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Interakcje spoteczno-pedagogiczne z odbiorcami
ustug informacyjnych bibliotek naukowych w punkcie
informacji katalogowej

Social and pedagogical interactions with recipients of reference
services the scientific libraries at the library helpdesk

The article presents socio-pedagogical interactions with library users at the library
helpdesk of a scientific library. The tasks of a reference librarian, assisting users
in their catalogue search, formally fall within the scope of information science de-
partments. The library helpdesk in often where users make the first contact with
the library. The essence of good social contact is mutual respect and the subjec-
tive approach to the recipient of library services. The appropriate attitude of the
librarian, kindness marked by non-violent communication (according to the M.B.
Rosenberg method), expressing interest in the user's needs and commitment
needed to provide assistance require a language appropriate to the age of the
interlocutor and skillful balancing between the psychological spheres: “Me-Adult”,
“Me-Parent”, “Me-Child” of interlocutors (presented in the transactional analysis
by E. Berne). Modern technological progress, in terms of tools and information re-
sources, demand constant development of professional skills: both hard and soft
skills of a reference librarian, so that she/he can adequately respond to the needs
of an recipients of reference services: both teenagers and adults, but often with
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low information literacy, as well as persons experiencing difficulties in adaptating
to the fast changes of postmodernity.

Keywords: Scientific libraries, scientific information, catalog information, library information
services, pedagogy.

W zyciu codziennym o bibliotekach wspomina sie przy okazji cyklicznych ba-
dafn stanu czytelnictwa populacji krajowej, w kontekScie wydarzeni kultural-
nych spotecznosci lokalnych. Do tej pory powstato wiele publikacji dotyczacych
bibliotekarstwa, poszczegoélnych rodzajow bibliotek, ich organizacji i zadan,
opisow stanowisk pracy, warsztatu pracy i zadan bibliotekarzy bibliotek na-
ukowych (w tym akademickich), lacznie z pracownikami agend informacyj-
nych. Bogata literatura tematyczna dotyczy gtéwnie opiséw sprawozdawczych
i historycznych dzialan poszczegdlnych dziatéw informacyjnych gltéwnych/
centralnych hibliotek akademickich czy bibliotek specjalnych. Dla celu niniej-
szej publikacji podejmiemy prébe uchwycenia dzialain bibliotekarza agendy
informacyjnej biblioteki naukowej w aspekcie pedagogicznym na podstawie
dostepnej literatury przedmiotu. Na wstepie niniejszej pracy postawmy pytania:
Czy biblioteka/ bibliotekarz pelni funkcje pedagogiczng? Na jakiej podstawie
uprawnione sg do tego biblioteki naukowe? Jednocze$nie zauwazmy, iz w ar-
tykule poruszamy kwestie andragogiki (czasem pedagogizacji os6b (nie)doro-
stych) i czy o pedagogice bibliotecznej mozemy moéwié w kontekscie realizacji
ustug bibliotek naukowych? Jakie typy postaw i komunikacji bibliotekarz-klient
okazuja sie adekwatne w realizacji ustug bibliotecznych?

Informacja katalogowa w bibliotece naukowej

Podejmowane przez bibliotekarzy regularne obowigzki i przedsiewziecia wyni-
kaja ze stosunku pracy. Natomiast korzystanie z ustug informacyjnych bibliotek/
bibliotekarzy, a w waskim zakresie pedagogiki bibliotecznej, przez uzytkowni-
kéw ma charakter fakultatywny. Legitymizacja dzialafn bibliotek naukowych
w zakresie pedagogiki bibliotecznej wynika z obowigzujacego ustawodawstwal,
zadan statutowych i regulamindéw instytucji. Istotng role przypisuje sie zajeciom

1 Dz.U.z20187. poz. 574, 1669 Ust. z dn. 27 czerwca 1997 1. o bibliotekach, art. 4.1. ppkt 2, Dz.U. z 2018

I. p0z. 1668, 2024, 2245, Z 2019 1. p0z. 276, 447, 534, 577 Ust. z dn. 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnic-
twie wyzszym i nauce, art. 11.1 ppkt 9, art. 49.2, Dz.U. 2018 poz. 736 Ust. z dn. 30 kwietnia 2010 r.
o instytutach badawczych, art. 39.1 ppkt 5.
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przysposobienia bibliotecznego dedykowanym poczatkujacym studentom w bi-
bliotekach akademickich. Natomiast oczekuje sie, iz doSwiadczeni pracownicy
sektora szkolnictwa wyzszego i nauki w zakresie poszukiwania zroédet informa-
cji osiggneli wystarczajacq biegltosc.

W wiekszosci bibliotek naukowych istnieje punkt informacji naukowej,
a w jego obszarze informacji katalogowej, zatrudniajacy pracownikéw infor-
macji naukowej. Do zadan bibliotekarza w punkcie informacji katalogowej
nalezg dzialania w sensie ogblnym: przeszkolenie uzytkownika w kwestiach
funkcjonalnosci interfejsu uzytkownika katalogu elektronicznego i metod wy-
szukiwania materiatéw bibliotecznych w katalogach wiasnych instytucji, po-
moc w poszukiwaniu materialobw tematycznych, potwierdzenie poprawnosci
danych na przedlozonym przez czytelnika rewersie papierowym. Szczegodlnie
w trakcie pierwszych odwiedzin uzytkownika w bibliotece i pracy z nim2 chetnie
zadaje pytania dotyczace mozliwoSci poszukiwania potrzebnych Zrodet, obstugi
systemu biblioteczno-informacyjnego.

Sa to uzytkownicy, ktérzy podczas odwiedzin w bibliotece nie posiadali jeszcze wyro-
bionych umiejetnosci wykorzystywania Zrodet i obstugi systemu bibliotecznego, a wiec
klienci wymagajacy duzego zaangazowania ze strony bibliotekarzy, w zwigzku z tym

kosztochtonni”>.

