. 116]. Niebagatelng role w kontaktach
miedzyludzkich odgrywa intuicja. Wykorzystujgc potencjat zdobyty poprzez nasze
doswiadczenia i odczucia, niejednokrotnie jesteSmy w stanie dziata¢ szybko
i reagowad skutecznie.

Pomocng umiejetnoscig w pracy z czytelnikiem jest empatia, a jednym z jej
czynnikdw ,nastawienie ustugowe — czyli uprzedzanie, rozpoznawanie i zaspokajanie
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potrzeb klientéw. To kompetencja, szczegdlnie wazna w zawodzie bibliotekarskim,
ktory z zatozenia jest misjg i stuzbg wobec uzytkownikéw i sSrodowiska
akademickiego” [4, s. 16].

Skutecznym sposobem wzmacniania relacji jest, wspomniane juz wcze$niej,
upodobnienie sie do rozmdwcy. Najstarszymi i najbardziej popularnymi technikami
oddziatywania w NLP s3: dopasowanie i odzwierciedlenie. Dopasowanie to
obserwowanie innych i dostrajanie swojego zachowania do zachowania rozmdéwcy,
a odzwierciedlenie to dokfadne kopiowanie zachowania innej osoby [1, s. 162]. Kiedy
dwie osoby majg ze sobg bardzo dobry kontakt, to nieSwiadomie dopasowujg sie do
siebie. Oczywiscie nie ma mozliwosci kopiowania zachowan wszystkich czytelnikow,
gdyz wymagatoby to dtugotrwatych ¢wiczen i mogtoby wygladac bardzo sztucznie.
Woystarczy, ze bibliotekarz dopasuje sie do jednej struktury zachowania czytelnika.
»,Zachowania, ktére mozna dopasowac to: postawa ciata, sposdb poruszania sie,
nachylenie gtowy, gestykulacja, wyraz twarzy, sposéb i rytm oddychania” [1, s. 163].
Bibliotekarz w swoich relacjach z czytelnikami powinien skoncentrowa¢ sie przede
wszystkim na temacie rozmowy i rozwazy¢ wybrany przez siebie aspekt
dostosowania. Nie sposdb dostosowaé swojego wyglagdu do oséb odwiedzajgcych
biblioteke, znacznie prosciej bedzie odwzorowac¢ pozycje ciata, gestykulacje,
brzmienie gtosu, szybkos¢ moéwienia oraz sposéb wystawiania sie. Nalezy jednak to
robié stopniowo, by rozmdwca nie zauwazyt tego procesu.

Skutecznos$¢ techniki zwanej dopasowaniem skrzyzowanym polega na
zsynchronizowaniu réznych zachowan dwéch osoéb. ,Wystepuje wodwczas, gdy
korzystamy z jednego aspektu swojego zachowania, aby zgra¢ je z innym
zachowaniem drugiej osoby” [1, s. 164]. Przyktadem takiego zachowania moze by¢
koordynowanie potakiwania z mruganiem rozmédwecy.

W sytuacjach konfliktowych mozna réwniez sprébowac dostraja¢ czytelnika
w sposéb emocjonalny dostosowujgc sie najpierw do jego nastroju, po czym
nieznacznie go zmienia¢. ,Po zharmonizowaniu sie z zachowaniem rozmodwcy
i zbudowaniu kontaktu mozna zaczgé wywiera¢ na niego wptyw, prowadzac go
w wybranym przez siebie kierunku” [1, s. 166].

Ciekawym przyktadem technik wykorzystywanych w coachingu jest
psychogeografia. ,Kiedy dwoje ludzi siedzi obok siebie, odnoszg wrazenie, ze s po
tej samej stronie. Znajdujgc sie w podobnym potozeniu, widzg wszystko z tej samej
perspektywy” [1, s. 164]. Bariere w nawigzywaniu kontaktéw z czytelnikiem stanowi
lada biblioteczna, ktéra jest niezbednym elementem wyposazenia bibliotek.
Konwersacje warto przeprowadzi¢ w bardziej dogodnych warunkach, na przyktad
poprzez wspdlne wyszukiwanie materiatéw bibliotecznych w wolnym dostepie.
Zaprezentowa¢ mozliwosci wyszukiwawcze w bazach danych oraz wyttumaczyé
skomplikowang procedure wypozyczen w katalogach bibliotecznych mozna réwniez
siedzgc obok siebie przy stanowiskach komputerowych.

