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Ptedmluva

~Komunikace predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivné vyuZivat, miize zménit svij

pohled na svét i pohled, kterym svét pohlizi na néj. “ Anthony Robbins

Cesi spolu neuméji vzaméstnani komunikovat. V rdmci Evropské unie jsme v tomto
suverénné nejhorsi. Ukazal to vyzkum Evropské agentury pro bezpecnost a ochranu
zdravi, ktery oslovil 37 tisic lidi. Zacastnilo se jej 34 zemi, z toho 27 zemi EU. Jako pfi¢inu
$patného pracovniho vykonu uvadi 62 procent dotazanych ceskych pracovnikt
nedostate¢nou komunikaci s kolegy a 65 procent Cechii vnima jako nedostate¢nou také

komunikaci mezi $éfy a pracovniky.

V poslednich letech ptibyvé publikaci se zamé¥enim na komunikaci. Zadna vSak neni
zaméfena na prostedi vefejnych knihoven. Pfitom vyznam efektivni komunikace je pro
uspéch knihovny klicovy. Pfedklddana monografie se pokousi nabidnout nékteré dilezité
uhly pohledu na komunikaci vpraxi knihoven. Monografie je doplnéna fadou

konkrétnich ptikladi komunikaénich situaci.

Monografie vznikla na zdkladé materiald, které jsem po fadu let pouzivala ve vyuce.
Knihu vénuji véem knihovniktim, vedoucim knihovnikiim i ostatnim, které jsem p¥imo
neucila, ale ktefi maji zdjem proniknout do uméni komunikovat spravné. Pracovala jsem
v fadé knihoven unds acCerpam tedy iz téchto zkuSenosti. Méla jsem S§tésti, Ze jsem
pracovala na riznych pracovnich pozicich: jako fadovy odborny knihovnik, jako vedouci
knihovnik a feditelka. Re$ila jsem celou fadu konfliktdi, af u? mezi kolegy, mezi
nad¥izenymi a pod¥izenymi a zejména mezi knihovniky a ¢tenati. Rika se, Ze zkuSenosti
jsou nepfenosné. Vzdy souviseji s konkrétni situaci a zddnd neni opakovatelna. Pfesto se
domnivam, ze ucit se od druhych je cenné ama svij smysl. Proto jsem se snazila

v monografii spojit teorii s praxi a upozornit na dilezité mezniky v lidské komunikaci.

V knihovné probiha komunikace mezi knihovnikem a ¢tenafem, knihovnici komunikuji

spolu ase svymi vedoucimi avedouci se snazi efektivhi komunikaci ovliviiovat



knihovniky tak, aby chdpali smysl své prace, pracovali lépe a vyuzivali maxima svého
osobniho potencidlu. Knihovna komunikuje s celou komunitou a prezentuje se navenek,

neméné dilezitd je i komunikace se zfizovatelem.

Bez dobré komunikace nemohou byt knihovnici vykonni, produktivni a pomdhat
knihovné drzet krok s konkurenci i na cesté k uspéchu. Pokud se zeptite knihovniki, co
je cilem jejich prace, vétS§inou odpovidaji, Ze spokojeny uzivatel. Kdyz se dotazete, co si
pod timto pojmem pfedstavuji, zjistite, Ze se jedna spiSe o frazi, klisé a ze nedokdzou
specifikovat onu tolik proklamovanou spokojenost. Nékteré knihovny nemaji definované
poslani, knihovni cile neznaji, strategii a plainy povazuji za nedilezité a vizi nesdileji,
protoze ji vét§inou nezna ani samotny vedouci. Knihovny pfemysleji o své budoucnosti
a nedokazou fici, zda tady budou za padesat ¢i sto let. Mozna je nejvyssi cas, aby vsichni
vedouci zacali pfemyslet nad strategii a méli jasnou vizi, kam by méla knihovna smétovat
a pro¢. Pokud chceme mit spokojené ¢tenaie, méli bychom je dobfe zndt a neméli ptitom
zapominat, Ze kvalitni sluzby dokdzou nabizet jen spokojeni zaméstnanci. Cilem
komunikace vedoucich s podfizenymi je otevienost, vzdjemnd informovanost a pfatelska
atmosféra. Interni komunikace spolu sfiremnimi hodnotami, etickym kodexem
knihovnikti, pfistupem vedeni knihovny k zaméstnancim a dal$imi prvky vytvéreji

a odrazeji velmi pfesné individualni firemni kulturu v knihovné.

Zeptali jsme se vedouci (ve funkci je dvandct let) méstské knihovny: ,Co je nejvétsim
problémem v komunikaci s podtizenymi?“ Citujeme: , Nejvétsim problém v komunikaci je
riznost lidi, kazdy clovék je individualita a vyZaduje v komunikaci jiny pristup, kazdy md
sviij komunikacni styl a obcas je velmi tézké najit spolecnou fec. Knihovnici, ktet? maji
konflikty mezi sebou, vétsinou neuméji vychdzet ani se Ctendri. Kurzy komunikacnich

dovednosti by mély byt ve sluzbdch povinné. “

Pfeji vam pfijemné a bohaté pocteni a véfim, Ze vas monografie obohati o nové a zajimavé
podnéty, jak komunikovat efektivné a zlepsit tak mezilidské vztahy nejen v knihovné, ale

1V Zivoté.
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1. Knihovny a komunikace — zdkladni terminologické vymezeni

KNIHOVNIK /

KNIHOVNIK

Obr. &. 1) Schéma komunikace v knihovné
1.1 Knihovny a komunikace

Knihovnici komunikuji se ¢tendti. Déle s kolegy a nadfizenymi. Nadfizeni komunikuji
jednak smérem do celé komunity (se zfizovatelem) a jednak s podiizenymi zaméstnanci
a zprostfedkované se ¢tendti. Firemni kulturu a celkovou atmosféru v knihovné vytvati
vedeni knihovny, zejména feditel. Je nutné promyslet, zda je vnitroknihovni komunikace

efektivni a ic¢elnd. Je zakladnim ndstrojem fizeni v knihovné.

Vytvofeni pozitivntho komunika¢niho klimatu v knihovné, kde proudi a vyménuji se
informace bez zkreslovani a bez komunikac¢nich bariér a kde jsou zaméstnanci motivovani
spolu komunikovat, je dobrym pfedpokladem pro efektivni vnitroknihovni komunikaci.
Kazdy zaméstnanec knihovny by mél mit potiebné informace pro svou praci. Mél by
chépat smysl své prace a védét, jak knihovna funguje. Tymové aktivity by mély byt dobie
organizované a koordinované. Dale je dilezité podporovat formalni, ale i neformalni
pracovni vztahy a vytvafet pozitivni postoje zaméstnanci ke knihovné. Pro funkéni

vnitroknihovni komunikaci (zdlezi na typu a velikosti knihovny) je nutné nastavit dva az
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tfi komunika¢ni kandly. Déle je nutné dbit na komunika¢ni kompetence zaméstnancd,

ktefi vnitroknihovni komunikaci zajistuji.

Hovotime o vertikilnim komunika¢nim kandle (mezi vedenim a zaméstnanci),
horizontdlnim (komunikace mezi zaméstnanci) a v ptipadé vétsi knihovny o diagondlnim

komunika¢nim kandle (tzv. oteviené dveie k fediteli).!

Vertikdln{ komunika¢ni kanal: slouzi k pfedavani informaci mezi vedenim a zaméstnanci.
Vedeni by mélo touto cestou sdélovat dlouhodobé (strategické) a kratkodobé (taktické
a operativni) plany, vcetné toho, jakou roli v téchto planech hraji zameéstnanci a co je od

nich oc¢ekavano.

Horizontdlni komunikaéni kandl: zaméstnanci by spolu méli hovotit o svych tkolech. Ne
vzdy se tato komunikace vyviji bez problémid. Ve hie je rivalita, nesympatie nebo

nedostatek ¢asu vSe v klidu projednat a domluvit.

Kandl diagondlni: se doporucuje v ptipadé velkych knihoven, kde pracuje hodné
zaméstnanc (padesat avice). Jednd se o moznost obejit obvykly postup. Pokud chce
zaméstnanec Fesit neodkladnou zalezitost, obejde své p¥imé nadfizené a véc pro urychleni

vV 7

projedna piimo s nejvyssim nadtizenym (feditelem knihovny).

Co rozumime pod pojmem komunika¢ni kompetence knihovnika: jedna se o zakladni
komunikaéni a dorozumivaci schopnosti, které dokaze knihovnik aplikovat ve vSech
socidlnich situacich pracovniho procesu. Jednd se o schopnost tstniho a pisemného
vyjadfovani, vécnost argumentace, schopnost zdivodiovat, presvéd¢ovat a ovlivilovat
(vjednani suzivatelem knihovny), shrnovat vysledky, otevfenost, schopnost empatie,
schopnost sebereflexe, vstficnost pro komunikaci, vyfecnost, schopnost asertivniho
jednani (zejména ve sluzbach), aktivni naslouchdni, schopnost sebeprezentace, schopnost

skupinové komunikace, schopnost komunikovdni ptred publikem (moderovani aktivit

VFIEDLER, Jiti. Komunikace v fizeni. s. 4.
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knihovny), schopnost komunikace prostfednictvim novych médii, schopnost dorozumét

se cizim jazykem a schopnost efektivné vyuzivat informacni systém knihovny a dalsi.?

Pokud maji zaméstnanci informaci hodné, jsou jimi pfehlceni, pfipadné nejsou
informovani, ¢ jsou-li $patné informovani, vznikd podhoubi pro polopravdy, lzi az
chiméry. Zaméstnanci si za¢nou domyslet razné situace adavat do souvislosti
nesouvisejici skutec¢nosti, coz dokdze mnohdy silné narusit mezilidské vztahy na
pracovisti. Informace by se mély dostat ke spravné osobé€, ve spravnou chvili a spravnym
zptisobem. Jediné tak muze fungovat v knihovné komunikace zadoucim zptsobem.
Neékteti knihovnici tvrdi, Ze nechdpou, kam knihovna sméfuje a pro¢, jako roli hraji
v nastaveném procesu. Je zjevné, ze nemaji potfebné informace a ze komunikacni kanaly

v knihovné nefunguji, jak by mohly ¢i mély.3

Knihovny vyZzaduji tymovou prici. Ovladaji-li knihovnici uméni komunikace, jsou
vét$inou i dobrymi tymovymi spolupracovniky, pfipadné vedoucimi. Uméji efektivné fesit
problémy, fidit projekty isami sebe. Autoritativni piistup v procesu sluzeb mtizeme
oznacit za ptistup tlakem. Pro knihovny je vhodny partnersky ptistup - tahem.
V knihovndch jde o tviiréi atmosféru, o kvalitni mezilidské vztahy, o spolupraci, a neméné
dalezity je tzv. tymovy duch. Po skonceni porady si kazdy zaméstnanec odndsi svou
vlastni pravdu, ¢asto si vyklada obsah jinak nez vedeni. Pokud se vedouci neza¢nou chovat
ke svym podfizenym jako ke ¢tenditim, mize se stat, ze ti nejlepsi odejdou ke konkurenci.
Kazdy vedouci by mél usilovat oto, aby dostal relevantni informace ik poslednimu
¢lovéku v knihovné. Pokud lidem fikate, co maji délat, davate jim najevo, Ze nejsou lidé,

ale stroje.

Kazdy c¢lovék je individualita. Osobnost je individudlni spojeni biologickych,
psychologickych a socidlnich aspektid kazdého jedince. Je utvatena ve vztazich mezi lidmi,
prostfedim a spole¢nosti. Osobnost se vzdy projevuje jako celek. Je soustavou vlastnosti

charakterizujicich celistvou individualitu konkrétniho ¢lovéka, zaméfeného na realizaci

2SLAPALOVA CEMPELOVA, Zuzana. Jak nastavit efektivni vnitrofiremni komunikaci. s. 33.
3 Dostupné z: https://duha.mzk.cz/clanky/efektivni-komunikace-ve-sluzbach-2-dil
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zivotnich cilt arozvinuti svych potencialit. Existuji typy lidi, ktefi jsou v komunikaci
spise vstticni — hovofime o prdtelském a analytickém typu lidi. Nebo lidi, kteii se chtéji
v komunikaci prosazovat — potom hovotfime o expresivnich a ¥idicich typech lidi. Je to
jesté slozitéjsi, lidi muzeme podle temperamentu rozdélit na sangviniky, choleriky,
melancholiky, flegmatiky, introverty a extroverty. Dile na jedince dominantni nebo
submisivni, néktefi jsou zaméfeni na véci a jini na osoby. Jinak komunikuje muz a jinak
Yena. Zena rada mluvi, muZ vétSinou neni p¥ili§ upovidany. Kdyz ml¢i muz, souhlasi.
Kdyz mléf Zena, zlobi se. Zena o¢ekavd, #e muZ bude naslouchat, p¥itakdvat a vyjadfovat
zdjem o jeji problémy. Muz ocekdvd, Ze ho Zena chape, rozumi mu, a chce mit doma klid.

A tak bychom mohli pokracovat.

Jak odhadnout partnera v komunikaci? Signalti, jak odhadnout partnera v komunikaci, je
celd fada. Dtlezitéjsi nez slova je fe¢ téla, pokud ji rozumime, dokdzeme predejit celé fadé
nedorozuméni. Vstficnost pozndme naptiklad podle toho, zda ndm partner oplati dismév,

navaze o¢ni kontakt a zareaguje na otdzku ¢i poznamku, kterd se tyka tzv. ,prolomeni

ledu®.

Znite sami sebe? Znite svoje slabiny? Vedouci nejmenované méstské knihovny jsme
podrobili tifem raznym testim. Vede knihovnu dvanact let. Mysli si, Ze je dobrou vedouci
a ze ma pro tuto funkci vSechny pfedpoklady. Je ji 45 let, ma vysokoskolské knihovnické
vzdélani a domniva se, Ze nejvétsim kladem dobrého vedouciho je laska k lidem. Stejné
tak iknihovnici, kteti pracuji slidmi, maji disponovat touto vlastnosti. Vybrali jsme
Belbintv test, Eysenckiv test a MBTI test osobnosti. Belbintv test vam pfifadi roli, kterou
hrajete vtymu. Pocita stémito rolemi: vykonavatel, viidce, usmérnovatel, inovator,
hleda¢ zdroja, pozorovatel, tymovy c¢lovék a dokoncovatel. Manazerce pfisoudil dvé
hlavni role: vykonavatel, tedy ¢lovék, ktery ma organiza¢ni schopnosti. Dokaze ndpady
pfetvofit ve skute¢nost. Rad planuje. Je metodicky, odpovédny, dtvéryhodny a vykonny.
Dalsi role, kterou manazerka v tymu hraje, je typ tymového ¢lovéka. Dokdze drzet tym
pohromadé, podporovat ostatni, naslouchat, povzbuzovat, harmonizovat a chépat. Je

pfijemnd, ale ne soutéziva. Na co si md dat pozor: potfebuje tym, aby ji inspiroval (ma
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nizkou motivaci); neni pfili§ origindlni; md sklony k netrpélivosti; nedd na kritiku.
EYSENCKUV TEST* a MBTI® test osobnosti potvrdily, %e se jedna o osobnost, kterd je
spise sangvinik — tedy stabilni extrovert. Sangvinik ma rad spole¢nost. Je citovy a okdzaly,
dokdze vSe pfeménit v legraci. Je vzdy vst¥icny a optimisticky. Jeho charisma ptitahuje
lidi. Test osobnosti prokazal: ENFJ, coz znamena extrovert, empaticky ¢lovek, citlivy
a podobné. Clovék s témito vlastnostmi je dobry viidce, tymovy hra¢ a osoba, kterd dokaze
spolupracovat a preferuje spolupraci jako styl své prace. Testy potvrdily predpoklad, ze se
jedna o dobrou vedouci, kterd ovldda uméni komunikovat a naslouchat. Belbintv test® by
si mél provést kazdy pracovnik knihovny, aby védél, jakou roli v tymu hraje a na co si ma
dat pozor. Jediné pokud budeme védét, jaké jsou nase prednosti islabiny, mtizeme zacit

pracovat na zméné k lepsimu.

Efektivni komunikaci nejlépe zobrazuje nésledujici rovnice: Uméni vyznat se sim v sobé +

umeéni vyznat se v druhych lidech + uméni odhadnout situaci = uménf jednat s lidmi.

Kazdy zaméstnanec by si mél vytvofit autoportrét. Jedna se o sepsani pozitivnich
vlastnosti, silnych strdnek vlastniho ja arezerv. Méli bychom zji$tovat, jak nds vnima
okoli. Své vystupovani podpofime upravenym zevnéjskem. Dbame na esteticky vzhled,
pec¢ujeme osvé zdravi, dbame na svou télesnou kondici (pravidelny pohyb azdrava
strava). Zajimdme se o etiketu a snazime se v tomto sméru vzdéldvat. Neméli bychom
zapominat na vSeobecné a odborné vzdéldni, na praxi, a znalost cizich jazykd. Samotny
talent jesté nic neznamend, pokud se nespoji s poctivou praci. Méli bychom umét pracovat
se svym temperamentem, zvlasté pokud jsme prchlivi. Pracovat na svém sebevédomi,
zlepSovat svou komunikativnost, trénovat pevnou vili, zocelovat dobré navyky a dbat na
pevné rodinné zazemi. Méli bychom si klast kratkodobé i dlouhodobé cile a uvédomovat
si, co musime udélat, abychom dosli k cili. Dokdzat v jedné vété vyjadrit, co je smyslem

mé prace, a tak bychom mohli pokracovat. Je nutné zdokonalovat se v kazdém véku.

% Dostupné z: http://temperament.wladik.net/
® Dostupné z: http://testosobnosti.zarohem.cz/
¢ Dostupné z: http://www.phil.muni.cz/waia/home/Documents/TymoveRole_Belbin.pdf
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1.1.1 Vetejnd knihovna a profesni spolky

Knihovna zfizovana a financovana z vetejnych prostiedkt (nejcastéji obce, mésta, kraje)
a pristupna vefejnosti. Knihovna poskytujici vefejnosti rovny piistup k informacnim

fondim a vefejnym knihovnickym a informac¢nim sluzbam.

Definice vefejné knihovny: Vetejnd knihovna zfizovand spravou mésta pro uspokojovani

¢tenafskych zdjmt, informacnich a vzdélavacich potteb obyvatelti mésta.”

Komunitni knihovna je vefejna knihovna, ktera se hlasi ke komunitni funkci.

Definice komunitni knihovny: Vefejnd knihovna typu méstské ¢i obecni aktivné
pomahajici rozvoji komunity v misté svého sidla, a tak propojujici tradi¢ni knihovnické

a informa¢ni sluzby s ¢innostmi komunitniho centra.?

Definice komunity

Na nejednotu definovani komunity poukazuje celd ¥ada odbornikt. Jednd se napf.
o Kellera, ktery tuto nejednotnost ptipisuje uzivani pojmu komunita od konce 19. stoleti.
V tomto obdobi se komunita nejvice vztahuje k obci ¢i vesnici. Az pozdéji se pojem
komunita objevuje v kontextu méstské aglomerace a nedefinuje pouze mistni urceni.
V souvislosti s migraci a masivnhim rozvojem urbanizace se pojem komunity zadina
vztahovat k rase, ndrodnosti ¢i jinak definované mensiné. Na mnohoznac¢nost pojmu
komunita upozoriiuje dale Bell a Newby?’, ktefi nasli vice nez devadesat definic pojmu
komunita. Keller nalezl takovychto definic vice nez sto.

Komunita je spoleCenstvi lidi, ktef{ maji spole¢né duchovni vazby, jimiz mtze byt

spole¢ny piivod, narodnostni pfislusnost, spole¢na vira, vyznavani stejnych hodnot.

7 Verejnd knihovna. Dostupné z:
http://aleph.nkp.cz/F/MXKMIYKUMHX2GTBAUXH6DCCS7BDBHXFNBD5SHSFQJJLKIUGNPC-
40961 ?func=find-acc&acc_sequence=000003488

8 Komunitnf knihovna. Dostupné z:
http://aleph.nkp.cz/F/MXKMIYKUMHX2GTBAUXH6DCCS7BDBHXFNBD5SHSFQJJLKIUGNPC-
45873?func=find-acc&acc_sequence=000059106

® BELL, Colin a Howard NEWBY. Community studies: an introduction to the sociology of the local
community.
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Komunita jako geografickd oblast, ve které ziji lidé (sidelni komunity). V této komunité
jde o spole¢né obyvani socidlné vymezeného fyzického prostoru.
Komunita je vymezena geografickou oblasti, etnickou ptislusnosti, religiézni pfislusnosti

a jinakosti.

Komunity existovaly odjakziva, sousedské, $kolni, zdjmové. Dnes ale nabyvaji nového
vyznamu. Vyspély svét prochdzi vleklou krizi, ale i dlouhodobou transformaci a pfesunem
od globalizace k re-lokalizaci (tzv. mysli globdlné, jednej lokalné). Spontdnné vznikaji
komunitni centra jako reakce na novou situaci. At uz jako zafizeni socidlnich sluzeb, ve
skolach, pro rtizné zdjmové skupiny — komunitni zahrady a dal$i. Knihovny maji potencial
stat se komunitnimi centry s pfidanou hodnotou. Ptiklady dobfe fungujicich komunitnich

knihoven u nas by mohly byt vzorem.

Komunitni knihovnfk = komunitni koordinator (tuto funkci maji nové vybrand mésta,
komunitni $koly). Mél by byt kreativni, organiza¢né schopny, a zejména komunikativni.
Jeho tkolem je komunikace s vedenim knihovny v otazkach planovani, komunikace se
socidlnimi partnery knihovny, mapovani jejich pozadavkd, ptiprava komunitnich aktivit,
organizace komunitnich aktivit véetné finan¢niho zajisténi a koordinace vSech ¢innosti.
Soucasné se komunitni koordinator stard o public relations a o propagaci aktivit knihovny
(o webové stranky knihovny, o facebook ad.), pfedevsim spolupracuje s médii a novinafi.
Zvlastnim dkolem komunitniho koordindtora je fundraising, kterym c¢daste¢né zajistuje

chod komunitniho centra.
Systém knihoven v Ceské republice

Systém knihoven v Ceské republice vyplyva ze zakona ¢&. 257/2001 Sb. aje nasledujici.
Knihovny se déli podle dostupnosti sluzeb pro vefejnost na vefejné knihovny, knihovny
obecni, méstské, krajské a narodni, ddle na specializované (rozdélené podle obort lidského
védéni), vysokoskolské, specializované knihovny umisténé v neveiejnych objektech,
zamecké knihovny a Skolni. Dédle knihovny délime podle vzniku, na knihovny ztizované

Ministerstvem kultury CR — Narodni knihovna Ceské republiky, Knihovna a tiskirna pro
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nevidomé K. E. Macana a Moravsk4 zemska knihovna v Brné. Narodni knihovna Ceské
republiky stoji na vrcholu pyramidy knihoven unds. Je centrem systému knihoven,
vykondvd koordina¢ni, odborné, informacni, vzdéldvaci, analytické, vyzkumné,
standardiza¢ni, metodické a poradenské cinnosti. Dile se jednd o krajské knihovny,
zfizované piislusnym orgdnem kraje; tyto knihovny maji ztizovaci listinu. Do systému

dale patii zdkladni knihovny (i byvalé okresni) a specializované.!
SKIP

Svaz knihovnikd ainformaénich pracovnikéi Ceské republiky (SKIP) je dobrovolnou
profesni a stavovskou organizaci knihovnikG ainformacnich pracovniki, ktera ma
charakter ob¢anského sdruzeni. Posldanim SKIP je usilovat o soustavné zvySovani irovné
knihovnické a informacni prace a s tim spojené prestize oboru a o to, aby ze strany stdtu,
zfizovateltt knihoven ainformacnich instituci byly vytvafeny piiznivé podminky pro
jejich rozvoj a ¢innost. SKIP sdruzuje na 1 500 ¢lent (knihovnikd iknihoven) aje
organizovan na regionalnim principu. Ma jedendct regiondlnich vybort. Po odborné linii
zaji$tuji ¢innost sekce (knihovnikid trenérii paméti, vetejnych knihoven, vzdélavani,
zaméstnavatelska), kluby (détskych knihoven, $kolnich knihoven, tvofivych knihovniki,
vysokoskolskych knihovnikd, frankofonni, klub lékafskych knihoven) a komise (edi¢ni,

pro zahrani¢ni styky).!!
BULLETIN SKIP

Jednd se ozpravodaj, ktery vydava pét krat rocné Svaz knihovnikli ainformacnich
pracovnik@i CR s ptispénim Ministerstva kultury CR. Informuje o déni v knihovnéach

a poklada palcivé otazky souvisejici s budoucnosti knihoven.!?

10 Dostupné z: http://archiv.knihovny.cz/co-to-je-knihovna/system-knihoven-v-cr
11 Dostupné z: http://www.skipcr.cz/co-je-skip
12 Dostupné z: http://bulletin.skipcr.cz/bulletin/Bulletin.htm
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SDRUK

Sdruzeni knihoven Ceské republiky bylo ustaveno v prosinci 1992 jako nadace s cilem
koordinovat spoluprdci a napomadhat rozvoji odbornych a vefejnych knihoven. Kdyz
1. 1. 1998 nabyl uc¢innost zakon ¢. 227/1997 Sb., o nadacich, transformovalo se Sdruzeni
knihoven v zdjmové sdruzeni pravnickych osob. Formdlné k tomuto ustaveni doslo po
projednani stanov na valné hromadé konané 21. ¥ijna 1998 v Sedi. Prvni registrace
probéhla 1. listopadu 1999 v Brné. Nyni je sidlem Praha. Aktivné ptisobi odborné sekce:

automatizace, bibliografie, informac¢nich sluzeb.
Seznam ¢lent

Cleny Sdruzeni knihoven CR je v sou¢asné dobé 45 knihoven a informaénich sttedisek.

Jejich seznam je uveden na webovych strankach sdruzeni.!®
IFLA

Svaz knihovniki ainformac¢nich pracovnikdi (SKIP) je ndrodnim clenem IFLA
(International Federation of Library Associations and Institutions, Mezindrodni federace
knihovnickych sdruzeni a instituci) od roku 1990. SKIP byl ¢lenem IFLA iv dobé své
"prvni existence" v letech 1968-1970. K zajisténi moznosti prace Svazu v IFLA vyznamné
ptispiva svymi pravidelnymi granty Ministerstvo kultury CR. Clenem IFLA jsou i nékteré
knihovny (N4rodni knihovna CR, Parlamentni knihovna).

Kazdy nédrodni ¢len IFLA md pravo volné registrace ve c¢tyfech sekcich IFLA
a automaticky rovnéz v sekci pro fizeni knihovnickych spolkd (Management of Library
Associations). SKIP je registrovan ve ¢tyfech sekcich:

e sekci pro vetfejné knihovny;

e sekci pro vychovu a vzdélavani;

e sekci pro knihovni budovy a vybaveni;

e sekci pro doddvani dokument a sdileni zdroji.

13 Dostupné z: http://www.sdruk.cz/sdruk/o-organizaci/
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V roce 1997 byla do stalého vyboru sekce vefejnych knihoven IFLA zvolena cestna
pfedsedkyné SKIP PhDr. Jarmila Burgetovd, v roce 2001 znovuzvolena pro dalsi ¢tyileté
obdobi. V roce 2005 byla do stdlého vyboru sekce vetejnych knihoven zvolena Ing. Libuse
Nivnicka (feditelka Knihovny Jittho Mahena v Brné). V roce 2003 byla zvolena a v roce
2007 znovuzvolena do stalého vyboru sekce pro dodavani dokumentt a sdileni zdroja
Mgr. Jind¥igka Coufalova (d¥ive Pospisilovd; Narodni knihovna CR). IFLA potada kazdy

rok generalni konferenci a shromazdéni IFLA (coz je nejvyssi organ federace.)!
1.1.2 Vetejné knihovnické a informaéni sluzby (VKIS)

Vefejné knihovnické ainformadni sluzby (VKIS) jsou souhrnnym ndzvem pro sluzby

poskytované vefejnymi knihovnami a jsou definovany v knihovnim zakoné z roku 2001.

Poslanim vefejnych knihoven, které jsou financovany =z vetejnych prostiedki, je
poskytnout vSem obc¢anim rovny piistup k publikovanym dokumentim a informac¢nim
zdrojim. (Listina zdkladnich lidskych prav, Zidkon o svobodném pfistupu
k informacim...). Vefejné knihovny proto uspokojuji potieby vsech cilovych skupin
(obcané vsech vékovych kategorif) tykajici se zejména vzdélavani, informacnich potteb,
osobniho rozvoje jednotlivce, véetné volnocasovych a kulturné vychovnych aktivit. Za
timto ucelem organizuji rtzné aktivity, ve kterych se zamétuji ptedevsim na celozivotni

uceni a rozvoj informac¢ni gramotnosti obyvatelstva.

Vetejné knihovnické a informaéni sluzby (VKIS) pfedstavuji proces ziskdvani, zpracovani,
zprosttedkovani auchovavani knihovnich jednotek (v8ech druhd tiSténych
i elektronickych dokumentt). Zprostfedkovanim myslime vypijéni sluzby — prezencni,
absenc¢ni, meziknihovni vypijéni sluzby a mezindrodni meziknihovni vyptj¢ni sluzby
(dodani dokumentu zjiné knihovny). Knihovni zdkon ¢. 257/2001 Sb., o knihovniach
a podminkdch provozovani vetejnych knihovnickych ainformacnich sluzeb, definuje

sluzby takto:

4 Dostupné z: http://www.skipcr.cz/co-je-skip/mezinarodni-spoluprace/ifla
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a) zpfistupniovani knihovnich dokumentti zknihovniho fondu knihovny nebo
prostiednictvim meziknihovnich sluzeb z knihovniho fondu jiné knihovny;

b) poskytovani dtustnich bibliografickych, referen¢nich a faktografickych informaci
a reSersi;

c) zprosttedkovani informaci z vnéjsich informacnich zdroji, zejména informaci ze statni
Spravy a samospravy;

d) umoznéni pfistupu k vnéjsim informacnim zdrojim, ke kterym ma knihovna

bezplatny ptistup, pomoci telekomunika¢niho zafizeni.

Tyto sluzby jsou knihovny ze zdkona povinny poskytovat bezplatné. Provozovatel
knihovny ma prdvo pozadovat po uzivateli sluzeb nahradu skute¢né vynalozenych
nakladd (postovné za MVS a MMVS, registra¢ni poplatek ad., cena vychazi z pfesné
cenové kalkulace poplatku). Provozovatel je dale povinen vydat knihovni ¥ad, ve kterém
stanovi prava a povinnosti uzivatele sluzeb knihovny a prava a povinnosti provozovatele
knihovny. Knihovni fdd musi vychdzet z platné legislativy, ktera je nadfizena jeho
ustanovenim a tudiz nesmi byt v rozporu s pfislusnou legislativou. Knihovni ¥ad vychazi
z obcanského zakoniku (smlouva o vyptjcce), z knihovniho zakona, ze zakona o ochrané
osobnich udaji, z autorského zdkona ad. platnych pravnich norem. Soucasti knihovniho
tadu je cenik sluzeb (skute¢né vynalozenych a po uZivateli pozadovanych nakladd na

sluzbu). Knihovna

Interaktivni marketing

Uzivatele Knihovnic

Obr. ¢&. 2) Trojihelnik marketingu sluZeb — vztahovy/instituciondln{ marketing
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Instituciondlni marketing: Cilem je piildkat potencionalni ¢tenafe, nadchnout je. Jedna se
o prezentaci knihovny v komunité. Je vhodné sepsat strategicky plan, uspofadat napi.
~koktejl party” nebo ,,¢i8i vina“ a pozvat vSechny vyznamné osobnosti komunity. Stru¢né
(max. 15 minut) jim pfedstavit strategicky plan (vyhled na 3—4 roky). Jesté vhodnéjsi je,
kdyz ziskate slavnou osobnost, aby vas pfedstavila ona. Je nutné, aby vedouci a vSichni

zameéstnanci dokdzali mluvit o budoucnosti knihovny a védéli, co chtéji.’®

Trojtihelnfk marketingu sluzeb

Ve sluzbach vznikaji tfi dimenze vztahi: interni, externi a interaktivni. Kazdy strana
trojuhelniku je stejné dlouhd, protoze kazdy marketing je stejné dilezity. Pokud

nefunguje interni a externi marketing, nefunguje ani interaktivni marketing.

Interni marketing: kazdy zaméstnanec autvar v knihovné jsou soucasné uzivatelem
a dodavatelem, kvalita sluzeb zavisi na kvalité kazdého jednotlivce. Cilem interniho
marketingu je, aby knihovnik znal dobfe sluzbu, kterou poskytuje aaby kvalitné
reprezentoval knihovnu. Kli¢ovd je motivace zaméstnancii ve sluzbach ajejich osobni
rist. Celkova strategie knihovny a kultura knihovny se odrazeji v chovani zaméstnanca
vici ¢tendttim: jak se knihovna chovéd ke svym zaméstnancim, tak se jeji zaméstnanci

chovaji i navenek.

Externi marketing: Odrazi celkovy pfistup knihovny ke c¢tendtim aktrhu. Je
charakteristicky budovanim vztahdi se c(¢tendfi. Interni aexterni marketing vede
k posilovani loajality obou skupin. Prostfedky, se kterymi pracuje externi marketing, jsou
nabidka, reklama, ostatni komunika¢ni techniky, image knihovny, analyzy a dalsi.
Marketing nam pomfize ziskdvat pravidelné a sofistikované informace o svych uzivatelich,
protoze jich nikdy neni dost. Pamatujte, at nikdy neslibujete nesplnitelné, protoze
zklamany uzivatel je mnohem hor$i nez mile pfekvapeny. Nastavte si systém méfeni

vykond, tj. stanoveni hodnoticich kritérii pro praci ve sluzbach. Piiklad do praxe: Udélejte

15 Dostupné z: http://am.artsmanager.org/kcblogs/default.aspx
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anketu mezi uzivateli, at vyberou svého nejoblibenéjsitho knihovnika, a z toho vyjdéte pii

vytvofeni vzoru pro ostatni zaméstnance ve sluzbach.

Interaktivni marketing: Klade vysoké ndroky na osobni a pracovni schopnosti pracovnika
poskytujiciho sluzby v pfimém vztahu ke ¢tendfi. Minéni o knihovné si vytvari ¢tendf pri
setkdni se sluzbou (s knihovnikem). Psychologicky fenomén spokojeny ¢tenaf je zna¢né
subjektivni. Proto je nutné promyslet zpétnou vazbu, zjistovat, do jaké miry je ¢tenaf
spokojeny se sluzbami knihovny. Zda z knihovny odchazi s tim, pro co do ni pfichézel.
Jsou-li nase sluzby kvalitni, vi ¢tenaf. Kvalitni sluzby bychom mohli vyjadfit pomérem:
skute¢nd sluzba ve vztahu k o¢ekavané. Pokud se podaii, Ze sluzba pred¢i ocekavani

¢tenate, potom se jednd o kvalitni sluzbu.!®

Sluzbdm obecné ptisuzujeme tyto étyfi vlastnosti - nehmatatelnost, proménlivost (sluzba
pfizptisobena konkrétnimu uzivateli), nedélitelnost (vyroba a spotfeba sluzeb probiha
vét§inou soucasné aza ucasti Ctenafe), pomijivost (sluzby nelze skladovat). Smahou je
sluzbu urcitym zptisobem standardizovat. Navazani trvalé formy spoluprice se Ctenafi,
programova péce o Ctenafe, vérnostni programy, metody zpétné vazby adal$i ndm
pomohou udrzet si stavajici uzivatele. Nikdy bychom neméli ve snaze ziskat nové
uzivatele, zapominat na stalé a vérné uzivatele. Stanoveni efektivniho poslani sluzeb
(poslani by mélo vyjadfovat zdkladni hodnoty, snahy a strategie knihovny) je zakladem
kvalitnich sluzeb. Podminkou prosperity vefejnych sluzeb je perspektiva spokojeného

uzivatele.

1.1.3 Standardy VKIS

Ze siroké $kaly knihovnickych sluzeb a ¢innosti bylo vybrdno pét oblasti pro
standardizaci: pocet hodin pro verejnost, pocet studijnich mist, pocet pocitacii pripojenych
k internetu pro verejnost, pocCet priristkii knihovniho fondu (KF) za rok, ndklady na
ndkup KF na jednoho obyvatele obce/mésta. Poc¢atkem roku 2005 vydalo Ministerstvo

kultury metodicky pokyn, ve kterém bylo téchto pét standardi pfesné vymezeno.

16 KOTTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management.
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Cilem standardi je:

1) zlepsit dostupnost a kvalitu VKIS pro uzivatele;

2) umoznit knihovnam, provozovatelim knihoven, obcim, krajim a dstfednim organtim
statni spravy provadét srovnani a kontrolu dostupnosti a kvality VKIS a systematicky
uplatiiovat formy podpory rozvoje VKIS;

3) stat se nastrojem motivace a poskytnout zainteresovanym indikdtory jako pomfticku
pro planovani, poskytovani a vyuzivani penéznich prostfedkd z vefejnych rozpocta za
ucelem podpory rozvoje VKIS;

4) definovat pojem ,,dobra knihovna®;

5) motivovat zfizovatele ke zlepseni stavu a sluzeb knihovny.