Bibliotekarz wprowadza w ogblny $wiat biblioteki, prowadzi dzialania informa-
cyjne, doradczo-szkoleniowe odbiorcéw ustug bibliotecznych, przedstawia: we-
wnetrzne zasady instytucji, obowigzujacy uzytkownikéw regulamin, procedury,
udostepniane na miejscu r6znorodne katalogi: elektroniczne, tradycyjne — kartko-
we, ksiegozbidr podreczny lub w wolnym dostepie, zasady udostepniania (zama-
wiania i korzystania ze zbior6w biblioteki), drukowane i elektroniczne bibliografie
wlasne, regionalne i przedmiotowe, zasoby bibliotek cyfrowych i repozytoria, ka-
talogi elektroniczne i bazy innych bibliotek. Natomiast bibliotekarze w punktach
informacji naukowej, tzw. informatorium, udzielaja informacji specjalistycznych
w waskim zakresie potrzeb uzytkownikéw, odpowiadaja na kwerendy ustne

2 ]. Wojciechowski, Praca z uzytkownikiem w bibliotece, Warszawa 2000, S. 140—144.

3 M. Wojciechowska, Zjawisko lojalnosci wsréd klientéw bibliotek, ,Bibliotheca Nostra” 2010,
nr1, s. 90.
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i pisemne* z rdznych obszaréw tematycznych korzystajac z dostepnych zrodet tra-
dycyjnych, naukowych baz danych i katalogéw wiasnej i innych bibliotek oraz
stron internetowych (w tym: instytucji obcojezycznych). Zachecajq do korzystania
i umozliwiajg dostep do naukowych baz cyfrowych, baz archiwéw e-czasopism
dostepnych na licencjach krajowych lub poprzez udzial w konsorcjum, zdalnie
lub tylko na miejscus. W wiekszoSci przypadkéw do bibliotek naukowych, a zatem
specjalistycznych, trafiajg osoby doroste, naukowcy, badacze z zadeklarowanymi
potrzebami uzytkowymi. Cze$¢ z nich stanowig mtode osoby doroste (towarzysza
im nieodlgczne atrybuty ,,naukowe”: laptopy, tablety, multimedialne smartfonys®),
studenci, doktoranci, mniejszoScig sa osoby matoletnie i niepelnoletnie przyby-
wajace do biblioteki z rodzicem lub opiekunem?. Dla grupy oséb (nie)dorostych
kontakt z bibliotekarzem w nieznanej instytucji poréwnywalny jest do pierwszego
dnia ucznia i nauczyciela w szkoles.

Osobisty kontakt bibliotekarza z uzytkownikiem (lub uzytkownikami)
w punkcie informacji katalogowej umozliwia mu personalistyczne zarzadzanie
informacjg ukierunkowang na konkretnego odbiorce (badz kolezefiska grupe od-
biorcéw o podobnych potrzebach i zainteresowaniach), konsultacje informacyjne,
prace z uzytkownikiem dostosowang do jego potrzeb i wieku, a przy okazji wzbu-
dzanie zainteresowan, promocje ustug informacyjnych i bibliotecznych®.

4 D. Zadura, Kwerendy biblioteczne — wyzwanie, rutyna czy prowokacja?, [Warszawa: Biblioteka
Narodowa 23.01.2019], (referat niepublikowany), https://www.bn.org.pl/zapraszamy/3650-za-
praszamy-na-otwarte-seminaria-bibliotekoznawcze.html [dostep: 23.01.2019].

5 A. Bialanowicz-Biernat, Czytelnicy: zasoby informacji i wiedzy, tradycja i przemiany w czasach
kultury cyfrowej, [w:] Czytelnicy: zasoby informacji i wiedzy, tradycja i przemiany w czasach kultu-
ry cyfrowej, red. A. Dymmel, S.D. Kotula, Lublin 2017, s. 221-236.

6 Por. M. Stomczyniski, CREDO — model edukacji oséb dorostych, ,Kwartalnik Pedagogiczny”
(WUW) 2018, nr 1, s. 131.

7 Por. opis zawodowych doSwiadczen informacyjnych w przyktadowych bibliotekach naukowych:
M. Polarczyk, R. Tomaszewska, R. Tomaszewski, Obstuga czytelnikéw w dobie spoleczeristwa
informacyjnego na przykladzie Biblioteki Glownej i Centrum Informacji Naukowej Akademii Rol-
niczej im. A. Cieszkowskiego w Poznaniu, [w:] Polskie biblioteki akademickie w Unii Europejskiej,
£06dZ, 23-25 czerwca 2004 r.: materialy konferencyjne, £6dz 2004, s. 273288, http://bg.p.lodz.pl/
images/PDF/polarczyk.pdf [dostep: 30.12.2018].

8  E. Buchcic, L. Zeber-Dzikowska, Pierwszy dziefi nauczyciela w szkole, ,,Prace Naukowe Akade-
mii im. Jana Dlugosza w Czestochowie. Pedagogika” 2014, t. XXIII, s. 241—254, [http://dx.doi.
0rg/10.16926/p.2014.23.18].

9 I Sojkowska, F. Podgorski, Dokqd zmierza informacja? — czyli co oferuje biblioteka, a czego ocze-
kuje uzytkownik. Stan obecny i rozwéj informacji naukowej w bibliotekach uczelni technicznych, «
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Komunikacja spoteczna