Podczas rozmowy z czytelnikiem warto takze wytworzyé sytuacje, ktdra
pozwoli mu odczué, ze ma z bibliotekarzem co$ wspdélnego. Zmiana przekonan
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i wartosci nie bytaby uczciwym postepowaniem, gdyz mogtaby wigzaé sie z utratg
wiarygodnosci i zaufania. Mozna jednak dopatrywac sie cech wspélnych i to na nich
wiasnie koncentrowaé sie podczas rozmowy, pamietajgc jednoczesnie o wzajemnym
poszanowaniu odmiennych pogladéw.

Codzienny kontakt z czytelnikiem w bibliotece moze utatwi¢ technika zwana
modelowaniem. ,Modelowanie w NLP ma proste cele — robi¢ co$ tak dobrze jak
ekspert w danej dziedzinie oraz uczy¢ innych, jak to robi¢” [1, s. 224]. Polega na
obserwowaniu najskuteczniej dziatajgcych oséb i wydobywaniu z ich zachowania
wzorow pomocnych do realizacji zamierzonych celéw. Skutecznos$¢ tej techniki
polega na przyswojeniu sobie schematéw zachowan i postaw ukierunkowanych na
osigganie pozadanych wynikéw. Cafta dziedzina jakg jest programowanie
neurolingwistyczne opiera sie o proces modelowania. Jego gtéwnym celem jest
nauczanie poprzez nasladownictwo. Jest to proces naturalny, stosowany
w dowolnych sytuacjach zycia codziennego. Podstawowe pytanie tego procesu
brzmi: ,Jak to sie robi?”

Ekspertem w wyszukiwaniu informacji oraz doboru literatury na okreslony
temat jest bibliotekarz. Swojg wiedze i umiejetnosci przekazuje uzytkownikom
biblioteki kazdego dnia. Majgc na uwadze dobro czytelnika, moze postuzy¢ sie
wtfasnie modelowaniem. Pokazujac doktadnie metody wyszukiwawcze, prezentujgc
katalogi biblioteczne oraz bazy danych informuje jednoczesnie, w jaki sposéb sam
dochodzi do zamierzonych rezultatéw. Istnieje prawdopodobienistwo, ze taki sposéb
przekazu zaowocuje zaangazowaniem czytelnika, poszerzaniem wiedzy i zgtebianiem
problematyki dotyczacej poszukiwanej literatury. Precyzyjne przedstawienie
sposobdw wyszukiwania oraz szczegétowy opis procedur bibliotecznych utatwi
poruszanie sie po bibliotece, a pokazany wzorzec postepowania bedzie procentowat
kolejnymi odwiedzinami oraz zadowoleniem z korzystania z zasobéw. Mozna miec
tez pewnos$¢, ze czytelnik nie bedzie znudzony czekat przy ladzie bibliotecznej na
wynik w postaci zestawienia bibliograficznego. Istniejg tez przestanki by twierdzi¢, ze
podczas kolejnych odwiedzin w bibliotece poradzi sobie samodzielnie, a czynnosci
wyszukiwawcze nie bedg stanowity dla niego problemu. Nalezy jednak liczy¢ sie
ztym, ze przy kolejnej wizycie bedzie zadawat trudniejsze pytania bibliotekarzowi.
Kluczem do osiaggniecia odpowiednich rezultatow jest proste stwierdzenie: ,ja bym
tego tematu poszukiwat(a) w ten sposéb”. Intuicyjnie zaktada ono, ze dany schemat
postepowania powinien spetni¢ oczekiwania i dostarczy¢ satysfakcjonujgcych
wynikéw. ,Modelowanie jest zatem procesem intuicyjnym, polegajacym na
zrozumieniu subiektywnego doswiadczenia innej osoby poprzez postawienie sie w jej
potozeniu” [1, s. 226].