Jednou z dilezitych otazek pfipravy standardu bylo stanoveni kategorii knihoven, pro
které budou zpracovany kvalitativni a kvantitativni parametry jednotlivych sluzeb.
Zékladnim kritériem pro jejich urceni se stal pocet obyvatel v obci, respektive rozsah
obsluhované populace. Na tyto kategorie knihoven jsou pak vztazeny pfislusné hodnoty
standardu, které by mély knihovny v jednotlivych indikatorech splilovat. Byly definovany
jako optimdlni, coz znamena, pokud jich knihovna dosahuje, garantuje dobré podminky

pro poskytovani VKIS uzivateldm.
1.2 Uzivatel vefejnych knihovnickych a informaé¢nich sluzeb (VKIS)

Utzivatelem VKIS se miiZe stat kdokoliv, kdo se ¥4dné v knihovné zaeviduje. Ctenét se d4
definovat rtizné, podle ucelu. Obecné je ¢tenafem kazda osoba, ktera umi ¢ist. Miize to byt
osoba pravé ¢touci, pifipadné osoba se zajmem o Cetbu. Z hlediska psychologie ¢tenate se
jednd o jedince, ktery vnima psany text, rozumi mu a psychologicky jej konzumuje, ma

k nému zdjmovy vztah.

Z hlediska VKIS je ¢tenaf fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera je zaevidovana ve vetejné
knihovné, ma ¢tenafskou legitimaci a vyuziva sluzby knihovny. UZivatel je pojem obecny,
pojem cCtenaf je tomuto pojmu podfazen. Pfesto dnes pievazuje ndzor, Ze oznaceni

zékaznika za uZivatele je neosobni, ashumanizaci knihoven se doporucuje znovu
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pouzivat oznaceni zdkaznika za ¢tendfe, i kdyz ¢tendf reprezentuje jednu z vice kategorii
uZivatelti informaci. Ctenafe miZeme dale délit na ¢tendte individualniho, skupinového,
instituciondlniho, doc¢asného nebo potenciondlniho. Z hlediska véku délime ctenafe na
détské, dospivajici a dospélé.’” Dospéli ctendfi a uzivatelé ptedstavuji nejsirsi okruh
zakaznikd vetejné knihovny. Podle Lidmily Vasové je mozné rozdélit dospélé ¢tendtfe do
téchto vékovych kategorii: 18-30 let = utvareni osobnosti, 30—45 let = Zivotni stabilizace,
45-60 let = sttedni vék a obdobi od 60 let jako stafi. Dnes se tato hranice posouva. 18-30
let je obdobi plné dospélosti, 30—45 let pfedstavuje mlady vék, 45-60 let je stfednim

vékem, 60-75 let je obdobi starnuti, 75-90 let je stati a 90 a vice let je statecké obdobi.!®
1.3 Knihovnik

Je pracovnik knihovny sodbornou knihovnickou kvalifikaci vykondvajici odborné
knihovnické prace, jez zahrnuji vybér, zpracovani, organizovani, vyhledavani,

zptistupniovani, resp. dodavani dokumenti a informaci uzivatelim knihovny.

Obsah knihovnické price najdeme v Natizeni vlady ¢. 222/2010 Sb., v katalogu praci ve
vefejnych sluzbach aspravé. Je zde uveden seznam povoldni a rozpéti platovych tiid.
Knihovnictvi je v dile 2.03 Knihovnictvi, archivnictvi a nabizi rozpéti platové t¥idy 6-14.
Knihovnici jsou placeni podle pfislusné platové tabulky. Zalezi na vykonu prace, kterou
definuje popis price zaméstnance knihovny. Kazda knihovna wvytvari specifikaci
pracovnich pozic, podle niZz jsou zaméstnanci odmeénovani, aje po nich pozadovina

potfebna kvalifikace.

Narodni soustava kvalifikaci (NSK)
Narodni soustava kvalifikaci je pribézné budovany, stitem podporovany a obcany
i zaméstnavateli vyuzitelny registr profesnich kvalifikaci existujicich na pracovnim trhu

v CR. Umoznuje zajemctm ziskat celostditné uzndvané osvédceni o jejich profesni

17 VASOVA, Lidmila. Crend#i a uZivateld informaci. s. 14.
18 KERN, Hans. Prehled psychologie. s. 127-180.
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kvalifikaci, aniz by museli zasednout do $kolnich lavic. Pomdha vSem, kdo se vydavaji na
cestu za lepsi praci s cilem ziskat plnohodnotnou kvalifikaci a lepsi pracovni uplatnéni.
Rozvoj a implementaci Narodni soustavy kvalifikaci zajistuje do roku 2015 stejnojmenny
projekt MSMT financovany Evropskym socidlnim fondem a stitnim rozpoétem CR.
Resitelem projektu je Narodni Gstav pro vzdélavani. Legislativné je zakotven zdkonem
¢. 179/2006 Sb., o ovéiovani a uznavani vysledki dalSiho vzdéldvani a o zméné nékterych
zakont (zdkon o uznavani vysledka dalstho vzdélavani).

Vice informaci o NSK naleznete na webovych strankach www.narodnikvalifikace.cz,
www.nsk2.cz a www.vzdelavaniaprace.cz.

Sektorova rada (SR) pro kulturu byla ustanovena 23. listopadu 2011 a md celkem 13 ¢lend.
Jejim ptedsedou je Ing. Jitf Fligl z Ministerstva kultury CR. Koordinitorem sektorové rady
je Mgr. Milan Zerni¢ek. Clenkou SR pro kulturu je Mgr. Zlata Houskova za organizaci
(nominujici subjekt) Svaz knihovnik® a informacénich pracovnikt. SR pro kulturu byla
ustanovena jako jedna z poslednich. Zastfesuje oblasti podle CZ NACE; ¢innosti v oblasti
film1, videozaznami a televiznich programi, potizovani zvukovych nahrivek a hudebni
vydavatelské ¢innosti; tvorba programi a vysilani; tviréi, umélecké a zdbavné ¢innosti;
¢innosti knihoven, archivli, muzei ajinych kulturnich zafizeni;sportovni, zdbavni
arekrea¢ni c¢innosti; vydavani softwaru. V soucasnosti je uvefejnéno Sest profesnich
kvalifikaci z oblasti knihovnictvi a celkové je ve schvalovacim procesu 23 profesnich

kvalifikaci.

Zlata Houskova upfestiuje profesni kvalifikace pro knihovny. Strukturu knihovnickych
povoldni tvoti typové pozice, které by v té ¢i oné mife mély byt opravdu identifikovatelné
v (témé¥) kazdé knihovné mens$im ¢i vétSim pracovnim uvazkem. Jde o téchto 23
typovych pozic: knihovnik akvizitér, knihovnik katalogizator, knihovnik pracovnik
spravy fondt, knihovnik v pfimych sluzbach, referen¢ni knihovnik, knihovnik
v knihovné pro déti, knihovnik sprdvce digitdlni knihovny; samostatny knihovnik
akvizitér, samostatny knihovnik katalogizdtor, samostatny knihovnik pracovnik spravy
fondt, samostatny referenc¢ni knihovnik, samostatny knihovnik v knihovné pro déti,

samostatny knihovnik sprdvce digitalni knihovny, samostatny knihovnik metodik,
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samostatny systémovy knihovnik; knihovnik specialista akvizitér, knihovnik specialista
katalogizator, knihovnik specialista pracovnik spravy fondd, referen¢ni knihovnik
specialista, knihovnik specialista v knihovné pro déti, knihovnik specialista spravce
digitalni knihovny, knihovnik specialista metodik, systémovy knihovnik specialista.
V mensich knihovnach je mozné, Ze jeden pracovnik bude vykonavat praci napi. ve dvou
typovych pozicich (akvizitér a katalogizator).” Zvlastni kategorii tvof{ znalostni
pracovnici jako informaéni specialisti. Pouzivaji a vytvéteji znalosti a informace jsou pro
né surovinou. Jednd se o odbornika, ktery vytvaii pfidanou hodnotu na zidkladé své
schopnosti informace shromazdovat, zpracovavat, vybirat relevantni a vytvafet z nich
nové znalosti. Musi mit informac¢ni gramotnost a kompetence, aby védél, jak se ucit, tedy

jak proménovat informace na znalosti.?

14 Komunikace

141 Co je komunikace?

Ptavodni latinsky vyraz ,communicare zahrnoval nejen sdélovani, ale i sdileni. Sdélovani
znamend proudéni informaci ze zdroje k ptijemci, pfenos nebo vytvateni znalosti. Sdéleni
je jednostranné preddvani informace, které ma dvé roviny: obsah (ndzor, postoj, emoce)
a formu (vysvétleni, dotaz, zddost, hodnoceni a pfesvédCovani). Sdileni je spole¢né

podileni se na néjaké ¢innosti ve vzajemném kontaktu, t¥eba jen pouhou p¥itomnosti.?!

1.4.2 Verbilni komunikace

Verbalni (slovni) komunikaci rozumime dorozumivani se pomoci slov, popfipadé jinymi
znakovymi symboly.?? Na jedné strané je tviirce mluveného ¢i psaného projevu a na druhé
strané pfijemce. Zdkladnim a nejcastéjsim projevem verbdlni interpersondlni komunikace

je rozhovor.

19 HOUSKOVA, Zlata. Knihovnické profese v Ndrodni soustavé povolini a v Ndrodn{ soustavé kvalifikact.
20 RANKOV, Pavol. Znalostni pracovnik v informacni poucnosti. s. 71.

21 JIRINCOVA, BoZena. Efektivai komunikace pro manaZery. s. 19.

2 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. s. 87.
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V priibéhu komunikace si vyménujeme informace anaslouchdme jeden druhému. Je
rozdil pouze poslouchat, co druhy tikd, nebo naslouchat. Naslouchdni je psychologicky

proces, kterého se pfijemce sdéleni aktivné ucastni.
4. verbdln{ i
1.4.3 Neverbélni komunikace

Neverbalni komunikace neboli fe¢ téla je stard jako lidstvo samo. Posunky a signaly
vysiliame nevédomky ataky mimodék vnimime. Re¢ téla vznika pohybem svalstva
v reakci na podnét. Tato reakce na podnéty nemusi byt vyvoldna jen skute¢nou zménou,
ale nékdy i pouhou asociaci. Pomyslime na citrén a automaticky stahneme svaly. Kdyz
nam nékdo vypravi o vazném zranéni ¢i vidime utrpeni v televizi, zaktivime oblicej, jako
bychom citili bolest. Podnét tedy vznika v nasi pfedstavé. Pro¢ je pro nas fec téla tak
dilezita? Jestlize se slovnim projevem nespolupracuje télo, vysildme signal, Ze néco neni
v potadku. V komunikaci jde o sladéni slov s ¢iny a o synchronizaci verbalni komunikace
s neverbalni. Neverbalni projevy se déli do skupin — haptika (dotyk), kinezika a jeji soucast
gestika (pohyby celého téla a rukou), mimika (pohyby obliceje), o¢ni kontakt (téz vizika),
posturika (postoj celého téla), proxemika (vzdidlenost v komunikaci) a chronemika
(naklddani scasem pifi neverbdlni komunikaci). Neverbdlni komunikace ndm napovi

skute¢né motivy partnera v komunikaci.
1.44 Xomunikaéni proces

Transak¢ni pojeti pohlizi na komunikaci tak, ze kazdy sdélujici je zaroven i pfijemcem
anaopak, je tedy jak komunikujicim, tak sdélujicim. Povazuje také vSechny prvky
komunikace vzdy za navzajem zavislé, zména v kterémkoliv prvku procesu vyvolava

naslednou zménu i v ostatnich.
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zpemavazkba

Obr. ¢&. 3) Prvky komunika¢niho procesu (Zdroj: www.ucitelka.info)

1.4.5 Procesni model mezilidské komunikace

Komunika¢ni proces je dynamicky jev, pfi kterém pfeddva jedna osoba své informace

a podnéty druhé osobé. Komunika¢ni model se skldda z téchto ¢ty prvki:

1. Vécny obsah sdéleni — obsah,
Sebeodhaleni — otevirani se partnerovi v komunikaci,

Vztah k posluchadi,

s~ W N

Ocekavani — vyzva.

Zéklad uspéchu je dokazat si uvédomit, zda mé poslucha¢ pochopil zcela, z¢asti nebo mé

nepochopil viibec. Re¢nik by mél mit stély zdjem o sebepoznani a sebeovladani.??

1.4.6 Identita knihovny

Identita knihovny = image knihovny

Sluzby a
produkty
knihovny

Design Komunikace
knihovny knihovny

Obr. ¢. 4) Identita knihovny

B CHVATALOVA, Helena. Procesni model mezilidské komunikace. s. 72.
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Identita se projevuje jak dovniti knihovny, tak vné. Souvisi s designem knihovny, s jeji
kulturou, stim, jak se knihovna chovd ke svym zaméstnancim, ale ik uzivatelim.
Vypovida jak vyspélou md knihovna komunika¢ni techniku a zda vytvaii $pickové sluzby,

protoze ty jsou zakladem tuspé$né knihovny. Design knihovny je mj. ologu knihovny,

barvach a symbolech.

Organiza¢ni kultura (kultura knihovny) vychazi ze strategie knihovny, ptredstavuje
komplex hodnot, norem, zvyk, ritualt — nepsané zakony, které podminuji chovani vSech
zameéstnancii knihovny. Knihovna bud'to kulturu m4d, anebo ma svébytnou kulturu. Cilem
je vytvofeni pozitivniho komunika¢niho klimatu v knihovné, prosttedi oteviené
komunikace. Organiza¢ni kulturu v knihovné vytvati vedeni knihovny, zejména osobnost

feditele.

Chovéni knihovny zahrnuje chovani zaméstnanci navzdjem a vic¢i komunité, reakce

knihovny na podnéty zvenc¢i a podobné.

Image knihovniki by neméla byt v rozporu s image knihovny. Doporucuje se uniforma,
pfipadné domluveny styl oblékani zaméstnanct ve sluzbich. Dodava to sluzbam
profesionalitu. Vizitka je nutnosti, jediné tak se da odstranit anonymita sluzeb. Prvni
dojem o knihovnikovi si uzivatel vytvaii béhem tticeti sekund. Je tedy dulezité, jak
knihovnik vypadd. Pracuje s lidmi a tim, Ze je upraveny, dava lidem najevo, Ze si jich vazi.
Dodava si tak i sebevédomi. I prostfedi knihovny by mélo byt estetické a upravené, cisté
a vkusné. Pozor na velké mnozstvi plakdtd a na zakazy a pfikazy. K image knihovnika
dodejme, Ze svou roli hraje i dychadni a poceni, barvy, viiné (pozor na silné parfémy), styl
oblékdni (jinak bude oble¢en knihovnik v oddéleni pro dospélé ctenare a jinak v oddéleni
pro déti), dopliky obleceni (Cisté a upravené ruce, ¢istd obuv). Image knihovnika dale
dotvati znalost spole¢enského chovani (etika, etiketa, zdvofilost a vytiibeny jazykovy styl,
znalost cizich jazykd, pfipadné znakové feci). Znalost knihovniho fddu a kodexu etiky
¢eskych knihovniki je podminkou. Sebeovldddni a emoc¢ni inteligence by neméla chybét

nikomu, kdo pracuje ve sluzbach. Knihovnik by mél byt panem svého casu (time

management). V neposledni ¥adé je nutné si uvédomit, ze fe¢ téla nds vzdy prozradi.
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Knihovnik by mél dbat na soulad verbédlniho sdéleni s praktickou realizaci. Myslet na
didvéru mezi nim a uZzivatelem, vzdy splnit, co slibi i ve vztahu ke koleglim. Knihovnici,

ktefi nevychazeji s kolegy, vétsinou nevychazeji ani s uzivateli.

o — T Bl ™
w

Obr. ¢. 5) Knihovnice jako letuska? (Zdroj: cz.123rf.com)
2. Knihovnik — knihovna — vedouci
2.1 Lidr — vedouci

,,Lidé se netidi. Ukolem Jje lidi vést. “(P. Drucker)
,Séf by mél umét vytviret pritelské vazby, co velmi jednoduse feceno znamend, aby

v/ &

umél v druhych videét to, co je v nich nejlepsi. “(Dale Carnegie)

V ¢em manazeti chybuji, je prace s lidmi. Lidé jsou rtzni a vyzaduji individudlni p¥istup.
Kazdy ¢lovék je individualita a ma své moznosti, schopnosti a dovednosti, kazdy ma jiné
motivatory. Z toho musi manazer vychazet. Prace s lidmi je jedna z nejtézsich a ne kazdy
dokdaze byt viidcem, za kterym lidé jdou a vé¥i mu. Lidé museji chapat smysl své prace.

Museji védét, pro¢ a co maji délat, jaky je ucel jejich prace, vyznam a uzitek pro né
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i knihovnu. Jak zdtraznuje Howard M. Guttman, americky manazersky poradce a autor
knihy Great Business Teams: ,Skvélé tymy vytvdreji skvélé podniky. Dobré a primérné
tymy vytvdreji dobré a primérné podniky. Neschopné tymy, zejména na vyssi urovni,

mohou zpiisobit nenapravitelnou skodu firemni znacce, sortimentu, vztahiim se zdkazniky

a podnikovym financim.*

Vidcovstvi znamend ucinit ze sebe sama nastroj, jehoz prostfednictvim se véci
v organizaci ddvaji do pohybu. Jde ouceni se ze zkuSenosti. Je dilezité nepodlehnout
kazdodenni realité a neutopit se v mnozstvi dil¢ich tkolt. Uvédomovat si, které tkoly
delegovat a které splnit. Vytvotit si ¢as na dileZité véci, na vedeni lidi. Séf by si mél byt
védom toho, co je dilezité, kam se chce v budoucnu dostat on sdm a jim fizend knihovna,
utvar, odbor, oddéleni. Management je odpovédnost za vykonnost kolektivu lidi.
Praktikuje se prostfednictvim ovliviiovani lidi. Lidi nejlépe ovlivnime tim, ze ptisobime na
to, co délaji, ale rovnéz na to, jak mysli, co pocituji, co je pohdni do akci. Jak toho
dosdhnout? Zaméstnanci si denné kladou otdzku: Mohu $éfovi divérovat? Otazka davéry
ovliviluje vztahy se zaméstnanci. Efektivni vedouci maji vynikajici sebeuvédoméni

a sebetizeni, které jsou nutné pro vzdjemné vztahy.

KAZDY SEF KOLEM SEBE SIRf TO, CO V NEM JE. Dobrého $éfa poznite jednoduse,
v jeho ptitomnosti se citite dob¥e a uvolnéné. Séf by mél védét, co je t¥eba udélat a jak na
to, mél by mit odpovidajici kompetence. Dale diivéru v néj ovliviiuje jeho charakter. Cisté
umysly, dobrd motivace a snaha, aby se lidem datilo a byli spokojeni. Diivéra je zdklad
jeho vlivu na zaméstnance. Je nutné spolupracovat a budovat sit trvalych vztahti s lidmi.
Neékteti vedouci pfehlizeji moznost vytvofit skute¢ny tym a vést své lidi jako jeden celek.
Vést jednotlivce neni totéz jako vést tym. Tym tvoii zaméstnanci, ktefi jsou oddani
spole¢nému posldni. Na to navazuje umeéni vytvofit tymovou kulturu. Vedouci by mél
vnést do tymu jasno, definovat tymové hodnoty, normy a standardy, jak se oc¢ekava, ze se
bude vtymu komunikovat a spolupracovat, jaké konflikty jsou piijatelné a které
nepftijatelné. Dobry vedouci by se mél zamyslet nad mottem, které stalo nad vstupem do

delfské véstirny: Poznej sdm sebe.
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Pokud ¢lovék nerozumi sdm sobé natolik, aby mohl realizovat své vlastni sny, nemize
vytvofit vizi pro svij tym, kterd by reagovala s pfedstavami a tuzbami ¢lend tymu, ani

nemuze piesvédcivé vést lidi k dosazeni této vize.*

Ve vétsich knihovnach jsou manazeti rozdéleni do jednotlivych drovni (linif). Manazeti
prvni linie (zdkladni droverl managementu) jsou vedouci smény, oddéleni. ManaZeti
druhé linie (sttedni uroveil managementu) jsou vedouci dtvard, usekd, které tvoii fada
oddéleni. ManaZefi tfeti linie (vrcholovi, TOP manazefi) jsou vétsinou fediteli knihoven.
Manazer kazdé drovné mad své ukoly. Manazer prvni linie ma mit dobré technické znalosti
a zajistuje béznou operativu. Manazeti druhé linie pracuji slidmi a na zlepsovani vSech
procesii v knihovné. Reditelé jsou viziona#i, vytvateji riizné koncepce a strategie, vidi

knihovnu jako kompaktni celek a urcuji smér. Vytvareji naladu v knihovné.
22 Efektivni komunikace vedouciho se zaméstnanci

Nendvidite séfa za to, jak mluvi? Asi kazdy z nés zazil pocit, kdy ho slova nadtizeného
velmi ranila. Je mnoho zptGsobi nevhodné komunikace vedoucich s podfizenymi.
Komunikuji ve zlosti, ve spéchu, neposlouchaji, co jim zaméstnanec tika. Péstuji si
»donasece“ anemaji tak skute¢nou ptedstavu o pracovisti a o lidech. Néco slibi a slib
nedodrzi. Nejhorsi je, kdyz informace od vas pfedavaji dal (séfové — ,drbny“). A tak

bychom mohli pokracovat.
2.2.1 Nepochopeni podstaty komunikace

Neda se tici, Ze by manazeti délali v komunikaci vice chyb nez jini lidé. Avsak nékdy to
tak ptisobi, nebot jejich chyby v komunikaci maji dalekosahly dosah ajsou vice vidét.
Ovliviiuji pfimo pracovni vykony knihovnikéi amohou knihovnu poskozovat.
Nedorozuméni, polovicata sdéleni a nejednoznacnost sdéleného pusobi na vysledky
knihovny negativné. Pro¢ se vedoucim komunikace nedafi? Pfi¢iny jsou rtizné, napf.

nepochopeni podstaty komunikace. Mysli si, Ze komunikace se tykd jen toho, kdo néco

24 Jste dobry séf nebo vynikajici?. s. 64-68.
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sdéluje, je tomu vSak pfesné naopak. O efektivni komunikaci hovotime, kdyZ je zacilena
na piijemce. Nejde o to, aby vedouci vynikl jako rétor, ale aby se utvrdil, Ze posluchac
jeho fec jasné pochopil. Néktefi vedouci se snazi pii komunikaci dobfe vypadat, chtéji byt

slySet, podstata komunikace jim ale unika.

2.2.2 Komunikace je Zivotoddrnd krev knihovny

Problémem casto byva nepochopeni tlohy manaZera v komunikaci. VétSina manazerti se
domniva, Ze rozhoduje o tom, komu kdy kterou informaci dat. P¥idélovani a zadrzovani
informaci za ic¢elem zvySeni autority, dtlezitosti nebo dokonce ovliviiovani lidi je velkou
manazerskou chybou. Komunikace je zivotodarna krev knihovny, akdyz vedouci
s informacemi nemanipuluje a nezadrzuje je, lidé ho uzndvaji a véfi mu. Tam, kde
informace schdzeji, nastupuji dohady az chiméry, coz velmi poskozuje atmosféru
v knihovné a narusuje mezilidské vztahy. Je potfeba si uvédomit, Ze otevienost
v komunikaci je dlouhodobé velkou vyhodou ajediné spokojeni zaméstnanci mohou
vyprodukovat spokojené uzivatele. Vedeni by mélo zajistit funkcéni vnitroknihovni

komunikaci.

2.2.3 Ptresvéddeny zaméstnanec je zaméstnanec na strané veden{

Mnohdy vedouci pracovnici podceniuji vyznam komunikace. Nepracuji na zlepSovani
umeéni komunikovat. Mysli si, Ze komunikace je dana a funguje sama o sobé. Nechipou
vyznam komunikace pro vykonavani prace. Vedouci by nikdy nemél litovat c¢asu, kdyz
zaméstnanctim vysvétluje cile knihovny, smysl jejich prace a vyznam kazdé jednotlivé
zmény ¢i ¢innosti. Jediné tak se zaméstnanec se zménou ztotozni a pfijme ji za svou.
PfesvédCeny zaméstnanec je zaméstnanec na strané vedeni, ato je pro knihovnu jako
celek velmi dulezité. Zabrani se tak dvojkolejnosti, kdy se pracovnici knihovny déli na

MY (zameéstnanci) a ONI (z1é a nic nechépajici vedeni).

Vétsina vedoucich se domnivd, ze komunikovat uméji, vzdyt pracuji ve vedeni pét, deset,

dvacet let aje to jedna z vlastnosti, pro kterou byli do funkce vybrani. Ale je tomu
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skutecné vzdy tak? Komunika¢ni dovednosti je potfeba neustdle pilovat, precizovat,
pfipominat a zdidraziovat, protoze je to jedna ze zadkladnich kompetenci dobrého
vedouciho. Je velké uméni fici lidem jasné, srozumitelné a stru¢né, co potfebuji védét.
Vedouci by si mél byt védom toho, Ze musi f¥ikat lidem i neptijemna sdéleni, a to je uméni.

Je potfeba si uvédomit, ze kdyz nékoho zni¢ime kritikou, je mald Sance, Zze zméni své

chovani. Mnohdy to naopak miize byt velmi demotivujici.

2.2.4 Interpersondlni komunikace

V soucasné dobé interpersonalni komunikaci v systému tizeni kvality podniku upravuje
soubor norem: ISO 9000: 2005, Systém managementu kvality. Zaklady a slovnik. ISO
9004: 2001, Systém managementu kvality. Navod na zlepseni vykonnosti. ISO 9001: 2001,

Systém managementu kvality. Pozadavky. Upravuje uroven a cil komunikace v podniku.

Sleduje dva cile:

1) Vytvotit a zavést v podniku systém procesu komunikace, ktery vyhovuje potfebam
a o¢ekdvanim pracovnika podniku.

2) Vytvotit auplatiiovat komunika¢ni vzorce, které vedou ke spokojenosti zdkaznika.

Tyto cile vychazeji z teze, Ze jen spokojeni zaméstnanci pfitahuji spokojené zakazniky.

2.3 Efektivni komunikace zaméstnancii s vedoucim

Mozna patfite k lidem, ktefi si mysli, Ze jim chce $éf $kodit, Ze je nema v oblibé, a ¢ini mu
potéseni ztrpcovat véem kolem zivot. Vétsina vedoucich chce obstat a byt uspéSnymi, coz
nejde bez zaméstnanct. Vse se dd vysvétlit a pochopit, ale musime spolu umét hovofit.
Mnoho lidi se boji zeptat, trapi se, hovoii o svém problému se vSemi, jen ne s vedoucim,

kterého se problém tyka.

Ptiklad z praxe: Velmi mé trapilo, Ze jsem zafazena v niz$i platové tiidé podle popisu
prace. Dlouho jsem vahala, zda se mdm ozvat. Nakonec jsem sebrala vSechnu odvahu

a probrala situaci s vedoucim. Uznal to a sjednal ndpravu. Mé obavy byly zbytec¢né.
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2.3.1 Nedopustte, aby si vedouci myslel, Ze nemadte radi svou praci

Neni $éf jako $éf, pfesto by mélo byt zdjmem podtizenych udrzovat dobré vztahy
s nadfizenymi a opa¢né. Nikdy by zaméstnanec nemél dopustit, aby si o ném $éf myslel, ze
nema rad svou praci, ptipadné Ze prace je pod jeho uroveil. Mnohdy si zaméstnanci

neuvédomuji, ze i $éf je jen ¢lovék a je potteba ho chapat a nékdy mu i prominout drobné

prohtesky v jedndni.

2.3.2 Vedouci si neuvédomuje, Ze jedna $patné

Mnohdy si vedouci neuvédomuje, Ze jedna neptiméiené a neni pochopen, ptipadné Ze je
pochopen $patné. Viibec nejhorsi zameéstnanci jsou tzv. ,donaseci, ,patolizalové®, ,vtiravi
do prizné®, ,nesnasejici autority” — $éf jesté nedofekne vétu a uz je vSechno sSpatné, nejde
to, je to hloupost. Dobry $éf do lidi vidi a vi, kdo je pro knihovnu pfinosem, zatézi nebo je
nepostradatelny. Zameéstnanci by nikdy neméli zapominat na svou distojnost, neméli by
se pfed nikym ponizovat ani povySovat. MeéEli by zlstat sami sebou a snazit se
o konstruktivni dialog. Umét se ozvat, kdyz je to na misté. Dobry $éf kritiku oceni,
znamena cennou zpétnou vazbu. Je dilezité, kdy se ozveme a jakym zptisobem. Nechceme
$éfa ponizit, ani ztrapnit, ale chceme, aby si vyslechl ijiny nazor, coz by ho mohlo vcas

vzpamatovat a donutit zamyslet se i nad jinym navrhovanym feSenim.

2.3.3 Véty, které vedouci od zaméstnanct neradi sly$f

Véty, které vedouci neradi slysi: ,, 7oto neni moje prace!, Tohle neni mij problém!*, To
neni moje chyba!*,Nemohu se rozkrdjet a délat dvé véci zdroveni!“, To je prdce pod mou

uroven!” ,, To je prdce pro cvicenou opici, kterou miiZe délat kazdy!“ ,To nelze udélat!”
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»INemiiZe to udélat nékdo jiny?“apod. Zkuste si pfedstavit, ze vedoucim jste vy. Jak by se

vam tyto véty libily?»

2.3.4 Vedoucimu dejte najevo uznan{

V komunikaci dojdete rozhodné kcili, kdyz budete svedoucim mluvit jasné, p¥imo,
s respektem, pfijemné a pozitivhé. Kdyz mu date najevo uznani, kdyz budete plnit své
zavazky a projevite upifimny zdjem. Nez feknete, Ze néco nejde nebo zZe se jedna
onesmysl, zkuste tkol vykonat ateprve skonkrétnimi pfipominkami vedouciho
seznamte. OvSem ne tak, Ze zdlraznite svou pravdu ... 74 jsem to fikal, Ze to nepijde.”
Lepsi bude, kdyz feknete ... ,snaZil jsem se, ale vyskytly se takové a takové problémy, co

myslite, jak bychom je vyresili?”

Ptiklad z praxe: Mam velmi rada svou praci, pfed ¢asem odesel vedouci do dichodu, bylo
mi to lito, protoze jsem ho méla rada. Nastoupila novd vedouci, kterd mi nebyla viibec
sympatickd. Neméla zddné manazerské zkusenosti a dopoustéla se fady chyb v jednani se
zaméstnanci. Méla jsem na vybér ze tii moznosti, odejit, zivit v sobé nendvist vii¢i ni
anebo zménit svlij postoj asnazit se ji chapat auzndvat. Hledala jsem spiSe jeji dobré
vlastnosti a zacala jsem se k ni chovat vst¥icné a mile. Po néjaké dobé jsem s ni zacala

vychdzet, vycitila mou vstficnost a opétovala ji.

2.3.5 Slu$né chovdni se stile jesté vyplaci

Vedouci, ktery citi upfimny zdjem zaméstnance avi, Ze je vstficny, vétSinou takové
jednani oceni. Vyhovi zaméstnanci zase v pfipadé jeho potfeby. Slusné chovani se stdle
jesté vyplaci. Mize se stat, ze vedouci neumi s podfizenymi jednat a kupi chyby na chyby,
je nepoucitelny a necitelny, nevsima si varovnych signald, ztraci autoritu, divéryhodnost
a vSechny kolem sebe, jde cestou zahuby. Nezaslouzi si nic jiného, nez aby byl odvolan.

VétSina zaméstnancli by méla vedouciho ctit a uznavat, byt na jeho strané, jit za nim,

25 Co netikat nadtizenému. s. 42-43.
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podporovat jeho vizi a strategii a chapat smysl jeho konani. Pokud se zaméstnanci postavi
proti svému $éfovi, chyboval. Marné se odvoldvd, ze po nich chtél jen praci aze ho
nechapou. Nedokdzal s nimi komunikovat tak, aby ho pochopili, a to je neomluvitelna

manazerska chyba.

Je empiricky potvrzeno, Ze zaméstnanci, ktefi pracuji v inspirujicim a motivujicim,
otevfeném prostiedi, pracuji o 30 % efektivnéji nez zaméstnanci, kteti takové prostiedi
nemaji. Informacni prazdno zaplnuji pomluvami, negativismem a skepsi. Kazdy $éf by si
mél uvédomit, zda jeho zaméstnanci maji optimalni mnozstvi informaci pro svou praci,
chédpou, co je divéryhodné a nedtvéryhodné, védi, s kym a o ¢em mohou hovotit, védi,
kde informace ziskaji a komu mohou sdélovat sviij ndzor. Zameéstnanci by neméli mit
strach hovofit io problémech a nepifijemnostech a méli by védét, ze problém vedeni

zajimd a chce ho fegit.?

24  Uméni naslouchat by nemélo vedoucim schézet

Je zjevné, zZe aktivni naslouchdni je otazkou Zivotni orientace a charakterovych kvalit lidi.
At délame, co délame, narazime na problémové jedince, ale isnimi musime umét
komunikovat. Je potfeba si uvédomit, ze naslouchdni hraje v komunikaci kli¢ovou roli.
Dne$ni manazer se citi pfetiZzeny asnazi se délat vice véci najednou. Je v neustalém
¢asovém stresu a nenasloucha pozorné sdéleni ostatnich. Naslouchani je dovednost, které
se da ucit, je mozné ji neustdle zlepsovat, a tim zkvalitiiovat své komunika¢ni dovednosti.
V naslouchéni by vedouci neméli fesit tyto otdzky: Kdo ma pravdu? Kdo je vinen? Neméli
by se citit jako obét aneméli by byt nedivétivi. Porozumét potfebdm a myslenkam

druhych lidi je uméni.

2.4.1 Zaméstnanci jsou zIf

Vedouci by si nemél myslet, Ze jediné on ma pravdu a druhd strana se myli. V komunikaci

pak mysli jen na to, jak svou pravdu dokdzat, a nevénuje pozornost tomu, co fika druha

26 JERSAKOVA, Vaclava. Interni komunikace v tézkych casech. s. 40-41.
27 NAHLOVSKY, Pavel. Co k tomu desateru dodat?s. 63.
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osoba. Mél by pfistupovat ke komunikaci bez potfeby mit ve vSem pravdu. Kdyz vznikne
problém, ma tendenci hledat vinika a problém nefesit. Vzdy by si mél uvédomovat, zZe jde
o odstranéni problému. Nikdy by nemél pfistupovat ke komunikaci s tim, ze se lituje a Ze
s nim druzi zachdzeji necestné, protoze jsou zli. Takovy pocit maji vedouci, kteti délaji
praci za své podfizené a ocekavaji jejich vdécnost. Méli by se snaZit porozumét sobé

i druhym lidem. Zamyslet se nad tim, Ze i pfili$nd horlivost a aktivita mtze byt skodliva.

2.4.2 Doneslo se mi...

Existuji vedouci, ktefi si neuvédomuji, ze svych chovanim zavdavaji pfi¢inu pro vznik
problémt. Hovoii chaoticky a pfekotné, méni sva rozhodnuti z minuty na minutu.
Podtizeni nevédi, co mohou v p#isti chvili ocekavat, aznejisti. Mnohdy se vedouci
domnivd, Ze ho vSichni chdpou automaticky, Ze mu tzv. ,¢tou myslenky“. Nic
nevysvétluje, rychle odsuzuje, aniz si zjisti pfesné informace, spoléha se na ,donasece”
misto na vlastni usudek. Vibec nejhorsi je, kdyz hovoii pfed lidmi o jinych
zaméstnancich negativné, aniz by se oni mohli brdnit. Nikdy bychom neméli mluvit
o tom, kdo neni pfitomen, kdyz uz, tak jen pékné. Nejhorsi je, kdyz se vedouci vyjadii
zptisobem: doneslo se mi, Zze jste o mné tikal a podobné. Ztraci divéru podtizenych
a projevuje se neprofesionalné. Dokaze postupné rozlozit cely kolektiv a konce si domysli

kazdy sam.

243 Dobry vedouci by mél hovotit, jen kdyZ ma co ¥ici

Déle Carnegie stal u zrodu osobniho rozvoje. Jde ouméni co fikat ajak to fikat, jak
ziskdvat pratele aptsobit na lidi. Rada je jednoduchd: neustile sebehodnoceni
a sebezdokonalovdni. Jednd se odruhy nejvice se rozvijejici byznys hned po IT,
~seberozvoj“. Jeden typ vedoucich se snazi zménit a byt lepsi a druhy se snazi pochopit
sebe a byt opravdovéjsi. Dobry vedouci by mél hovofit, jen kdyz ma co tici. Mél by slovy

Settit, a kdyz uz néco fekne, mélo by to byt k véci a mél by za svym sdélenim stat.
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2.4.4 Nepodcerniujte své zaméstnance

Jeho slova by méla byt tesana zlatym pismem do podnikového pilife. Musi si uvédomovat
dasledky svého jedndni a stat za svym sdélenim. Na jeho slova musi byt spolehnuti, coz je
mozné jediné tehdy, jsou-li vsouladu slova aciny. Mohou byt vedouci, kteii své
zaméstnance podcenuji, stejné jako politici své volice. Domnivaji se, Ze jsou natolik
hloupi, Ze jim vSechno uvéii aze je tzv. ,oblafnou“. Lidé vSak nejsou hloupi, mozna
néktefi jedinci, a vesmés dokdzou rychle rozpoznat kvality i nedostatky povahy. Velkym
prohfeskem v komunikaci je podcetiovani partnera. Mnozi vedouci nesnasi kritiku a maji
tendenci se branit; ta je tak silnd, Ze neposlouchaji druhého a pfichédzeji o cennou zpétnou
vazbu. Je dualezité kritiku umét vyslechnout a vzit si z ni pouceni. Pokud vedouci hovoti
s podfizenym kategoricky ve smyslu ,udélejte to presné tak, jak vam ¥ikdam®, dojde
k neporozuméni. Nadfazenost v komunikaci neni pé€kna alidé, kdyz citi tlak, utodi.
Vedouci miize mit pocit, Ze s nim neni jednano tak, jak si zaslouzi, aje frustrovan, coz
naslouchani ztézuje. Nebo muze jednat jako malé dité: ja to chci a pokud to nedostanu,
vzdoruji. Pokud se jednd o vedouciho, kterému schazi empatie a nesnazi se porozumét

druhym, ma pocit, Ze s nim lidé manipuluji, a nedavétuje jim.