Czlowiek jest istota spoteczng, a komunikacja spoteczna jest podstawowym
i najpotezniejszym procesem, ktéry wyrdznia czlowieka we wszech$wiecie.
Umiejetno$ci komunikacyjne stanowig niejednokrotnie o sukcesie i powodze-
niu w zyciu zawodowym i osobistym. By proces komunikacji byl skuteczny,
musi zaistnie¢ dwukierunkowy przeplyw informacji od odbiorcy do nadawcy
i od nadawcy do odbiorcy, wtedy dopiero mozemy moéwic o interakcji w ko-
munikacji. Skuteczna komunikacja bibliotekarza z klientem, a co za tym idzie
efektywna wspoélpraca w zrealizowaniu potrzeb informacyjnych odbiorcéw
ustug bibliotecznych polega na wtaSciwym budowaniu interakcji spolecznej:
bibliotekarz — uzytkownik. Nalezy dodaé, iz wymieniony taficuch interakcji
moze sie powtarza¢ wielokrotnie. Implikuje go r6znorodny zakres zalezno$ci
oraz potrzeb: informacyjnych, czytelniczych i uzytkowych, umiejetnosSci ko-
munikacyjnych, inteligencji spolecznej i emocjonalnej obu stron, aktywnosci
i skutecznosci bibliotekarza, odpowiedzi adekwatnych do okreSlonych po-
trzeb (nie tylko badawczych), az po aspekty sympatii i antypatii personalnych.
Twérca analizy transakcyjnej Eric Berne, zauwazyl, ze jednostke stosunkéw
spotecznych okreSlamy transakcja. Relacja miedzyludzka domaga sie od inter-
lokutor6w umiejetnego balansowania i krzyzowania pomiedzy trzema struktu-
rami psychologicznymi odczuwania (eksteropsychicznymi, neopsychicznymi,
archeopsychicznymi) i wzoréw zachowania ,,Ja” tkwigcymi w kazdej jednostce:
»Ja — Rodzic”, ,Ja — Dorosty”, ,,Ja — Dziecko”1°,

Konstruktywna rozmowa nawigzujaca sie w toku interakcji wymaga wyso-
kich kompetencji spotecznych i emocjonalnych przede wszystkim od biblioteka-

rza. Bibliotekarz, tu: pracownik informacji naukowej, jako osoba wyksztalcona
w kierunku sposob6éw poszukiwania i udzielania adekwatnych i relewantnych

informacji posiada wiedze i doSwiadczenie, ponadto dostrzega kompetencje ba-

dawcze swojego rozmoéwcy. Skuteczna dziatalno$¢ informacyjna biblioteki jest
mozliwa dzieki pozadanym cechom osobowoSciowym wigcznie ze zdolno$ciami

[w:] Biblioteki XXI wieku. Czy przetrwamy?, £6dZ, 19—-21 czerwca 2006 r.: materialy konferencyj-
ne, £6dz 2006, s. 410, http://www.ebib.pl/publikacje/matkonf/biblio21/poster_refi1.pdf [dostep:
30.12.2018].

10 E. Berne, W co grajq ludzie?: psychologia stosunkéw miedzyludzkich, ttum. P. Izdebski, Warszawa
1999, S. 16—25.
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psychologicznymi bibliotekarza, m.in. umiejetnoScig stuchania i wspétodczu-
wania oraz zrozumienia drugiej osobyt. Machcinska podkresla, ze ,,inteligencja
emocjonalna i spoteczna bibliotekarza-psychologa to gwarancja zadowolenia

i satysfakcji uzytkownikow”12,

Podmiotowe traktowanie

Partnerskie podejScie i umiejetne patrzenie na drugiego czlowieka z perspek-
tywy jego zasobow oraz silnych stron, zrozumienie specyficznej jego sytuacji
i pragnienia realizacji (nierzadko: natychmiastowej) potrzeby informacyjnej
i czytelniczej to spos6b na wyeliminowanie zbyt emocjonalnych reakcji pod-
czas udzielania informacji (bgdZ umiejetnego tonowania emocji w chwili ewen-
tualnych napieé i konfrontacji). Uzytkownik zastuguje na spokojny, grzeczny,
ale profesjonalny i jednoznaczny przekaz komunikacyjny, stosowanie form
grzeczno$ciowych kultury stowa z obustronnym szacunkiem i zachowaniem
standardow asertywnej komunikacji typu ,ja”13. Niestety, do tej pory obecny
w niektérych placéwkach autorytaryzm bibliotekarzy i traktowanie ,,z gory”
uzytkownikoéw nalezatoby uznaé za, co najmniej, niestosowny i nieadekwatny.
Z pewnoScig w duzej mierze zalezy to od cech osobowych jednostki, ale nie moz-
na wykluczy¢ roli jakg odgrywa kultura informacyjna zakotwiczona w kulturze
organizacyjnej kazdej instytucjil4. Analogiczne szkolne praktyki pedagogiczne
wykazaly, iz zmiana nastawien dokona sie tylko wowczas, gdy bibliotekarze

-

1 L Gorny, Bibliotekarz, czyli psychoterapeuta, [Karzewska B., Nietypowi uzytkownicy bibliotek:
poradnik psychologiczny (recenzja), Warszawa 2018], ,,Biblioteka i Edukacja: elektroniczne cza-
sopismo Biblioteki Gtéwnej Uniwersytetu Pedagogicznego w Krakowie” 2018, nr 14, s. 193-195,
http://www.bg.up.krakow.pl/newbie/index.php/bie/issue/view/14 [dostep: 5.01.2019].

12 K. Machcinska, Bibliotekarz XXI wieku — broker, informatyk, menedzer czy psycholog?, [w:] Biblio-
teki i bibliotekarze XXI wieku: ksztalcenie, oczekiwania a rzeczywisto$é, red. J. Czyrek, B. Gérna,
Wroctaw 2013, s. 15, http://www.dbc.wroc.pl/Content/23949/Biblioteki_i_bibliotekarze.pdf [do-
step: 30.12.2018].

13 W. Glodowski, Komunikowanie interpersonalne, Warszawa 2001, S. 5.

14 Kultura informacyjna w ujeciu interdyscyplinarnym - teoria i praktyka, t. 1, pod red. nauk.
H. Batorowska, Krakéw 2015, http://rep.up.krakow.pl/xmlui/bitstream/handle/11716/923/kul-
tura_informacyjna_w_ujeciu_in_batorowska_hanna_000038.pdf?sequence=1&isAllowed=y
[dostep: 30.12.2018]; Kultura informacyjna w ujeciu interdyscyplinarnym — teoria i praktyka, t. 2,
pod red. nauk. H. Batorowska, Z. Kwiasowski, Krakéw 2016, http://rep.up.krakow.pl/xmlui/
bitstream/handle/11716/922/kultura_informacyjna_w_ujeciu_in_batorowska_hanna_000035.
pdf?sequence=1&isAllowed=y [dostep: 30.12.2018].
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i uzytkownicy otworza swéj umyst na nowe rozwigzania motywowane potrzeba
wlasng?. Na tym polu pozostaje jeszcze sporo do zrobienia.