Czas, ktéry zostanie poswiecony czytelnikowi, stanowi¢ moze klucz do jego
osobistych sukceséw naukowych, zawodowych czy prywatnych, dlatego tworzenie
modeli problemu wyszukiwawczego nalezy dobieraé do indywidualnych potrzeb
czytelnika. , Kluczowymi procesami modelowania s3: petna szacunku uwaga,
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orientacja na uczenie sie, identyfikacja wzorcéw i sekwencji zachowan, rozkfadanie
ich na czynniki, modelowanie skutecznych wzorcéw” [7, s. 77].

Skuteczno$¢ komunikatu informacyjnego bibliotekarza zalezy od rzetelnosci
i kompletnosci udzielanych informacji oraz formy przekazu. W bezposrednim
kontakcie z uzytkownikiem odpowiada on na zapytania informacyjne wykorzystujgc
zasoby biblioteczne oraz swojg wiedze i doswiadczenie nabyte podczas pracy
zawodowej. Kluczowa role w procesie porozumiewania sie z czytelnikiem odgrywa
komunikacja werbalna. ,W procesie komunikacji werbalnej, coach musi unikaé
wyrazania skrajnych opinii, etykietowania (widzenia problemoéw przez ich nazywanie,
a nie analizowanie), mieszania faktéw i wnioskow, przesadnej pewnosci siebie,
przypisywania ludziom i zdarzeniom tych samych cech czy tez klasyfikowania ich”
[2,s. 117]. Istotne znaczenie ma réwniez tres¢ wypowiedzi. Wazne, aby byta ona
czytelna dla odbiorcy. Zapamieta¢ nalezy réwniez, ze rozmowe z czytelnikiem
zaczynamy i konczymy zawsze w sposéb pozytywny, nawet jezeli w jej trakcie
wynikng sytuacje konfliktowe.

Podczas konwersacji z czytelnikami warto wykorzystywac, stosowang w NLP,
lingwistyke perswazji. Na szczegdlng uwage zastugujg trzy stowa, ktére majg istotne
wiasciwosci oddziatywania na rozméwce. Sg nimi: ,nie”, ,ale”, ,sprébuj”’. Warto
wiedzieé, ze stosujac polecenia negatywne, otrzymujemy zwykle rezultaty odmienne
od zamierzonych. Dzieje sie tak dlatego, ze ,podswiadomy umyst nie potrafi
bezposrednio przetwarzaé negacji” [1, s. 112]. Stowo ,nie” nie zadziata na odbiorce,
poniewaz uwaga zostanie skupiona na tym, czemu zaprzeczamy. W zdaniu ,,nie mysl
o zblizajgcym sie kolokwium” uwaga czytelnika skoncentruje sie wtasnie na nim.
Sugestia powstanie w wyobrazni odbiorcy, bo najpierw nalezy stworzy¢ sobie obraz,
by mdéc mu zaprzeczy€. Inaczej oddziatuje stowo ,ale”. ,,Powoduje ono anulowanie
pierwszej czesci zdania. Dziata jak kasownik sprawiajacy, ze uwaga pozostaje jedynie
na tej drugiej czesci” [14]. Pamietajmy wiec, ze jezeli w zdaniu jest ,jakies ale”, moze
wywota¢ ono reakcje negatywnga. Nie krytykujmy czytelnikéw poprzez wyrazenia:
»Rewers jest w zasadzie dobrze wypetniony, ale brakuje sygnatury”. Znacznie lepiej
jest poprosi¢ o uzupetnienie danych. ,Wykorzystanie stéwka ,sprébuj” opiera sie
rowniez na bardzo prostym spostrzezeniu, ze probowanie to nie to samo, co
dziatanie” [14]. Jedli poprosimy czytelnika, zeby ,sprébowat zachowywad sie ciszej
w czytelni”, mozemy jedynie liczyé na podjecie takiej préby, a nie na cisze.