245 Vedouci by mél lidem vétit

Vedouci by mél lidem véfit. Pokud jim nevéfi za vSech okolnosti, nemél by lidi vést.
Vibec nejhorsi jsou vedouct, ktefi radi, i kdyz je nikdo o pomoc nepozadal. Domnivaji se,
ze se rada od nich ocekdvd. Lidé vSak mnohdy chtéji, aby je lidsky vyslechl a aby pocitili
obycejnou osobni ucast. Pokud odpovidate nékterému typu vedouciho uvedeného vyse,
zkuste o své praci a jednani alesponl premyslet. Samoziejmé zddné kurzy na svété z vas
neudélaji jedince, ktefi jsou dokonali avse délaji spravné. Kazdy znds ma chyby,
nedostatky, sva tuskali, ale jediné pokud si je uvédomi, je na nejlepsi cesté se zménit.
Zména pfinese uzitek druhym, ale pfedevS$im nam samotnym, vzdyt kazdy z nas si pfeje
byt uzndvany a oblibeny. Vedouci si pfeji, aby jim lidé véfili a 8li za nimi, aby je uznévali

a akceptovali. To se jim nikdy nepodafi, kdyz nebudou umét naslouchat. Lidskost je pro
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dobrého vedouciho samoztejmosti. Mit rad lidi, véfit jim a upfimné se o né zajimat, to

jsou dovednosti, které délaji z primérného vedouciho idealniho.

25 Ptiklady efektivni komunikace

s v

Méstska knihovna v Chemnitz zavedla plo$nou tymovou organiza¢ni strukturu, ¢imz
odstranila vertikdlni hierarchii a viditelné tak zvysila produktivitu prace. Vytvofenim ¢tyf
tvar¢ich tyma se lidé zacali vzdjemné motivovat afidit. Informace se zdlouhavou
byrokratickou cestou ptestaly zkreslovat a ztracet, putovaly pfimo od feditele ke
knihovniktim a obracené. Pfechod na tymovou praci byl ndro¢ny na p¥ipravu, vyzadoval
delsi cas, podle feditelky E. Beer se vSak vyplatil. K informovanosti zaméstnancti je nutné
vyuzit vSech komunika¢nich kanaldi, jako je dopis, e-mail, SMS, telefon, rozhovor z o¢i do

o¢i ¢i porada, dnes se nabizi i facebook, socialni sité. Séf by si mél na zaméstnance udélat

¢as vzdy a nemélo by mu byt zatézko s nimi hovotit. Nic nenahradi pfimou komunikaci.

Ptiklad z praxe: Svétové prosluly fundraiser Michael Kaiser (Kennedy Center President)
byva ¢asto mimo svou kancelaf. Pfesto kazdé rano pfesné v 9:00 hodin hovoii se svymi
nejbliz§imi pracovniky. Spoji se s nimi virtudlné ¢i telefonicky a probiraji nejdalezitéjsi

ukoly dne. Komunikaci v fizen{ a vedeni firmy povazuje za klicovou.
2.6  Vedouci by se mél v komunikaci vyvarovat zaporu a rozkazti

NepouZivejte zdpory, vyvoldvaji napéti, obavy, strach; lidé maji tendenci na né reagovat
negativné. Zaméstnanec: ,,Pani vedouci, prosim, méla byste na mé chvilku?“Vedouci: , Ve,
ne, ted rozhodné ne. Dneska se Vim urcité nebudu moci vénovat!“ Spravné: ,Pojdte,

udéldm si na vds cas. “,, Prominite, mohli bychom se sejit pozdéji, za hodinku?*

Vedouci: , 7en vykaz musite stihnout do obéda!“Zameéstnanec: ,, 7o se mi nezda!“Vedouct:
»,Co se vim na tom nezdd!“ Spravné: ,Prosim, termin pro odevzdini vykazu je do 12,00

hod., stihnete to?“Zaméstnanec: ,,Ano.“
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Vedouct: ,, Ten vykaz mdte spatné! Chybi Vdm tam podstatné udaje! Kdyz déld vykaz pani
Novdkovd, md to vzdy v porddku! To je skutecné tak tézké myslet u prace!Zaméstnanec:
LA udéldm, co udélim, vzdycky je to spatné.“Spravné: ,Divala jsem se na ten vykaz, je

v porddku, jesté tam dopliite tyto iidaje.

Vedouci by nikdy nemél rozkazovat: , Musite!, Mate!, Smite/* apod. Vyvolava v lidech
pocit ponizeni, vyviji natlak a ptsobi nekompromisné. Lidé maji tendenci se branit, utocit

a cloumad jimi vztek.

Zameéstnanec: , Vy jste se mnou nespokojeny?“ Vedouci: ,To jsem nefekl, jsem s vdmi
spokojeny, ale ten posledni iikol jste viibec nezviddl, to bylo hrozné!“ Spravné:
Zaméstnanec: ,Omlouvdm se, udélal jsem chybu.“ Vedouci: ,Omluvu piijimdm, pristé si

ddte vétsi pozor, vim, Ze jste loajdlni a dobry pracovnik. “

Vedouci by nemél pou¥ivat vyrazy JA, lépe zni MY. Stejné problém neni vas, ale nas
vSech. Rozhodné by nemél davat najevo svou pievahu tim, ze zve podfizené tzv. ,na
koberecek®. Vedoucti: , /4 jsem si vds dnes pozval, abych vdm sdélil, jak to bude s terminy

akci!/“Spravné: , Prosim, miiZeme se sejit a probrat terminy akci?“
Vedouct: , Potrebuji, abyste se u mé ihned zastavil. “Spravné: , Prosim, miiZeme se sejit?“

Vedouci: ,Moznd byste mél vyresit stiZnosti uZivatelii nebo vyictovat grant!”
Zaméstnanec je zmateny, nechdpe, kterému ukolu dava vedouci pfednost a pro¢. Uz
slivko moznd je Spatné. Spravné: ,Prosim, vyresil byste stiZnosti uzivatelii a potom

vytctoval grant?“Zaméstnanec: ,Ano.“
2.6.1 Vedouci lidi vychovava, coZ je velmi tézké

Vedouci by mél vzdy #kat své ndzory p¥imo a nezpochybiiovat své ptesvédéeni: ,Moznd,
malinko mdm dojem, mozZnd byste nemél atd. “Spravné: ,, Domnivdm se, Ze zaddvdni itikolii
kolegiim neni ve vasi kompetenci.“ Vedouci by nikdy nemél karat podfizené jinak nez

mezi ¢tyfma oc¢ima. Dokonce ani chvalit. Vzdy by mél zdiraznit pozitivni vlastnosti
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zaméstnance ateprve pak pfejit k negativhim. Zaméstnanec ziskd pocit, ze mu chce
pomoci a budou spole¢né hledat feseni, jak situaci zlepsit. Vedouci lidi vychovava, coz je
velmi tézké. Kazdy rodi¢ vi, ze dtslednd vychova p#inasi ovoce, a vedouci je pro své
zameéstnance néco jako rodi¢. Kdyz budete nékoho jen peskovat a myslet si, Ze se zméni,

budete velmi zklamani. Vedouci by mél vzdy pamatovat na motivaci, kterd hraje v praci

kli¢ovou roli.

Vedouci by se nemél chovat alibisticky, odtazité¢ atfednicky. Dava tak najevo svij
nezajem. Vedouci: ,Omlouvdm se, myslim, Ze o tom se rozhodlo vcera. “Spravné: , O této

situaci jsem rozhodl vcera. “

Rovnéz vedouci, ktefi se neustdle omlouvaji, dovoluji se apod., ztraceji autoritu a ptisobi
nedivéryhodné. Vedouci - $patné: , Jestli byste dovolil, presia bych k véci.“ ,Omlouvdm

se, ale musim s vdmi probrat...“

Vedouci by nemél délat z kolegt ,hlupaky“. Vedouci: ,7ed’ jsem vdm vysvétlila, jak se
vypliiuji statistické vykazy! Rozumél jste mi?“Spravné: ,, Kdykoliv se na mé miiZete obrdtit

o pomoc. “
2.7  Tykéni nebo vykdni

~Nemdm moc rdd ploty, ale vykdni je pivabny plitek z kviti. Tykdni je netykave. Kazdy
vam pak leze na vis trdvnik. Clovék musi mit kousek travnicku se dvéma nebo tfemi

chudobkami. “%

Pro lepsi komunikaci se doporucuje tykani, lidé k sobé maji bliz a komunikace je vice
osobni. Naopak vykani si vynucuje vétsi uctu. Je tfeba ctit pravidla spole¢enského chovani
a pamatovat, Ze tykdni nabizi nadfizeny podfizenym, Zena muzi a star$i kolega mladsimu.
I kdyz si vykame, je vhodnéjsi oslovovat kolegy jménem. Vedouci: , Anicko, miiZete se

podivat na ty vykazy?“

28 PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: ptistupy-dovednosti-poruchy. s. 11.
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2.7.1 Nejhorsi je upovidany vedouci

MEél by si pamatovat, ze v 70 % klade otazky a ve 30 % oznamuje. Docili tak lep$i empatii
a pochopeni. Pokud podtizeny vice mluvi, pfijme informace 1épe za své. Vedouci by nikdy
nemél nikoho ponizovat, ztrapiiovat, povySovat se a ddvat najevo moc a nadfazenost.
Vzdy by mél byt v komunikaci partnerem, na kterého je spolehnuti a kterému se véti.
Vibec nejhorsi je laciné podbizeni se, vtirani do p#izné. Vedouci, ktery chce byt za
kazdou cenu oblibeny, docili vétSinou pravého opaku. Véfte, ze lidé vyciti, jak to s nimi
myslite, a pravda ¢asem vyjde najevo. Vedouci by nemél zac¢inat otdzku slovem proc.
Vyzyva tak zaméstnance k Gtoku a nuti ho hajit se. Vedouct: ,,Proc jste to udélal takto?

Spravné: ,, MiZeme si o tom promluvit?*

2.7.2 Vedouci maji tendenci spéchat

Spéchaji uz v samotné feci, u ucha drzi mobil a pod pazi hromadu papird. Jednu nohu maji
ve vytahu aodpovidaji na dotaz tak, Ze neodpovi. Moznd se domnivaji, Ze putsobi
pracovité, avsak spiSe vysilaji signal: nezvladam svou praci a neumim si zorganizovat ¢as.
Hovofit se zaméstnanci by mélo byt pro vedouci prioritou. Jediné tak budou mit situaci
v knihovné pod kontrolou. Pokud se podfizeni nebudou bat za nimi chodit se svymi
problémy, budou védét o vSem, co se v knihovné déje. Nebudou si muset péstovat tzv.
~donasece®, od kterych se dozvi jen jejich verzi pravdy. Urdzet mezi fadky a zneuzivat
svého postaveni by vedouci nemél nikdy. Rovnéz pfedjimat myslenky druhych a védét, co
si mysli, jak to mysli apod. Mél by mit trpélivost vSechny vyslechnout az do konce
a teprve potom ucinit zavér. S cizimi slovy by mél vedouci Setfit, ne kazdy jim rozumi

jasné.

2.7.3 Time management

Vedouci by mél umét pracovat s ¢asem. Mél by si stanovit osobni cile a ty zaznamenat.
Mél by vymezit priority. Jednou znich je pravidelné aoteviené hovofit se svymi

zaméstnanci. Mél by urc¢it ahlidat lhity pro plnéni stanovenych tkolt. Vhodna je
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Paretova analyza zalozend na tezi, Ze 80 % uloh mize byt ukonceno v 20 % casu, ktery
mame k dispozici. Zbyvajicich 20 % uloh bude trvat 80 % casu. Tento princip je tak
zaloZen na rozdéleni uloh do dvou skupin, kdy je doporuceno tlohdm v prvni skupiné
ptifadit vy$$i prioritu. Parettv princip: mtze byt také pouzit k zvySeni produktivity:
predpoklada, ze 80 % produktivity miize byt dosazeno dokoncenim 20 % uloh. Jestlize je

vV s

cilem vy$si produktivita, pak by méla mit prvni skupina vyssi prioritu.

Najdéte si své zivotni a ro¢ni cile — Ceho chci v Zivoté dosahnout? Jaké mdm sny a pfani?
Kdo jsou nejdilezitéjsi osoby v mém zivoté? Myslete na sviij cil i v kazdodenni rutiné.
Rozdéleni cilt: zZivotni cile, plan zivotnich cild, plan cild pro obdobi, plan roénich cild,

plan mési¢nich cild, plan dennich cila...”

Pottebujete kratkodobé cile, neméjte cile jen v hlavé — zapiste si je do didfe apod.,
v kazdém okamziku se soustfed’te na své cile — pomtze mi, co délam ve splnéni cile?, na
kazdy den si dejte alespon jeden dilezity cil, pokud objevite chybu v planu, hledejte jinou

cestu, jak k cili dospét.

Spravné nastaveni priorit — diilezité nebo naléhavé? Jak uspésné fikat ne! Jasnym ne ve

spravnou chvili se branite ptilisné zatézi.

Promyslete si, co vds osobné zatézuje: konflikty skolegy, konflikty s nadfizenymi,
pracovni situace (pfilisné nebo p#ili§ malé vytizeni), finanéni situace, ¢asové problém

(mnoho ukolt), nemoc, konflikty ve vztazich...

Dostarite zivotni role do rovnovahy: 4 oblasti pro spokojeny zivot: zaméstnani, kontakty
(partner, déti, pratelé), smysl zZivota a vlastni osoba (konicky, sport, rozvoj mimo profesni
kariéru) — nesnazte se plnit vic nez 7 roli. Dopftejte si den volna. Pravidelné kazdy rok

analyzujte sviij zivot. Naucte se ucit se apod.*®

® Dostupné z: www.tempus.de
% KNOBLAUCH, Jorg a kol. Time management.s. 20-22.
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2.7.4 Nesvary v komunikaci vedoucich

Uzivani zdrobnélinek je zna¢né roz$ifenym ne$varem. Myslime to dobie, ale délame
z kolegti, déti, partnera hlupaky. Vedouci: , Vy jste sikulka, prosim, pfineste mi kaficko.“
~Pockdme na kolegyiiku, ta md vsechny doklady.” , Dcérecko, vy jste bdjecnd, skvéld,
jedinecnd, prosim, zaskocite na persondlni a...“ Pozor na zdrobnélinky! Kdyz fikdm
manzelovi v intimni chvilce Medvidku, Bambulko, slysi to jen on, ale kdyz ho tak oslovuji
na vefejnosti ¢i pracovisti, znevazuji ho. Nejhor$im ne$varem v komunikaci je slovni vata,
slova, ktera vkldddme do textu nadbyte¢né. Cinime tak svou ¥e¢ méné jasnou a piisobime
neerudované, nevzdélané a nepfipravené. Lidé nejcastéji pouzivaji vsuvky: jakoby,
vlastné, prosté, pfece, samoztejmé, omlouvam se, nicméné a dalsi, mnohdy daleko horsi,
nap#. vole. Casto pouZivaji slovni vycpavku za kazdym druhym slovem a poslouchat
takovou fec je utrpeni. Tady pomftize jediné: nahravat se na diktafon a slySet se. Kdyz vim,
co délam Spatné, mizu to zménit. Vedouci (zejména Zeny) maji tendenci opakovat se, coz

ve

rovnéz ¢inf fe¢ neuspotadanou.
28  Jak komunikovat s problémovymi zaméstnanci

Laurence Miller je oznacuje jako vyhybavce, lepilky, citovky, prudase, nafuky, predatory,
detailisty, strazce, podiviny a kazisvéty. O problémovém zaméstnanci hovotime, kdyz ma
problémy s dochazkou, odvadi nekvalitni praci, Sikanuje kolegy, obtézuje okoli a nékdy
dochazi az knasili na pracovisti - agresi. Divody, pro¢ se takto chova, jsou rtizné.
Problémovy zaméstnanec nema rad svou praci, neciti se v ni dobte. Ma zdravotni ¢i jiné

rvrs v

psychické problémy. Ma osobni problémy aty pfends$i na pracovisté. Je asocialni
a neuvédomuje si, Ze se chova problematicky. Nevéfi si a je tim padem nejisty. Postrada
sebereflexi ajisté by se nasly ijiné davody. Pracovni ptestupky, kdy problémovy
zaméstnanec porusuje pfedpisy, fe$i knihovna v souladu s platnou legislativou. Je nutné
hlidat postup, dbiat na pisemné upozornéni piedem, aby byla vypovéd platna
a nezpochybnitelnd. Proti tomu o dobrém zaméstnanci hovotime tehdy, kdyz ma
nezavisly usudek nebo rozhodovani, je vSeobecné inteligentni, uvazuje logicky, je

mentalné flexibilni, disponuje interpersonalni kreativitou aumi fe$it problémy. Je
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spolehlivy, svédomity, pracovity, mysli u prace, je psychologicky zraly a uplatniuje vlastni
usudek moralnim a spravedlivym zplisobem. Vedouci by mél byt vyzrald osobnost,
zkuseny jedinec s dobfe vyvinutym smyslem pro mordlni zasadovost a profesionalitu.
Ukolem personalisty je najit nebo vytvorit takové vybérové a skolici postupy, které by
dokdzaly tyto pozitivni rysy pfesné urcovat, pfedvidat arozvijet. Jak uz bylo feceno,
dobry vedouci zaméstnance vychovava, a to je obtizné.

Vedouci by si mél vymezit skupinu problémovych a neproblémovych zaméstnanct.
A zkoumat pro¢ se takto chovaji. Déle zjistovat koho prace bavi a koho ne. Pokud to
situace v knihovné dovoluje, je vzdy lepsi, kdyz si zaméstnanec muze vybrat, kde bude
pracovat. Pracuje tak daleko lépe. Vedouci maji spiSe tendenci se obtiZznym zaméstnancim
vyhybat. Disledna komunikace s problémovymi zaméstnanci je dtlezita. Vzdy bychom

méli nechat zaméstnance hovofit, nepferusovat ho a neponizovat. Snazit se analyzovat

pti¢inu problematického chovani a spole¢né hledat feseni.

Prevence proti problémovému chovani zaméstnanct:

1. Stanovit jasna pravidla pracovniho ¢i spole¢enského chovani na pracovisti.

2. Podporovat pozitivni mezilidské vztahy, nejen vlastnim pfikladem.

3. Neignorovat projevy obtizného chovani na pracovisti, okamzité na né vhodné
reagovat.

4. Odstranovat stresujici faktory na pracovisti (nedostate¢né pracovni vytizeni,
nemoznost ziskdvani novych schopnosti a dovednosti, nemoznost osobniho ristu
a dalsi).

5. Motivovat kazdého zaméstnance zvlast (individudlné).

6. Vtahnout zaméstnance do rozhodovaciho procesu.

7. Naslouchat kazdému zaméstnanci. Nepodcenovat $patnou naladu v knihovné.3!

31 URBAN, Jan. Management lidskych zdrojii.
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2.8.1 Koucovani je nova ptlezitost, ne trest!

Nejvhodnéjsi je koudovani a poradenstvi, jehoz cilem je zaméstnance napravit, nikoliv
kritikou zlikvidovat. Vzdy by méla ziistat zachovana dustojnost vSech zucastnénych.
Skute¢né se vyplati zaméstnance vychovat nez neustdle pfijimat nové. U koucovani jde
o zménu chovani a tedy o napravu zaméstnance. Je nutné problém pojmenovat. Urcit, co
bude nésledovat, kdyZz zaméstnanec své chovani nezméni. Ptiklad: Odejdou od nas
uzivatelé apod. Popsat ndpravné opatfeni. Formulovat jasné a presné tkol, ktery ma
zaméstnanec vykonat. Probrat situaci a spole¢né hledat feSeni. Napf. ,.S uZivateli byste

€«

mél hovorit takto...“ auvést piiklady. Motivovat, motivovat aznovu motivovat
zaméstnance ke zméné. Koucovani je nova prilezitost, ne trest! Zameéstnanec musi
vedoucimu uvéfit a pfijmout novy vzor svého chovani. Vedouci by nikdy nemél dopustit,
aby mél nulovou toleranci vici $patnému chovani. Mél by vzdy pamatovat na lidskost.
Kazen je dtlezitd, hlavné musi platit pro vSechny v knihovné. Méla by byt duslednd,
nestrannd, bezprostedni a definitivni. Nikdy ne krutd a pomstychtiva. Dobry $éf se pozna
podle toho, Ze ma jasnou vizi, kam by méla knihovna sméfovat a pro¢, integritu — soulad
mezi vnéj§imi projevy chovani a vnitfnimi hodnotami, nadSeni pro véc, velkorysost,
pokoru askromnost, otevienost, kreativitu, Cestnost, asertivhost asmysl pro humor.

~Rozzlobit se je snadné. Obtizné je rozzlobit se na sprdvnou osobu, ve sprdvné chvili

a sprdvné mite. “(Aristoteles)

2.8.2 Bez emoc¢ni inteligence to nejde

Emoc¢ni inteligence (Emotional Intelligence — EI) je lidska schopnost zachazet s emocemi,
empatii a uméni spolupracovat se svym socidlnim okolim. Emoc¢ni inteligence je pro
dobrého $éfa nepostradatelnou vlastnosti. Mél by umét komunikovat vizi v $irsich
souvislostech, dbat na zpétnou vazbu a umét spravné hodnotit préci lidi. Nikdy by nemél
s lidmi manipulovat, coz si $éfové casto pletou s delegovanim. M¢l by aktivné naslouchat.

Nastavit jasnd pravidla oteviené komunikace. Pouzivat jednoduchou a jasnou mluvu, aby
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mu kazdy rozumél. Mit ¢iny v souladu se slovy. Podporovat neformalni setkdvani, nejvice

se tak od lidi dozvi. Nemél by podcenovat neverbalni komunikaci.??
29 Uméni jednat s lidmi ptindsf vice osobni spokojenosti

Mluvte stru¢né, srozumitelné a k véci. Pfedem si promyslete osnovu sdéleni a stanovte co
nejzajimavéj$i pointu. Nemluvte monoténné, pouzivejte FeCnické otazky, odmlky.
Odhadnéte partnera v komunikaci, jediné tak pochopite, jak snim spravné hovofit.
Ptizptisobte tempo feli situaci, pomald fe¢ uspava, rychlou nesta¢i partner vnimat.

Sledujte reakce posluchace a pfizpisobte se mu.

Osobni spokojenost souvisi celkové s zivotni spokojenosti. Ovliviiuje ji Zivotni styl,
uspéch, pocit dobte odvedené prace, dobrd komunikace s ostatnimi, dobry pocit z pomoci
druhym a dal§i okolnosti. ,Zijeme vztah“ (Martin Seligman — americky psycholog). Jsme
aktivnimi i pasivnimi tviirci nejriznéj$ich vztahti — soukromych a pracovnich. Je dulezité,
aby nam vztahy davaly smysl. Méli bychom pracovat na pevné vili a ucit se pfekondvat
rizné prekazky a neuspéchy. Nevzdavat se snadno. Uméni spravného jednani s druhymi

lidmi kvalitni vztahy posiluje.
2.9.1 Rozhovor by mél korektné ukon¢it vedouci

Nezapominejte na zrakovy kontakt. ,,O¢i jsou oknem do duse!” Mimikou se da ¥ici hodné.
Pozor na o¢i vsloup, tukdni na celo, zdvizené obo¢i apod. Pamatujte na pfiméfenou
gestikulaci — pohyby rukou a pazi, posunky, postoje. Rozhodné myslete na odstup —
dodrzujte distan¢ni zénu. Neméné dilezity je v komunikaci hlas. Hlasitost by méla byt
pfiméfena situaci. Sméjte se, je-li ¢emu. Dejte pozor, aby partner nepovazoval smich za
vysméch. Druhé osoby se v zddném pfipadé nedotykame! Hlazeni po ruce, chyceni kolem
ramen apod. se povazuje za divérné, uvedete jim zaméstnance do rozpakt. Rovnéz je
velmi neslusné skdkat druhému do fec¢i. Rozhovor by mél korektné ukoncit $éf. Neptejte

se na ,hlouposti“. Nékdy je mlc¢eni velmi ,silny“ hlas. Ml¢enim muzeme vyjadtit ucast,

32 Dostupné z: http: ei.czechian.net
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muze znamenat souhlas. Nékdy ml¢ime, protoze existuji sféry lidskosti, které se slovy
vyjad¥it nedaji. Ml¢enim lze vyjadfit pohrdani irozpaky. Usmév prolomi ledy.
Komunikujte s kazdym (uklizecka, $éf, klient, dité) uctivé jako se sobé rovnym. Néktefi
mladi lidé maji tendenci komunikovat jen s témi, o kterych se domnivaji, Ze jim mohou
néjakym zptisobem prospét. Nezdravi vratné, uklizecky a nékteré kolegy, neuvédomuji si,

ze svym chovanim poskozuji svou image. Stavaji se v tymu neoblibenymi a netusi pro¢.
29.2 Jak se vyvarovat chyb v komunikaci

LJestlize se chces vyvarovat chyb, pozorné sleduj pét véci: s kym mluvis, o kom, jak, kdy

a kde.“W. E. Norris

Pozor na situace, kdy rychleji mluvim, nez myslim, ¢i kdyz feknu néco, co nejde vzit zpét.
Zvlasté kdyz komunikujeme rozéileni, vyfkneme slova, kterd zrani. MiZeme se omluvit,
ale vyfcené se uz neda vzit zpét. Doty¢ny si ublizeni pamatuje. Pokud se takova situace

opakuje, dojde ke ztraté divéry a doty¢ény s ndmi prestane komunikovat.
2.9.3 Intrapsychicka komunikace

Hovor se sebou samotnym zahrnuje dialog mezi ,ja“ a ,mne se tykajici“ (,me®), ,Ego“
« : . 4 v . A Ve
a ,Non-Ego“, jedincem a kulturou. Hovor se sebou samotnym vyzaduje vzdy urcitou
sebereflexi a sebeuvédoméni. Miize byt otevfeny nebo skryty.*® Nejdfive bychom méli
porozumét sobé, mit se radi, umét se pochvalit, zasmat se sam sobé. Jediné tak dokazeme
porozumét druhym lidem. Hledejme cestu k sobé anajdeme cestu k druhym lidem.
Hovory se sebou samotnym maji velky vyznam v zivoté lidi. Nékte¥i lidé obvinuji vSechny
kolem, rodice, sourozence, kamarady a kolegy v praci, maji pocit, Ze jsou vsichni proti
nim, aneuvédomuji si, Ze problém je vnich samotnych. Takovi lidé casto stfidaji
zaméstnani a vzdy jim nékdo vadi. Opakované se rozvadéji a pofad nemohou najit toho
pravého a podobné. Velmi nestastné a frustrujici je feSeni problémt tim, ze spolu lidé

nekomunikuji, tzv. spolu nemluvi.

3 JANOUSEK, Jaromir. Verbdlni komunikace a lidskd psychika. s. 71.
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2.10 Nevhodnou komunikaci ztrici vedouci divéru lidi

Méné mluvit, vice naslouchat a pfemyslet nad v$im, co feknu, se dlouhodobé vyplaci.
Slovy miizeme velmi ubliZit, mZeme se omluvit, ale jednou fecené se neda vzit zpét,
nedtvéra ztstava. Nevhodnou komunikaci ztracime diévéru lidi a ztracena davéra se uz
nikdy nedd ziskat zpét. Na to by mél myslet kazdy vedouci. Malokdo je natolik
sebekriticky, aby si uvédomil, Ze nema ptedpoklady k zastdvani vedouci funkce. Zajem
o vedouci posty maji dva druhy lidi: takovi, ktefi fikaji, Ze radéji budou $éfy, nez aby plnili
piikazy vedoucich, nebo takovi, ktefi se domnivaji, Ze maji pro vedeni lidi ty nejlepsi
pfedpoklady a vlohy a bavi je fidit praci druhych. Ne kazdy vynikajici obornik musi byt
nutné i vynikajici $éf. Vedouci by mél projit psychotesty a testy, zda ma predpoklady pro

tizeni lidi. Mnohdy by se tak piedes$lo fadé nedorozumeéni.
2.10.1 Vyhod'te manaZery!

Jeden z nejvyznamnéjsich soucasnych ekonomi Gary Hamel vydal v mési¢niku Harvard
Business Review ¢lének Vyhodte manazery! Clanek vénoval spole¢nosti Morning Star,
vyrobci produktt z rajcat. Tato firma aplikovala do stylu fizeni filozofii tzv. ,svobodnych
firem.“ Podatilo se ji dosdhnout stavu, kdy manazery jsou vSichni zaméstnanci firmy.
Hamel oznacdil ndklady na management za ndklady na tyranii. Manazeti by méli
zaméstnancim pomdhat, ne skodit. Jinak se jim mutze lehce stat, Ze jejich praci nebude
nikdo pottebovat. O knihovnicich se tika, zZe uz od dob antiky maji velmi silnou vnitini

motivaci, chtéji u uzivatele uspét a ani nejhorsi vedeni jim v tom nemtze zabrdnit.
2.11 Pravidla efektivni komunikace pro vedouci knihoven

SMluviti stfibro, miceti zlato. “

~Mluv jen tehdy, kdy mds co rici. “

1. Vedte dialog — p#i vedeni lidi se dobry vedouci bez dialogu neobejde. Obsahem
dialogu je hledat a nalézt feSeni problému. V dialogu pfevazuje racionalni uvazovani,

jehoz cilem neni vyladit emoc¢ni pohodu, ale hledat vécné a racionalni feSeni situace.
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Vedouci by nikdy nemél narusovat dialog vyc¢itkami, ironii, znevazovanim, osobnimi
utoky apod. Nejcastéjsi chybou je, kdyz vedouci hovoii s podfizenym
(nerovnopravnost postaveni v dialogu) anedokdze ho brat vkomunikaci jako
rovnocenného partnera. Mél by mu umoznit, aby sdélil své vlastni stanoviska a navrhy
bez obav, zarucit mu diskrétnost v jednani a naslouchat mu.

Nebud'te upovidany vedouci — jedna se o feditele (vedouciho), ktery se rad posloucha.
Nikdy se nedokdze stru¢né vyjadrit. Jeho schopnost naslouchat je minimalni nebo
nulovd. Nemivd pfipraveny program jedndni. Nekontroluje prabéh schtizky (porady).
Nechdva své oblibence mluvit od véci a neustdle odbihd od tématu. Je sebesttfedny
a mysli si o sobé, zZe je vynikajici vedouci a Ze je oblibeny.

Zijte a pracujte slidmi jako ten, kdo je vede, a nikoliv jako vzdileny a nep¥istupny
vedouci. Kdo komunikuje, vede.

Komunikujte se vSemi, se stdvajicimi a potencialnimi uzivateli, s partnery a se $irokou
vefejnosti, je to dilezité pro uspéch knihovny. Také se zfizovatelem najdéte spole¢nou
te¢. Slad’te strategii knihovny se strategii mésta. Diskutujte se ztizovatelem o tom, co
od vas oc¢ekava.

Zdokonalujte své prezenta¢ni dovednosti. Od feditele (vedouciho) se ocekava, ze
dokdze uspésné prezentovat vysledky knihovny na vefejnosti. Uvést vyznamnou akci,
promluvit na zasedani zastupitelstva a podobné.

Vedte porady spravné. Vést poradu ¢i predsedat schiizi je uméni. Je nutné se dobie
pfipravit a umét poradu spravné moderovat. Vyzkumy dokazuji, Ze jen jeden feditel
z deseti vede porady spravné. Vétsinou se jedna pro zaméstnance o stresujici setkdn,
které stejné nic nefesi a povazuji ho za ztratu ¢asu. Je vhodné organizovat porady, jen
kdyz je to pottebné. Aby nebyla nutnost, Zze kazdé pondéli se schizime jen
z povinnosti.

Nastavte spravny vnitroknihovni komunika¢ni systém. Jediné kvalitni komunikac¢ni
systém a trénink komunikac¢nich dovednosti zlep$i klima v knihovné.

Chvalte a kritizujte spravné. Efektivni viidce to musi umét. Rovnéz byste méli byt

vdécni za kazdou kritiku vasi prace ¢i osoby, jednd se o cennou zpétnou vazbu.
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Vedouci maji tendence se obklopovat patolizaly, ale tim ztriceji soudnost a tolik

podnétnou zpétnou vazbu.*

2.12 Nehodnotte, ale naslouchejte

»Drbna je ta, kdo s vimi mluvi o jinych lidech. Nudny je ten, kdo vdm vyprdvi o sobé.

Mistr konverzace je ten, kdo s vimi mluvi o vds. “(William King)

Vyhnéte se moralizujicimu posuzovani. Nejedna-li druhy v souladu s nasimi hodnotami,
odsoudime ho a vidime v ném chybu. ,,Problémem je, Ze jsi moc sobecky!*, ,,Ona je lind!",
(4

,Oni jsou zaujatil*, ,Je to nevhodné!/“ Obvinovani, hanéni, snizovani, kritika, srovnavani

a diagnostikovani jsou nej¢astéj$imi formami nasich soudi.

Hlavni bariéry v naslouchdni: stereotypni vnimani; hal6 efekt; ndlepkovani — fale$ny,
vyborny; asociovani; ¢teni mySlenek; sbirdni t¥esnicek na dortu — klicova slova — i detaily
mohou byt dilezité; snéni; predbihdni, pferusovani a doporucovani; zjednodusovani —

,KdyZ nejde o Zivot, nejde o nic.“

Deset pravidel aktivniho naslouchdni (d4 se natrénovat)

1. Soustfedte se na mluv¢iho — mluvit s jednim a poslouchat zaroven druhého nelze.
Udrzujte s mluvéim o¢ni kontakt (i kdyz to mluvei nedéla), prikyvujte.

Délejte si pozndmky.

Pokladejte otazky — co lze jesté doplnit, rozvést?

VZzijte se do situace mluvciho, 1épe ho pochopite.

Analyzujte tempo fe¢i, mimiku, gestikulaci — naslouchejte své intuici.

Pamatujte si své poznamky a uplatnéte je ve vhodnou chvili.

Podporujte mluvéiho a nekritizujte ho, kritika nevede k cili.

¥ ©® N o ok W

Ve vhodnou dobu shriite, co jste slySeli, a ovéite, zda jste rozuméli spravneé.

10. Vyvarujte se hodnoceni ¢i nabizeni feSeni situace a vét ,Ano, ale...”. %

34 ADAIR, John Eric. Efektivni komunikace. s. 39-48.
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3. Knihovnik — knihovna — knihovnik

3.1 Jak vnimdme kolegy

Pti vzajemné komunikaci vinimdme kolegy nedokonale a vétSinou si toho nejsme védomi.
Dopoustime se chyb. U¢inek prvniho dojmu byva dlouhodoby a ovlivnény emocemi. City
jsou vSak velmi nespolehlivym barometrem. Ze zku$enosti vim, Ze kolega, ktery mné byl
prvotné sympaticky, zklamal, naopak nesympaticky kolega si ¢asem ziskal mou davéru. Je
nutné ponechat si dostatek ¢asu na posouzeni kolegti. Neodhalovat o sobé vse, pokud si

nejsme jisti, Ze si to mizeme dovolit.

Méme tendence vysvétlovat si motivy jednani kolegii ijejich postoje svymi vlastnimi

motivy, vlastnimi zptisoby mysleni a jednani. ,Podle sebe soudim tebe.*
Také mame tendence zobectiovat zavéry. Napf. ,,vS§ichni mladi jsou nezodpovédni®, apod.

Pozor si musime davat zejména na tzv. halé efekt. Je dobré si uvédomit, ze témto
stereotypim ve vnimani podléhame vSichni. Neméli bychom tedy spéchat s vytvatenim
usudku o druhych lidech. Méli bychom vytadit podvédomé posuzovani a odsuzovani lidi
a misto toho pozorovat, naslouchat, v§imat si a zaznamendvat do paméti pouze fakta.

Zv1asté necinit zadné pfedcasné zavéry.
3.2 Kolegy si nevybirdme, styl komunikace ano

»Slova mohou byt okny, nebo hradbami anosi volnost, nebo zlo avdlky."

Ruth Bebermeyerova

Kolegy si nevybirdme, styl komunikace vSak ano. Lidé jsou riizni, a proto je nékdy
obrovské uméni najit spole¢nou te¢ alidsky spolu vychdazet. Velkou roli zde hraji
sympatie, spolecné zdjmy, podobné nazory na véc a dalsi okolnosti. Nékdy se v praci

setkdme s kolegou, s kterym si nerozumime. Co stim délat? Mizeme situaci vyhrotit,

% Dostupné z: www.ccl.org
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nesnaset se, délat si ze zivota peklo, nebo vzit rozum do hrsti a akceptovat kolegu i s jeho

riiznosti. Naudit se s nim vychazet a chovat se profesiondlné.
3.3 Co nas mrz{ na spolupracovnicich

Prizkumem jsme zjistovali, co zaméstnancim vadi na spolupracovnicich. Odpovidalo
celkem 48 respondentti - studentd oboru Knihovnictvi a Knihovnictvi se zaméfenim na
vefejné knihovny komunitniho typu (bakald¥ské a magisterské studium v kombinované
formé) Ustavu bohemistiky a knihovnictvi Filozoficko-piirodovédecké fakulty Slezské
univerzity v Opavé. V kombinované formé studovalo celkem 110 studentl, takze
odpovédélo 44 % respondentt. Polovinu respondentd tvofili knihovnici, zbytek s jinou
profesi. Dale jsme se ptali, zda ma organizace, ve které pracuji, strategii, pfipadné
koncepci, vizi adefinované posliani. T¥icet procent respondentti odpovédélo kladné,
sedmdesat procent zaporné. Pokud zameéstnanci neznaji cil, neznaji ani cestu, motivace je
nemozna a uspéch organizace neredlny. Nabidli jsme respondentim moznosti odpovédi na

otazku, co je mrzi na spolupracovnicich.