Milton H. Erickson stworzyl zasady w oparciu o znajomo$¢ ludzkiej psy-
chiki. Dwie wymienione juz powyzej (potrzeba i dzialania zmierzajgce do jej
zaspokojenia) zakladajg, iz ,na nasze wybory stale wywiera wplyw nasza
wewnetrzna potrzeba dbania o siebie. Nasze wybory moga nawet wiazac sie
z potrzebami samego przetrwania — przynajmniej tak, jak w danym momencie
sytuacje postrzega nasz umysl. [...] za tym, co wydaje sie najbardziej autode-
strukcyjnym lub szkodliwym dla innych zachowaniem, zawsze kryje sie jaka$
pozytywna intencja, nawet jesli jej nie rozumiemy”16, i te wybory czesto sa
nieuSwiadomione.

Postawe osoby dorostej, emocjonalnie dojrzalej, ktéra akceptuje siebie, bie-
rze odpowiedzialno$¢ za wilasne decyzje i wybory, wilgcza w dzialanie myslenie
Thomas A. Harris zawart w stwierdzeniu ,,ja jestem OK i wy jesteScie OK”17. Za-
ktadajac za autorem, ze inni sg OK, szanuje sie granice ludzkiej niedoskonatoSci,
co przeklada sie na inny sposéb komunikowania i funkcjonowania spotecznego.
Spojrzenie na uczestnika interakcji, pelne akceptacji i szacunku dla odrebnosci
jednostki, bez przypisywania jej ztej woli, kontrolowania, obarczania wina, po-
dejrzliwoscia czy nawet pogardg staje sie konieczne i odmienne od wystepuja-
cych w $wiecie dynamicznych zmian.

Na jako$¢ porozumienia zwrocit uwage Marshall B. Rosenberg — twoérca me-
tody porozumienie bez przemocy. W swojej teorii neguje stworzone przez ludzi
podzialy na dobrych i ztych, wykazal niedoskonatosci systemu komunikowania
sie, stwierdzil, ze ,wiekszo$¢ z nas od malenkosci méwi jezykiem, ktoéry zacheca
nas do szufladkowania, porébwnywania, zagdania i osgdzania, nie za$ do uSwiada-
miania sobie wlasnych uczuc i potrzeb”18. Zauwaza, ze przyjecie przez ludzi pro-
stej zasady, by ,,mowic o tym, czego potrzebujg, zamiast nawzajem wytykac sobie

15 Por. J. Majchrzyk-Mikula, A. Kozdron, Wspélpraca pedagogéw z rodzicami w stymulowaniu roz-
woju dziecka, ,,Prace Naukowe Akademii im. Jana Diugosza w Czestochowie. Pedagogika” 2015,
t. XXIV, s. 334, [http://dx.doi.org/10.16926/p.2015.24.27].

16 M. Atkinson, R.T. Chois, Wewnetrzna dynamika, ttum. P. Niedzieski, Warszawa 2009, s. 114.

17 T.A. Harris, Ja jestem OK - ty jeste$S OK: praktyczny przewodnik po analizie transakcyjnej, przet.
E. Knoll, Poznan 2009, s. 84—88.

18 M.B. Rosenberg, Porozumienie bez przemocy: o jezyku serca, przet. M. Ktobukowski, Warszawa
2009, S. 36.
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bledy, [bowiem — przyp. J.0.] wtedy duzo tatwiej jest zaspokoié potrzeby wszyst-
kich zainteresowanych”?? i korzystniej wplyna¢ na poprawe procesu komunikacji.

Bibliotekarz-psycholog wchodzac w dialog z klientami ma mozliwos¢ ko-
rzystania z technik komunikacji interpersonalnej z zachowaniem emocjonalne-
go dystansu podczas interakcji. Postawa profesjonalizmu zawodowego wyraza
sie w dobrej organizacji przestrzeni podczas rozmowy, koncentracji na meritum
sprawy, empatii i szacunku wobec uczestnikow interakcji, bowiem jak zauwa-
zyt Milton Erickson: ,Mapa $wiata kazdego z nas jest niepowtarzalna jak odcisk
palca. Nie ma dwoch takich samych ludzi... dwoch ludzi, ktérzy zrozumiejg to
samo zdanie w ten sam sposoéb.... Wiec w relacjach z ludZzmi nie prébuj dopaso-
wac ich do swojej koncepcji tego, kim powinni by¢”2°,

Nie tylko wobec dzieci, ale takze na etapie przeprowadzania diagnozy po-
trzeb uzytkownikéw biblioteki podmiotowe traktowanie2! domaga sie cech takich
jak: cierpliwo$¢, empatia22, pozytywny feedback i oddzialywania coachingowe —
to ,,sztuka ulatwiania dzialania, uczenia sie i rozwoju drugiego czlowieka”2. Wia-
Sciwa postawa bibliotekarza, zyczliwoS¢, wyrazanie zainteresowania potrzebami
uzytkownika i zaangazowanie potrzebne w udzielenie pomocy informacyjnej wy-
magajq stosowania jezyka odpowiedniego do wieku rozméwcy, ktory petni (nie)
adekwatne i (nie)odpowiedzialne role spoteczne?4. Nalezy pamietaé, iz obecno$¢
(nie)dorostego uzytkownika w bibliotece naukowej, przygotowujgcego sie do

19 Tamze, s. 68.
20 M. Atkinson, R.T. Chois, Krok po kroku, [ttum. A. Niedzieska], Warszawa 2010, s. 187.

21 Rozwijanie podmiotowosci dziecka odbywa sie w spos6b naturalny w rodzinie pochodzenia
poprzez zauwazanie jego obecnosci i zaspokajanie jego potrzeb: opiekunczych, emocjonalnych,
socjalizacji. Por. A. Skreczko, Rozwijanie podmiotowoSci dziecka w rodzinie, [w:] Poglgdowos¢
we wspoélczesnej edukacji: oglgdy, intencje, realia, red. J. Niemiec, A. Poptawska, Bialystok 2009,
s. 6on.