Réwnie wazing role w bezposrednim kontakcie z czytelnikiem odgrywa
komunikacja niewerbalna. Wspomaganie procesu komunikacyjnego mowa ciata
wzbogaci przekaz biblioteczny i uczyni go bardziej zrozumiatym. Wedtug Bozeny
Jaskowskiej, najwazniejsze priorytety i zasady, ktérymi powinni kierowaé sie
bibliotekarze obstugujacy czytelnikdw, to: ozywiony wyraz twarzy, utrzymywanie
kontaktu wzrokowego, postawa otwarta, usmiechanie sie, odpowiednia i wywazona
gestykulacja, uszanowanie prywatnego terytorium, odzwierciedlenie mowy ciata
i kontrolowanie dzwiekdw nieartykutowanych [3, s. 18]. Komunikaty niewerbalne
informujg odbiorce o naszych intencjach oraz stanie emocjonalnym. Nasz sposéb
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patrzenia czy gestykulacja bedzie miata swoje odzwierciedlenie w odbiorze
komunikatéw. Pozytywny odbiéor mozna osiggna¢ poprzez kierowanie swojego
wzroku w goére, a nie w doét oraz podnoszenie rgk wyzej podczas gestykulacji.
,Popularna w psychologii spotecznej zasada 10x30x60 mowi, iz skuteczno$é przekazu
komunikacyjnego zalezy w 10% od tego, co jest méwione, w 30% jest konsekwencjg
tego, w jaki sposéb wypowiedzZ zostata skomponowana, az w 60% zalezy od mowy
ciata, a wiec zachowan towarzyszacych rozmowie i sygnalizujgcych nastawienie
psychiczne nadawcy” [3, s. 16]. Wykorzystanie tych zaleznosci w obstudze czytelnika,
przyczyni sie z pewnoscig do efektywniejszej komunikacji w bibliotece.

Relacje z uzytkownikami w bibliotekach nie sg dtugotrwatym procesem.
Bibliotekarz nie ma mozliwosci dokfadnego rozpoznania sposobu myslenia
podopiecznego ani jego wzorcéw zachowania. Niemniej jednak, podczas préby
zrozumienia potrzeb czytelniczych i informacyjnych, staje sie przewodnikiem po
zasobach informacji i wiedzy. Atrybutem nie do przecenienia moze okazaé sie
znajomos¢ coachingu oraz technik programowania neurolingwistycznego. Nalezy
pamieta¢, ze coaching moze jedynie petni¢ funkcje wspomagajacg kontakty
uzytkownika z bibliotekg. Udzielane informacje biblioteczne przede wszystkim muszg
by¢ wiarygodne, rzetelne i wyczerpujgce. Dodatkowg ich zalete stanowié¢ moze sposdb
przekazu. Stosujagc metody coachingowe bibliotekarz usprawni proces przyswajania
wiedzy oraz zwiekszy satysfakcje z proponowanych ustug bibliotecznych. Poprzez
inspiracje do dziatania stymuluje rozwdj uzytkownika biblioteki podpowiadajgc
i wskazujgc najlepszg droge wyszukiwawczg. Atrakcyjnos¢ biblioteki bedzie zalezata
zaréwno od kompletnosci ksiegozbioru i wyposazenia biblioteki, jak i sposobu
postepowania z czytelnikiem. Pomimo ogromu mozliwosci, realizowanych przez
réznorodne bazy danych, portale spotecznosciowe i komunikatory, warto zacheca¢ do
odwiedzania biblioteki. Tym samym dazymy do tego, aby stata sie ona tak zwanym
,trzecim miejscem”, w ktérym czytelnicy chetnie spedzajg swdj wolny czas. Zamiast
wirtualnych  kontaktdw z nieznanymi osobami mozemy zaproponowacl
uzytkownikom pewne wartosci, o ktérych ostatnio bardzo czesto sie zapomina. Sg
nimi rzeczywiste relacje z innymi ludZzmi oraz fizyczny kontakt z ksigzka. Tego rodzaju
doznan nie sposdb zastgpi¢ portalami internetowymi. Tworzaca sie w ten sposdb
atrakcyjna i komfortowa przestrzen wptynie na statystyke biblioteczng, a nasi
czytelnicy znajdg w niej swoje miejsce, gdzie mogg sie spotykac dla przyjemnosci.
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