Na kolezich nds mrzi nej¢astéji neochota spolupracovat, nespolehlivost, laxni pfistup,
zavistivost, neochota sdilet informace, arogance, neochota pracovat nad ramec svych
povinnosti, nechut se vzdélavat, neloajalnost ke knihovné, nekompetentnost, neodbornost
a chybéjici kvalifikace, stranéni oblibenym koleglim, zmatkovdni, alibismus, splynuti

s davem (jen se vezou) a strach z novych véci.

Jisté by se nasly i dalsi dtvody, pro¢ nam kolegové vadi. VSichni jsme jenom lidé a mame
nejen prednosti, ale ifadu nedostatkd. Moznd bychom si méli uvédomit nase vlastni
nedostatky, nez za¢neme hledat chyby na kolezich. Asi se shodneme, Zze chceme pracovat
tam, kde nas uznavaji, kde nds maji rddi, kde se nam libi a kde se tésime. Lidé ozeli
inéjakou tu ,korunu, jen kdyz pracuji, kde se jim libi. Pfijemnd atmosféra piimo
ovliviiuje vysledky prace a pocit $tésti na pracovisti. Konfliktni zaméstnanci nevychazeji
nejen s kolegy, ale isuzivateli, ato knihovnu velmi poskozuje. V pfipadé knihovnika

povazujeme ,nespolupraci® za varujici. Knihovny jsou zalozené na tymové préaci, nejde
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o uspéch jedince, ale ouspéch knihovny jako celku. Z prizkumu vyplyvd, ze zivot
s kolegy neni zddna ,selanka.” Jak bychom se tedy méli chovat, abychom pfedesli
rozbrojim na pracovisti? Ohleduplné, vstficné, Cestné a kolegidlné, zkratka ta, jak se

chovame ke svym uzivatelim.
3.4 Sila osobniho image

Osobni image je obrazem, pfedstavou (povésti), kterd nds provazi i pfedchdzi. Image je
renomé, obecné ptijimanym obrazem naseho ja. Neni totozna s nasi osobnosti. Je to obraz,
jaky si o nds vytvoii okoli, jak nds vnima a pfijima. Vzdy bychom méli usilovat o to, aby
image o nas byla pravdiva. Opira se o vnéjsi projevy a vnitfni osobnostni kvality. Jedna se
o soubor vnéjsich a vnitfnich rysi naseho ja. Ty by mély byt v souladu, vzajemné se
posilovat, nebyt v rozporu. Vnéjsi znaky pfedstavuje nas celkovy vzhled, zevnéjsek, odév,
uces, doplitky, spolecenské vystupovani a chovani, kultura fe¢ového projevu, rétorické
a komunika¢ni dovednosti. ,,Obal proddva“ — design nasi osobnosti ovliviiuje prvni dojem.
Pokud je ale obal v rozporu s obsahem, je vysledek prace vzdy mizivy. Vnitfni znaky jsou
osobnostni kvality, nerozpoznaji se na prvy pohled. Image musi respektovat socidlni roli.
Jedna se o pozadavky a ptredpoklady souvisejici s nasi profesi. A kone¢né osobni image

zaméstnance ma byt v souladu s image knihovny.
3.4.1 Budme sami sebou

Dbejme na zevnéjlek, zdvofilost, takt, sebedtivéru, sebeovlidani, pfirozenost a ¢estnost.
Lidé na prvni pohled nerozpoznaji nase vnitini kvality, hodnoti o¢ima a povrchné. Zalezi
tedy jediné na nas, jaky dojem si o nas vytvofi. Nikdy bychom si neméli hrat na to, ¢im
nejsme. Dejme vyniknout vlastnim redlnym pfednostem. Méli bychom byt pfiméfené
sebejisti. Cim za¢it? Mé&li bychom se dobte poznat. Uvédomit si vlastnosti, které na nas
druzi ocenuji. Definovat, co je brzdou dojmu, ktery vyvolavam. Co chci zménit, ¢im si
$kodim? Cim spolehlivé odradim druhé? Nedbalym zevnéjskem, kterym davam najevo, jak
madlo si jich vazim. I v prostfedi domova ddvdm svym blizkym najevo, jak mi na nich

zalezi. Vytahané tepldky, déravé tricko, mastné vlasy apod. o mné nevypovidaji nic
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dobrého. Pékny zevnéjsek zdiiraznime ismévem, dobrou ndladou a pfiméfenou mimikou.
Pti hovoru bychom se méli divat druhym do o¢i a nechat je domluvit, neskakat jim do
te¢i. Nikdy bychom neméli zapominat na srde¢ny pozdrav, slivka dékuji, prosim apod.
Méné mluvit avice naslouchat. Kritizovat kolegy audélovat jim rady neni zadouci
arozhodné tim nezlep§ime atmosféru. Optimismus nam slu$i lépe nez pesimismus
a kolegové ho urcité oceni. , Dobré zpiisoby jsou zlatou svétovou ménou.“ Za vzor si

vyberme kolegu, ktery je oblibeny. Analyzujme jeho chovani a snazme se poucit.

3.5 Ptiklady z praxe

Mluvte s kolegy tak, jak chcete, aby oni mluvili s vami. Urcete si sviij pracovni prostor
aten si hlidejte, respektujte pracovni prostor kolegy. Na vztahy na pracovisti jsme se

zeptali vybranych knihovniki a citujeme z jejich odpovédi:

o ,Méla jsem kolegyni, docela milou, kterd ale neustdle porusovala mij pracovni prostor,
bez dovoleni pouzila miij pocitac, vlezla do mého psaciho stolu apod. Vadilo mi to, tak
jsem si sni otom promluvila. Zacala akceptovat mé teritorium a nase vztahy se
zlepsily. “

o, Vzpomindm na kolegyni, kterd o sobé hrdé tvrdila, Ze vsem rikd pravdu. Ovsem
nevédéla, co je taktnost a slusnost. Jedné kolegyni prinesla obrdzky cviceni a vytykala
JI, Ze je obézni, a navrhovala, co by s tim méla udélat. Kolegyni silné zranila a svou
»pravdomluvnosti“ si uskodila i u ostatnich kolegi. KaZdy prece sim nejlépe znd své
nedostatky. Kdyby bylo v jeho sildch, jisté by s nimi néco udélal. Neméli bychom si
plést pravdomluvnost s netaktnosti. “

e ,Podcenila jsem mladsi kolegyni. Odvddéla spatnou prdci, délala chyby. Nechtéla jsem
situaci resit s vedoucim a promluvila jsem piimo s ni. Byla velmi dotéend a vytknula
mi, Ze to neni moje véc, a viastné méla pravdu. Myslela jsem to dobre, ale popudila
Jsem kolegyni proti sobé. Potvrdilo se mi, Ze se domnivd, Ze pracuje bezchybné, a mou
komunikaci vzala jako iutok. Omluvila jsem se ji, Ze resim néco, co neni v mé

kompetenci, a ona omluvu pfijala. Vedouci mé nepodporil, Zddné chyby v jeji prdci
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neresil. Kolegyné se na mé dodnes divd neprdtelsky ajd jsem si slibila, Ze uz nikdy
nebudu fesit véci, které mi neprislusi. “

»INezvldd! jsem situaci. Kolegu, ktery mé delsi dobu rozciloval svym chovdnim, jsem
netaktné poslal do ,pryc¢!“ Horsi bylo, Ze jsem tak ucinil pred ostatnimi kolegy.
Sebeovilddini neni moje silnd strdnka, jsem si toho védom. Ztrapnil jsem predevsim
sebe. Po case jsem se omluvil, ale je mi jasné, Ze v ném madm nepritele uz navzdy. “
»Pracovala jsem za vypijcnim pultem s kolegyni, kterd méla zlozvyk, Ze se za kazdou
cenu povysovala. Nejradéji tak cinila pred uZivateli. Viibec nechdpala, Ze tim skodi
sobé a samotné knihovné. Nikdo s ni nechtél pracovat na sméné, prezdivali ji Vasilisa
Premoudrd. Ivedouci se bdla konfliktu s ni. Nevédéla jsem si rady. Sebrala jsem
odvahu a pozvala ji po prdci do kavdrny. Tam jsem ji fekla, Ze ji kolegové nemaji
v oblibé a zda by nemohla své vytky sdélovat bez pritomnosti uZivateli. Byla jsem
zaskocena jeji reakct; vitbec si neuvédomovala, jak se chovd. Zacala se chovat vstficnéji
a po case mi viibec nevadilo, Ze s nf pracuji na sméné. “

»Zazila jsem kolegyni, kterd se nestitila sifit o mné Spatné véci, které se navic
nezaklddaly na pravdé. Proti tomu je clovék bezmocny, zvldsté kdyZ netusi, proc se na
néj kolegové a vedouct divaji s nedivérou. Vérim jen tomu, co vidim a slysim, neddim
na to, co lidé o nékom rikaji. Nejlepsi je vse si vyfikat pred celym kolektivem, pokud

V3%

se to viibec dozvite. Celou dobu jsem premyslela, cim jsem ji ubliZila, Ze se tak ke mné
chovd. Na nic jsem neprisla. Moznd, Ze existuji lide, které tési skodit druhym

a nemuseji k tomu mit Zddny diivod. “

»Zndte nekolegidlni kolegy? Jsou to lidé, kteri vidf jen sebe a nejsou ochotni udélat
néco navic pro druhé a ani pro knihovnu. Maji radost, kdyZ mate prisvih, kdyz se vim
nedari nebo kdyZ jste u vedouciho v nemilosti. Ovlddd je zdvist a zdst. Vétsinou na své
chovdni sami doplati. “

~Meéla jsem kolegu, se kterym jsme si ,nepadli zrovna do oka“ Casem jeho antipatie

prerostla v otevreny boj. Hranicilo to se sikanou a situace dosla tak daleko, Ze jsem

musela odejit jinam. Nékdy jedinec rozloZi cely kolektiv. Je nutné, abyste nebyli viici
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Sikanovdni slepi. Jednd se o zdkernou nemoc celého kolektivu. Dnes jsem to jd a zitra
to miiZete byt vy.

.NNa kaZdém pracovisti se najdou ,drbny.“ I u nds takovd byla, casem se ji kazdy
vyhybal, az se dostala na okraj kolektivu. Odesla, protoZe nezviddla izolovanost.
Kolektiv si to nenechal Iibit. “

~INejhorsi je, kdyZ se kolega citi ohroZeny. Nemd poZadovanou kvalifikaci, neni si jisty
svymi dovednostmi a schopnostmi a tak zacne utocit. Jeho cilem byvd schopny kolega,
kterého chce vystvat, aby se sdm udrzel v prdci. VyZaduje to trpélivost a schopného
vedouctho, ktery vi, co v kterém zaméstnanci md. Intrikdniim se vétsinou stane, Ze se
vSe obrdti proti nim. “

~Kolegové, kteti maji tendenci ,,chlubit se cizim petim°, jsou neoblibeni a jejich image
md velké trhliny. Nikdo je nebere a to je jejich trest.“

~Pokud je kolega ,blbec”, nedd se s tim nic délat. ,,Blbec“je nebezpecny z kaZdé strany,
musime se mu jediné vyhnout. KaZzdému miiZete rict, Ze je hloupy, jen ne hlupdkovi.
,Asi kazdy v pracovnim Zivoté potkal kariéristu. Vétsinou je mlady, dravy a jde tvrdé
za svym. Preferuje Iidi, o kterych si mysli, Ze mu v jeho kariére néjakym zpiisobem
pomohou. Naopak spolupracovniky, které povaZuje za bezvyznamné, ignoruje.
Mdlokdy kariery docili ten, kdo po ni touzi.”

.Brouk Pytlik je druh zaméstnance, ktery umi pékné lézt na nervy a vyskytuje se ve
vsech profesich. Vsechno vi, vSechno znd a kazdému radi. Asi ho nejde prevychovat,
Jen akceptovat. “

»Agresori jsou zaméstnanci, ktet? tvrdé prosazuji své, vétsinou na ukor téch druhych.
Séfové je akceptuji, protoZe se jich boji. Odporovat agresorim je tézké, ale ne
nemozné. “

~Kolegové — pesimisté siti spatnou ndladu a privoldvaji rizné pohromy. Nepracuje se
s nimi dobre. Je nutné je rozveselit a ukdzat jim, Ze neni vsechno jen cerné. “

., Viibec nejhorsi jsou nevychovani kolegové. Takovi, kterym chybi ,,materskd skolka."

Neuméji zaviit dvere, pozdravit, podékovat atd. Casto se o nich 1ikd, Ze jsou , kfupani”.
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Skodf zejména sobé a svému postupu. Prevychova byvd marnd, co v mlidi zanedbdme,
ve stdti dohdnime velmi pracné.

o, Pokud ubozi mladi lidi ziistanou mezi ostatnimi ztraceni, byvaji nebezpecni! (Etty
Hillesumovd: Denik) ZaZila jsem mladé kolegy, kter? nejsou ochotni dekat na povyseni,
domnivaji se, Ze uméji vsechno nejlépe, Ze jsou uspésni a bazi po moci, kterou dokdZou
zneuzZit. Berou si suplnou samoziejmosti, po cem touzZi. Chtéji oviddat druhé
a obklopuji se pfitakdvaci. Jsou nebezpecni pro knihovnu. Casto boti vsechno, ito

s«

dobré. Nejsou soudni, ani lidsti, a kdo miiZe, radéji z knihovny odchdzi.

Ptikladt je nescetné. Néktefi zaméstnanci jsou vylozeni ,sélisté”, nehodi se pro tymovou
préci. Jini jsou provokatéfi, bavi je ztrpovat lidem Zivot. Sobci vidi jen sebe a ostatni je
nezajimaji, utlachany kolega uz udélal vrasky nejednomu zaméstnanci. Nejhorsi jsou
donaseci a patolizalové, ty nemaji radi nikde. Nékteti jsou pfehnané snazivi, nebo naopak
laxni. Nejméné oblibeni jsou zaméstnanci, ktefi si hraji na $éfy, tkoluji mladsi kolegy,
kritizuji apod. Nemaji k tomu zddné kompetence, vytahuji se na druhé a zhorsuji
mezilidské vztahy na pracovisti. Oblibeni jsou naopak kolegové, ktefi jsou hodni, vsticni,
slusni, nepomlouvaji, jsou ochotni pomoci, neni jim zatézko udélat néco navic. Jsou mili
avzdy vdobré naladé, zkratka je radost snimi pracovat. Vétsinou, ikdyz neusiluji
o zadnou kariéru, maji pfirozeny postup atctu na pracovisti. ,Lenivce® nebo naopak
~hujery“ nepotfebuji nikde. Kritika (zpétnd vazba) je véc oSemetnd, nikdy bychom neméli
druhé kritizovat, snad jen kdyz nds o to pozadaji. I potom bychom méli volit slova, ktera
nezrani. Kolegialita je néco, o co bychom méli na pracovisti usilovat. Vzdy bychom méli
rozpoznat, co kolektivu prospivd, nebo $kodi. Méli bychom rozliSovat s kym, kdy a kde
hovofime. S mlads$im kolegou, s nadfizenym, se starSim kolegou, s muzem a Zenou apod.
hovofime vzdy s patfi¢nou tctou a slusné. Nedélejme druhym to, co nechceme, aby oni
délali nam. V praci travime vétSinu svého zZivota, pro¢ by to nemél byt pékny cas? Zalezi
jen na nas samotnych. Casto sly$ime, Ze se zhorsily mezilidské vztahy na pracovisti.

Zamyslete se nad tim, kdo je vinen.
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»~Komunikace je jako obrovsky destnik, jeZ zakryvd a ovliviiuje vse, co se mezi lidmi

odehrdvd. “ V. Satirova
3.6 Rogersova metoda komunikace

Pokud chceme zlepsit mezilidské vztahy na pracovisti, méli bychom jasné vnimat verbalni
i neverbalni sdéleni. Casto se 1idé vyjadiuji spiSe neverbalné. Vzdy bychom se méli umét
vzit do pocitu druhych, chédpat jejich problémy achovat se empaticky. Kazdy si
v komunikaci zaslouzi dctu, i kolega, kterého nemdme radi a je nam protivny. Vyciti nas
odpor auto¢i, ma tendenci se branit. Lidé vnimaji sporné zalezitosti subjektivné, ne
objektivné, z toho je potfeba v komunikaci vychdzet. Kdyz citime, Ze se v komunikaci
schyluje k agresivnimu chovani, méli bychom pouzit ,psychicky olej“ a eliminovat
agresivitu partnera. Pfivést ho na na$ komunika¢ni styl. Pokud fe$ime problém, méli

bychom ho analyzovat a vratit se k vécnosti. Zbavit se emoci, nevy¢itat, ale dojit k ¥eSeni.

Pro prostfedi knihoven je doporucen Koncept nenisilné komunikace (Nonviolent
Communication). Jeho autorem je Marshall B. Rosenberg. Je zaloZzen na naslouchani sobé
i partnerovi, na ochoté vnimat potfeby vlastni i druhého ana uméni ptizptisobit své
chovani s cilem vytvaret lepsi mezilidské vztahy. Dava Sanci k vzajemnému porozuméni
a pfirozenému feseni konfliktnich situaci. Pomoci tohoto konceptu se da ptedejit velkému

mnozstvi interpersondlnich konfliktt.
3.7  Pravidla efektivni komunikace s kolegy

Reflektujte, jak vas vnimaji kolegové. Pamatujte, ze komunikace nejen odrazi, nybrz
iutvati vztahy na pracovisti. Vase slovni sdéleni by mélo byt v souladu s neverbalnim
chovanim, nejlépe toho docilite tak, Ze budete mluvit pravdu. Vyhybejte se tvrzeni typu:
ja (ty), vzdycky, ja (ty) zasadné, ja (ty) nikdy. Nedadvejte kolegim najevo, Ze pouze vase
tvrzeni je jediné sprivné a mozné. Péstujte rtizné komunika¢ni styly: konvencni,
konzervac¢ni, operativni, vyjednavaci iosobni. Pouzijte styl partnera v komunikaci,

piipadné se domluvte pfedem, o jaky typ rozhovoru ptijde. Abyste pfedesli konfliktnim
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situacim, je dobré se shodnout na tématu rozhovoru. Chcete-li vychazet s kolegy, péstujte
a rozvijejte zpétnou vazbu. Zejména naslouchejte. Nikdy nedopustte, aby vase fe¢ byla
monologem. Dejte prostor v komunikaci druhym, méné mluvte a vice naslouchejte. Vice
se dozvite aje$té budete oblibeni. Kdyz ma kolega jiny ndzor na véc, vyslechnéte ho

a neutocte. Riznost nazoru neni $patnost.
3.7.1 Vyhnéte se komunika¢nim psychopatim

Je pravdou, ze existuji kolegové (je jich malo, ale najdou se), s nimiz se nelze domluvit,
shodnout a nelze je akceptovat. Jednd se o komunika¢ni psychopaty. Tém je nejlepsi se
vyhnout. Pokud se nemiizete vyhnout, asertivné se braiite, nedopustte, aby vas znicili ¢i
jinak vam ztrp¢ovali Zivot. Zapometite na negativni pocity, myslenky a hodnoceni. Zivot
je prili§ kratky, abyste ho prozili ve zlobé anespokojenosti. Véite, ze je lepsi, kdyz
s kolegy vychazite, bojovat s nimi je velmi vycerpavajici. Rici ne, nesouhlasim je velké
uméni. Nelze s kazdym souhlasit, vSem vyhovét a plnit vSechna oc¢ekavani druhych. Stejné
tak je nutné si uvédomit, ze kolegové tady nejsou proto, aby mi ve vSem vychazeli vst¥ic
a uspokojovali kazdou mou pottebu ¢i ptani. Lidskost v jedndni, pochopeni pro chyby
druhych a vstficnost jsou vlastnosti, které ptispivaji k dobrym vztahlim na pracovisti.
Uméni odpoustét vyzaduje silné a zralé osobnosti. Nezapomeneme, ale zbavime kiivdu

emoci a ddme kolegovi druhou $anci.
3.7.2 Zdravte v8echny kolegy

Zdravte vSechny, iuklizecky, vratné atd. Pozdravit druhého je slusnost. K pozdravu
pfidejte ismév. Pamatujte, ze Usmév je zdarma, ale k nezaplaceni. Kdyz se vas nékdo
zeptd, jak se mate, neni nutné, abyste mu vypravéli do detaili, co se vam stalo pfi vecerni
prochazce apod. Na otdzku, jak jste se méli na dovolené, odpovézte jednou vétou, kolega
nechce slyset nekoneény ptibéh. Kdyz prohlasite ,ddm si jednu cigaretku“ a hodinu jste
mimo kanceldf, rozcilujete kolegy - nekufaky. Kdyz se kolegyné dotazete, co to ma na

sobé, chovate se netaktné. Pokud pfed kolegy pouzivate vétu ,$éf by mél...“ uvédomte si,
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Ze je to za hranici vkusu. Vétu ,mam to ze spolehlivého zdroje” si rovnéz odpustte. ,Ja to

veédél, ,ja to fikal“ nepouzivejte, jsou zbytecné.

3.7.3 Netid'te knihovnu, kdyZ nejste vedoucim

Netid'te, kdyZ nejste $éfem. Vyhnéte se vétdm typu: ,ja bych to délal tak®, ,to je

7¢C

nesmyslné rozhodnuti®, ,to je nejvétsi hloupost, jakou jsem kdy slysel“ apod.

3.7.4 Respektujte soukrom{ kolegt

Respektujte soukromi kolegti, neroztahujte se — rodinné fotografie, vytvory déti, plySova
zvitatka, knofliky pro stésti, ,oschlé“ kytky, sbirky hrnkd, zvonecki apod., které se libi
vam, se nemusi libit kolegim. Uklizejte po sobé, nepofddek na vasem pracovisti znamend,
Ze mate ,nepofadek” i sami v sobé. Zpochybrujete tak svou profesionalitu. Nechytracte,

kolegové to poznaji.

3.7.5 Neintrikujte a nepomlouvejte

Neintrikujte a hlavné nepomlouvejte, vzdy si uvédomte, jak by bylo vam, kdyby se k vam
kolegové takto chovali. Komunikujte, hovofte s kolegy upfimné a oteviené. Bud'te opatrni
s odkryvanim svého nitra, méné divérnosti vztahim na pracovisti prospiva. Nékdy se
divérnosti mohou obritit i proti vdm. Pokud jste upovidani, myslete na to a zkuste mlcet,
vase neustdle mluveni kolegim vadi. P¥ijemné vorite, zdpach potu nebo silnd vonavka
vyvolavaji nevoli. Bud'te mili a pfistupujte ke kolegtim pfatelsky, vét§inou vyciti vstficnost
a pratelskost vam oplati. Neni vSe snadné, ale zlepSovani atmosféry na pracovisti stoji za

namahu.

Ptiklad komunikaé¢ni situace
~Kolega se mi svéril, Ze se chce ziicastnit vybérového rizeni na misto vedouciho naseho
pracovisté. Misto abych vyslechla jeho argumenty, pro¢ md zdjem, zavalila jsem ho

kritikou, proc by se o to misto nemél uchdzet. Kolegy se to dotklo a nase vztahy jsou velmi

chladné. “
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4. Knihovnik — knihovna — uZivatel
4.1 Knihovnik

Poskytovat sluzby je schopnost pfesvédcovat a presvéd¢ovani je komunikace. Knihovnici
musi byt pti pfesvéd¢ovani hodné trpélivi, musi si v§imat reakci uzivatele a poznat mezni
hranici. Kazdy knihovnik musi znat rozdil mezi efektivni komunikaci a obtéZovanim.
Knihovnik by mél byt pfedevSsim osobnosti, jako byli v minulosti knihovnici Zdenék
Viaclav Tobolka, Ladislav Jan Zivn}'f, Jiti Mahen, Bohuslav Koutnik, Bohumir Lifka ad.
Zameéstnanci ve sluzbach by méli byt ti nejlepsi, které knihovna ma. Méli by se vzdélavat
a pracovat na své image, kterd by méla byt vsouladu simage knihovny. Vztah mezi
vedenim a zaméstnanci ovliviiuje kvalitu sluzeb. Vedeni by mélo umét zameéstnance
i ocenit, nefedit s nimi jen problémy. Knihovnici ve sluzbach jsou vystaveni stresu, je
nutné dbat na jejich oddech, dopfat jim vice prestavek apod. U zaméstnanct je nutné
posilovat pospolitost. Nedostatek komunikace mezi oddélenimi vede k devastaci
mezilidskych vztahd. Cenna je negativni zpétna vazba od klientd, se kterou je nutné dile
pracovat. Odstratiovat nedostatky, chyby a dohlizet, aby se uz neopakovaly. Divejte se na

sebe a knihovnu o¢ima uzivateld. Vyhybejte se knihovnickému zargonu.

Dnesni uzivatel ocekava pohodli, komfort, moznost obcerstveni alakd ho atraktivni
pfijemné prostfedi se zdvofilou a pohotovou obsluhou. Knihovnik musi jednat takovym
zptisobem, aby uzivatel nabyl dojmu, Ze to je on, kdo rozhoduje o sluzbé. Zaméstnanci
musi znat celou knihovnu, ale také musi védét jeden o druhém. Kazdy by mél védét, jak
jeho prace souvisi s praci druhych. Soucasti vnitfniho zaméteni zaméstnancti by mél byt
zdjem o rozvoj sluzeb, od napadu pfes vyvoj az po realizaci a cileny marketing. Osobni
marketing znamena, Ze se kazdy v knihovné (od feditele po vratného) umi marketingové

chovat, Ze si uvédomuje, Ze zastupuje knihovnu a je tedy jeji vizitkou.
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42 Komunikace s uzivatelem ve vefejnych knihovnach

Na komunikaci s uzivatelem ve vefejnych knihovndch se da nazirat ze t¥{ uhld pohledu:
pohledem wuzivatele, knihovnika asamotné knihovny. Knihovny jsou vefejné,
demokratické instituce, které shromazduji, uchovavaji a poskytuji informace v§em ¢lendm
spole¢nosti. Zajisfovanim a zpfistupniovanim dokumenti ainformaci ve prospéch
vzdélavani, vyzkumu a kulturni drovné obyvatel podporuji ekonomicky a socidlni rozvoj
spole¢nosti, jsou sluzbou pro mistni komunity idtlezitym kulturnim a vzdéldvacim
centrem mésta, obce ¢i regionu, kde ptisobi. Pomahaji rozvijet a obohacovat zivot jedince

i celé spole¢nosti.

4.2.1 Vetejné knihovnické a informaéni sluzby

Sluzby jsou rtzné: bezpecnostni, detektivni, internetové, rozvazkové, sluzby pro
domadcnost, zachranné, pozarni, socialni, finanéni, ekonomické, pravni, komunika¢ni,
telekomunikac¢ni, zahrani¢ni, eskortni, expedi¢ni, realitni, celni, ubytovaci, ptekladatelské
a tlumoc¢nické ad. Neznam clovéka, ktery by se nesetkal se sluzbami, bud je sam
poskytuje, nebo je konzumuje, piipadné oboji. Daji se rozdélit na sluzby poskytované
soukromymi ¢i statnimi subjekty. To nejdulezitéjsi ale maji spole¢né: spokojeného
zéakaznika, v pfipadé knihoven hovofime nejcastéji o uzivateli — c¢tenafi. Knihovny
nabizeji knihovni a informacni sluzby a samoziejmé také kladou diraz na spokojenost
svych uzivatelt. Kazdy z nds ma svou pfedstavu o dokonalych sluzbach, protoze se vSichni
denné se sluzbami setkdvame na itadech, v obchodech, v restaura¢nich zafizenich a jinde,
utvafime si o nich sviij usudek. Pomickou, zda jsou nase sluzby dokonalé, je vcitit se do
role uzivatele, pfedstavit si sebe na misté ¢tendte. Uspokojila by mé takova sluzba, takova
odpovéd, co by mi vadilo, co bych jako zdkaznik uvital, ocenil. Kvalitni sluzby jsou
vizitkou instituce, tvoii je zaméstnanci, oni nosi svou ,kzi na trh® oni denné stoji za
pultem a vytvaii obraz instituce na vefejnosti. Potfebuji k tomu podminky, a ty vytvaii
management. Je to on, kdo urcuje uroven sluzeb. Zda budou vice pro zaméstnance, nebo
vice pro uzivatele. Dilezité je nalézt spole¢nou feé: vedeni-zaméstnanec-uzivatel. Méli by

si rozumét, vzdjemné naslouchat, méli by spolu umét komunikovat.

65



Dobré sluzby charakterizuji podle Pavla Vosoby: kvalifikovanost, individudlni pfistup,
davéra, osobni vztah, schopnost naslouchat uzivateli a jeho potfebam. Nejdtlezitéjsi je
ziejmé kvalifikovanost, kdyz néco proddvam, nabizim, musim otom hodné zniat. Mél
bych umét chdpat pozadavky wuZivatele, fundované mu poradit. Bez piehledu
a dostate¢ného vzdélani slouzi ,handicapovany“ knihovnik. Je jako slepy a hluchy,
nepomiize, Ze se tvari vstficné aochotné, Ze je pfijemny. Znalosti se nedaji ni¢im
nahradit. Sebevzdélavani je proces, ktery nikdy nekon¢i. Zameéstnanec ve sluzbach musi
chtit na sobé pracovat a vzdélavat se. Na vedeni je, aby vytvotilo podminky pro dalsi
vzdélavani zaméstnanci. Ve sluzbach se preferuje individudlni p¥istup, uzivateli se
pfedstavime, piipadné ho oslovime jménem. Zdtraziiujeme tim, Ze je stfedem naseho
zajmu. Anonymni sluzby jsou polovi¢ni sluzby. Prioritou je schopnost naslouchat uzivateli
a jeho pottebam. Mnohdy vymyslime sluzby, které jsou slozité, drahé, a ¢asem zjistime, Ze
oné neni zdjem. Umét reagovat na potteby vefejnosti, pfizpiisobovat sluzby pfanim
uzivateld, o to jde pfedev$im. Zaméstnanci ve sluzbach znaji potfeby uzivateli, méli by na
né upozornovat vedeni apodilet se na tvorbé koncepce kvalitnich sluzeb. Vytvofit
kvalitni, dokonalé sluzby je nekoncici proces, vlastné nikdy s tim nejste hotovi. Pokud
mate pocit, e uZ nenf co vylepSovat, véite, Ze se mylite. Ctenat je v knihovné tou
nejdalezitéjsi osobou. On neni zavisly na nds, ale my na ném. Neobtézuje nds, neztézuje
nasi praci, je jejim cilem, je jeji soucasti. Nedélame mu milost, kdyZ mu nabizime své
sluzby. On déld laskavost nam, kdyz ndm da pftilezitost, abychom mu své sluzby

poskytli.3
43 Definujte kvalitni sluzby a spokojeného uzivatele

Zameéstnanci jsou ti, ktefi vykonavaji kazdodenni praci a prezentuji knihovnu uzivateltim.
Dobrym ptikladem by mohlo byt Japonsko ajeho krouzky kvality, ismév maji Japonci
pfimo v pracovni smlouvé. Kdo se neumi usmivat, nepatfi do sluzeb, kazi obchody. Pokud
zaméstnanci neznaji poslani knihovny, vizi astrategii a pod pojmem kvalitni sluzba

a spokojeny uzivatel si pfedstavuji rtizné véci, tézko ovlivni uspéch knihovny. Jako

% VOSOBA, Pavel. Dokonalé sluzby: co chtéji zdkaznici.
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spravna cesta se ukazuji certifikaty kvality a pravidelné prizkumy spokojenosti uzivateldi.
Standardy sluzeb a definovani chovani zaméstnanc ve sluzbach jsou spravnym
pfedpokladem pro kvalitni sluzby. Kompetentni zaméstnanci ve sluzbach jsou nejlepsi
reklamou. Vedeni by mélo odménovat aktivhi zaméstnance, ktefi ptichdzeji se
»zlepSovacimi navrhy.“ Jedinym pravidlem ve sluzbach je pfani klienta a kazdy kontakt
s uzivatelem vyuzije dobry knihovnik k pouceni ainformovéani o sluzbach knihovny.
Vedeni by mélo mit promyslenou ,zastupitelnost®, uzivatele nezajima, Ze sluzba
momentalné nefunguje, protoze chybi zameéstnanec. Sluzba musi byt stoprocentni a kazdy
zaméstnanec ji musi umét zprostfedkovat. Zaméstnanci a vedeni knihovny by méli tzv.
stahnout za jeden provaz®. Zapomernite na MY (knihovnici) a ONI (vedeni) — zli anic
nechdpajici. Pokud chcete nabizet kvalitni sluzby, nemizete plytvat silami na spory,
musite se soustfedit na sluzby. Nic vic nekazi kvalitni sluzby nez spory na pracovisti.
Uvédomte si, Ze zastupujete knihovnu a vasim nejvys$im cilem vzdy musi byt poskytnout
Ctenafi pozitivni obraz své osoby, knihovny anabizenych sluzeb. Pavel Vosoba¥

fe MV

upozornuje, Ze nejtézsi je zménit pfistup lidi pracujicich ve sluzbach. Je to obrovska vyzva
pro management knihovny. Ten by si mél uvédomit, Ze nestadi jen natizovat, je nutné
zameéstnance piesvédcCovat, aby chdpali smysl své prace. Jediné tak ji budou mit radi

a jejich vykony budou vysoké.

Teoretik a praktik managementu kvality Phillip B. Grosby definuje kvalitu jako shodu
s pozadavky.

4.4 Reé téla

Oblasti nonverbalni komunikace, jako je kinezika, gestika, mimika, vizika, haptika —
doteky - podani ruky, proxemika, posturologie apod., jsou velmi diilezité. Re¢ téla nas
odhali a pomitize nam lépe odhadnout partnera v komunikaci. Pro zaméstnance ve
sluzbach je dulezité védét, ze nas fec téla vidy prozradi. Proto je nutné mluvit pravdu

a byt pfesvédCeny o tom, co sdéluji. Jediné tak budu mit v souladu fe¢ téla s obsahem

37 VIZ TAMTEZ.
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toho, co tvrdim. Naprosto nepfipustné je pouzivani ukazovacku, bubnovani prsty na stole,
zakryvani obliceje, zkfiZzeni rukou na prsou ¢i za hlavou, ruce v kapsach, zataté pésti

a dalsi nesvary.

Albert Meharbian, profesor psychologie na Kalifornské univerzité v Los Angeles,
vypocital, ze pouze 7 % porozuméni je odvozeno od toho, co je skuteéné feceno, 38 %
pochdzi z ténu hlasu, kterym je to feceno, a 55 % ze signdld fe¢i téla. O¢i jsou hlavni.
Vyznam sebetcty hraje v feci téla dilezitou roli. Abyste mohli kladné zaptisobit na druhé,
je dtlezité zamilovat se sam do sebe. Pouze naucite-li se mit radi sami sebe, budete
schopni vyzafovat sebedivéru, energii anadSeni, potfebné pro vytvoieni trvalého
a pozitivnitho dojmu na druhé. Myslete na bezvadné drzeni téla, které o nas vypovida
pozitivné. Usmév patif do sluzeb, ale musi byt uptimny. Nevhodny tismév miiZe vyvolat
stejné negativni dojem jako viibec zadny usmév. Nikdy nestijte, kdyz nékdo dalsi sedi,

jestlize ovSem neni va$im zdmérem ho ovladnout nebo zastrasit.?®
45 Typologie uZivatelti

Lidi délime na sangviniky, choleriky, melancholiky, flegmatiky, introverty, extroverty; na
jedince dominantni, submisivni; na jedince zaméfené na véci ana osoby. Jinak
komunikuje muz, jinak Zena (Zena rdda mluvi; ml¢eni muze znamen4, Ze je vSe v pofadku;
ml¢i-li Zena, zlobi se; Zena ocekdvd, ze muz bude naslouchat, pfitakdvat a vyjadfovat
zdjem o jeji problémy.) Pratelsky typ, analyticky typ, expresivni typ a fidici typ (vst¥icnost
versus prosazovani se). Mnohdy nezndme dobfe ani sami sebe, coz ztéZuje nasi
komunikaci, nerozumime si. Méli bychom se snazit porozumét sobé samym, jediné tak

dokazeme pochopit druhé.
45.1 Délen{ uZivatelt podle Hippokrata

Cholerik — dobry organizator, pohotovy, ALE dosti dominantni a vybusny.

Sangvinik — napadity, ptatelsky, osobni charisma, ALE v organizaci kol byvd méné

38 LEWIS, David. Tajnd fec téla. s. 55.
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spolehlivy, nedotahuje véci do konce.

Melancholik — vhodny pro védeckou praci, disledny, ALE neni vhodny pro vedeni tymi
— skepticky, kriticky.

Flegmatik — oblibeny v kolektivu, tichy, klidny, ALE chybi mu pracovni motivace — musi

byt veden.

Osobnost je organizovany celek dusevniho zivota ¢lovéka. DuSevni Zzivot clovéka je
z jedné strany vazan na biologii jeho téla a z druhé strany na jeho socidlni zkusenost.
Osobnost ¢lovéka je tedy organizovany celek dusevniho Zivota, integrovany s biologickou
a spolecenskou strankou jeho existence v proménlivou a dynamicky zalozenou strukturu.
Dusevni zivot ¢lovéka je celek, ktery funguje jednotné z hlediska slozek, které ho utvareji
a které je mozno oznacit jako emotivni, kognitivni a konativni. Chceme-li nékoho
charakterizovat, musime si vSimnout jeho temperamentu, charakteru, schopnosti,

dovednosti, viile, motivace, jeho zajmu a postoji.