22 A. Kruszewska, Empatia jako wazny czynnik w procesie komunikacji i interakcji miedzyosobowej
dzieci w wieku przedszkolnym, ,,Prace Naukowe Akademii im. Jana Dlugosza w Czestochowie. Pe-
dagogika” 2018, t. XXVII, nr 1, s. 39—49, [http://dx.doi.org/10.16926/p.2018.27.03].

23 B. Swiezy, Coaching jako metoda wsparcia oséb dorostych, [w:] O rozwoju mimo ograniczeri:
procesy wspierania jednostki i rodziny: wychowanie, edukacja, coaching, psychoterapia, red.
B. Piasecka, Krak6w 2011, s. 104-105, [za:] ]. Szafran, Coaching jako specyficzna forma dialogu
i wsparcia wychowawczego, ,Kwartalnik Pedagogiczny” (WUW) 2018, nr 2, s. 40.

24 Por. istniejace zagrozenia przewartoSciowania podstaw wychowania i osoby dziecka, totalnej
wolno$ci wychowanka i spotecznych skutkéw antypedagogiki: M. Choczyniski, Wychowanie paj-
docentryczne, a realizacja rél spotecznych, ,Forum Pedagogiczne UKSW” 2012, nr 2, s. 209—238.
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olimpiady tematycznej, bedzie dla niego znaczaca w rozwoju/ ubozeniu przy-
szlych potrzeb czytelniczych. Bibliotekarz moze pedagogicznie wspiera¢ zacho-
wania informacyjne uzytkownika w taki sposob, by ten, w procesie poznawczym,
sam dochodzil do lepszego zrozumienia swojego problemu badawczego, a na-
stepnie jego sprecyzowania i wyartykutowania. Nieodlgcznymi w tym procesie ja-
wig sie indywidualne dla kazdego uzytkownika procesy poznawcze i tempo pracy.

W zaleznoSci od sytuacji ,traktowanie podmiotowe uzytkownika wyraza
sie poprzez: proponowanie, przekonywanie, zachecanie, umawianie sie, egze-
kwowanie (warunkéw umowy spolecznej)”2s.

Postawy i oczekiwania wobec pracownikéw
Wspolczesne funkcjonowanie w zglobalizowanym spoteczefistwie nacechowane
jest zmiang i nieprzewidywalnoScia gteboko wdzierajgca sie w kazdg sfere zycia,
czlowiek postrzegany jest jedynie poprzez wypelniang przez niego funkcje, Swiat
spoteczny przybiera posta¢ narzuconej mechanicystyczno-deterministycznej
struktury, a jednostke pozbawia sie naleznego jej szacunku, godnosci i osobowej
podmiotowoSci. Nowy porzadek wywolany przez rewolucje cyfrowa i domina-
cje spoleczenstwa informacyjnego wniost ze sobg nowe zagrozenia i niepokoje
(np. trudnosci z dostepem do wiarygodnych Zzrédet informacji, trudnosci w se-
lekcji dostepnej literatury, nadmiar informacji, szum informacyjny, bezkrytyczne
przyjmowanie treSci z Internetu, nowe narzedzia komunikacyjne i informacyjne,
medializacja nauki, bariery informacyjne tkwigce w samych uzytkownikach, wy-
kluczenie cyfrowe, indywidualizacja jednostki az po anomie, ostabienie wiezi ro-
dzinnych2¢, alienacja spoteczno-ekonomiczna, bezrobocie, pogorszenie zdrowia
fizycznego i psychicznego, skrajne ubostwo, bezdomnos¢??).

Bibliotekarze agend informacyjnych w swojej pracy coraz czeSciej spo-
tykaja sie z przywolanymi powyzej sytuacjami (nie wylaczajac stanowiska

25 R. Bodarski, Interpersonalne uwarunkowania w pracy z trudnym czytelnikiem w bibliotece, War-
szawa: Biblioteka Narodowa, 5 grudnia 2018 r., (materialy szkoleniowe).

26 Por. Rodzina — dobro zagrozone, red. W. Majkowski, Krakow 2015; W. Majkowski, Ku nowej struk-
turze spotecznej, [w:] Aspekty teoretyczne i praktyczne pracy socjalnej wobec przemian i wyzwan
spotecznych XXI wieku, t. 2, Miedzy ksztatceniem a praktykg, red. M. Duda, L. Szot, A. Swierczek,
Krakow 2017, s. 94—98; W. Majkowski, Wybrane wyzwania wobec wspélczesnych polskich rodzin,

»Sympozjum: periodyk naukowy” 2017, nr 1, s. 69—86.

27 E.B. Zybert, Osoby doswiadczajqce bezdomnosci i biblioteki, ,,Bibliotekarz” 2018, nr 11, s. 4-10.
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bibliotekarza informacji katalogowej), ktorzy doraznie, bo sytuacyjnie, starajg
sie zaradzi¢ potrzebom uzytkowym w zaistnialej, niekomfortowej dla obu stron,
sytuacji. Czasami dochodzi do sytuacji napietych miedzy uzytkownikiem a bi-
bliotekarzem lub miedzy uzytkownikami z r6znych przyczyn.

Biblioteka wyraznie stala sie instytucjg poSredniczagcg w komunikacji spo-
tecznej pekniac role bibliotecznej mediacji informacyjnej?8, a przysztos¢ dzia-
6w udostepniania uwarunkowana jest doborem personelu: oséb otwartych,
estetycznych, dbajgcych o wyglad zewnetrzny, przejawiajacych zainteresowanie
potrzebami innych ludzi, ktérych cechuje pozytywny stosunek do wspoélpracy,
ciekawos$¢ nowych technologii i wdrazanie ich w celu ulatwiania dostepu do zbio-
réw, ustawiczne ksztalcenie, zdobywanie nowych kompetencji i kwalifikacji2e.
Powszechnym zjawiskiem stalo sie doskonalenie i samodoskonalenie pracowni-
koéw z zakresu dziedzin wykraczajacych poza ich kierunkowe wyksztalcenie. Bi-
bliotekarze majg Swiadomos¢, ze ich los jest w ich rekach i podejmujg dziatania
zmierzajgce do samoksztalcenia i samorozwoju, by sprosta¢ potrzebom informa-
cyjnym i kreatywnie wspotdecydowac o swoich losach zawodowych.

Interakcje spoteczne polegaja na nieustannej wymianie informacji; to pa-
kiet doSwiadczen i bodZcow, ktore w celowy lub niezamierzony sposéb staja sie
czescig zycia kazdej jednostki. Wiliam W. Wilmot i Joyce L. Hocker zauwazyli, ze
»obserwacja ludzkich reakcji wskazuje, ze konflikt nie jest chwilowym odchyle-
niem od normy, wystepuje na przemian ze stanem harmonii, zgodnie z wzorcem
przypominajacym przyplywy i odptywy”3°.

Skoro konflikty sg norma, a nie patologia, stad bibliotekarz, dgzac do re-
alizacji wcze$niej uzgodnionego i wytyczonego z czytelnikiem celu, musi $wia-
domie zarzadza¢ procesem konfrontowania sie z uzytkownikiem. Komunikacja
bibliotekarza z uzytkownikiem to wymiana informacji dotyczaca koniecznosci
podjecia okreSlonych dzialan w celu zaspokojenia potrzeb czytelniczych osoby

28 A, Mysliwska, Krétko, szybko, efektywnie: ekonomiczny przekaz informacji bibliotecznej w trosce
o czas uzytkownika, [w:] Biblioteka w czasie, czas w bibliotece: materialy konferencyjne, Lublin
25—26 wrzeSnia 2014, t. 2, Wspolczesno$é, red. S. Wojnarowicz, B. Kasperek, Lublin 2015, s. 179.

29 E. kepkowska, G. Kostecki, Ustugi biblioteczne w czytelniach na przykladzie Biblioteki Gtéwnej Po-
litechniki Poznanskiej, [w:] Biblioteki naukowe w kulturze i cywilizacji: dziatania i codzienno$¢: ma-
terialy konferencyjne, Poznan, 15—17 czerwca 2005, t. 2, red. H. Ganifiska, Poznan 2005, s. 39—40.

30 W.W. Wilmot, J.L. Hocker, Konflikty miedzy ludZmi, przekl. M. Hoffner, red. nauk. wyd. pol.
E. Mandal, Warszawa 2011, S. 65.
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zainteresowanej. Wypracowanie standardéow dziatlan pracownikéw informacji
naukowej, wspolpracy zespolowej i wspoéldziatania z innymi komérkami in-
stytucji w realizacji proceséw bibliotecznych sprzyjaja sprawnej realizacji po-
trzeb czytelniczych. Priorytetem jest okreSlenie na wstepie praw i obowigzkow
wszystkich stron uczestniczacych w bibliotecznych realiach i zaangazowanych
w realizacje proces6w bibliotecznych3?.

0d hibliotekarzy informacji naukowej oczekuje sie Swiadomego rozwijania
kompetencji twardych — wiedzy i umiejetnosci zawodowych, ale takze tych miek-
kich — dotyczacych relacji interpersonalnych, w tym: wartoSci, postaw, motywacji,
komunikacyjnych, asertywnosci32. Oczekiwania te dodatkowo wzmacniajg dyna-
micznie zmieniajaca sie rzeczywisto$¢, zmiany spoteczno-gospodarcze (lgczenie
bibliotek lub ich inkorporacja w struktury innych instytucji), nacisk na wdrazanie
innowacji, dzialania/ istnienie projektowe, globalizacja, technicyzacja zycia, kt6-
re wymuszajg refleksje nad nowa jakoScia bibliotekarstwa naukowego33.

Cztonkom Komitetu Tymczasowego utworzonego w 1992 roku w ramach
struktury American Library Association (ALA, Stowarzyszenie Bibliotekarzy
Amerykanskich) powierzono zadanie opracowania wytycznych dla biblioteka-
rzy obstugujacych czytelnikow dorostych. Ich zadaniem bylto stworzenie szcze-
gotowych instrukcji dla bibliotekarzy i pracownikéw informacji, wskazanie
i zarekomendowanie pozgdanych zachowan, ktére mogg wplynac na poprawe
wizerunku bibliotek. Pierwsze wytyczne opublikowane w 1996 r. ulegly zmianie
w 2004 roku34 z uwagi na poszerzony zakres ustug: rozpowszechnianie ustug

31 A. Folga, Kompetencje komunikacyjne wspéiczesnego bibliotekarza, ,,Annales Universitatis Pae-
dagogicae Cracoviensis. Studia ad Bibliothecarum Scientiam Pertinentia” R. 15/2017, s. 6774,
[http://dx.doi.org/10.24917/20811861.15.6]; ]. Kotakowska, Budowanie relacji w zespole bibliotecz-
nym, ,,Annales Universitatis Paedagogicae Cracoviensis. Studia ad Bibliothecarum Scientiam
Pertinentia” R. 15/2017, s. 75-85, [http://dx.doi.org/10.24917/20811861.15.7].