Jisté bychom mohli jmenovat i dal$i typy uzivatelt. Existuji takovi, ktefi nevédi, co chtéji.
Zvlastni pozornost si zaslouzi handicapovani uzivatelé. Knihovnik by mél absolvovat
specidlni $koleni, v némz ziska védomosti o rtiznych handicapech a nau¢i se mnohym
zptsoblim komunikace (napf. iznakovou fec). Jinak se komunikuje s détmi a mladezi,
jinak se seniory. Zvlastni komunikaci je tfeba vyvinout, kdyz jedndame s bezdomovci atd.
Existuji ¢tenafi, ktefi dodrzuji a cti etické normy, ale i takovi, kterym neni nic ,svaté®.
Maéme ctenate, ktefi z knih trhaji listy, piSou do nich nevhodné poznamky, znecistuji je,
dokonce iknihy zcizi. O nékterych fikdme, Ze jsou notoricti dluznici, nevraceji knihy
vcas. Nékteré ctendfe vidime rddi, jini nds zlobi. To je pfirozené. Nikdy bychom ale
neméli dopustit, ze za pfeciny jednotlivci budeme trestat vSechny. Napiiklad Zze schovdame
knihy z pfiru¢ni knihovny do skladu, abychom je tak lépe ochrénili pfed nenechavci.
Nepohlizime na kazdého c¢tendfe jako na zlodéje. Nékteti uzivatelé maji tendenci ndm
radit (,radilkové®). Nikdy bychom je neméli zesmésiiovat, odsekavat jim ajinak davat

najevo, ze o jejich rady nestojime. S kazdym uzivatelem bychom meéli jednat slusné, dat

39 NAKONECNY, Milan. Encyklopedie obecné psychologie.

69



mu najevo patficnou uctu a hovofit snim jako se sobé rovnym. Pfirozena autorita
knihovnika je zddouci, avSak nikdy by se nemél nad ¢tenafe povysovat ¢i mu ddvat najevo

jeho neodbornost.

Vvaddi typ

Obr. &. 6) Typy uzivatelt (Zdroj: STEPANIK, J., 2005)
45.2 Typologie uZzivateli podle vyuzivini sluzeb

1. ,Stamgast® — vyraz se pouziva pro hosta pohostinského zatizeni a pro ns znamens, ze
se jedna o stalého a pravidelného uzivatele naSich sluzeb. Tomuto uzivateli bychom
méli vénovat nejvice pozornosti. Vytvaret vérnostni programy a jiné bonusy, abychom
si udrzeli jeho ptizen. Dbat na zpétnou vazbu a zjistovat v ptipadé odchodu, motivy,
pro¢ se tak stalo, abychom se vyvarovali chyb u ostatnich uzivatelti. Udrzet si stalého
uzivatele neni vitbec snadné. Pokud ho ztratime, obvykle navzdy.

2. ,Novadek® — jedna se o uzivatele, ktery se p#ili§ neorientuje v nasi knihovné, ptichdzi
s nejistotou. Je potieba se mu ndlezité vénovat a motivovat ho, aby se stal stamgastem.

3. ,(Ne)étendf“ — uzivatel, ktery vyuzivd jiny druh sluzeb neZ vypuj¢nich, nejcastéji
vefejny pfistup k internetu ¢i jiné informacni sluzby, pfipadné navstévuje hudebni
nebo zvukovou knihovnu. Tento druh uzivatele vétSinou pfesné vi, co od knihovny
potiebuje. Zde je vhodné dbat, aby odesel z knihovny s pofizenou. Aby se nestalo, ze

nenajde v knihovné, co hledal, protoze jinak ho ztratime.
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»Rekreant® - jedna se vétsinou o turisty, kteti zavitaji do knihovny pro rtizné potfebné
informace, pfipadné hledaji pifipojeni na Wifi. Pokud maji vazbu na komunitu
(rekrea¢ni domek, chatu, navstévuji toto misto opakované), mohou se stat Stamgasty.
Ve vétsich méstech se spiSe jedna o situaci, ze navstivi knihovnu jen jednou, ndhodné.
I tak by si mél rekreant odnést co nejlepsi dojem, ktery pfeda dal.

»otudent” — jednd se o ¢tendfe/uZivatele, ktery studuje a hledd v knihovné zdzemi,
odbornou literaturu, reSerSe, meziknihovni vypij¢ni sluzbu a relevantni informace
potfebné ke studiu. Potfebuje byt hyckany, nékteti chtéji v knihovné isvé studijni
misto, kde se citi dobfe a mohou zde nerusené studovat. V mensich méstech se jedna
o situaci, Ze student neziskd potfebnou literaturu ve mésté, kde studuje (beznadéjné
vyptjcend) a proto se obraci na knihovnu v rodném mésté. Pokud uspéje, knihovna
stoupd vjeho hodnoceni adostdvd dobrou reklamu. Potom je nutné, aby méla
knihovna otevfeno v sobotu, kdy se studenti vraceji dom.

»>Mozny ¢tendi“ — (potencidlni uzivatel) jedna se o uzivatele, ktery zatim nevyuzivd
nase sluzby, ale mohl by. Oslovujeme ho prostfednictvim spokojenych ¢tendfi, kteii
nase sluzby doporudi, pfipadné cilenou propagaci knihovny a sluzeb.

»Navitévnik“ — jedna se o uZivatele, ktery navstévuje akce knihovny, vystavy, besedy,
autorska c¢teni a dals$i. Vhodnym piisobenim ho mtizeme ziskat pro ostatni sluzby. Je
dilezité na ného zapusobit a vytvofit situace, aby chtél vyuzivat knihovny ijiné

sluzby.

45.3 Kdo je uzivatelem sluZeb knihovny?

Jde o rozmanitou skupinu individualit, ktera se 1i§i psychosocidlnimi projevy osobnosti,

vzdélanosti, informa¢ni drovni, socidlnim statusem a tak bychom mohli pokracovat. Je

nutné zndat osobnost uzivatele, ktery spolu s knihovnikem vytvari vztah. Jde o interakci,

o vztah, ktery je zalozeny na divéfe a vzdjemném respektu. Uzivatel je obsluhovany

a knihovnik mu slouzi (nikoliv posluhuje). Do hry zde vstupuje interpersonalni

komunikace, kterou ovliviiuje kongruence, empatie a akceptace. Kongruence je stav

osobnosti, kdy chovani jedince je v souladu s jeho sebepojetim. Empatie vciténi se do svéta
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druhého c¢lovéka, vidéni svéta jeho oc¢ima. Akceptace znamend bezpodminecné pozitivni
piijeti druhého ¢lovéka takového, jaky je. Je nutné davat pozor na manipulativni chovani
lidi, kteti sluzby vyuzivaji. Je opakem asertivniho, byva zdludné a ¢asto se nedd poznat na
prvni pohled. Jde ocitovy natlak, apelovani na moralku, pomoc bliznimu, miru

zodpovédnosti a dal$i hodnoty a humdnni kréda.*

45.4 Manipulativni chovan{ uZivateld

Zptsoby manipulace jsou rizné azaviseji na typu osobnosti. Znidmé je déleni
manipulativniho chovéni E. L. Shorstorma, které vymezuje M. Mikulastik* takto: diktator
— tvrdé prosazuje své nazory, zajmy aumi je zdavodnit, chudi¢ek — zdiraznuje své
nedostatky, svou neschopnost azavislost, vydira vas, Ze bez va$i pomoci budete
zodpovédni za jeho zkdzu, poétdt — chce néceho dosahnout, ale vzdy existuje prekdzka,
ktera mu brani, b¥e¢tan — predstird totalni zavislost na vas, bez vas by nic nedokazal,
vSechno chce délat spole¢né s vami, ale kalkuluje, Ze to udélate za néj, drstidk — chce
vSechny piekficet aje arogantni, obétavec — povazuje se za nejleps$iho, nejlaskavéjsiho
¢lovéka, obétuje se pro druhé, pro jejich dobro, nic nedéla pro sebe, pfivlastiiuje si vSak
pravo urcitych vyhod jako odménu, posledni spravedlivy — vyvoldva pocit viny u druhych,
on je povolanym soudit, kritizovat, kontrolovat, paternalista — jediné on vi, co je nejlepsi
ajak co udélat; ty, které si vyvolil za kolegy, chrani pfed vSemi vlivy, které by mohly

zhatit jeho zaméry, mafidn — tvafi se jako ochrance, ale vzdy u néj plati ,néco za néco.”

U interpersonalni komunikace se setkdva osobnost knihovnika s osobnosti uzivatele. Je
nutné, aby se vytvotil vztah koexistence obou jako solidarnich partnerii. Pro knihovnika
je dtlezité, aby se dokazal vcitit do uzivatele aprojevil vsobé dostatek lidskosti —
pochopeni. Zaroven by mél védét, jaky typ ¢lovéka obsluhuje, a podle toho volit p¥istup
v jednani. Ne kazdy se hodi do sluzeb. Neméli bychom se za kazdou cenu uzivatelim
podbizet, méli bychom ztistat sami sebou. Neméli bychom se nechat vmanipulovat do role

sluht. Knihovnik by mél za vSech okolnosti ziistat sam sebou (nepfehravat) a byt vici

% MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi.
4 VIZ TAMTEZ, 5. 94-95.
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druhym mily, pozorny a starostlivy. Knihovnik profesiondl se poznd podle toho, zZe ke
vSem Ctenaitim piistupuje stejné solidné a nedéld mezi nimi rozdily (star$i Zena, starosta,

lékaft atd.) Knihovnik je ten, kdo uré¢uje normu chovani, a na to by nemél zapominat.

455 Knihovna slouZi viem uZivatelim

Vykonny Sociabilni

Diktator Byrokrat
typ y typ

Obr. &. 7) Typologie uZivateli a jednaci styly (Zdroj: STEPANIK, J., 2005)

Sociabilni uzivatel (ptatelsky a podfizeny) — je vyfecny, jde s davem, je laskavy, snadno se
nadchne, je ovlivnitelny, ale velmi nerozhodny. Je potfeba si ziskat jeho davéru

a usmérnovat ho ve vyuzivani sluzeb.

Byrokraticky uZivatel (neptatelsky a podfizeny) — jedna podle piedpisu, je spise mlc¢enlivy,
trpi nedostatkem davéry. Je konzervativni, souhlasi, ale je nerozhodny. Vyzaduje delsi ¢as,
aby nam zacal vétit a abychom si ziskali jeho naklonnost. Musime si dat pozor, abychom

s nim nemanipulovali.

Diktdtorsky uZivatel (neptatelsky a dominantni) — jen on md vzdy pravdu, vSechno vi
lépe, je egoisticky, rad riskuje, je rozhodny. Je nutné s nim jednat asertivné. Je nedtvétivy,

ale pokud si ho ziskdme, je velmi ochotny spolupracovat.

Vykonny uZivatel (pfitelsky a dominantni) — je nezavisly, dominantni, viely a klidny. Je
pozitivni, otevfeny, rozhodny, o sluzbich md jasnou pfedstavu, vic, co chce. Je nutné

s nim jednat na rovinu.
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45.6 Jak komunikovat se star$imi uzivateli

Starsi lidé vzpominaji na minulost, na své aktivity ve sttednim véku, hovoii radi o tom, co
by udélali, kdyby mohli. Potésite je, kdyz se na né obratite s zadosti o radu, o pomoc (jsou
vynikajici jako dobrovolnici), rddi sly$i, Zze jim to slusi, ze vypadaji dobfe, Ze jim to
spravné mysli. Radi ml¢i ve spole¢nosti blizkych lidi, trpi pocitem osaméni. SE STARSIMI
LIDMI KOMUNIKUJTE POMALU, HLASITE A CASTO. Uvédomte si, e si zaslouzi tictu
a vaznost. Uvédomte si traumata stafi, jako je samota, nemoci, smutek a dalsi. Dale byste si
méli byt védomi toho, Ze jejich postoj nezménite, spise s nimi feSte konkrétni problémy.

Sdilejte s nimi i smutek pfi vzpomindni. Hovofte s nimi.
45.7 Jak komunikovat s détmi v knihovnach

Malé dité nikdy nelze, i kdyz nemluvi pravdu (splyva skute¢nost s fantazif). Déti bychom
méli neustale chvilit. Potfebuji delsi ¢as k vyjadfeni souhlasu s tim, co sdélujeme. Dbejme
na konvenéni zdvofilost, kdyz hovofime s détmi a mladezi: pozdravit, podékovat, poptat
se, jak se md, co maminka, tatinek, sourozenci a kamaradi. Nevahejte pfiznat vlastni
chybu a omluvit se, v ptipadé, Ze jste jednali ¢i mluvili nedobte. Misto rozkazi a nafizeni
zkuste vyjedndvat. Prosim té, mohl bys... Byl bys tak hodny atd. KRITIKOU VELMI
SETRETE. Nikdy ditéti netikejte, %e je hloupé, nemotorné, nepotadné. Kritizujte
konkrétni chovani, ne dité. Navazat komunikaci s ditétem je potieba umét. Kdyz se ho
zeptate, co nového ve skole, odpovi vam, Ze nic. Co mél k obédu, odpovi, Ze nevi.
S ditétem bychom neméli konverzovat jako s dospélym. Zkuste s nim navazat fe¢ ptes
spole¢né prozité emoce, napf.. Ta situace mi pfipomind p¥ibéh zknihy Maly princ,
vzpominas si, jak jsme to Cetli, vidéli ve filmu, zazili na prochdzce a dal$i. Vétsinou se dité
rozvypravi a potom je mozné s nim probrat i dal$i zdlezitosti. K malému ditéti bychom si

méli podfepnout, at navazeme o¢ni kontakt.
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4.6 Jak odhadnout uzivatele v komunikaci

Reaguje na usmév, ¢i ne? Reaguje na vasi pozornost azdjem pozitivné, ¢i nereaguje?

Odpovi na otdzku ¢i poznamku, ktera se netyka bezprostfedné toho, co s vami vytizuje?

Akceptujte nézory druhych! Zédouci je docilit #4dku 5.

PHstup Cil

Postoj

Vysledek

Vyhnuti se... | Nic spole¢ného...

Neutrilni informace...

Odsunuti...

Konfrontace... ||Jd mdm pravdu...

Vim, co je pro tebe nejlepsi...

Vitézstvi, frustrace...

. Hlavné : , :
Ustup... . O mé vlastné viibec nejde... Lidé mé zneuzivaji...
nenastvat...
Kompromis... |Dohoda... Rychlé feseni. .. ReSeni neni trvalé...

Spoluprice... ||Spole¢né fesen...

Akceptujeme vzijemné své
nazory...

Trvald dohoda...

Obr. ¢. 8) Akceptujte ndzory druhych (Zdroj: EVERESTA, 2011)

47  Zpétnd vazba

Komunikace s uzivatelem je nedilnou soucasti uspéchu knihovny. Jak zjistit, co si uzivatel

skute¢né mysli? Jak udrzet informovanost uzivateld na vysoké urovni? Jak zajistit

obousmérnou komunikaci — otevienou komunikaci? Zjistit zpétnou vazbu od uzivateld je

téz$1, nez se na prvni pohled zda.

Priklad: Cituji z vypovédi nejmenované feditelky méstské knihovny: , Vsude v knihovné

Jjsme umistili plakdtky stextem: VdZeny uZivatell, jste-Ii spokojen s nasimi sluZbami,

reknéte to vsem. Jste-Ii nespokojen, zastavte se u reditele ¢. dveri, telefon, e-mail, on to

miiZe zménit. Ddle jsme ve sluZzbdch umistili anonymni schrdnky, knihy prdni a stiZnosti

a ndsténky pro vyjadreni pocitii ze sluzby. Ve schrdnkdch jsme nachdzeli papirky, do knih
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psali podivini, na ndsténkdch jsme nachdzeli vsechno mozné, jen ne tolik potfebnou
zpétnou vazbu. V feditelné mé navstivili za pét let ti7 lidé, seniori, ktefd si chtéli spise
popovidat. Moznd by pomohla Rada uZivatelii nebo neoficidlni setkdni s nimi (priklad
z Francouzské ndrodni knihovny, kde generdini reditel organizuje pravidelnd setkdni
s uzivateli a probird s nimi, co by se mohlo zlepsit, co jim vadi apod.). Nejlepsi zpétnou

vazbu jsem ziskala, kdyZ jsem hovotila pfimo s uZivateli pti sobotnich sluzbdch.“

Nespokojenost vétSinou projevi uzivatel (pokud ji viibec da najevo) pfimo u vypijéniho
pultu, je nutné ji zaznamenat a pracovat na jejim odstranéni. Jako nejvhodnéjsi se jevi
deniky sluzeb, kam se piSou vzkazy o nespokojenosti klienti. Mnohdy se jedna
o malickost, kterou odstranime okamzité, ale mtize jit i o vét$i zmeény, na kterych je nutné
pracovat déle. Pfipadné o nespokojenost, kterou nedokdzeme odstranit, ale méli bychom ji
alespont umét vysvétlit. Znat nazory uzivatell je podminkou pro kvalitni sluzby. Cennym
zdroje informaci jsou rovnéz rtizné pruzkumy spokojenosti uzivateld (pokud jsou

erudované).
48  Pé&t pravidel efektivnf komunikace s uzivatelem

Nikdy netikejte ne. Je to slovo, které uZivatel nechce sly$et. Dejte uzivateli najevo, Ze je
vitany. Bud'te uzivateli ndgpomocni, vyjdéte mu vstfic. Bud'te zdvoftili a slusni. O uzivatele
projevte upiimny zijem. Usmév je zdarma, ale k nezaplaceni. Pamatujte, Ze

prostfednictvim ¢tenaii komunikujete s potencidlnimi ¢tenafi.

Pét pravidel komunikace s uZivatelem:

1) Znejte svého uzivatele.

2) Mluvte a piste stru¢né, hlavné srozumitelné.

3) Komunikujte pravidelné.

4) Ptidavejte stru¢né komentafte, jen kdyz je to téeba (pozor na obtézovani).

5) Komunikaci #idi knihovnik, ne uzivatel.
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Ptiklad jedndni s uzivatelem

»UZivatel se dostavil tésné pred zaviraci dobou knihovny. Omluvil se a jd ho ujistila, Ze se
nic nedéje. Neustdle se mi omlouval, nase komunikace neprobihala dobre. Z feci mého
téla vycitil, Ze i kdyZ tvrdim, Ze se nic nestalo, obtéZuje. “ Uzivatel nesmi pocitit, Ze neni

sttedem zajmu, byt se dostavil pét minut pfed koncem provozni doby.
49 Knihovnictvi je poslan{

Pozor na oblibeny alibismus knihovnikd: Napiste/ptejte se pani vedouci, ta vam vSe

vysvétli.

M pult — md ldska! Jednou z nejhezcich véci na svété je vidét knihovnika, ktery se umf
sprdvné tocit, kterému je sluzba rozkosi, radosti, Zivlem, kterému zdi7 oci dobrou vnitini
pohodou, ktery tikd kazdym pohybem uZivateli: ,Jsem tu pro tebe, myslim na tebe, preji ti

Jenom dobré. Chci ti poslouZit poctivé, podle svého nejlepsitho védomi a svédomil*

Zdena Haplova — knihovnice Masarykova vefejna knihovna ve Vsetiné
5. Minimum okolo vyptijéniho pultu

»Co sdm nerad, necin jinym *, pravi Havli¢ek v jedné ze svych basni. Nejlep$im zptsobem,
jak se naucit vhodné komunikovat suzivatelem, je ocitnout se sam v roli uzivatele

a posoudit, jaky zpiisob komunikace s knihovnikem se mi zamlouva a jaky méné.
5.1 Prvni kontakt s uZivatelem

Prvni kontakt suZivatelem je osobnf: knihovnik pozdravi, pfedstavi se a vénuje se
uzivateli. Nehledi do klavesnice, nepopiji kavu, neokusuje jablko, nehovofi pies rameno
s kolegou, netelefonuje. Navaze o¢ni kontakt, usméje se a dotaze, s ¢im muze pomoci. Je
nutné si uvédomit, Ze svou roli hraje iupravenost a vzhled knihovnika, zejména jeho
image, ale i erudovanost. Musi nejen vypadat, ale i umét. Prvni dojem je nejdtlezitéjsi,
uzivatel vnimd nejen osobu knihovnika, ale i prostfedi knihovny. Cedule se zdkazy, co

uzivatel nesmi, neptisobi ptivétivé. Pozor na zavfené dvefte, jsou bariérou pro vstup.
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Nebo neosobni: telefonicky, elektronicky, prostfednictvim reference kolegii, kamaradia
apod. Zejména telefonicky kontakt byva casto podceriovan. Mnohdy je to prvni setkani
uzivatele se sluzbou knihovny. MizZe probihat spravné, nebo nespravné a klient si odnasi
svij prvni dojem, ktery je velmi tézké zménit. Webové stranky by mély byt aktualni
a profesionalni, mély by kopirovat klasické sluzby knihovny. I e-mailova komunikace by
méla byt profesiondlni aslu$nd. Neméli bychom zapominat na osloveni, podékovani

a usmev.

Pti odchodu: Nepodceriujte silu posledniho dojmu. Opét bychom neméli $ettit upfimnym
usmévem. Je vhodné se dotazat uzivatele: Mate vSechno, co jste potteboval? Dékujeme za

Vv V7 MV

navstévu a tésime se pfisté na vidénou.

PAMATU]JTE na ptislovi: Kdo se neumi usmivat, nemél by otvirat kram. Clovék se vraci

tam, kde se k nému chovali dobfe.

rvr

»Zakaznici, stejné jako srdce, jsou tam, kde si jich vazi.

V knihovné by mél byt vzdy p¥itomen povéteny zaméstnanec (MANAGER ON DUTY),
ktery te$i nestandardni situace v provozu v nepifitomnosti feditele nebo jeho zdastupce.
Neni vhodné fesit konflikty s uzivateli za vyptjénim pultem. Jednak jsou pfitomni ostatni
uzivatelé, ale pfedevsim konflikt zatézuje knihovnika stresem. Neni jisté, ze by situaci
zvladl s chladnou hlavou. Lidé ve sluzbach jsou vystaveni mimofadnému stresu. Méli by
mit castéjsi prestavky a méli by byt skoleni, jak fesit nestandardni situace ve sluzbach.
Kdyz usilujeme oto, aby byla knihovna tfetim mistem v Zivoté lidi (domov, price,
knihovna), musime se podle toho chovat. Cesta k profesionalité je dlouhd a vyzaduje

sofistikovany systém celozivotniho vzdélavani knihovnika.
52  Cilové skupiny uZivateld vefejnych knihoven

Utzivatelé vefejnych knihoven: Vetejné knihovny se vénuji vicerym cilovym skupindm
uzivateld, jejich klienty jsou jak déti, dospéli, tak seniofi nejriznéjsich profesi, rtizného

vzdélani a z rozmanitych socidlnich vrstev. Rtznost uzivatelti vede k jejich diferenciaci,

78



hovotime o cilovych skupindch, na které zaméfujeme své sluzby a cileny marketing.
Ctendti auzivatelé informaci jsou subjektivni kategorii informacéniho procesu, ktery
probiha ve vefejnych knihovnach. Cilem veskerych sluzeb vetejnych knihoven je

uspokojeni vSech ¢tendfskych a informacnich pozadavki, potfeb a zajmda.

Zékladem kvalitnich sluzeb je kompetentni knihovnik a informaéni pracovnik, ktery vi
o sluzbach a nabidce vse, zna ¢tenafe a uzivatele informaci a ovlada vSechny metody prace
s nimi. Dnes ve vSech profesich museji zaméstnanci ovlddat metodiku sebevzdélavani
a sebevychovy, aby uspéli. Knihovnici ainformacni pracovnici by méli mit izdklady
pedagogické psychologie a ptibuznych disciplin, protoze knihovni a informac¢ni véda je
multidisciplindrni obor. Chceme-li poznat cilové skupiny uzivatelt vefejnych knihoven,
musime znat zdklady obecné psychologie, pedagogické a socidlni psychologie, pedagogiky
a Caste¢né i sociologie. Profese knihovnik a pedagog jsou si v mnohém podobné. Obé jsou
spiSe poslanim nez povolanim. Interakce mezi knihovnikem a uzivatelem pfedpoklada
u knihovnika znalosti z psychologie osobnosti, je nutné umét jednat s lidmi a ovladat své

chovéni a jednani.
Cilovka/¢tenat/¢lovék

Trh si roz¢lenime na mensi podrobné casti, které spojuji uzivatele s urcitymi typickymi
vlastnostmi. Vytvotime si tak homogenni skupiny, které se vzajemné li$i svymi potfebami,
charakteristikami a spottebitelskym chovanim. Provadime segmentaci cilovych skupin. Za
v$im co v knihovné organizujeme, vidime ¢lovéka — naseho uzivatele. Na sluzby je nutné

pohlizet optikou uZzivatele.
5.3 Nadstandard ve sluzbich

Sluzba v knihovné by méla byt vic nez pracovni povinnost. K uzivateli si tvofime vztah,
identifikujeme jeho potfeby a snazime se je uspokojit. Sluzba je ziva, vyviji se a je nutné ji
prizptsobit uzivateli (inovovat). Piekvapme uzivatele, udélejme néco, s ¢im nepocital,

dejme sluzbé ptidanou hodnotu. Zadna smérnice nedokaze tento vztah na¥idit, je v lidech,
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ktefi nemaji problém slouzit druhym, maji lidi radi a ve sluzbé se citi dobfe. Ve sluzbach

nemtze pracovat kazdy!

5.4 Design sluzeb

Kultura poskytovani sluzeb — design sluzeb: ,,Cilem designu sluZeb je vyvolat u zdkaznika
pozitivni zkuSenost jiz béhem uZziti sluzby — béhem zdkaznikovy cesty sluZzbou, pri které
Jsou navrzZeny kontaktni body, které zdkaznik s firmou realizuje a je navrZena zkusenost,
kterou by si mél odnést. “? Kazdy zaméstnanec osobné pfispiva ke spokojenosti uzivatele.
Meéjte vizi o poskytovaném servisu. ,,Princip fungovani knihovny“ znamend, Ze v centru
pozornosti je uzivatel. Na této prouzivatelské filozofii se podileji vSichni v knihovné (od
vedeni do posledniho zaméstnance). Organizujte pravidelné vyzkumy, analyzujte své

sluzby a pracujte na jejich designu.

5.5 Knihovni ¥4d a zdsady poskytovani sluzeb

Méjte pisemné formulované standardy nabizenych sluzeb. Vyjimky mohou udélovat
samotni knihovnici, pokud jsou ve prospéch uzivatele. Knihovnici maji plnou moc
v konkrétnich situacich, kdy mohou sami rozhodovat, jak plnit p¥ani Cctenafe.
Nezapominejte, ze kvalitni knihovni fad je oporou pro komunikaci s uzivateli. Mél by byt
stru¢ny, srozumitelny a odpovidat platné legislativé (verifikace pravnikem). Podminkou

pro kvalitni sluzby je pribézné vzdélavani zaméstnanct. Trénujte se zaméstnanci zejména

komunikativni kompetence.

Oznamte prouzivatelskou filozofii i uZivatelim: Marketing je jednim ze zpisobu, jak
knihovnu #idit, nikdy nemate dost informaci o svych uzivatelich. Neslibujte nesplnitelné,
protoze zklamany uzivatel uz knihovnu nenavstivi. Stanovte hodnotici kritéria pro praci
ve sluzbach a pravidelné méite vykony zaméstnanct. Vyzvéte uzivatele, at anketou

vyberou nejoblibenéjsiho knihovnika aten necht je vzorem pro ostatni pracovniky ve

2 Skveélé sluzby: jak délar sluzby, které vase zdkazniky nadchnou.
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sluzbach. Vymyslete slogan pro nabizené sluzby. Ptiklad: ,Nespoléhejte jen na Google,

zkuste to s nami®, nebo: ,Nase sluzby jsou tak dobré, Ze je vyuzivame i my sami.“

KOMUNIKACNf STANDARDY: Vhodné zvolend komunikace ovlivni, jaky obraz
knihovny a knihovnika si uzivatel vytvofi. Pokud je obraz dobry, vryje se mu do paméti
dlouhodobé. Komunikaé¢ni standardy zavazné pro knihovniky knihovny nemaji. Hotely,
lazné (turisticky pramysl/cestovni ruch) ano. Nikdo nedostane druhou $anci udélat dobry
prvni dojem. Dobfe mluvit miZe jen ten, kdo véci diikladné rozumi. Znate knihovni ¥ad
a cenik? Mate ptehled o svych produktech? Mate ptehled o literatute? Mystery Shopping
je metoda vyhodnocovani sluzeb v cestovnim ruchu diskrétnim a profesiondlnim
zptsobem. Cilem je zlepSeni sluzeb zdkaznikéim. Inkognito zdkaznik (kontrolor) navstivi
napf. hotel a vyuziva sluzeb. Potom o vSem napiSe podrobnou zpravu, jak se citil, jak se
k nému choval persondl a dal$i podrobnosti. Jednd se o vynikajici zpétnou vazbu pro

manazery hoteld.
5.6 Postup pti vyfizovani stiznosti

Jak fedit stiznosti? Pfimétené reagujte na stiznosti: akceptujte zlost uzivatele, ujistéte ho,
Ze udélate vSe pro odstranéni problému, podékujte mu, Ze si stéZzoval a tim ptispél ke
zlepSeni sluzeb. Dbejte na konzistentni a zdvoiilé jednani. Ne vzdy musime s uzivatelem

souhlasit, ale je potfeba sledovat stejny cil.

Naslouchejte uzivateli, ujasnéte si jeho stiznost. Uzivatel musi mit pocit, Ze jeho
pfipominky berete vazné a chcete je feSit. Pribézné ho informujte o postupu k naprave.
Stiznost napravte a informujte o vyfeSeni stiznosti zakaznika. Vhodné evidujte vsechny
problémy, stiznosti, chyby v provozu sluzeb. Je nutné disledné tyto problémy fesit tak,
aby se neopakovaly. Za kazdou stiznost bychom méli uzivateli podékovat, protoze ptispiva

ke zkvalitnéni sluzeb. Ziskavame velmi cennou zpétnou vazbu.
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5.7 Sila mezilidskych vztahi a jejf vliv na komunikaci ve sluzbich

Mnohdy je to pravé komunikace, kterd umozni, aby vztah viibec nastal — nebo naopak.
Komunikace zvetejiiuje postoje lidi k sobé navzdjem, ukazuje emoc¢ni bazi vztahu, je
spojena se vztahy mezi socidlnimi rolemi, pozicemi, kulturami apod. Komunikace
organizuje vztah. V pfipadé knihovnickych a informacénich sluzeb jde o interakci, kdy
i uzivatel ovliviiuje samotnou sluzbu. Tim, Ze ma konkrétni informacni potiebu, reaguje
na jedndni knihovnika, sluzbu spoluvytvafi, a tim, ze ji konzumuje a hodnoti, ovliviiuje
jeji kvalitu astava se nedilnou soucdsti celého procesu. Casto se stiva, Ze uZivatel
nedokaze pfesné formulovat svou informaéni potiebu azalezi na fundovanosti
knihovnika, aby dokdzal i tak identifikovat jeho p¥ani. Mnohdy klient netusi, co véechno
knihovna nabizi a jaké ma moznosti. Pravé v tomto pfipadé je dtlezité, aby knihovnik
nabidl sluzby, které by mohl uzivatel potfebovat. Nesmi ho vSak zahltit nepotfebnymi
informacemi. Nikdy by nemél dopustit, aby moralizoval ¢i jinak posuzoval uzivatele.

Kazdy uzivatel ma pravo na kvalitni sluzby a kazdy si zaslouzi nas respekt.
5.7.1 Mezilidské vztahy zlep$ime nenasilnou komunikaci

Meéli bychom se vyvarovat moralizujictho posuzovani. Nejedna-li druhy v souladu
s na$imi hodnotami, odsoudime ho avidime vném chybu. , Problémem je, Ze jsi moc
sobecky!", ,Ona je lind!", ,,Oni jsou zaujati!*, ,Je to nevhodné!/“ — obviilovani, hanéni,
snizovani, kritika, srovnavani a diagnostikovani, to jsou nejcastéj$i formy nasich soudd.
Kdyz nam v détstvi dal ucitel tkol, ktery se ndm nelibil, byl ,,protivhy nebo po nas chtél
nesmysly“. Kdyz nds ted za volantem ohrozi jiny fidi¢, je idiot! NaSe mySlenky a nase
komunikace je zalozena na pfedpokladu, Ze ostatni jsou Spatni, protoze se chovaji ur¢itym

zptisobem.*

43 ROSENBERG, Marshall. Nendsilnd komunikace: fec Zivota.
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5.7.2 Nehledejme viniky v druhych

Casto hleddme viniky v druhych a myslime si, Ze oni jsou $patni. Nékteti o sobé obcas
pfemyslime, zvazujeme, co délame Spatné, Ze si s druhymi nerozumime. A nase pozornost
je zaméfena na klasifikovani, rozebirani a uréovani stupiit jejich Spatnosti, nedokdzeme se
sousttedit na to, co potfebuji, ¢eho se jim nedostava. Pokud chce manzel vice naklonnosti,
nez mu poskytuji, je ,ubohy a zavisly“. Ale kdyz chci vice pozornosti ja od néj, je
’ . e 7 <€ Vv 4 b 4 h 7 v 4 h Vo
~rezervovany a necitlivy”. Kdyz se kolega v praci stard o detaily vice nez ja, je ,$toural

a otrava“. Pokud se staram o detaily vice ja, je ,nedbaly a nepofadny.“
5.7.3 Hodnotové soudy

M. B. Rosenberg uvadi, ze veskeré analyzovani ostatnich lidskych bytosti je jen nestastné
vyjadfeni nasich vlastnich hodnot a potteb. Kdyz se projevujeme v komunikaci timto
zpusobem, vzbuzujeme ulidi odpor atouhu se branit. RozliSuje mezi soudy
moralistickymi a soudy hodnotovymi. Hodnotové soudy ¢ini vsichni lidé a vyjadiuji tak
kvality, kterych si v zivoté ceni. Ocefujeme upfimnost, svobodu, mir apod. Kdezto
moralistické soudy hodnoti lidi a jejich zpiisoby chovani, s nimiz nesouhlasime. Ptiklad:
,Nasili je $patné,“ — ,Mdm strach z pouzivani nésili pti feseni konfliktli, cenim si feSeni

mezilidskych konfliktd jinymi prost¥edky.*

EVALVACE A DEVALVACE. Kazdy vztah — interakce — maji v sobé naboj hodnoceni.
Pozitivni hodnoceni = evalvace. Negativni hodnoceni = devalvace. Devalvaci pfedstavuje
kiivé obvinéni, nemoznost se hajit, nepfatelské chovani, zneuziti davéry, pomluva,

$ikana, ironizovani, ponizovdni, hrubé a necitlivé chovani.
5.7.4 Srovnavani

Jakmile se za¢neme zabyvat srovnavanim, budeme se citit uboze ¢i pfimo depresivné.
Zkusme se srovnat napf. s W. A. Mozartem a nevymanime se z pocitu ménécennosti.
Jindy miizeme mit pocit, Ze jsme lepsi nez druzi, jen my mdme spravné nazory a pravdu,

a stale hodnotime, jaci by méli byt ostatni. Tento zptisob my$leni blokuje vciténi jak viici
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sobé samému, tak vici ostatnim lidem. Vzdy by se mél srovnavat jediné pracovni vykon
podle pfedem danych spravedlivych kritérii. To je casty problém manazert pii
zdivodnéni, pro¢ je pracovni vykon jednoho zaméstnance vy$si nez jiného. Hodnoceni

zameéstnanct, a pfedevsim vySe odmény, je zdrojem konflikti a v ném manazeti nejcastéji

chybuji.#
5.7.5 Odmitin{ odpovédnosti

Kazdy méame pfimou zodpovédnost za své myslenky, pocity a ¢iny. Pouzivani slova
~-musim“ nebo vyroku ,Jsou véci, které ¢lovék musi délat, at chce, nebo ne!“ je ditkazem,
jak potlacujeme svou osobni odpovédnost. P¥iklad: délam néco, co nechci, a zdtvodiiuji to
tim, Ze musim. Nékdy sta¢i fici, Ze nebudu délat, co nechci. ,Hrozné nerada davam
znamky!“ zméite na vyrok: ,Zvolila jsem zndmkovani, protoze chci....“ Pokud v zZivoté
néco musim, ale namluvim si, Ze chci, budu pracovat rdda a dobfe. Je znamo, ze kdyz

nechcete, je horsi, nez kdyz nemuzete. Nepodceniujte silu motivace.
5.7.6 Odcizujici komunikace

Nedokazeme p¥imét lidi udélat cokoli. Museji chtit sami. Odmala se u¢ime pfechazet to,
co se vnas déje. Pfemyslime na zdkladé pfedpokladu ,co si kdo zaslouzi.“ Branime
komunikaci zaloZzené na vzdjemném vciténi. M. B. Rosenberg hovoii o odcizujici
komunikaci. Indicky filozof J. Krishnamurti se kdysi zminil o tom, Ze pozorovani bez
hodnoceni je nejvyssi formou lidské inteligence. Pokud se vam zd4d, Ze je to nesmysl, pravé
jste provedli hodnoceni. Mdme tendenci druhé odsuzovat, kritizovat, analyzovat jejich

choviani.