32 B. Palma, Czy asertywny znaczy nieuprzejmy? Relacje bibliotekarz — czytelnik i ich wplyw na wi-
zerunek biblioteki oraz jako$¢ $wiadczonej przez niq obstugi, [w:] Unowoczesnianie organizacji
i metod pracy bibliotek w $wietle zmieniajqcych sie potrzeb czytelnikéw: edycja II: materialy kon-
ferencyjne, Opole 16-17 listopada 2011 r., pod red. W. Matwiejczuk, D. Szewczyk-Klos, Opole 2012,
s. 287-298, http://www.sbc.org.pl/Content/164072/tmp342f.pdf [dostep: 30.12.2018].

33 Por. I. S6jkowska, F. Podgorski, Dokgd zmierza informacja? — czyli co oferuje biblioteka..., s. 407—
420; M. Polarczyk, R. Tomaszewska, R. Tomaszewski, Obstuga czytelnikoéw w dobie spoteczeristwa
informacyjnego..., s. 273—288; A. Mysliwska, Krétko, szybko, efektywnie..., s. 1779-193.

34 RUSA Reference and User Services Association. A Division of the American Library Association,
Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Service Providers, 2004,
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online w bibliotekach i uwzglednianie czytelnikéw zdalnych. Wytyczne wska-
zywaly trzy obszary tematyczne dziatan: ogblne — odnoszace sie do wszelkiego
typu interakcji, personalne — typowe dla kontaktéw osobistych (w tym takze
systemy telekonferencyjne), zdalne — charakterystyczne dla komunikacji przez
telefon, e-mail, sms, komunikatory internetowe. Wéwczas wskazano takie ce-
chy behawioralne pracownikéw bibliotek, ktére byly zauwazane i obserwowane
przez uzytkownikoéw. Nalezaly do nich: widoczno$¢ i przystepnoscé, zaintereso-
wanie czytelnikiem, aktywna rozmowa. Zatem warunkami udanego kontaktu
personalnego z uzytkownikiem jest widoczno$é i przystepno$¢ bibliotekarza,
kontakt wzrokowy z uzytkownikiem, inicjowanie rozméw, prezentowanie posta-
wy otwartej mowy ciala, co wzbudza u uzytkownika poczucie bezpieczefistwa
i osobistego komfortu. Pozgdana jest postawa bibliotekarza wyrazajaca cheé
rozpoznania potrzeb i udzielenia pomocy uzytkownikowi oraz monitorowania
jego postepow, czyli ustalenia, czy radzi sobie z obslugg katalogow, czy jest za-
dowolony z wynikéw wyszukiwania, czy pozyskat materiaty biblioteczne oraz —
w razie potrzeby — sugerowanie mu skorzystanie z innych zrédet informacji lub
zasob6w innej biblioteki. Poczucie zaopiekowania i zadowolenia uzytkownika
wzmacnia zacheta bibliotekarza do ponownych odwiedzin i korzystania z ustug
instytucji. Do wskazanych wytycznych stosujg sie amerykanscy organizatorzy
bibliotek zaréwno organizujac szkolenia dla personelu obstugi uzytkownikéw,
jak i na etapie ewaluacji pracownikow3s.

Zadanie badania potrzeb czytelniczych zostalo wpisane w zakres obo-
wigzkéw pracownikéw udostepniania materialéw bibliotecznych w czytel-
niach, jednakze w jego realizacje mogg wilaczy¢ sie w ograniczonym zakresie
czasowym ze wzgledu na inne biezgce obowigzki. Udzielanie informacji czytel-
nikom przybylym do biblioteki przypisuje sie w pierwszej kolejnosci bibliote-
karzowi dyzurnemu zlokalizowanemu najblizej wejScia do budynku biblioteki
lub czytelni3s.

http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/guidelinesbehavioral [dostep: 30.12.2018].

35 Znaczenie emocji wérdd pracownikow obstugi uzytkownikow w Bibliotece Glownej Uniwersy-
tetu Pedagogicznego w Krakowie prezentujg wyniki badan przeprowadzonych metodg ankieto-
wa: M. Janas, R.M. Zajac, Aspekt emocjonalny obstugi uzytkownikéw bibliotek akademickich, [w:]
Projektowanie informacji w przestrzeni biblioteki, red. B. Kamifiska-Czubala, S. Skdérka, wspotpr.
E. Piotrowska, Krakow 2017, s. 177, [http://dx.doi.org/10.24917/9788380840577.12/].

36 ]. Wojciechowski, Praca w uzytkownikiem..., s. 143.
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Odbiorcy ustug informacyjnych bibliotek naukowych

Biblioteki naukowe odwiedzajg w wiekszoSci studenci i pracownicy naukowi,
za$ powszechna dzi$§ komputeryzacja dydaktyczna i mediatyzacja nauki spra-
wia, Ze uzytkownikami bibliotek naukowych sg w zasadzie ludzie poznajacy lub
sami tworzacy wiedze z ré6znych dyscyplin. Stali bywalcy w bibliotece wiedzg
czego poszukuja, znajg logistyke poruszania sie po obiekcie, podstawowa in-
formacja o zbiorach bibliotecznych czerpig z katalogu elektronicznego wyposa-
zonego w wyszukiwanie zaawansowane. Domagajg sie pozyskania informacji
katalogowych: relewantnych i uzytecznych. Uzytkownicy ci regularnie odwie-
dzaja strone Internetowg biblioteki oraz chetnie i sprawnie zamawiajg potrzeb-
ne im materialy w katalogu elektronicznym. Dokonywanie jakichkolwiek zmian
w ich otoczeniu zaburza im wypracowany porzadek i rodzi niezadowolenie z po-
konywania nieoczekiwanych i zbednych utrudniefi. Jednakze wsrod tej grupy
uzytkownikéw bywaja osoby nie nadgzajace za nowymi technologiami infor-
macyjnymi, np. ze wzgledu na brak zainteresowan cyfrowych, podeszly wiek3?
lub z przyczyn losowych. W takich sytuacjach samo doradztwo nie wystarcza;
bibliotekarz wykonuje ustugi wyszukiwawcze w katalogach za uzytkownika.
Woéwczas warto$¢ dodang stanowi dialog miedzypokoleniowy.