Ptiklad: Zaméstnanec: ,Ach jo, vy mluvite na kazdé poradé jako kolovritek.“ Reditel:
»Pro¢ mi to nékdo z vas nefekl d¥iv?“ Odstranit problém je mnohdy snadné, ale musime
ho fesit stim, koho se tyka. Je rozdil, kdyz feknu: ,Pavel Nedvéd nedal ve dvaceti

zapasech jediny gdl“ namisto toho, abych fekl: ,Pavel Nedvéd je $patny fotbalovy hrac!®

4“4 VIZ TAMTEZ.
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5.7.7 Vyznam nevyjadfenych pocitt

Existuji ¢tyfi slozky nendsilné komunikace: pozorovani, pocity, potteby a prosba. Prvni
slozku nendsilné komunikace tvofi pozorovani bez hodnoceni, druhou slozkou je pak
vyjadfeni toho, co citime. Clovék muze rozlidit mnoho odstind pocitd, silné a vasnivé,
kiehké a citlivé atd. Vétsina z nds ovSem rozli$uje jen omezeny pocet pociti. Nase slovni
zasoba, ktera se tykd pojmenovani lidi, je $ir$i nez ta, kterou pouzivame pro jasné
vyjadfeni vlastnich citovych rozpolozeni. Vétsinou se vas nikdo z kolegi, $éfii, rodinnych
piislusnikid nezeptd, jak se citite. Velmi nepfijemné dtsledky miva, kdyz si lidé v rodiné
neumi navzdjem sdélovat své emoce. Mnohdy se nam nepoda#i ani s détmi navazat takové
citové spojeni, jaké bychom si ptali. V zaméstndni to byvd jesté mnohem slozitéjsi, protoze

se jedna o uplné cizi a rizné lidi.»

»Lidé nejsou zneklidtiovani vécmi, nybrZ svymi vlastnimi nazory o vécech.“ Epiktetos
Tteti slozka nendsilné komunikace vyzaduje, abychom si uvédomili ptavod svych pocit.
Maéme ¢tyfi moznosti, jak pfijmout negativni zpravu: obvinit sebe, vinit druhé, uvédomit
si vlastni pocity a potteby, uvédomit si pocity a potfeby druhych. Rozlisujte mezi ddvanim
ze srdce a ddvanim motivovanym pocitem viny. ,Maminka se trdpi, kdyZ dostdvds ve skole
Spatné zndmky.“ Jednani ditéte je pfi¢inou, je-li maminka $tastnd, nebo ne. Kdyz dité
pfijme takovy typ odpovédnosti, zméni své chovani podle pfani maminky nikoliv ze

srdce, ale aby se vyhnulo pocitu viny.
5.7.8 Emo¢ni otroctvi

Neanalyzujte a neobviilujte druhé, misto abyste jasné vyjadfili, co pottebujete. Vice
vstficnosti a pozornosti si jisté neziskdme vyroky ,,Praci mas radéji nez mé!“, ,Ty mi nikdy
nerozumi$!“ atd. Nebudeme-li pfikladat vyznam svym potfebdm, asi to nebude délat ani

nase okoli. Mnohdy si namlouvame odpovédnost za pocity druhych lidi (emoc¢ni otroctvi).

4 VIZ TAMTEZ.
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Konfrontace s problémy nékoho jiného nas casto vede k nepfijemnym poznamkam: ,To je

tvlij problém!®, ,Ja za tvoje ukoly nezodpovidam!“

‘KdyZ jd nechci nikoho zklamat!“ Jakmile se zbavime emoc¢niho otroctvi, uvédomime si,
ze za pocity druhych nezodpoviddme. Vyjadfujte své potteby, i kdyz riskujete, Ze budete
vystaveni nelibosti druhych lidi. Vétu “KdyZ ji nechci nikoho zklamat“ vytadte
z konverzace. Vyjadtujte je klidné a zptisobem, ktery respektuje potfeby ostatnich. Na
potfeby druhych bychom méli reagovat s empatii, nikdy ne se strachem, vinou nebo
studem. Nemtzeme naplnovat své potieby na ukor jinych. Jde o dobré mezilidské vztahy.

Zodpovidame jen za své zdméry a ¢iny, ne za chovani a ¢iny druhych.

5.7.9 Formulujte pozitivné

Své prosby formulujte pozitivné. Piiklad: ,Chci, abys mé nechal na pokoji!“ — spravné:
»Chci, abys mi déval svobodu rist a byt sama sebou.” Je rozdil, jestli rozkazuji, nebo mam
prosbu. Jediné k prosbé je druhy schopen projevit empatii. V komunikaci by ndm vzdy
mélo jit o vztah zalozeny na upfimnosti a empatii. Hodnotme se vzdy zptisobem, ktery
vede k ndpravé, ne k faktu, Ze nendvidime sami sebe. Vyhnéte se pouzivani , mél bych®....
Nau¢me se odpoustét si! Zaménme ,musim®“ za ,chci®. Nedélejte nic, co vas netési.
Vyjadtete vztek: zastavte se a dychejte, rozpoznejte své posuzujici myslenky, navazte
kontakt se svymi pottebami, vyjadiete své pocity anenaplnéné potfeby. Vyhnéte se
obvitlovani a trestani druhych! Jednd se o povrchni zptsoby vyjddieni vzteku. Rozhotc¢eni

nad $patnosti radéji zameéite na premysleni o naprave.4

5.7.10 Vlidné slovo Zelezné vrata otvira

Kazdy z nas ovliviiuje mezilidské vztahy, o nichz tvrdime, Ze se stale zhorsuji. Lidé jsou
sobecti a vidi jen sebe! Dokazuje to vysoka rozvodovost, §patna politicka situace, Sikana na

pracovistich, kterd za¢ind mnohdy uz v matefskych Skolkach. Vytratila se sluSnost mezi

46 VIZ TAMTEZ.
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lidmi, neumime naslouchat druhym, vidime jen sebe a své problémy. Cituji z Desatera
mlddeZe zroku 1883: , VLIDNE SLOVO ZELEZNA VRATA OTVIRA“ Bud zdvorily:
Pravou sebevédomou a muznou zdvorilosti dobudes si cestného mista 1 vedle osob, jeZ
postavenim nad tebe vynikaji! (Desatero mladeze, Knihkupectvi Barvi¢ a Novotny v Brné,
Ceska, 1883). Kazdy by mél zadit u sebe, ptemyslet nad svymi potfebami a potfebami
druhych, nikdy bychom nemeéli dosahovat svych cilti na tkor druhych. Méli bychom
dobfe znit sami sebe, jediné tak dokdZzeme lépe poznat druhé. Nejde jen o uméni
komunikovat ve sluzbach, ale ivkazdodennim zivoté. Pokud se naudime spravné

komunikovat, zkvalitnime Zivot nejen druhym, ale i sobé.
5.8 Knihovnik/profesionél by se mél drzet téchto zisad

1) Nepouzivejte negativni slova, jako napt.: nikdy, nemohu, nelze.

2) Nepouzivejte slangové, neslusné a hrubé vyrazy, neuctivy tén.

3) Nepouzivejte knihovnického zargonu.

4) Nedélejte rychlé zaveéry.

5) NIKDY SE SE CTENAREM NEHADEJTE! At uz méte pravdu vy, nebo on, koneénym
vitézem bude ¢tendt. Pfipadné konflikty vzdy fe$i nestranny nadtizeny, ktery vytesi
konflikt v klidu a bez emoci: nikdy neshazuje podtizené a snazi se, aby ¢tendf odesel
s pofizenou a pochopenim). Méjte na pameéti, ze uzivatel ma vzdycky pravdu!

6) Nikdy ¢tendfe nepterusujte.

7) Nikdy ¢tenafi nepokladejte sluchatko pied ukonc¢enim hovoru.

8) Nikdy pted ¢tendfem nedavejte najevo sviij hnév.

9) Nikdy pted ¢tenafem nezvysujte hlas.

Kazdy kontakt se ¢tenafem (uzivatelem) povazujte za miniobchodni jedndni. Vy
prodavate sluzbu, kterou si on plati (kupuje). Pamatujme si, Ze ¢tendf hodnoti i to, jak se

mu libite, jestli jste mu sympaticti a jak se citi ve vasi spole¢nosti.

»PHjemny spolucestujici je diileZitéjsf neZ dobry kocdr. “ staré anglické ptislovi
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Ctenat — uZivatel da na prvni dojem a hodnoti knihovnu podle obsluhy. PRIORITOU
KAZDEHO KNIHOVNIKA JE ,PREDCIT OCEKAVANf UZIVATELE.“ V tom sméru

vvvvvv

s uzivatelem jednejte. On je nejdalezitéj$i osobou v knihovné.

59 Pravidla efektivni komunikace s uZivatelem

Obr. ¢&. 9) Vyptijéni pult MéK v Chemnitz (Zdroj: http://www.stadtbibliothek-chemnitz.de/)

Kdyz ptichdzi navstévnik do knihovny (k pultu), prvni zdravi knihovnice. Tvaii se
vstficné (kdyby k ndm ¢tenafi nechodili, jsme bez price) a zvedne hlavu od klavesnice.
Navaze o¢ni kontakt, USMEJE SE a zepta se: ,Ptejete si? Vénuje se ¢tend#i, neodbih4
k telefonu, k jinému ¢tendti, nekomunikuje s kolegyni pfes rameno, nepopiji kdvu ani
neokusuje jablko. Ctena¥ by mél mit pocit, ¥e je sttedem zijmu. Vénujte klientovi
pozornost jako své osobni toaleté!*” Pokud se z néjakého diivodu musite vzdalit, omluvte

se: ,Promirite, jen si néco vyfidim a hned se vam budu vénovat.“ Knihovnice by mély

* VOSOBA, Pavel. Dokonalé sluzby: co chtéji zdkaznici.
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viditelné nosit vizitku, novym uzivatelim je vhodné se i predstavit. Pfispiva to
k vytvofeni osobniho vztahu kuzivateli. P¥i poskytovani sluzby je dobré pouzit
i zdvotilostni frazi a pti louceni se ujistit, Ze je ¢tendf spokojen. Lou¢ime se samozfejmé
i usmévem. Nepodcenujte silu prvniho a posledniho dojmu. Spokojeny c¢tenai povazuje

kvalitni sluzby za samoziejmost, ale nespokojeny o vas fekne vSem, které v ten den potka.

5.10 Jak odhadnout uZivatele v komunikaci

Reaguje na usmév, ¢i ne? Reaguje na vasi pozornost azdjem pozitivné, ¢i nereaguje?
Odpovi na otazku ¢i poznamku, kterd se netyka bezprostfedné toho, co s vami vytizuje?
Profesiondlni knihovnik by mél dokazat uzivatele odhadnout na prvni pohled. Urdit,
o jaky typ uzivatele se jednd, a podle toho volit zpiisob komunikace. Snazit se o zadouci
styl jedndni. Knihovnik by mél vzdy usilovat o to, aby zachoval profesiondlni droven.
Nemél by se nechat vyvést z miry, reagovat agresivné, kfic¢et ¢i jednat neadekvatné.
Asertivnim pfistupem by mél p¥imét uzivatele, aby se choval pozadovanym zptisobem.
V piipadé, Ze nic nepomdha a uZzivatel se stale chova nepatfi¢né, je vhodné ho pozidat,
aby Sel do kanceldte za vedoucim, ktery mad cas a trpélivost vSe s nim v klidu vyftesit. Neni
vhodné fesit problémy, stiznosti pfed ostatnimi uzivateli a blokovat vyptj¢ni pult. Jedndni
obvykle byva nepifijemné a zdlouhavé a je téeba se plynule vénovat ostatnim uzivatelam.

7 v

Rovnéz knihovnik za vyplijénim pultem zaziva stres a neni zadouci ho zvySovat.

Ptiklad z praxe: ,Marketér mél vypracovat posudek marketingové koncepce v jedné
bance, do jaké miry se koncepci ¥idi samotni zaméstnanci ve sluzbach. Neznal prostfedi
banky, proto pozadal, aby smél pozorovat pracovnice za pfepazkou. VSimnul si, ze kazda
pracovnice se chova ke klientim jinak. Nejvice ho zaujala starsi pracovnice, ktera se ke
klientim chovala tfemi rGznymi zptisoby. Ptal se ji tedy, pro¢ se takto chova. Vysvétlila
mu, Ze za léta praxe vypozorovala, Ze do banky chodi tfi druhy klientd. Takovi, ktefi
nemaji banku radi, chtéji si rychle vSe vyftidit a odejit. Ktémto se chovad usluzné
a efektivné. Ddle takovi, ktefi ocekavaji poradenské sluzby. S témi hovoti déle, nabizi jim
produkty avSe vysvétluje. A potom takovi klienti, kteti maji k bance ptatelsky vztah.

S témi hovoii pratelsky, ptd se na déti, dovolenou apod. S timto provéfovana koncepce
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viibec nepocitala. Ke vSem klientim se mély bankovni ufednice chovat stejné - uctive,
usluzné a nabizet jim produkty. Na tomto ptikladu je vidét, Ze je nutné na koncepci
spolupracovat s lidmi z provozu, protoze oni maji cenné zkusenosti, které mohou sluzby

posunout dal.“#®

5.11 Jak si vytvofit s uZivatelem kladny vztah

Prace s uzivatelem v knihovné je zaloZena na vzdjemném vtahu. Jde o zaklad knihovnické
profese, knihovnik slouzi vefejnosti. Uzivatelé, kteii vyuzivaji sluzby knihovny, maji
informacni potfebu a zilezi, do jaké miry ji knihovnik dokdze uspokojit. Ne kazdy
uzivatel vi pfesné, co chce a chova se piijemné. I problémové a nepfijemné uzivatele je
tfeba profesionalné obslouzit. Je nutné vychazet z price G. Rogerse, ktery vidi silu
v samotném vztahu jednoho ¢lovéka k druhému. Pottebné vlastnosti knihovnika jsou

lidskost, laska k lidem a dtivéra v lidi a trpélivost.

Zéakladni piistupy a postoje podporujici dobry vztah: opravdovost, respekt/dcta, vtelost,

otevfenost, blizkost, empatie, profesiondlni chovani.

Pti kontaktu suzivatelem se setkdvaji dvé povahy, dvé individuality. Profesionalni
knihovnik musi sledovat isvé reakce, aby se nedopustil omylt a neprofesiondlniho
chovani. Rozhodné by nemél uzivatele hodnotit, kritizovat ¢i nevédomé odmitat.
~Proboha, jak jste to mohl udélat!“ Neni vhodné pfenaset své starosti a problémy na

uzivatele, at uz podrazdénym chovanim ¢i pravé zminénym podvédomym odmitdnim.

Doporucent:

Vyjadfime uzivateli slovni podporu, ujistime ho, ze mu rozumime. Parafrazovanim jeho
projevu si ovéfime, zda chapeme jeho pfani. Dédle pouzijeme tzv. zrcadleni, napodobujeme
jeho styl komunikace, ptizptisobime se, pfipadné ho pfiméjeme ptijmout na$ komunikac¢ni
styl, vcitime se do jeho emoci. Pro interakci je klicovy o¢ni kontakt, ma byt pfiméteny

a upfimny. Doporucuje se sladit tempo a styl feci s uzivatelem. Komunikace s uzivateli by

méla probihat podle schématu: naslouchani — kladeni vhodnych otazek, zjistovani

# ROGER, L. Martin. Podnikovd stratégia: pasca s ndzvom ,realizdcia“ s. 26-27.
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skute¢nych potfeb, uspokojeni potfeb a zpétna vazba (spokojenost uzivatele). Je nutné

vyuzivat podptrné chovani (nonverbalni komunikace — soulad slov s ¢iny).

5.12 Kladny vztah s uZivatelem podpoftite...

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Usmivejte se ¢asto a upfimné.

Pravidelné ziskavejte piehled o nabizenych sluzbach (pfehled o literatufe, kterou
nabizite, snazte se byt informovédni, naudte se pracovat sinformacemi aumét
informovat vécné, stru¢né, pravdivé), pamatujme si, Zze o nabizeném musim hodné
védét.

Pozdravte kazdého ¢tendfe, snazte se zapamatovat jeho jméno a pfisté ho s pozdravem
také oslovte (potési ho to).

Predstavte se vizitkou, slovné pii setkani s kazdym novym uzivatelem.

Informujte uzivatele o sluzbach, novinkach, nabidkach knihovny.

Poskytujte uzivateli jasné a piesné informace. Ptejte se, zda je spokojeny a zda dostal,
o¢ zadal (komunikujme se ¢tenafi).

Pokud uzivatel vznese dotaz, pokuste se ho zopakovat a tim si ujasnit postup; vzdy
postupujte od jednoduchého ke slozitému (ujistéte se, Ze jste pochopili, o¢ vas zada).
Naslouchejte uzivatelim, ptejte se jich, co ocekavaji od nabizenych sluzeb, zda jsou
spokojeni, co potfebuji, co jim vadi (informujte o tom své nadtizené, jediné tak se daji
sluzby zlepsit).

Vénujte mimofddnou pozornost stiznostem a p¥ipominkdm a dohlédnéte, aby doslo
k napravé, méjte pfipravené varianty pro piipadné krizové situace, nakupeni prace,

tvofici se fronty, tzv. $picky (umeéjte je pouzit tak, aby uzivatel nepocitil Zddnou djmu).

Knihovnik — knihovna — konflikt

.KdyZ se dva lidé hddaji, mdlokdy za to miiZe jen jeden z nich. “$védské ptislovi

Definice konfliktu: Konflikt (z lat. confligd, conflictum) je srazka ¢i stfet dvou nebo

vicerych, do urcité miry se vylucujicich nebo protichtidnych snah, sil, potfeb, zajmi, citd,
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hodnot nebo tendenci, pfipadné aktéri (jednotlivci, zdjmové skupiny, instituce apod.).
Konflikt nastava v ptipadé, kdy se tito aktéii setkdvaji a ¢ini rozhodnuti v rdmci stejného
systému nebo se musi délit o spole¢né zdroje. Konflikt je privodnim jevem socidlniho

zivota. Je nad¢asovou kategorii, nebot je soucasti kazdého typu ndm zndmych spole¢nosti.

(Zdroj: https://cs.wikipedia.org/wiki/Konflikt)

~KONFLIKT je vsudypfitomny. Setkdvdme se s nim ve svém osobnim Zivoté, doma, ke
konfliktim dochdzi mezi rodici a détmi, manZeli a partnery. V prdci miiZe konflikt nastat
mezi zaméstnavatelem azaméstnancem. Do vzdjemného konfliktu se dostdvaji muZzi
a Zeny. Konflikty propukaji mezi ndrody a lidmi odlisného ndboZenského presvédceni.
Konflikt je tématem, které prolind celou lidskou historii. V diisledku rostouci sloZitosti
Zivota na této planeté, populacni exploze a existence hrozivych zbrani, které by mohly
zpusobit naprosté zniceni lidstva, se konflikt stal kritickym problémem nasi doby.“-

Thomas F. Crumm

6.1 Cestou z problémii je diislednd komunikace

Popsali jsme komunikaci mezi vedoucim a zaméstnanci, mezi kolegy a podivali jsme se na
uméni komunikovat s uzivatelem. Nyni se budeme vénovat konfliktéim, problémtm, které
mohou pferiist v krizi, avyfizovani stiznosti. Nikdo znds se konfliktim nedokaze
vyhnout, ale velmi zalezi na tom, jak se s nimi dokdZzeme vyrovnat. Zajimaji nds zejména

konflikty mezi knihovniky a uzivateli.
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Management
knihovny

Mikroprostredi a
makroprostiedi knihovny

Obr. &. 10) Konflikty vznikaji jak v mikroprosttedi, tak v makroprostiedi knihovny

6.2  Problém je netfeseny konflikt

S problémy a konflikty se knihovnici setkdvaji denné pfi své praci iv osobnim Zivoté,
proto je potfebné, aby je uméli konstruktivné fesit. Problémem je sporna, nerozfeSena
otaizka nebo obtizny tkol. Problém je tieba definovat, analyzovat, vyhodnotit
nejvhodnéjsi alternativu feSeni a implementovat feSeni, které zpétné vyhodnotime. Je

nutné vidét problémy v $irsich souvislostech, rozpoznat jejich p¥i¢iny, urcit feseni a ovéftit

si, zda feSeni bylo spravné.

Konflikty nemda rad nikdo, vétSinou je provazi emoce, jako jsou hnév, zoufalstvi
a skli¢enost. Pretrvavajici konflikty se fe$i velmi obtizné. Je vhodné k nim pfistupovat
aktivné a snazit se vSe s partnerem vyjasnit. Domnivat se, ze se konflikt vyfesi sdm, je
velkym omylem. Pokud konflikt pfetrvdva atcastnici ho neuméji vyftesit, je vhodné
pfizvat nezaujatou tteti stranu, kterd se pokusi sjednat smir. Casto mize s konfliktem
piimo souviset kritika. Jejim opakem je pochvala. Konflikt mize byt pfimy, nepiimy,
pozitivni, negativni, vnitfni, vnéjsi, individualni nebo sdileny. Mira, jak se dokdzeme
s konfliktem vyrovnat, zdvisi na nasem pfistupu k zivotu. Konflikty vznikaji, kdyz

neshody, rozpory, rozdily, mrzutosti, konkurence a nespravedlivost ohrozuji pro nas néco
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dilezitého. V konfliktu figuruji lidé, jejich mysleni a kondni a vnimané problémy. + Pii
teSeni konfliktu se ptame kdo, co, pro¢, kde, kdy a jak. Ale zejména se ptame proc¢, proc¢
pravé ja, pro¢ pravé mné apod. Konflikty jsou i zddouci, mohou byt pozitivni a mohou
pfinaset i pokrok a zménu stavu k lepsimu. Konflikty, kterym se chceme vénovat, jsou
spie negativni. Nebudeme se zabyvat diskriminaci, harassmentem, mobbingem,

nezdravou komunikaci a dal$imi podobnymi jevy.

6.3 Kritika

Je velké uméni kritizovat tak, aby kritika vedla k népravé. Jesté vétSim uménim je kritiku
pfijmout a poucit se zni. Pokud kritizuji druhého Ccasto, snizuji jeho sebevédomi,
kritizovany mad tendenci se branit, odmita spolupraci a chova se neptatelsky. Pokud ma
byt kritika efektivni, méla by mit kultivovanou formu. Jedna se o to, Ze bychom méli spise
kritizovat jednotlivé aktivity, ne pifimo kritizovaného. Na chyby je 1épe upozoriovat
nepiimo. Zachovavejme vzdy dutstojnost kritizovaného. Povzbuzujme ho, aby se snazil
pracovat bez chyb. Je nutné s nim jednat jako s rovhocennym partnerem, dat mu prostor,
aby se mohl k situaci vyjadtit. Kritizovany musi mit pocit, Ze jsme na jeho strané a chceme
mu pomoci. Vzdy by se mélo pfed kritikou zacit né¢im pozitivhim a volit slova, ktera

nezrani.>®

6.4  Co délat, abychom se konflikttim vyhnuli

VZzijte se do situace druhych. Naslouchejte a zase naslouchejte. Mnohdy vidime jen sami
sebe a své problémy, nedokazeme se vcitit do druhého a pochopit motivy jeho jedndni.
Neni to snadné, avSak velmi pozitivni vjedndni. Kdyz kazdd strana tikd jen své,

neposloucha oponenta, domluva neni mozna.

Nevyvozujte zdvéry o umyslech protistrany ze svych vlastnich obav. Mnohdy si
domyslime, co neni pravda. Obvykle z nedostatku informaci, z obav, které ovladaji nasi

mysl. Vytikejme si vSechno a hned. Ukazme dobrou vili, Ze chceme porozumét. Lidé maji

4 FISHER, Fred. Postavme mosty mezi obéany a urady...
50 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi.
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tendenci se nepfijemnym hovortim vyhybat, ovSem odsunuti problému a ignorovani nic
nevytesi. Naopak nefeSené konflikty a problémy se nahromadi a pferostou v krizi, ktera se

zvlada daleko obtiznéji. Heslo ,netes, vytesi se samo” neni na misté.

Nepfiditejte vinu za sviij problém jinym. Mate-li problém, postavte se mu celem a Feste
ho. Nesvadéjte vinu na druhé. Podivejte se pravdé do o¢i. Casto si nevédomky lecco

nalhavame. Stfet s realitou je pak velmi bolestivy a miiZze mit i psychické nasledky.

Sednéte si spolu a pohovofte si o svém vnimani. Zkuste, dokud je ¢as, vSe probrat a hlavné

hovofit o svych pocitech. Vnimejte pohled sviij i oponenta.

Ptekvapte protistranu ajednejte neodekdvané. Zkuste pfesvédcit o dobrém tumyslu,

o snaze véc fedit a vytesit.

Konflikty vznikaji, kdyZz sndmi nékdo nesouhlasi, kdyz fe$ime rozpor v ndzorech,
v jednani, kdyz nds potkaji mrzutosti, problémy, kdyz se citime ohrozeni nékym lepsim,
kdyz mame pocit, ze k ndm jsou druzi nespravedlivi. Konflikt vznika postupné, plizivé, az
propukne v otevieny konflikt, kdy kazdd strana trvd na svém anedokdze situaci ani

skryvat.>!

Ptiklady, jak se snadno a rychle dostat do konfliktu: ,,Myslela jsem, Ze tu statistiku udélds,
Je to tvoje povinnost. Nesndsim, kdyZ zasahujes do mého teritoria. Miyj ndzor tady nikdo
nerespektuje! Ted nemdm Cas to resit. Proc jsi to udélal takto? Kdo mi vzal mou tuzku? Za
Zddnou cenu nemiiZeme pripustit, aby s ndmi pracovala pani Novdkovd. V Zivoté se mi

nestalo, Ze bych musela pracovat s takovym tupcem. “

Ptiklady, jak se dostat snadno arychle do konfliktu suZivatelem: 7ohle se vim u nds
rozhodné nemohlo stdt. Jste si jisty, Ze je to tak, jak rikdte? Postupoval jste podle ndvodu?

Zmackl jste ten spravny knoflik? To se mylite, urcité to tak nebylo. Ta kniha je na regdle,

1 FISHER, Fred. Postavine mosty mezi obcany a urady...
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dival jste se porddné? Jste si jisty, Ze jste knihu vrdtil? Podle protokolu jste knihu nevrdtil
a netikdte pravdu. Nesnazte se ze mé délat hlupdka. Budte potichu! Je zakdzdno
konzumovat jidlo a pit ve studovné. Je zakdzdno chodit do pijcovny v kabdté a s taskou.
Vyhybdte se zaplaceni registracniho poplatku. Problém, o kterém hovortite, je vds

problém.

6.5  Jak konflikt prozivime

Pokud jedndme snékym, kdo ndm neni sympaticky, projevuje jiny ndzor, stava se
rozhovor obtizny, namahavy, citime napéti. Hovofime ve stresu, netrpélivé, rozcilujeme
se a mize dojit az k tomu, Ze jsme agresivni, k¥i¢ime a pouzivame slova, ktera zranuji.
Mimika, jako ,0¢i v sloup®, odfrkavani apod., je spolehlivym spousté¢em konfliktu. Je

dobré si uvédomit, jak daleko chci zajit. Zda se je$té kontroluji. Chci rozpoutat valku?

Unesu vzniklou situaci? Ustojim dusledky takového jedndni?

Nerozumi —
komunikaéni
Sum

Obr. ¢. 11) Pfi¢iny moZnych konfliktt s uZivateli

6.6  Prti feSeni konfliktu je dobré dodrZovat tato pravidla

1) Kazdy ma pravo fici sviij nazor.

2) Kazdy ma pravo na stejné ¢asové vstupy.



3) Je nutné druhého vyslechnout, i kdyz s jeho ndzory nesouhlasime.

4) Kolegové, pratelé nemuseji mit stejné nazory jako ja.

5) Nekti¢ime, nezvysujeme hlas, neurazime a neironizujeme.

6) Parafrazujte myslenky, lépe tak druhému porozumite.

7) Neznehodnocujeme to, co je pro partnera cenné, ¢eho si vazi.

8) Nekritizujeme partnera, ale jeho ¢in.

9) Nepfipomindme staré prohfesky, snazime se mluvit o aktualnim problému.
10) Nenechte se ovladnout emocemi.

11) Cilem neni vitézstvi, ale pravda, co je efektivnéjsi, ktery postup je lepsi.

12) Hleddme kompromisy — konsensus.>?

6.7 Konflikttim s uzivateli je lepsi pfedchézet

Naucte se jednat s nespokojenym uzivatelem. Vyhodnocujte obé zpétné vazby — verbalni
a neverbalni. ,Nekadrujte” uzivatele! Nehodnotte jeho chovani, jeho znalosti, zdrzte se
jakychkoliv komentaiti. Nesnazte se byt vtipni, Zovialni, ale snazte se byt za kazdou cenu
klidni a profesiondlni. Vytvofte pro uzivatele ptijemné prosttedi, kde se citi dobte. Bud'te
asertivni, ne agresivni. Nezpusobte uzivateli rozcarovani, snazte se vyhovét jeho
potfebam, poskytujte mu pot¥ebné informace, a pokud neni mozné ho uspokojit, hledejte
alternativni feSeni. Usilujte o zpétnou vazbu od uzivateld, jediné tak se vyvarujete chyb
anedostatkli p¥i poskytovani sluzeb. Misto kritizovani anevhodného napominani

uzivatele ho taktné informujte.

6.7.1 Nejdtlezitéjsf je atmosféra na pracovisti

Nejdilezitéjsi je atmosféra, jakd na pracovisti panuje. Uzivatel vyciti, zda je vitany
a respektovany, a podle toho reaguje. Doporucuje se pouzit ,psychicky olej“ a dostat
uzivatele do zadouci formy hovoru. Uklidnit ho usmévem, vstficnym postojem
aujisténim, Ze je centrem zijmu a knihovnik je ten pravy, kdo mu pomftize, poradi

a vyhovi. Kvalitni obsluha uzivatele vyZzaduje dobrou tymovou spolupraci. Knihovnici se

52 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. s. 205.
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musi navzijem informovat otom, co si dotyény uzivatel pfeje avjakém stadiu je

vytizovani jeho pfani. Uzite¢né informace pfeddme kolegiim. Vedeme denik sluzeb, kam

MV

zapisujeme vSechny problém, konflikty, nedostatky, které tesime tak, aby se pristé

neopakovaly. NIKDY NEKRITIZUJEME KNIHOVNU ANI PRACI KOLEGU PRED

UZIVATELI!

Vytvoite s
kolegy
piijemnou
atmosféru v
knihovné

Obr. &. 12) Pfedchazeni konflikttim s uzivateli

6.8 Jak fesit stiznosti

Nezplisobte
uZivateli
rozéarovdni

Jak
predchazet = v

zpétnou vazbu

kO n fl i ktﬁ m od ufivatele
s uzivateli?

Nekritizujte a
nenapominejte
uZivatele

Konflikt s uzivatelem zptsobuje stiznost. Na stiznosti reagujte pfiméfené: akceptujte zlost

klienta, ujistéte ho, ze udélate vSe pro odstranéni problému, podékujte mu, Ze si stézoval

a tim ptispél ke zlepseni sluzeb. Dbejte na konzistentni a slu$né jednani. Ne vzdy musite

s klientem souhlasit, ale je t¥eba sledovat stejny cil jako on.

Obr. ¢. 13) Postup fedeni stiZnosti, tzv. DARN (Zdroj:

NOVATION

OBNOVEN{
SMLOUVY

RECTIFICATION

NAPRAVA

HAPLOVA, Z., 2007)
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Discover — objeveni. Naslouchejte uzivateli, identifikujte jeho stiznost. Uzivatel musi mit

pocit, Ze jeho pfipominky berete vazné. Ignorujte emoce.

v

Apology — omluva. Uzivatel musi byt ujistén, Ze problém se fe$i. StéZovatel bude prabézné
informovan, co se se stiznosti déje. Divod utoku uzivatele zformulujte jako otdzku

a poskytnéte k této otdzce pot¥ebné informace.

Rectification — nédprava. Nahrada $kody musi byt rychld a adekvatni, zprava telefonem je
projevem individudlni pozornosti. Nabidnéte alternativy feSeni. Nechte uzivatele
rozhodnout, kterou alternativu feSeni si vybere. Nechce-li Zadnou =z nabizenych

alternativ, pozadejte ho, aby navrhl svou.

Novation — obnoveni smlouvy. Odstranime chyby, aby se stiZznost neopakovala.

Postup: Musite dokazat tiSe naslouchat. Na urazky a tutoky nereagujte, preslechnéte je.
Zapojte empatii. Rozhodné zde neplati pfislovi: Jak se do lesa vold, tak se z lesa ozyva.
Podivejte se na stiznost/problém oc¢ima uzivatele. Nechte ho vypovidat a potom se ptejte.
Formulujte problém svymi slovy a ujistéte se, ze chapete, co uzivatele trapi. Rozhodné se
vyhnéte strohému NE, NELZE a hledejte pro uZivatele pfijatelné feseni. Ujistéte ho, ze
jste ta prava osoba, jedind osoba, ktera dokaze jeho problém vytesSit. Neni vhodné
stiznost/problém fesit za vyptjénim pultem, obtéZujeme tim dal$i uzivatele. Mizeme je
i odradit a znechutit. Vzdy je dobré vzit stézovatele do ustrani atam v klidu stiznost
vytidit. P¥ipadné ho ptedat vedoucimu, ktery ho pohodlné usadi v kanceldti, nabidne

vodu, kavu a po vyslechnuti pfrednese vhodné feSeni.

Pokud pfistoupite k feSeni stiznosti profesiondlné, vétSinou piiméjete uzivatele, aby
zménil nepfatelsky postoj. Rozhodné se zdrzte komentdfe na nazory uzivatele. Nehddejte
se, nezddvodnujte, pro¢ k situaci doslo, a nepfesvédcujte ho, Ze je vse jinak. Vzdy aza
vSech okolnosti prokazujte uzivateli svou empatii a respekt. Soustfedte se na fakta a na
vyfeSeni problému. Zalezi, o jaky problém se jednd, mnohdy se da odstranit ihned. Pokud

je slozitéjsi, rozhodné ho neignorujte a feste postupné.
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6.9 Efektvni facilitace

Facilitace je zpisob, jak usnadnit jednotlivci nebo skupiné feSeni problémt, dosahnout
konsensu ¢i pozadovaného vysledku, zakrocit v priibéhu konfliktu a pomoci vytvofit nové
myslenky. Facilititor se dohodne se skupinou na spole¢ném cili. Zapoji do jednani
kazdého ucastnika, definuje tcel jednani, cile a zdroje jednani. Cil musi byt pozitivni.
Ukolem facilitatora je informovat téastniky a p¥imét je, aby se ztotoznili s vysledky. Mél
by umét vytvofit otevfenou atmosféru, aby se ti¢astnici vzajemné poslouchali. Nikdy by se
nemél dopustit manipulativniho jednani. Mél by zejména dbat na naslouchdni,
parafrazovani, stabilitu a poskytovani zpétné vazby. Pfipravit si cilené a presné dotazy.
Definovat problém a mapovat mysl tymu. Z jednani by mély vyplynout realné informace,
které povedou k vytvoreni novych myslenek. Pokud se knihovna (tym) dostane do krize,

je nutné zapojit do jednani facilitatora. 53
6.10 Né&kolik rad zavérem, jak pfedchdzet konfliktiim

Uvédomte si, Ze jste hodnoceni i podle toho, jak dokazete vychazet s ostatnimi. ZkuSenosti
ukazuji, Ze knihovnici, ktefi maji konflikty na pracovisti, vétSinou nevychazeji
i s uzivateli. Doporucuje se pfi hovoru s kolegou nebo uzivatelem zvednout hlavu, vénovat
mu o¢ni kontakt a plnou pozornost, i kdyby to méla byt jen chvilka. Pokud dokazete dat
druhym pocit, Ze vas zajimaji a nejsou vam lhostejni, zlepsite jejich nazor na vas. Vzdy se
snazte aktivné naslouchat. Budte trpélivi, neskdkejte partnerovi do feci, nedofikavejte
vétu za ného. SpiSe kladte dopliujici otazky. Vzdy ptizptisobte komunikaci partnerovi,
dejte mu najevo upfimny zdjem. Zeptejte se kolegy/uzivatele, jak se m4, jak prozil vikend,
zlepsite tak mezilidské vztahy. Podivejte se vzdy na situaci o¢ima druhého. Pfedpokladejte
u partnera v komunikaci vzdy dobry tmysl. Sdilejte na pracovisti pocit uspéchu. Kdyz
date druhym najevo, Ze jim pfejete vSechno dobré, ziskate si jejich pozornost. Umeéjte
pfiznat sviij omyl a omluvit se. Kdyz néco slibite, vzdy slib dodrzte. Jinak se bude o vas

tikat, Ze jste ,tluchuba.“ Uzivatelé ikolegové vam pfestanou vétit, a bez davéry jste

33 COGGAN, Susan. Efektivni facilitace je uméni. s. 35.

100



ztraceni. Davejte najevo uznani. Kdyz vam uklizecka vysype koS, je slusnosti podékovat,
ikdyz je to jeji prace. Taktéz kdyz vam kolega pfinese postu. Vazte si prace kazdého
a vazte si kazdého klienta stejné, at je starostou meésta nebo anonymni starsi zena. Mluvte
vzdy pfimo a jasné, s respektem, piijemné a pfedevsim pozitivné. Necekejte, Ze vas budou
mit vSichni radi a vy je. S nékterym uzivatelem vychdazite lépe, sjinym hiite. Mizete se
setkat isuzivatelem, kterého pfimo nesnasite. Pfes to vSechno budte tolerantni. Neni
viibec nutné kazdému radit, pokousSet se ho zménit, napravit. Sledujte cil, tim je spokojeny

uzivatel a uspéch knihovny jako celku.

Mezi nejdtlezitéj3i zdsady zprosttedkovani feSeni konfliktu patfi:

1) Manazer pomaha znesvafenym stranam redefinovat svoji situaci.

2) Manazer provede pfesnou a nestrannou analyzu okolnosti, které strany rozdéluji.

3) Manazer vede strany konfliktu do stavu, kdy zac¢inaji vnimat svlij spole¢ny osud —
konflikt jako néco, co by mély spole¢né zacit zlepSovat.

4) Manazer navrhne metodické, krok za krokem postupuji feseni, které na rozdil od
kompromisti, znamena odstranéni nebo zdsadni proménu sporu a nalezeni vysledku,

ktery bude trvaly a nejvyhodnéjsi.

Pro zvladnuti konfliktu se nenechte strhnout emocemi a fid'te se rozumem. Zaméfte se na
problém, ne na c¢lovéka ajeho posuzovani. Ujasnéme si podstatu stietu. Naslouchejte
druhé strané, argumentim. Dejte najevo ochotu jednat ato, Ze se snazime pochopit

stanovisko druhé strany. Za¢néte tim, v ¢em se shodujete.>*

7. Vzhled a styl knihovnika
7.1 Jak podpofit profesionalni vzhled knihovnika

Je nutno si uvédomit, ze pfi praci ve sluzbach reprezentujeme knihovnu. Kdyz doma
¢ekdme navstévu, také uklidime a patficné se upravime. Davame tim najevo, Ze si

navstévy vazime. Prostory v knihovné o nds vypovidaji, jaky mdme vztah k praci, ke

5 MAXA, Radek. ManaZer a konflikt. 5. 61-62.
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kolegiim a vefejnosti. Je nutné si uvédomit, ze prvni dojem je silny a vétsina lidi ho nerada
méni. Lidé nas hodnoti podle toho, jak vypaddme. Prostfednictvim image (obraz, dojem
nebo symbol) se ¢lovék otevird vefejnosti a predstavuje tak nejen sam sebe, ale také
reprezentuje knihovnu, ve které pracuje. Kazdy knihovnik, ktery se pfi své praci dostava
do kontaktu se spolupracovniky, nadfizenymi a lidmi z vnéjsiho prosttedi, pii své praci
vyuzivda nejen odborné znalosti a dovednosti, ale ischopnost jednat s druhymi lidmi.
Odpovidajici vzhled svédéi o tcté k vlastni osobé a respektu k jinym lidem. Podceriovani
vyznamu osobniho image je piekazkou v praci. To, jaké volime obleceni, je vysledkem
osobni volby. Presto bychom méli zvazovat, jak se upravit. Nékteré knihovny
(v zahrani¢i) preferuji stejnokroje, at uz formalni nebo neformalni. Z druhé strany
pfeceriovani vzhledu je rovnéz nezadouci. Plati zde pravidlo zlaté stfedni cesty. Hodné
zdlezi na tom, vjakém oddéleni pracujeme. Jinak se oblékd knihovnice na détském
oddéleni (chce se détem pfiblizit), jinak na dospélém. Prvni dojem je pti setkani
rozhodujici. Knihovnice by mély volit korektni, barevné sladény odév s decentnimi
doplnky z kvalitnich materidli. Hodi se sukné i kalhotové kostymy, halenky se suknémi ¢i
kalhotami, ne vSak p#ili§ lezérni oblec¢eni. Neni vhodné nosit dziny, prithledné halenky,
velké vystiihy a podobné. Rovnéz li¢eni, pouzivani parfému a $perkd by mélo byt stfidmé.
Méné je nékdy vice. Oblecenim a vhodnou upravou zevnéjsku podpotime profesionalni

uroven knihovny.

7.2 Zékladni pravidla, jak podpofit osobni image

Osobni image podpotime,

1) kdyz si dopfejeme jednou denné koupel nebo sprchu,

2) kdyz budeme dbat na uc¢esané a upravené vlasy,

3) kdyz budeme denné pouzivat deodorant,

4) kdyz si budeme riano aveler (Cistit zuby, navstévovat pravidelné zubniho lékate
a udrzovat zdravy vzhled chrupu,

5) kdyzZ se budeme li¢it pfimétené (zdravy a Cisty vzhled),

6) kdyz si budeme ¢asto myt ruce a péstovat nehty — pravidelna manikura,
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7) kdyz budeme chodit pfiméfené obleceni, kdyz bude nas odév (listy, vyzehleny
a opatfeny jmenovkou,

8) kdyz budeme dbat, aby obuv byla ¢istd a uzaviend,

9) kdyz budeme umét nosit vkusné a pfimétené dopliiky,

10) kdyZz budeme parfém pouzivat st¥idmé; co voni ndm, nemusi vonét uzivatelim
a kolegtim,

11) kdyZ nebudeme v blizkosti uzivatelt zvykat, jist, pit a koufit (znate situaci: ptichazite
do obchidku a pfed prodejnou kouti prodavacka; uhasi cigaretu a jde se vam vénovat;
je citit koufem a vy mate pocit, ze obtézujete),

12) kdyZ nebudeme pted uzivateli kychat, kaslat, smrkat (kdyz uz budete muset, pfikryjte

si usta a omluvte se).

Jsou profese, v nichz se velmi dbd na vzhled pracovniki ve sluzbach, protoze je prokazana
pfima souvislost upraveného vzhledu a spokojenosti zakaznikidi. Kdyz si rdno dame se
sebou préci, upravime se a pékné obleCeme, mame cely den lepsi pocit. Podpofime tak
svou image a profesionalitu a doddme si potfebnou sebedtvéru v jednani suzivatelem.

Déavame tak uzivateltim i koleglim najevo, Ze si jich vazime, Ze ndm na nich zalezi.

CELKOVY DOJEM BY MEL VYZNIT: KNIHOVNICE UPRAVENA, CISTA A VONAVA!
Jako letuska nebo bankovni tufednice. Pouzivani stejnokroji a vizitek ve vétsich
knihovnéach by mélo byt povinné. Plsobi velmi profesiondlné a uzivatelé védi, na koho se

obracet s dotazy.

8. Mluvime i beze slov

Prosttednictvim neverbalni komunikace si s druhymi lidmi pfedavame informace o tom,
jak vnimdme sami sebe, jak svého partnera, o vlastnich emocich, napéti a rozpoloZeni.
Neverbalni signdly vysildme i ptijimdme vétsinou podvédomé. Mnozi vSak pod tlakem
konven¢ni moralky predstiraji, Ze jsme jim sympatiéti, Ze je néco zajima, Ze vSemu

rozumi. Pak se snazi ptfizptsobit i mimoslovni komunikaci pfedstiranému dojmu.
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Vyznamnou slozkou neverbdlni komunikace je 1icelkovy image (upravenost,
kultivovanost, vhodnost oblec¢eni). Problémem miZe byt zac¢lenéni paralingvistiky. Jeji
podstatou je zkoumdni problematiky "svrchnich tént teci", ktera je sice verbalni, ale
vypovida neverbalné. Sleduje rychlost fedi, vydavané zvuky, citoslovce, pfestavky na
vyznamnych mistech feci, délky pomlk, pfefeknuti (imyslna i neumyslna), zkomoleniny

(4myslné a neimyslné).
8.1 Signdly v neverbdlnf komunikaci

1) Ruce sepnuté za hlavou - jednani skon¢ilo.

2) Nasazeni bryli - zdjem, za¢ind dilezita ¢ast rozhovoru.

3) Slozeni bryli - nezajem, nesouhlas, odvraceni o¢niho kontaktu.

4) Ptedklon, pfiblizeni se - zajem o téma, o nds, aktivni ucast.

5) Odklon, vzdaleni se - nezajem, miiZe znamenat i téma, o kterém nechce druhad strana
mluvit.

6) Oc¢ni kontakt — zajem.

7) Ptekiizené ruce, piekiizené nohy - odmitnuti, ohrozeni, nesouhlas.

8) Tteni nosu - nesouhlas, miize jit i o hledani vymluv.

9) Hrani se s perem a pfedméty, klepani prsty - nervozita, netrpélivost.

10) Cmarani po papite, kresleni - nezdjem o téma.

11) Zavteni diafe, pera - dlouhy tvod, druha strana se nudi.

12) Prsty spojené do stfisky - nadfazenost (tomu rozumim jen ja).

13) Nohy natazené k spole¢nikovi - zajem, pozitivni postoj, zajimas me.

14) Posun zidle od spole¢nika - nemam zajem o to, co fikas, potiebuji odstup.

15) Posun zidle k spole¢nikovi - zdjem o navazani vztahu, Gcast.

16) Pohravani si s vlasy — koketerie.

17) Houpdni nohou (zouvani a nazouvani bot) - vyzva, signal na flirt.

> Dostupné z: http://zeny.el5.cz/clanek/sex-a-vztahy/co-o-nas-prozradi-rec-tela
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Obr. &. 14) Proxemika (Zdroj: www.skoropsycho.cz)
8.2 Co si sdélujeme nonverbalné

1) Sdélujeme si emoce — pocity, ndlady, efekty.

2) Sdélujeme si zajem o sblizeni — navazdni intimnéjsiho styku.
3) Snazime se u druhé vytvotit dojem o tom, ,kdo jsem ja.”

4) Snazime se zdmérné ovlivnit postoj partnera.

5) Ridime tak chod vzijemného styku.

Pti nonverbalni komunikaci jde oto, co si sdélujeme: vyrazem obliceje (existuje tisic
riznych vyrazi obliceje), odddlenim, dotekem, postojem, pohyby, gesty, pohledy,
Ltonem* feci, ipravou zevnéjsku. Kinezika (pohyby téla), gestika (pohyby rukou), mimika,
vizika (¥e¢ o¢i), haptika — doteky - podani ruky, proxemika, posturologie (poloha téla)....

Nos je nejchoulostivéj$i smyslovy orgdn ainepatrny d¢ichovy vjem zistdvd dlouho
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v paméti. Pichdni ukazovdckem do stolu, zveddni ukazovacku do vysky, ukazovacek miii
na druhého, ukazovacek se dotyka cela, ukazovacek fuka na spanek, bubnovani prsty na
stole, ruce za hlavou, zakryvani obli¢eje rukou, zkfiZzeni paze na prsou, ruce v kapsach,

zataté pésti do sluzeb nepatii.
8.3 Pracujte se svym hlasem

Sopran, alt, tenor, baryton, bas.... Mluvte pomaleji, abyste ptisobili vazné, autoritativné
a odhodlané. Uzivejte vhodnou hlasitost fe¢i. Opatrné se smichem. Pozor na fale$né
a strojené usmévy. Nikdo se tak Casto nemyli jako ti, co nepfipusti, Ze se myli. Tii slova,
ktera je nejtézsi vyslovit, jsou: ,Mylil jsem se.“ Pamatujte, Ze chybovat je lidské, odpoustét
bozské. NEUMOZNETE JINYM LIDEM, ABY VAS PRIMELI PRESTAT SE OVLADAT.
Vase te¢ téla ovliviiuje, kym jste. Re¢ téla ovliviiuje, jak nas vnimaji druzi, ale také miize

ovlivnit, jak vidime sami sebe.

Zamyslete se nad drzenim svého téla, roztahujete se, citite se uvolnéni, ¢i naopak se
choulite do sebe, hrbite, kiizite nohy, mate zalozené ruce pfed sebou a podobné. Sedate si
vzadu, vpfedu, doprostied, jako by mistnost pattila vam? Drzite se za kotniky, stavite pied

sebe kabelku a jiné bariéry?

Sociologové zkoumaji neverbalni chovani lidi, podle nich jde o fe¢ téla, a tim do nasi

uvahy pfichdzi komunikace. Kdyz pfemyslime o komunikaci, uvazujeme o interakcich.

CO MI RiKA VASE TELO?
CO ME TELO RIKA VAM?

Rec¢ téla rozhoduje o tom, koho povysime, zaméstndme, pozveme na rande.
8.4 Interakce mezi knihovnikem a uZivatelem

Tticet vtefin ve sluzbach obycejné uzivateli sta¢i na vytvofeni ndzoru na knihovnikovo
(ne)pfijemné vystupovani a ovlivnéni jeho vztahu ke knihovné. Prvni dojem a posledni

jsou skutecnosti, které si lidé pamatuji. Ve skutecnosti uzivatel nehodnoti kvalifikaci
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a kompetence knihovnika, ale zda se mu libi ajak se k nému chova. (Image a vztahy —
pracovnik ve sluzbach by mél byt pfesvéd¢ivy, musime mu uvétit, ze je to dobry

knihovnik).

U fedi téla zapomindme na nejdileZzitéj$i publikum — to jsme my samotn{

Obr. ¢. 15) Amy Cuddy (Zdroj: en.wikipedia.org)

I my jsme ovlivnéni nasimi verbdlnimi projevy, nasimi myslenkami a pocity a fyziologii.
Amy Cuddy je socialni psycholozka azabyva se pfedsudky. Zkoumd projevy moci
a pfevahy. Bud jste mocni dlouhou dobu, nebo se muize jednat o konkrétni situaci, kdy se
mocnymi citite. Projevy moci jsou staré jako samotné lidstvo a univerzalni. Je patrné pii
sportu, jak se chova vitéz. Co ale délame, kdyz se citime bezmocnymi? Uzavirame se,

schoulime do sebe, jakoby se zmensime, nechceme narazit do ¢lovéka vedle nas.
8.4.1 Knihovnice by mély byt vice sebevédomé

V blizkosti mocného mdme tendenci se zmensit. Nedéldme totéz co oni, ale pravy opak.
Karikatury AFLA SAMCU - jsou uprostted mistnosti, roztahuji se, maji rozvla¢na gesta,

vyraznou komunikaci, pfirozenost. Opakem jsou lidé, ktefi si nevéti. Malé sebevédomi se

107



projevi hned p#i vstupu do knihovny v obliceji, postoji téla, pfi chtizi isezeni atd.
Knihovnici maji tendenci se podcefovat, coz mozna ovliviluje vefejné minéni o této
profesi. Méli by byt alfa samci. Tento postoj souvisi s pohlavim. Zeny si nevé¥i daleko
¢astéji nez muzi. V knihovnach pracuji pfevazné Zeny. Citi se méné mocné, coz ovliviiuje

jejich chovani.
8.4.2 Nase my$lenky a pocity ovliviiujf hormony

U mocnych lidi pfevazuji testosterony au submisivnich hormony kortizol (hormon
stresu). V pifirodé, pokud chce néjaky tvor rychle pfevzit roli alfa samce, jeho hladina
testosteronu prudce stoupne. Z toho psychologové odvozuji, ze télo mtze ovlivnit mysl,
alespon co se obliceje tyce. Ale i role (feditel, knihovnik), kterou chceme hrat, ovlivni nasi

mysl.
9. Knihovnik — aktivity — moderétor

Definice moderitora: Moderator je ¢lovék, ktery pracuje ve funkci kvalifikovaného
konferenciéra pfi néjakém rozsihlejSim uméleckém piedstaveni ¢i p¥i néjaké vétsi

spolecenské udalosti.
9.1 Metody skupinového piisobeni na ¢tendte

Metody skupinového ptsobeni na ¢tenafe se pfipravuji v souladu s poslanim knihovny.
Obecné tyto aktivity v knihovnach nazyvame kulturné-vychovna ¢innost. U komunitnich
knihoven se jednd o komunitni aktivity, které se pofadaji za tucelem zkvalitnéni
arozvijeni komunitniho Zzivota. VSechny aktivity knihoven jsou velmi niro¢né na
metodickou pfipravu. Vzdy by mély knihovny myslet na skute¢nost, Ze ne kvantita, nybrz
kvalita akci je pfinosem. Nékdy je méné vice. Knihovny by mély pfipravovat své aktivity
po dtkladnych priizkumech v komunité, aby zjistily, o co ma vefejnost zajem. Hledat
mezeru na trhu v oblasti celozivotniho vzdélavani, mistni kultury, komunitnich sluzeb

ajinych témat. Dal$im hlediskem pro vybér aktivit jsou mezindrodni a narodni uddlosti,
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mezinarodni dny. Rtzné PR aktivity a vSeobecné aktivity knihoven maji propagac¢ni tcel
a pomahaji prilakat do knihovny nové ¢tenare.

Knihovny vétSinou organizuji aktivity podle véku ¢tenaii nebo zajmového zaméteni.
Oddéleni pro déti a mladez potada aktivity zaméfené na cilovou skupinu déti a mladez do
14 let, dospivajici mladez ve véku 15-19 let. Détské ctenafe mutzeme rozdélit na tii

v/ VW

kategorie 5-8 let — starsi piedskolni vék a mladsi skolni vék; détsti ¢tendti ve véku 9-12 let
— ¢ast mladsiho a ¢ast stfedniho $kolniho véku; mladsi ¢tendfi ve véku 12-14 let — cast
sttedniho a ¢ast star$iho $kolniho véku. Mlidez ve véku 15-19 let — star$i skolni vék
a adolescence.® Détské cCtendfe a mladez je rovnéz mozné délit podle $kolnich t¥id.
Oddéleni pro déti a mladez organizuje knihovnické lekce, které uci zaky nejen orientaci
v knihovné, ale ipraci sinformacemi aknihou. Obsahové vychazeji zramcovych
vzdélavacich programi $kol, ale i z informaéni gramotnosti. Knihovny pfipravuji pro déti
nejraznéjsi soutéze, tvar¢i dilny, ptredcéitani, divadelni pfedstaveni, promitdni pohddek,
besedy se spisovateli, tematické besedy, akci Noc s Andersenem, prazdninové letni tabory,

pasovani prviiackd na ¢tendte, lampionové pravody a rtzné dalsi aktivity.

Rozdéleni ¢tendii do riznych kategorii souvisi s diferencovanim sluzeb. Ctenatské
kategorie mohou byt stanoveny podle véku, podle dosazeného vzdélani, podle profese,
podle zijmovych oblasti ¢i socidlnich skupin. Oddéleni pro dospélé ¢tenate potrada
vystavy, besedy, konference nebo seminafe, kurzy informac¢ni gramotnosti a dalsi
vzdélavaci aktivity, literdrni vecery, matiné, pasma. Muze potadat literarni vylety,
soutéze, exkurze, ale i kurzy tance, ru¢nich praci, Sachové krouzky, zakladat ¢tenatské
kluby, promitat filmy, organizovat koncerty ajiné aktivity. Hudebni knihovny potadaji
aktivity souvisejici s hudebni tematikou, hudebni vecery, Knihovna Jitiho Mahena v Brné
potrada Malé divadlo hudby, koncerty, pévecké soutéze a jiné. Informaéni centra knihovny

(dfive oddéleni bibliograficko-informa¢ni sluzby BIS) organizuji exkurze adny

otevfenych dvefi.

s VASOVA, Lidmila. Ctendfi a uZivatelé informaci: ziklady psychologie a pedagogiky ctendre: ucebni text. s.
139.
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Priprava besedy musi vychazet z pfesné stanoveného tématu, cile, doby besedé urcené
adale zohledniuje cilové skupiny poslucha¢ti. Téma stanovi knihovnik. Mize
spolupracovat sorganizacemi v misté. Vzidy je nutné aktivity knihovny zpracovat
komplexné, nejméné rok pfedem, prospésné je vytvotit kulturni kalendat akci knihovny
aten propagovat smérem k vefejnosti. Je vhodné, aby byl v knihovné urcen hlavni
metodik aktivit, ktery vSe koordinuje a zafizuje. Rovnéz komunikuje s médii nejen pied
konkrétni akci, ale i po ni. Zpracovava zpétnou vazbu a koriguje aktivity do budoucna.

Zejména se stara o jejich tc¢elnou a vhodnou propagaci.

Vétsinu akci knihovna ptipravuje vlastnimi silami. Knihovnik ptipravi uvodni slovo,
vybere ukazky, vymysli scénaf akce, ptipravi otazky k diskusi, ptipadné soutéz, vystavku
knihy k tématu, audiovizudlni pomtcky, nachysta prostiedi. Nesmi zapominat na
obcerstveni, ceny, vzdy vychdzi z charakteru a tcelu akce. Pti zvlast slavnostnich akcich
je mozné moderovani zajistit externé, pfizvat profesiondla. Dilezité je pfipravit vhodné
prosttedi, promyslet celou aktivitu tak, aby se citili pohodlné nejen c¢tendfi, ale
iucinkujici. Zatidit vétrani, misto na odkladani svrskt ¢tenait, dostatek toalet a dalsi
potfebné nalezitosti. Pti vétsich akcich je nutné, aby zastupci knihovny uvadeéli dovnit#

nejen ucinkujici, ale i ¢tenate a béhem akce se o né starali, aby se nikdo necitil pfezirany.

9.2  Storyteller

Storytelling o. s. a olomoucké Divadlo na cucky nabizi nové skolkdm, skoldm, knihovndm,
druzindm ¢i kniznim klubtim a krouzkidm literarni program Cesta do ptibéhu. Dva herci
a vypravé¢i béhem hodinového az dvouhodinového programu piiblizi détem hravou
formou pohadkové knihy nebo knihy dle vybéru aukdzi jim, ze cist je veseld
a dobrodruzna pout do vlastni fantazie, kterou mutze podniknout uplné kazdy. Hravé
storytellingové dilny Cesta do pfibéhu pii kazdém pohidkovém setkdni pfedstavi svému
malému publiku jednu kniZku. Nejdtive se déti sezndmi s hrdiny této knihy, uvidi
divadelni scénku a pak se formou her zapoji do déni knihy. Uziji si spole¢né spoustu
legrace, nakresli t¥eba i obrazek, slozi basen. Spolu projdou celym svétem knizky, nad

kterym budou vsichni spole¢né pfemyslet, a mozna vymysli iplné nové konce ptibéhu.
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Obr. ¢. 16) Storyslam (Zdroj: www.protisedi.cz)

9.3 Knihovnik v roli moderitora

Knihovnik vroli moderatora kultivovanym zplisobem piislusnou kulturni nebo
spolecenskou akci vhodné usmérnuje, nékdy i sofistikované ¥idi. Pfiméfenym zptisobem
kroti pfipadné nevhodné emoce jak v publiku, tak i u u¢inkujicich. Moderator je aktivhim
prosttednikem mezi u¢inkujicimi ¢i soutézicimi a publikem p¥itomnym v knihovné. Mél
by mit kvalitné pfipravenou feé, kultivovany mluveny projev (mtize si pomahat i tim, ze
ho ¢te), schopnost improvizovat, a zejména by mél mit charisma. Ne kazdy se hodi na roli
moderatora. V kazdém piipadé se na ni musi velmi peclivé pfipravovat. Dokaze pak
pruzné zareagovat a pouzit improvizaci, kdyz plan nevychazi. Mél by umét poslouchat, co
lidé tikaji, zvladat techniku projevu. Nezaméfujte se na sebe, nezacinejte slovem ja,
zaméfujte se na posluchade ana jejich potfeby. Nezamétujte se na slova, ale spiSe na

myslenky, my$lenky vas musf vést.
Vystoupeni moderatora

1) Uvod — pozdrav a osloveni publika, diivod a téma setkdni (prezentace), hlavni uZitek

pro posluchace, historka — vzpominky — motto.
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2) Zavér — osloveni publika, podékovani za pozornost, pfipomenuti uzitkd, pozitivni

Zaver.

Davody moderovani: besedy adalsi kulturné-vychovné akce knihovny, gratulace,

piipitek, podékovani, otevieni vystavy ad.

Pteddni slova: osloveni publika, téma promluvy ajméno fe¢nika. DileZitost tématu.
Kvalifikace, erudice ¥e¢nika. Organizace vystoupeni (promluva, dotazy, diskuse). Pfedani

slova, ptipadné mikrofonu fe¢nikovi. Podékovani fe¢nikovi.>’

9.4 Uméni ptesvédcovat

Dokonald fe¢ ma tyto znaky:
e jelogicky sestavena a myslenkové bohata,
e neobsahuje zadny balast,

e je lidsky prosta a jazykové vytfibena. 8

Moderator by mél dbat na staly o¢ni kontakt s posluchaci. Délat pomlky, aby posluchac
zpracoval jeho slova. Kromé slov na lidi pisobi itén hlasu, upfimnost a pfesvédcivost
hlasu. Divéryhodnost zdlezi na pohybech moderatora, na drzeni téla, na energii, kterou
moderdtor vyzatuje, na pfesvédcivosti jeho oci, obli¢eje. Dtlezitou roli hraje ivzhled
a upravenost moderatora. Pfi feCi téla plati zndmé pravidlo: zistante sami sebou. Dobry
te¢nik se vyznacuje tim, Ze je schopen vlastniho usudku a dokaze se vcitit do druhych.
Pamatujte, Ze vice nez na tom, co fikdte, zalezi na skutec¢nosti, jak to fikate. Vase image je

vizitka, kterou davate najevo, kym jste a co umite.

Nedotykejte se svého téla. MiiZzete mit v ruce poznamky, avSak malého formatu, abyste
nepusobili na posluchace, ze se schovavdate. Pracujte se svou gestikulaci. Pouzivejte
otevfenych gest. Neméla by klesat pod vas pas a zasahovat do urovné obliceje. Ukazujte
posluchac¢im dlané. Neskryvejte ruce do kapes nebo za zada. Stiidejte pohledy do publika,

abyste nezapomnéli na Zzddného posluchace vsale. Dtlezita je rovnéz chtize,

57 MEDLIKOVA, Olga. Ptesvédcivd prezentace: $pickové rady, tipy a ptiklady. s. 114-123.
58 JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manazery. s. 116.
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nepieslapujte, ani se nepohupujte. VSechny vase pohyby musi ddvat smysl. Nehovoite
rychle, tiSe, nesrozumitelné ¢i bez pomlk. Méite tempo feci, aby poslucha¢ udrzel
pozornost. Cist projev je velké uméni a &ist kie¢ovité cely projev neni vitbec ptisobivé.

Spise volte zptisob poznamek, které vam pomohou v pfipadé nesndzi.
9.5 Pfednes miiZe mit riznou podobu

1) Pfednes bez ptipravy — neni tfeba panikafit, sta¢i se nad tématem zamyslet, uspotadat
myslenky, hledat zachytné body, asociace, prosttedi.

2) Pfednes z psaného textu — je nutné si Cteni dobfe nacvicit, aby pfednes pisobil
prirozené,

3) Prednes zpameéti — text si napiSeme, potom se ho nau¢ime nazpameét, ale i zde je nutné
pusobit pfirozenym dojmem,

4) Improvizovany pfednes — opirdme se o pfedem danou osnovu ¢i opérné body.
9.6 Ptiprava projevu/prezentace

Dobra prezentace je souc¢tem t¥ech U: UZite¢nost (nabidka pro posluchace), déinnost

(zajimavy obsah a forma) a Gispé$nost (emoce, zazitky a zdbava).

Cil sdéleni (podle cile volime druh prezentace: mluvéi reportuje, nabizi, ukazuje, prodava,
motivacni, kdy mluvéi presvédcuje a piisobi), misto a ¢as konani, atmosféra, pozadovana
uprava zevnéjsku vzhledem k charakteru akce, vyhodnoceni publika — nikdy nesmime

podcenit posluchace.

Obsahova ptiprava prezentace je dilezitd. Méli byste si polozit otdzky, co chcete
prezentovat a pro¢. Mluvte hlavné stru¢né a srozumitelné. Po 40 — 60 minutdch je nutnd
prestdvka, pozornost poslucha¢t prudce klesne. Uvod vaseho projevu vyvol4 prvni dojem
a ten je velmi dilezity. Vasi fe¢ zpestfi vhodné otazky. Pamatujte, Ze obraz je vic nez tisic
slov. Rovnéz zakonceni vystoupeni je dtlezité. Skoncete zivé, s diirazem a zajimavou
pointou, netradi¢né, ale pfedevsim pisobivé. Délejte dojem, Ze litujete, Ze vas$ cas vyprsel.

rvrs

Rozlouceni je posledni teckou za celym dojmem, ktery si poslucha¢ odnasi. Ptitazlivi
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mluv¢i budete tehdy, jestlize se budete sami citit dobte, protoze Sarm odpovidd vnitfnimu
stavu duSe. Doporuceni: mluvte v kratkych vétach, pouzivejte vice slovesa — jsou déjova
a lépe se pamatuji, zapojujte vycty a kvantifikace (chci s vami probrat tti zdkladni body

atd.)*®

Zkuste naplanovat obsah své prezentace kreslenim dualezitych bodd na list papiru, ziskate
tak seznam nejdalezitéjSich myslenek. Urcete si klicova slova, kterd zpracujte jako

pojmovou mapu.

,Zadny ¢lovék neni schopen prednést dobrou prezentaci bez adekvitni pfipravy,“ ¥ekl.

»Hlavni problém je v tom, Ze neexistuje mnoho lidi schopnych pracovat s pozndmkami. “%

Text prezentace piste tak, aby v pfipadé potieby nebylo obtizné jeho urcitou ¢ast vypustit
¢i naopak dodat. U prezentace je potteba vycitit, kdy pfestat.

Nepodcenujte uvod, tvod by mél slouzit jako ,ndvnada®“, na kterou ulovite pozornost
posluchaci. Méli byste dosdhnout nésledujicich cila:

1) ziskat pozornost,

2) vytvofit zddanou atmosféru,

3) motivovat publikum,

4) vzbudit davéru,

5) shrnout celé vystoupeni,

6) naznacit jeho dopad,

7) sdélit ¢asovy harmonogram aktivit, které budou nasledovat.!

Andrew Bradbury doporucuje tyto ¢tyti body, abyste uspéli pii prezentaci:
1) poznejte své posluchace,

2) vyjadfujte se struc¢né a jasné,

% MEDLIKOVA, Olga. Presvédcivd prezentace: $pickové rady, tipy a ptiklady. s. 78-79.
% BRADBURY, Andrew. Jak tispésné prezentovat a presvédcit. s. 48.
61 VIZ TAMTEZ, s. 61.
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3) drzte se tématu a neodbihejte,

4) véfte sobé i tomu, co Fikate.®?

9.6.1 Jaké bude auditorium?

* Nejméné
zastoupeny —
detailista....

PRAGMATIK

SOCIABILNI
TYP

* AZ70 % populace,
fesi vztahy, schazi
Géel, nedavaji
zpétnou vazbu...

)

Obr. ¢. 17) Auditorium (Zdroj: https://www.youtube.com/watch?v=n7b8k2Zn0G8)

* Je primocary, jde za
svym cilem, typ

- Rad mluvi, rad se

Nikdy nepodcenujte posluchace. Snazte se o posluchacich zjistit, co nejvice informaci.

Kdyz vim, ke komu hovofim, dokazu se 1épe ptipravit.

9.6.2 Jak se u prezentace pohybovat?

Doporucuje se nestat na jednom misté. Pfednasejici by si mél uvédomit, Ze pohyb zaujima

auditorium. Je nevhodné mit pii prezentovani ruce v kapse ¢i pod stolem. Za zddnou cenu

bychom se neméli dotykat obliceje. Gesta by méla byt umérnd, tzv. ve c(tverci,

nerozmachujte se. Neukazujte na posluchace, pfipadné dlani vzhiiru. Neddvejte ruce za

zada. Dbejte na tzv. ,ohnisko“ — misto, kde vas vSichni nejlépe uvidi. Nedoporucuje se

mluvit cestou na misto pfednaseni, za¢néte mluvit, az jste na misté. Pracujte s hlasem,

62 VIZ TAMTEZ, s. 118-119.

115


https://www.youtube.com/watch?v=n7b8k2Zn0G8

délejte odmlky a pauzy mezi textem, kde se hodi. Pokud publikum hludi, pfestarite mluvit
avyckejte, az se uklidni. Nepohupujte se a nepobihejte zmatené po poddiu. Snazte se
mluvit pomalu, dostate¢né hlasité a srozumitelné. Nesnazte se zavalit publikum spoustou

informaci. Pamatujte, Zze mdte vycCerpat téma, ne posluchace.
10. Knihovnickd komunikace a novd média

Pojem nova média znamend média zalozend na digitdlnim, numerickém kédovani dat.
Patf{ sem osobni poditaé, tablet nebo chytry mobil, internet, webové sluzby (vyhledavace,
socialni sité, blogy, wiki servery a dal$i). Pojem nova média vznikl jako protiklad ke
klasickym starym médiim — tisk, televize a rozhlas. Nova média rychle zastaravaji, pfesto

jako nova oznac¢ujeme mnohdy technologie staré desitky let.
10.1 Digitdlni knihovna

Narodni knihovna Ceské republiky ajiné vyznamné pamétové instituce uchovavaji ve
svych fondech pamét naroda, o kterou je t¥eba cilené pecovat a ochrarovat ji pro budouci
generace. Neznalost déjin, zivota a dila nasich pfedki pfedstavuje hrozbu pro budoucnost.
Zpristupniovani kulturniho dédictvi tak pfimo ovliviiuje vzdélanost v zemi a vitbec v celé
Evropé. Zachrana, ochrana a prezentace kulturniho dédictvi pat¥i mezi statni priority
kazdé zemé. Jako vhodny nastroj se ukazuji digitdlni knihovny a technologie digitdlni
ochrany. Situaci nahrdvd zvySujici se pocet uzivatelti pfipojenych k internetu v zemich

Evropské unie.

Obecnou architekturu digitdlnich knihoven vystizné vysvétluji Kahn a Wilensky (1995).
Zékladnim prvkem architektury je DO - digitalni objekt (obsah, klicova metadata).
Klicova metadata tvofi handle — globdlni jednozna¢ny identifikator DO a dal$i blize

nespecifikované neménné metaudaje (napf. autor).

Existuji dva typy digitdlnich objektd (didle DO) - promeénlivé nebo fixni. Podle typu
materidlu je délime do kategorii: text, PC program, zvuk atd. Jsou ulozeny v repozitarich.

Kazdy digitalni objekt md dva typy metadatovych zaznamt: zaznam vlastnosti objektu
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(properties record) atransakéni zdznam (transaction log), které spolu s klicovymi
metadaty tvoii metadatovy popis. Kazdy repozitat komunikuje s okolim prostfednictvim
jednoduchého repozitafového ptistupového protokolu RAP (Repository Access Protocol),
ktery zajistuje ukladdani a zp¥istupnéni DO. Digitdlni knihovnu tvofi mnoho réiznych
repozitaii. Handle system (ovlddaci systém) je smérovacim mechanismem digitdlni

knihovny (viz obr. ¢. 18).

Ufivatelské rozhrani Vyhledavacisystém

[—

=
CJ

e

Ovladacisystém Repozitafe

Obr. ¢. 18) Komponenty digitdlni knihovny a jejich kooperace (Zdroj: BARTOSEK, M., 2004)

Digitalni knihovny funguji v daném pravnim a socialnim prosttedi, kde digitdlni objekty

pfedstavuji konkrétni intelektudlni dila.

Design systému (digitdlni knihovny)

User-centered design nabizi multidisciplinarni pfistup k ndvrhu uzivatelskych rozhrani,
informaéni architektury, funkc¢nosti a grafického feSeni. V centru pozornosti je
spokojenost uzivatele. Zohlediiuje se vse, s ¢im uzivatel ptichdzi do styku, co vnimad, uci se
apouzivd. Zahrnuje formu, chovani aobsah informacnich systémt. Zkouma se

pouzitelnost, pochopitelnost, uzite¢nost a esteticky dojem.
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Digitalizace evropského kulturniho dédictvi prochazi vyvojem a urcuje se jeji strategie.
Bude stat hodné financi a usili. Je to ,,béh na dlouhou trat®, ¢asovy horizont se neda ptesné
vypocitat. Jednd se o velmi pfinosny a potfebny pocin. Celé véky byly informace cenény
jako vzacné zbozi alidé je usilovné vyhledavali v knihovndch ¢i jinych informacénich
institucich. Dnes je situace opa¢na. Jsme informacemi zcela zahlceni, setkdvdme se s nimi
na kazdém kroku, pfichdzeji za ndmi az do nasich domovli prostfednictvim vyspélych
technologii. Pocitacové sité propojuji cely svét a nabizeji nezmérné moznosti poznat
poklady svétového kulturniho dédictvi lidstva ¢i kulturu a historii narodd. Digitalizace
tohoto dédictvi, o niz usiluje cely svét, zcela urcité ovlivni vzdélanost a narodni povédomi

obc¢ant kazdé zemé. I té nasi.

10.2 P¥imy marketing (direct marketing)

Jednd se o zajimavou apfevazné levnou moznost oslovit pomérné velké mnozstvi
uzivateld. Podminkou je mit databazi kontaktd a zajistit, aby se vase reklamni sdéleni
nestalo nevyzadanou postou. Vytvofit reklamni sdéleni, které zaujme a pobavi, vyzaduje
napad a dostate¢nou davku fantazie a kreativity. (P¥imy marketing — zptisob, jak dostat

reklamni sdéleni pfimo k zakaznikdm.)

10.3 Direct e-mail

Je mozné se dohodnout se ¢tenafem knihovny, Ze mu v ptipadé zajmu budete pravidelné
zasilat reklamni sdéleni, informace o déni v knihovné, pozvanky na akce knihovny a dalsi

udilosti. ¢

10.4 Newsletter

Jedna se o elektronicky zpravodaj, ktery patfi k velmi levnym a d¢innym marketingovym
nastrojim. Jde o e-maily, obvykle ve formatu HTML, pravidelné zasilané ptihldsenym

zdjemctm. Newsletter plni tyto funkce: zdiiraziuje existenci knihovny, poskytuje dalezité

6 Dostupné z: http://www.ipodnikatel.cz/Propagace/primy-marketing-zpusob-jak-dostat-reklamni-sdeleni-
primo-k-zakaznikum.html
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informace zdjemctim, zvySuje divéryhodnost znacky, vede ¢tenate k vyuzivani sluzeb

knihovny, je kvalitni zpétnou vazbou pro knihovnu.%
10.5 Virdln{ marketing

Na zacatku kampané ziskate malou skupinku lidi, spravné motivovanou, a ta §ifi reklamni
sdéleni dal. Opét jde o ndpad, aby zprdva zaujala. Pfikladem je dobry vtip, ktery si lidé
pfedavaji mezi sebou. Je mozné viralni kampan pribézné pfizivovat, nap¥. vybudovanim
specializované mocrosite, umistnénim odkaz na jiné weby, zapojenim internetovych
komunit. Podstatou virdlntho marketingu je spravné vymyslené sdéleni. Mélo by byt
vtipné, parodujici, mystifikujici. Motivovat Ctenafe muzete rtznymi darky (sleva na
registraci, elektronické publikace apod.). Pravdou je, Ze vymyslet ono sdéleni, aby zaujalo
cilovou skupinu, je velmi tézké. Kromé e-maild muzete pro virdlni marketing pouzit
irGzna dal$i média posiland v pfiloze — texty, obrazky, flashové animace, audio a video
a dalsi. Sviij Gcel mlze splnit isifeni pouhého odkazu na zdroj uzite¢nych informaci.
Casto se virdlni marketing propojuje s e-mail marketingem — publikace je tak zp¥istupnéna

az po zadani e-mailové adresy, kterd pak muze byt pouzivana k zasilani newsletteru.%
10.6 Social media marketing

Socidlni média jsou mista, kde dochazi ke sdileni a spoluvytvafeni obsahu. Nejde jen
o samotny text, ale i fotografie, videa ¢i hry. Clenéni socidlnich médif se provadi podle
rtznych kritérii, nejc¢astéji vSak podle zaméfeni nebo marketingové taktiky.

Podle zaméfeni délime socidlni média na:

e socialni sité,

e firemni sité,

e zdlozkovaci systémy (nékteré nabizeji i moZznost hlasovat o obsahu),

® Zpravove servery.

¢ Dostupné z: http://www.adaptic.cz/znalosti/slovnicek/newsletter/)
6 Dostupné z: http://www.adaptic.cz/znalosti/slovnicek/viralni-marketing/
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Podle marketingovych moZnosti délime socidlni média nasledovné:
e socidlni sité,

e blogy,

e diskusni fora,

e weby s obsahem vytvatenym uzivateli,

e socialni zalozkovaci systémy,

e sdilend multimédia,

e virtudlni svéty.

Jak je z déleni vidét, v ptipadé socidlnich médii jde o marketingovou komunikaci, a to

o komunikaci velmi pestrou.

Knihovna by si méla stanovit, co od takového druhu komunikace oc¢ekdvd. Kazdé socidlni

rvrs

médium ptindsi jiné informace a tomu bude nutné pfizptsobit cile a formu komunikace.
10.7 Knihovna + Facebook

Cesky Facebook Zije. V roce 2014 na ném bylo zaregistrovano 4,2 mil. lidi a toto ¢islo
neustale strmé stoupd. V souc¢asnosti ma na ném sviij profil kazdy druhy Cech (véetné
seniord a nemluvnat). Nejvétsi skupinu uzivateli tvoii lidé ve véku 18-35 let (64 %),
druhou skupinu mlidez ve véku 13-18 let (23 %). Jedna se o cilovou skupinu uzivateld,
o kterou se zajimaji i knihovny. Tato skupina uzivateli nereaguje na bézné reklamni
sdéleni (plakaty, ¢lanky v novindch a dalsi). Dilezité je si uvédomit, Zze pokud se knihovna
rozhodne vyuzit tohoto socidlniho média, registrace piedstavuje pouze zacatek. Méla by
povérit zodpovédného a zapdleného pracovnika (ptipadné dobrovolnika/studenta), ktery
se bude denné o prezentaci knihovny na Facebooku starat. Je nutné vytvafet image,
strategii a pruzné reagovat na vzniklé komunika¢ni situace. Knihovna si tak mtze
vygenerovat slusnou ¥adku fanouskd. Ma moznost sledovat zivot na Facebooku, vmisit se
do déni v roli fanouska a zjistit, jak je vnimana vefejnosti. Knihovny mivaji zhruba 100 az

200 fanousk, coz nemusi byt nutné hlavnim ukazatelem.
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Co tedy md knihovna na Facebooku nabizet? Mize fandit propaga¢nim strankam
(fanpage). Deset milioni uzivatelG se denné stane fanouskem néjaké fanpage, coz
umoziiuje publikovani ijejich ptispévkt na zed uzivatele (prostor, kde se odehrava
veskerd aktivita pratel a stranek) mezi statusy a aktivitu jeho ptatel. Nejuspésnéjsi fanpage
(ptes 10 mil. fanouskd) je stranka Michaela Jacksona, ktery po své smrti timto ¢islem
porazil i Baraca Obamu. V zZebficku prvnich patnicti je napf. firma Starbucks, Dr. Hause

NIV

nebo Pizza. Knihovny v tomto zebiicku pokulhévaji.

10.8 Google

Bezkonkuren¢nim nastrojem pro vyhleddvani informaci na internetu je Google. Dokdze
vysledky hledani ptizplisobit uZzivateli. Zohlediiuje misto, ze kterého posilite dotaz,
vyhledd vam napf. kavarny v misté, ze kterého se dotazujete. Sleduje historii vasich
dotazii a vyhledavani tomu pfizptisobi. Pod vyhleddvacimi néstroji najdete rychlé filtry,

které zajisti, Ze najdete pouze informaci, kterd vas zajima.

Google Scholar

Sluzba Google Scholar pfedstavuje jednoduchy zptsob uceleného vyhleddvani odborné
literatury. Zjednoho mista miiZzete vyhleddvat informace z mnoha obort a zdroji:
recenzované ¢lanky, dizerta¢ni prace, knihy, abstrakty a ¢lanky, informace akademickych
nakladatelstvi, odbornych spole¢nosti, archivii preprintii a dal$ich odbornych organizaci.
Sluzba Google Scholar vam pomtize identifikovat ty nejrelevantnéj$i zdroje na poli

vyzkumu.

Funkce sluzby Google Scholar

e vyhledavani rozmanitych zdrojt z jednoho mista,
e hleddni ¢lankd, abstrakti a citaci,

« nalezeni celého ¢lanku v knihovné ¢i na webu,

e informace o kli¢ovych ¢ladncich v jakémkoli védnim oboru.
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Cilem sluzby Google Scholar je ttidit ¢lanky tak, jak to délaji vyzkumni pracovnici — vzit
v potaz cely text kazdého c¢lanku, autora, publika¢ni zdroj, ve kterém se ¢lanek objevil
a kolikrat byl citovan v jiné védecké literatufe. Nejrelevantnéjsi vysledky se vzdy objevi

na prvni strance.

10.9 Projekt Centréln{ portdl knihoven (CPK)

KNIHOVNA 1 KNIHOVNA 2

Shinics Identty (ubivateld) Zdroje
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Obr. ¢&. 19) Centraln{ portdl knihoven schéma (Stoklasovd, B.)

Centralni portdl ceskych knihoven KNIHOVNY.CZ (CPK) umozni klientim ziskat
pozadované dokumenty v tradi¢ni tisténé nebo digitilni formé a pohotové a komplexni

informace kdykoli, odkudkoli a kdekoli.

CPK zastfe$i dokumenty i sluzby nabizené ¢eskymi i zahrani¢nimi knihovnami a dal$imi
subjekty. Jiz dnes poskytuji ¢eské knihovny svym uzivatelim kromé tisténych dokumentt
fadu databdzi, obsah digitalnich knihoven a dal$ich informacnich zdroji. Tyto sluzby jsou
vSak znacné roztfis§téné a ¢asto malo uzivatelsky privétivé. Bézni uzivatelé nejsou schopni

informacni potencidl, kterym knihovny disponuji, plné vyuzit. Do roku 2015 by mél byt
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CPK zprovoznén a nasazen v téch knihovndch, které projevily od pocatku zdjem o ucast

pii jeho koncipovani i realizaci, do roku 2020 potencialné ve vSech ¢eskych knihovnach.

10.10 Wikipedie

Je interaktivni informacni databaze, kterou si vytvareji samotni uzivatelé. Neni redak¢né
upravena, a ma tudiz pouze informacni charakter. Informace nejsou potvrzeny a muze se
stat, Ze nemusi byt relevantni. Pfesto je tato databaze velmi oblibena. Citovat z ni napf.
v diplomovych pracich se nedoporucuje, z védeckého hlediska se jedna o nedtvéryhodnou
databazi. Na jejim budovani a provozovani se podileji nejrtiznéjsi vzdélavaci instituce, ale
kdokoliv z uzivateld muze do obsahu zasahovat. Nabizi mnoho modifikaci, které by

mohly byt vyuzity v kontextu ¢innosti knihovny.

10.11 YouTube

Kazdy se muze zdarma zaregistrovat a sdilet vlastni tvorbu s ostatnimi uzivateli. YouTube
stoji za zrodem fady internetovych hvézd. Nékteré filmy uz maji i jeden milion zhlédnuti.
Je tieba ctit autorsky zdkon a nevkladdat do filmu hudebni klipy, ¢asti jinych filmi a jiné.
Od 9. 10. 2008 ma YouTube iceské rozhrani. Byla tak poces$téna pétadvacatd sluzba
Googlu v potadi. YouTube je velmi vhodnou formou propagace pro knihovny. Napiiklad
filmy z nejrtiznéjsich akci knihovny, pozvanky do knihovny, exkurze knihovnou a dalsi.

Knihovny mohou vyuzit i vlastni ,SocialNetworking.”

10.12 Myspace

Tento server vyuzivaji miliony lidi na svété. I svétové celebrity, na jejichz strdankach se
miuzete dozvédét, kde a kdy budou vystupovat nebo jaké maji plany v budoucnu. Zde je
nutné se zaregistrovat. Vyplnénim potfebnych udaji — jména, pfijmeni, e-mailové adresy
a hesla obdrzite e-mail saktivatnim odkazem. Po aktivaci mutzete sviij ucet zdarma

vyuzivat.

% Dostupné z: http://www.lib.cas.cz/casopis-informace/knihovny-cz-centralni-portal-ceskych-knihoven-
priprava-pilotniho-projektu-jeho-prinos-a-planovany-harmonogram/
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10.13 Second Life

V tomto virtudlnim svété si za mési¢ni poplatek mizete pronajmout pozemek, na némz
nabizite své sluzby, které poskytujete v redlném svété. Muzete zde stavét rizné objekty,
vydélavat penize (tzv. Lindeny), odpocivat, cestovat, vzdélavat se, chodit na prednasky,
bavit se a dal$i véci. Je zde zaregistrovano pfes 14 miliond lidi. ,Druhy Zivot® mizete
vyuzivat zcela zdarma, bez registrace placeného u¢tu. Na www.secondlife.cz se
zaregistrujete a nainstalujete si obsluzny program v pocitaci. V Ceském mésté je
zaregistrovano pies Ctyticet tisic Ceskych a slovenskych uzivateld. Jednd se o rychle se
ménici a rostouci 3D virtualni svét. V tomto svété se prezentuji firmy jako je O2, Pivovar
Staropramen, Raiffeisenbank, CzechTourism, Policie CR, IBM Cesk4 republika, Cesk}'f
rozhlas ataké vzdélavaci instituce, jako je napiiklad Filozofickd fakulta Univerzity

Palackého v Olomouci. Z knihoven napf. Regiondlni knihovna v Karviné.*’
10.14 Blogy a blogovéni

Blogovani je jednou z nejpopuldrnéjsich aktivit internetu. Nejednd se jen o psani osobnich
denickl, ale blogy jsou zajimavym zdrojem informaci zrGznych oblasti, tedy
i knihovnictvi. Blog je volné pfelozeno webovy zapisnik. Pro blogy je charakteristické, zZe
jsou psany neformalnim jazykem, vyjadiuji subjektivni nazory autora a jsou aktualizovany
nepravidelné. Nejsou svazovany obsahové a ani formou. Blogem jsou webové stranky, kam
autor vklada rzné zdpisky, které se zobrazuji na ivodni strance v pofadi od nejnovéjsiho.
Jednotlivé prispévky maji vétSinou svou unikdtni url adresu (tzv. permalink). Jsou
interaktivni, ¢tendti mohou vkladat své komentafe a poskytuji autorovi rychlou zpétnou

vazbu.
Nové trendy v blogovan{

Dnes se jednd naptiklad o blogy s multimedidlnim obsahem. Mdme naptiklad photoblogy

plné fotografii ¢i videoblogy. Drtivd vétsina blogti je ovSem textova a multimedialni prvky

6 MOLINOVA, Halina. Virtudln{ knihovna v SecondLife.
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jsou doplitkem textu. Dale vznikly mikroblogy, které charakterizuji kratké a struc¢né
piispévky. Doba je zrychlenad atento druh blogu na tuto skute¢nost reaguje. Jednd se
o zpravy vdélce SMS zpravy (omezeni do 160 znaki). Typickym predstavitelem

mikroblogt je Twitter.
Blogy a knihovny

Blog je dal$im komunika¢nim kandlem, pomoci kterého se da komunikovat se ¢tenafi.
Knihovna se zde muze prezentovat, nabizet novinky ve fondu ajiné akce. Oproti
webovym strankdm je méné formdlni a ctendfi zde mohou vklddat komentéfe
a pfipominky, ¢imz knihovna ziskd tolik potfebnou zpétnou vazbu. Je mozné informace
z knihovny prolozit zajimavostmi ze svéta ¢i vtipnymi vsuvkami, aby se Ctenafi radi
k tomuto médiu vraceli. Existuje mnoho knihoven, které tuto moznost komunikace
vyuzivaji. Sviij blog ma Kongresova knihovna USA, BloggingLibraries Wiki — zde bloguji
doslova stovky knihoven, DMIZ, LibDex ad. U nas vlastni blog napf. Knihovna Karla
Dvoracka ve Vyskové, Obecni knihovna Dobienice, bloguje iSvaz knihovnikt
a informa¢nich pracovnikd, ktery timto zptisobem informuje o zahrani¢nich konferencich

a dalsich udalostech.
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Doslov

Humadnni je samotna existence instituci, jako jsou knihovny, které nabizeji za minimalni
uhradu p#istup k uzite¢nym dokumenttm, sluzbdm a velkému mnozstvi informaci. Lidské
je na nich zejména to, Ze jsou zdrojem rozvoje spole¢nosti, ,,/Nast vizf je knihovna, kterd je

7 €

centrem pozndnf pro 21. stoleti “ (Rakouskd narodni knihovna) Samou podstatou
knihoven jsou lidé. Lidé, kteti knihovny provozuji, lidé, ktefi v nich pracuji, lidé, kteti je
pouzivaji a lidé v roli spisovateld, ktefi tvoii jejich obsah. Sila knihoven spociva v jejich
dostupnosti, umoziuji pfistup vSem lidem bez rozdilu (handicapovanym, sociilné
znevyhodnénym). Sit knihoven je jedna z nejhustSich u nas (jako Zeleznice, ¢eska posta).
Sluzby knihoven jsou zaméfené na uzivatele: uzivatel dostane, co chce, kde to jemu
vyhovuje, v ¢ase, kdy to jemu vyhovuje, vjazyku, ktery mu vyhovuje, pokud mozno
ihned, v pfijemném prostfedi, za minimalni ndklady asdsmévem. Knihovnik je v roli
obsluhujiciho a uzivatel obsluhovaného. Knihovnik se musi naucit odolavat zatézi, stresu,
frustracim, protoze kdyz by situaci nezvladal, stal by se neurotikem a ten déla chyby praveé
v mezilidskych vztazich, které jsou pro prostfedi knihoven velmi dulezité. Profese
knihovnik je profese, kde hrozi syndrom ,vypalené zarovky,“ jednd se spiSe o poslani,
které spoc¢iva v praci slidmi. Price slidmi je velmi tézkd ane kazdy ji dokaze
profesionalné zvladat v dlouhém casovém horizontu. Pfi poskytovani sluzeb jde
o partnersky vztah mezi knihovnikem auzivatelem, coz klade velké ndroky na
interpersonalni komunikaci knihovnikt. Knihovnik by mél dbat na odstratiovani bariér,
které brani uzivatelim v uzivani sluzeb. Jedna se zejména o bariéry psychologické,
fyziologické aspoleCenské. Nejde jen o architektonické bariéry, ale io bariéry
komunika¢ni a postojové. Jde io prosttedi knihoven, které by mélo byt privétivé,
piatelské a lidské. Uzivatel a knihovnik se potkdvaji tvafi v tvai v konkrétnim prostfedi
knihoven. Hodné zalezi na kompetencich knihovnikd, na jejich vzdélani a na pracovnich
podminkdch dané knihovny. Je dulezité, aby knihovnici byli v praci spokojeni a méli
adekvatni podminky pro praci s uzivateli. Sluzby v knihovnach jsou jedine¢né ve spektru
vefejnych sluzeb, jednd se ounikdtni atmosféru v knihovnich, na které je pottfeba

neustale pracovat. Je to jedna z hodnot, které knihovny nabizeji spole¢nosti.
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V komunikaci za vypljénim pultem nemusime hledat zadnou védu. Staci, aby byl
knihovnik ¢lovékem, ktery dokaze byt vii¢i druhym stejné mily, pozorny, starostlivy ¢i
laskavy, aby se choval podle vzorce: chovam se k lidem tak, jak chci, aby se oni chovali ke
mné. Knihovna nabizi obrovsky prostor k tomu, aby se kazdy knihovnik choval zejména
lidsky. Nemél by manipuldtorim a komunika¢nim psychopatim dovolit, aby zneuzivali
jeho citlivosti a slusnosti. Lidskost a slusnost by méla byt spolecenskou silou a ne slabosti.
Knihovnici jsou nositeli lidskosti a slusnosti. Ukazuje to celd fada prizkumd, ve kterych
jsou knihovnici hodnoceni uzivateli velmi vysoce. Diky jejich pfistupu k uzivatelim jsou

knihovny oblibené nap#i¢ vefejnosti.

Pf¥inos monografie je zejména vuvadéni rtznych jevii do souvislosti a v ptikladech
mo?nych komunikaénich situaci. Rika se, Ze zkuSenost je neptenosni. Vzdy je potteba
vychazet z konkrétni situace, kterou vytvareji konkrétni lidé v rizném prostiedi a Case,
pfesto je zajimavé a pfinosné sledovat piiklady a promyslet komunikac¢ni situace v novych
souvislostech. Zasazeni teorie o komunikaci do prosttedi vefejnych knihoven je potfebné
a pfinosné. Pokud se v nékterych pifikladech najdete ¢i dozvite nové véci, bude to pro mé
ta nejlep$i odména. Komunikovat s uzivateli v knihovnach je ¢innost, na které je potieba

neustdle pracovat a snazit se o co nejlepsi vysledek.

Rovnéz je dilezité si uvédomit, Ze zddnd komunikace v knihovné neexistuje osamocené.
To, jak s vami hovoii vedouci, jak hovotite s kolegy a s vefejnosti viibec, ovliviiuje kulturu
v knihovné i zpisob, jak vnimdte c¢tenafe ajak snimi komunikujete. ZlepSovat své
komunikaéni kompetence mtzeme po cely zZivot, ovlivnime tak mezilidské vztahy obecné,
nejen v praci. I v osobnim zivoté si mnohdy nevime rady a $patnou komunikaci vSe jen
zhor$ujeme. S dobrou vytecnosti se ¢lovék rodi, ale i méné zdatni jedinci dokdzou uspét,
pokud se chtéji stdle zdokonalovat a zejména pokud si viitbec uvédomuji, co délaji Spatné,

kde maji své slabé i silné stranky.
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Ptiloha ¢&. 1 - P¥iklady komunikaénich situaci

Komunikaéni situace é&. 1

Uzivatel si stéZuje na sank¢ni poplatky. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Ja je nevymyslela, to vedeni.
Spravné: Sank¢ni poplatky jsou nutnym opatfenim, aby ¢tenafi vraceli knihy ve stanovené

lhité. Délame to pro vads, abyste ziskal svou oblibenou knihu v¢as.
Komunikaé¢ni situace ¢. 2

Uzivatel odmita vratit knihu, tvrdi, Ze si ji nikdy nevypuj¢il. Jak by mél spravné

zareagovat knihovnik?

Spatné: Knihovnik se na ¢tenafe obofi, at si nevymysli a knihu vrati. Nase evidence je
spravna a neni mozné, Ze by doslo k omylu. Problém je rozhodné u vas.
Spravné: Situaci provéfime a dime vam védét, je mozné, ze doslo k néjakému omylu.

Budeme vis informovat.
Komunikaéni situace &. 3

Uzivatel si stéZzuje na nevyhovujici provozni dobu, pfeje si, aby méla knihovna vice

otevfeno. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Podle vés bychom tady méli byt potdd. Provozni doba je vyhovujici, jste jediny,
kdo si stézuje.

Spravné: Radi pfedame vas pozadavek vedeni knihovny. Provozni doba odpovida poétu
zaméstnancl aza stavajici persondlni situace nejde rozsifit. Instalovali jsme bibliobox,
rozsitili elektronické sluzby, snazime se vychazet uzivatelim vsttic, budeme o rozsifeni

provozni doby pfemyslet.
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Komunikaéni situace &. 4

Uzivatel si v katalogu vyhleda knihu, kterd je volna, avSak na regéle se nenachazi. Uzivatel

se roz¢ili a oboti se na knihovnici. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Dival jste se potdadné? Kdyz neni kniha na regdle, zfejmé ji nékdo odcizil.
Spravné: Podivam se. (Kniha se skute¢né na regdle nenachdzi.) Omlouvam se, budu po
knize patrat v evidenci, ddm vam védeét, az knihu naleznu. Pfipadné vam knihu seZeneme

prostfednictvim meziknihovni vypuj¢ni sluzby. Omlouvame se za vzniklé potize.
Komunikaéni situace &. 5

UZzivatel se chova v rozporu s knihovnim fddem, hluci, oblerstvuje se a obtéZuje ostatni.

Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Jak se to chovate? Okamzit& opustte nage prostory!
Spravné: Nendpadné pozadame klienta, aby zménil své chovani. Upozornime ho, Zze svym

chovanim rusi druhé. Promiiite, neradi bychom situaci fesili donucovanim.
Komunikaéni situace &é. 6

Uzivatel byl pfistizen, jak poskozuje knihovni dokument. Vytrhdval stranky. Jak by mél

spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Jak se to chovate? Co si to dovolujete? To ndm zaplatite!
Spravné: Promirite, ale poskozeny dokument budete muset nahradit. Prosime vas, aby se

situace vice neopakovala, museli bychom ji drazné fesit.
Komunikaénf situace &. 7

Uzivatel se domdhad informace, kdo ma vypuajceny dokument. Jak by mél spravné

zareagovat knihovnik?

Spatné: Knihu si vypiij¢ila pani XY, ale prosim, nikomu o tom netikejte.
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Spravné: Je mi lito, ale tyto informace nesmime ze zdkona (ochrana osobnich udaji)

poskytovat.
Komunikaé¢ni situace ¢&. 8

Uzivatel si chce vyptij¢it dokument, ktery je v rezimu prezenc¢ni vypujcka, a pozaduje po

knihovnikovi vyjimku. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Nesmime ptijéovat knihy k prezen¢nimu vyuziti, ale Ze jste to vy, knihu vam
pij¢im.

Spravné: Jednd se o dokument, ktery je jen jeden a prezen¢nim vyuzitim ho chranime
pfed ztratou a poskozenim. Neni mozné ho vypijcit, ale mtzete vyuzit kopirky. Zalezi na
zvazeni knihovnika, ktery posoudi, zde je mozné dokument kratkodobé vyptjcit a vyjit

tak uzivateli vstfic. Pfipadné pfetadit dokument do rezimu absen¢nich vypijcek.
Komunikaéni situace &. 9

Uzivatel vytykd knihovnici, Ze neni spokojeny snabidkou casopisti, ze knihovna
neodebird casopis, ktery nutné potfebuje. Nenabizi p¥istup do jeho oblibené databdze

apod. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Spatné: Nemame penize na véechno! Ostatnim nabidka vyhovuje.

Spravné: Prosim, napiSte nam sviij pozadavek, podle finan¢ni situace zvazime ndkup.
Profil knihovniho fondu reaguje na potfeby vétsiny uzivateldi, obavame se, Ze specidlni
Casopis by mél minimalni vyuziti. Sezeneme vam casopis zjiné knihovny, p¥ipadné

nabidneme vzdéleny ptistup do databaze.
Komunikaé¢ni situace ¢. 10

Uzivatel pozaduje reSersni sluzbu, kterou kond kolegyné. Jak by mél spravné zareagovat

knihovnik?
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Spatné: Reserse kond jina kolegyné, obratte se na ni.
Spravné: Reserse kona kolegyné XY, zavedu vas za ni. Prosim, vyplite formula¥, pfeddm

ho kolegyni XY a ta vas bude informovat o dal$im postupu.
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Piiloha é. 2 Test ¢. 1 — Jak se libite sami sob&?

Test ¢. 1 - Jak se libite sami sobé (Zdroj: LEWIS, D., 1995, s. 49)

Ohodnotte kazdé z nésledujicich prohlaseni po¢tem od 1 do 5 bodi, pti¢emz 1=naprosto

ne a 5=zcela pravdivé.

—_

Hrozné rad(a) se fotografuji.

Svij vék uvadim vzdy pravdive.

Snazil(a) bych se zatajit (zatajuji) Sedivé vlasy.
Rad(a) jsem stfedem pozornosti.

Nevadilo by mi pronést neformadlni projev.

Pecuji o sviij zevnéjsek, dokonce, i kdyz jsem sam(a).
Hlidam si svoji vahu.

Pravidelné cvi¢im.

¥ o® N o Vo N

Nevadilo by mi svléci se na nudistické plazi.
10. Nevadilo by mi svlékat se ve vefejné Satné.
11. Nestydim se za zadnou ¢ést svého téla.

12. Na mém vzhledu neni nic, co bych chtél(a) zménit.

Nyni se¢téte ziskané body:

12-25: Nezda se, zZe byste byli se svym télem zvlasté spokojeni a patrné byste na ném radi

provedli zmény.

26-35: Zda se, Ze jste se svym télem a se zplisobem, kterym ho predvadite na vefejnosti,

docela spokojeni, ale pravdépodobné ma nékteré rysy, které byste radi zménili.
36-60: Mite ve své télo divéru a ve vétsiné pripadii jste spokojeni se svym vzhledem.

Pamatujte, abyste mohli kladné zaptisobit na druhé, je dileZzité zamilovat se sim do sebe.

(s. 54) Lidé maji sklon si o nas myslet to, co si 0 sobé myslime my sami.
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Ptiloha ¢&. 3 Test ¢. 2 - Osobni image

Test ¢&. 2 — Osobn{ image (Zdroj: STEPANIK, J., 2003, s. 67-68)
Vsechny nize uvedené ,okfidlené vyroky“ maji svou obecnou platnost. Z kazdé dvojice

vyberte vzdy jen jeden — ten, ktery je vam blizsi, vice vas oslovuje.

1. a) Odév je télem ducha a 1ze z ného usuzovat na osobnost. (E. Rotterdamsky)

b) Muzete zafit ozdobami, ale libit se budete pouze osobnosti. (J. ]. Rousseau)

2. a) Na dobrém pocatku zalezi vSechno. (J. A. Komensky)

b) Znalost sebe sama je zakladem pravé moudrosti. (J. A. Komensky)

3. a) Usudek je mo#no vyvritit, pfedsudek nikoli. (M. Ebner-Eschenbach)

b) Co je dillezité, je o¢im neviditelné. (A. de Saint-Exupéry)

4. a) Kde je mdlo tsmévi, tam je malo uspéchu. (A. Carnegie)

b) Kdo by ti mohl udélit vétsi pochvalu nez tu, zZe jsi sim sebou? (W. Shakespeare)

5. a) O¢ je mdlejsi muzova hlava, o to pronikavéjsi barva jeho ponozek. (H. Rowlandova)
b) Ucta pted sebou samym jest vedle nasi viry nejhlavnéjsi brzdou viech nepravosti.

(F. Bacon)

6. a) Hled si dobré spolec¢nosti a slovo tvé bude miti vahu. (G. Herbert)
b) Kazdy by se stal znamenitym, kdyby znal svou hlavni pfednost. Vypozoruj tedy

svou pievladajici vlohu a vynaloz na jeji zdokonaleni vSe. (B. Gracian)

7. a) Vesely ¢lovék vykondva na jiné téméf takovy vliv jako letni teplo na pole a les.
(T. Carlyle)

b) Vse zalezi na pochopeni. (Seneca)
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Vyhodnocent:

v

Sec¢téte odpovédi a) aodpovédi b). Prevazuji-li odpovédi a) upfednostiiujete ,vnéjsi
stranky“ pfi tvorbé osobniho image. Pfevazuji-li odpovédi b) kladete vét$i diiraz na
»vnitini kvality“ osobnosti. Obé stranky jsou pro image dilezité, mély by fungovat ve
vzdjemné vazbé asouladu. Na obé musime brat ztetel pti uvédomélé tvorbé osobniho
image. Uvédomeéld je tvorba prvniho dojmu. Je dtlezita jak pro osobnost knihovnika, tak
pro knihovnu jako instituci. Kazdy knihovnik by se mél zamyslet nad souladem osobniho
image aimage knihovny, kterou prezentuje. Napiiklad uniformy a dohodnutd pravidla,
ktera je potfeba dodrzovat, aby mély sluzby punc profesionality. Budovéani identity

knihovny a ovliviiovani vefejného minéni jsou potfebné k docileni uspésnosti knihovny.
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Ptiloha é. 4 Test &. 3 - Hodite se do sluZeb?

Test &. 3 — Hodite se do sluzeb? (Zdroj: STEPANIK, J., 2003, s. 61 - 63)

Vyzadujeme-li od druhych otevfenost, musime k nim byt sami otevieni. Zadame-li od

podiizenych loajalitu, poctivost, solidnost, nemtzeme se k nim chovat podeziravé jako

k latentnim lajddktim, pobertim a nepoctivcim. A dit davéru itam, kde jsou jisté

pochybnosti, mtize byt pokusem, ktery se vyplati a pfipomene — byt v mensim rozméru —

pozitivni proménu Jeana Valjeana (Victor Hugo, Bidnici).

1.

Cloveék, ktery upoutdva nadprimérnou vytec¢nosti:

a) Je inteligentni.

b) Byva plytky, povrchni.
Clovék, ktery hovoti zvuéné, hlasité:

a) Je sebejisty.

b) Snazi se zakryt vnit¥ni nejistotu.
Clovék odény podle posledni médy:

a) Chce jit s dobou.

b) Snazi se imponovat druhym.
Tichy a nendpadny ¢lovék:

a) Je skromny.

b) Byva nebezpecny tichosldpek.
Usmeévavy c¢lovek:

a) Je dobrosrde¢ny optimista.

b) Je taktik, ktery vi, jak ovlivnit druhé.
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6. Hezké Zeny:

a) Musi vynalozit velké usili, aby dokdzaly své osobni kvality.

b) Hfesi na svou krasu a dovedou ji ,zhodnotit.”

7. Vzdélani lidé:

a) Mivaji vétsi pochopeni pro jiné.

b) Prilis si zakladaji na svém vzdélani.
8. Clovék, ktery skace druhému do fedi:

c) Jesilné zaujat projednavanym problémem.

d) Ma spatné vychovani a nedostatek sebeovladani.
9. Starsi lidé:

e) Byvaji laskavéjsi, nebot mnohé prozili a poznali.

10. Clovék s p¥imym pohledem do o¢i druhého:

g) Je upfimny, otevfeny, poctivy.

h) Procetl knihu o psychologii jedndni.

Soucet odpovédi a):

Soucet odpovédi b):

Vyhodnoceni:

Ptevaha odpovédi a) svéd¢i pro optimismus a divéru v lidi. Pfevaha odpovédi b) je
znamkou opatrnosti, podeziravosti a skeptického pohledu na lidi. Nemusime dodévat, zZe
ve sluzbach by méli pracovat lidé, ktef{ jsou optimisté a véti lidem.
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Resumé

The monograph processes communication skills and effective communication for public
librarianship. The basic terminology defines the key concept relating to the processed
issue. It is divided into ten chapters: Librarian - Library - Leader, Librarian - Library -
Librarian, Librarian - Library - User, Loan Desk Minimum, Librarian - Library — Conflict,
Librarian Appearance and Style, Speaking Without Words, Librarian - Activities —
Presentation, Library Communication and New Media. The annex provides examples of

communication situations and two tests for the service personnel.

Librarians communicate with readers, furthermore, with colleagues and superiors.
Supervisors communicate with the whole community (the founder), with inferiors and
indirectly with readers. The library management, the director including, creates the
corporate culture and library feeling. It is necessary to rethink the in-house
communication efficiency and effectiveness as it is the essential management tool of the
library. A creating of a positive communication climate is agood pre-requisite for
effective in-house communication in the library where the flow and exchange
information without distortion and without communication barriers and where
employees are motivated to the communication. Each employee of the library should have
the necessary information for his/her work. He should understand the meaning of his
work and the library know-how. The team activities should be properly organized and co-
ordinated. It is also important to promote the formal and informal working relationships
and create positive attitudes of employees to the library. It is required to set up two or
three channels for effective in-house communication (depending on the type and size of
the library). It is also necessary to ensure the communication skills of employees who
provide in-house communication. We are talking about a vertical communication channel
(between management and employees), ahorizontal communication channel
(communication between employees) and, in the case of a larger library, about a diagonal

communication channel (ie. an open door to the director).
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Vertical communication channel: it serves to handing information over management and
employees. Management should take this opportunity to convey long-term (strategic) and
short-term (tactical and operational) plans, including the roles employees play in these

and further expected plans.

Horizontal communication channel: employees should discuss their tasks together. Not
always, this communication proceeds without problems. The rivalry, hostility or shortage

of time to quiet discussion and agreement play also important role.

Diagonal communication channel: it is recommended to the large-size libraries, where
a lot of employees works (fifty or more). This is an opportunity to get around the usual
procedure. If an employee would like to solve an urgent case, he passes round his direct

superiors and discusses the matter directly with the supreme (director of the library).

If employees have a lot of information, they are overcommitted. If they are not or badly
informed, they are exposed to half-truths, lies and chimera. Employees imagine
misleadings and put unrelated facts into context, which can often severely disrupt
interpersonal relationships in the workplace. Information should be provided to the fair
person, right time and right way. This is the only way how the library communication can
fulfil the desirable way. Some librarians argue they do not understand direction libraries
go and why and their role in the process. Obviously, they have not the necessary
information and communication channels do not work in the library process correctly.

(Source: https://duha.mzk.cz/clanky/efektivni-komunikace-ve-sluzbach-2-dil)

The monograph discusses the concept of communicative competence of a librarian. This is
the basic communication and communicative skills that can be applied by librarian in all
the social situations of his workflow. It is ability of oral and written expression, objectivity
reasoning, ability to reason, persuade and influence (in consultation with users of the
library), ability of summarizing the results, of openness, empathy, self-reflection, free
communication, eloquence, assertive behavior (especially in services), active listening,

ability of self-representation, group communication, communication to the audience
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(presentation of the library activities), communication through new media and
communication in foreign languages and the ability of effective use of library information

system etc.

Libraries require the teamwork. If librarians master the art of communication, they are
usually able to create good team of colleagues or managers. They can effectively solve
problems, manage projects and themselves. An authority approach in the service process
can be described as a pressure approach. A partnership, pulling approach, is suitable for
libraries. The creative atmosphere of good interpersonal relations of cooperation and also
the team spirit is very important in libraries. When meeting is finished, each employee
carries his own truth, he often interprets the context differently than the management. As
far as leaders do not treat the same way to inferiors as to readers, the best ones could leave
the library for acompetition. Good manager should strive after obtaining relevant
information of the last of each library employee. If you directly say to employees what to

do, you play off them against machines, not people.

An effective communication is pictured preferably by the following equation: the art of
confessing to myself + the art of confessing to other people + the art of assessing the

situation = the art of dealing with people.

Each employee should make his own self-portrait. It is aresume of his/her positive
qualities, his own strengths and reserves. We should find out how we are perceived by
others. We can improve our presence by a fresh outward. We pay attention to aesthetics,
to the care about our health, we pay attention to the own physical condition (scheduled
fitness and healthy diet). We care about etiquette and a general education of the
mentioned skills. At the same time, we should not forget the general and scholarly
education, experience, and knowledge of foreign languages. The only facility does not
mean much unless it is allied with hard work. We should be able to work with our
temperament and to control our losing temper properly. We should work on perfecting
our self-esteem, to improve the own communication skills, to coach our willpower, to

temper good habits and to ensure a faithful family background. Currently, we should
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make the reservations of short- and long-term goals and to realize the tasks which could
bring us to success. We should be able to express briefly by one sentence the purpose of

our work. Necessarily, we should improve our skills continually.

Contribution of this monograph is namely in various phenomena presentation in context
and examples of possible communication situations. The experience is said to be
transferable. It is necessary to work on the specific situation that is created by specific
people in a different environment and time. It is interesting and useful to watch examples
and think about communication situation in a new context. It is necessary and beneficial
to replace the theory of communication to the public library environment. If one learns
new things in some examples, it is my best reward. To communicate with users in libraries
is an activity that need to constantly work and strive for the best possible result. No
communication exists alone in the library. The way how leaders speak with you, how you
speak with colleagues and with the public in general affects the culture of the library and
the way you perceive readers and how you communicate with them. The improvement of
our communication skills can be a lifetime, we will affect interpersonal relationships in
general, not only at work. We often do not know how to deal with problems even in our
personal life and poor communication only worsen everything. A man is born with good
eloquence, but also a less proficient person can succeed if he wants to improve, especially,

if he realizes his strengths and weaknesses.
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