Wspblczesny uzytkownik oczekuje informacji konkretnej, precyzyjnej,
szybkiej (w tempie niemalze zwrotnej odpowiedzi na postawione pytanie). Do
nietypowych sytuacji dochodzi wéwczas, gdy aktywny cyfrowo uzytkownik do-
maga sie, a nawet zada, aby dla niego, a raczej za niego, pozyska¢ bibliografie
przedmiotowq lub pobra¢ artykul Zrédlowy w pliku .pdf z Internetu. W zalez-
nosci od potrzeb czytelniczych, szczegblnie naukowcy i doktoranci, zazwyczaj
wymagaja dostepu do najnowszych osiagnie¢ wiedzy Swiatowej. Odpowiadajac
na zapytania dlugoletnich uzytkownikéw, zauwaza sie, iz najchetniej korzy-
stajg ze zbioréw drukowanych, uzupeiniajgc je o dostepne specjalistyczne, za-
graniczne wydawnictwa ksiazkowe i czasopiSmiennicze, i niechetnie zasiegajg
informacji ze zrédet cyfrowych spoza katalogu bibliotecznego, dostepnych pet-
notekstowych i abstraktowych baz naukowych. Natomiast pracownicy naukowi

37 Por. M. Malec Rawinski, I. Zakowicz, Renesans czy zmierzch idei uniwersytetow trzeciego wieku?
Refleksje i wnioski z realizacji projektu ,,UTW: Uczy¢ — Tworzy¢ — Wspierac”, ,,Rocznik Andrago-
giczny” 2018, t. 25, s. 141-156, [http://dx.doi.org/10.12775/RA.2018.09].
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dyscyplin ulegajacych dynamicznemu rozwojowi najchetniej korzystaja z naj-
nowszych, pelnotekstowych elektronicznych baz danych i kolekcji dziedzi-
nowych e-czasopism wydawcow anglojezycznych, uzupelniajac ja literatura
Swiatowag w formie papierowej. Uzytkownicy licza na mozliwo$¢ Kkorzystania
z systemow biblioteczno-informacyjnych droga radiowa oraz poszerzenia ustug
bibliotecznych umozliwiajacych calodobowy zwrot wypozyczonych materiatow
bibliotecznych (tzw. wrzutni)38. Ponadto, oczekujg nieograniczonego czasem
autoryzowanego dostepu do informacji abstraktowych i pelnotekstowych na
wlasnych urzadzeniach elektronicznych. Dotyczy to krajowych wydawnictw
cigglych, ale réwniez zagranicznych ksigzek i czasopism wydanych w ostat-
nich latach3?. Zainteresowani sg przyjaznym interfejsem uzytkownika, wieksza
funkcjonalnoscia, responsywnoscia i dogodna architekturg informacji udostep-
nianych serwiséw informacyjnych i elektronicznych baz danych. Czytelnicy
zarzucajg bibliotekarzom niezgodno$ci numeréw udostepnianych tytuléw cza-
sopism*4° z opisem tych zasob6w w katalogach bibliotecznych.

Uzytkownicy bibliotek korzystajg z réznorodnych zbioré6w bibliotecznych:
podrecznikéw, monografii, materiatow konferencyjnych, drukéw ciaglych, zbio-
réw specjalnych, mikroform (mikrofiszy, mikrofilméw) dlatego doceniajg war-
tos¢ informacji katalogowej. Od bibliotekarza oczekujg konkretnych wskazéwek,
jak wyszukac i zaméwic potrzebne materialy biblioteczne, gdzie i kiedy zglosic¢
sie po odbiér zamoéwienia, w ktérym pomieszczeniu odbywa sie udostepnianie
incydentalne, na jaki okres wypozyczane sg im zbiory, pytajg o dostep do samo-
obstugowego kserografu, skanera, mozliwo$¢ zapisu na noénik elektroniczny
lub punkt zleceni ustug reprograficznych.

Zdaniem uzytkownikéw akademickich oczekiwanym uzupelnieniem bi-
bliotecznych katalogoéw elektronicznych bylyby hiperlacza do tychze publikacji
w pelnotekstowej wersji cyfrowej.

38 E. Busse-Turczynska, Plany rozwoju Biblioteki Wydziatu Dziennikarstwa i Nauk Politycznych UW
a dzialalno$¢é innowacyjna, [w:] Komunikaty: kreatywno$¢ i innowacje w bibliotece naukowej:
XIV ogélnopolska konferencja bibliotek niepanstwowych szkét wyzszych, red. A. Marciniak, 1. S6j-
kowska, £E6dZ 2013, s. 58, https://bon.edu.pl/media/book/pdf/Kreatywnosc_i_innowacja_Komu-
nikaty-AM-1S.pdf%20%5b [dostep: 31.12.2018].

39 I. Sojkowska, F. Podgorski, Dokgd zmierza informacja? - czyli co oferuje biblioteka..., s. 416n.

40 (Oddzielng kwestig jest jako$¢ leksykalna stownikéw hasel przedmiotowych i opracowania rze-
czowego w katalogach bibliotecznych. Zob. ]. WoZniak-Kasperek, Ktamstwo i metoda: na przykla-
dach reprezentacji treSci w katalogach bibliotecznych i w bibliografiach, Warszawa 2018, s. 5, 7.
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Dla wymienionych obu grup uzytkownikéw oczekiwania wobec formy
informacji sg podobne, lecz w nieco innym zakresie. W aspekcie rzeczowym
udostepnianych zbioréw studenci potrzebuja materialéw wprowadzajacych
w podstawowe treSci studiowanych dziedzin, dlatego poszukujg najczesciej
literatury polskiej w postaci skryptéw, podrecznikow akademickich, pod-
recznikéw, czasopism, norm. Pracownicy naukowi czy dydaktyczni oczekujg
specjalistycznych opracowan, publikacji, raportéw z badan prowadzonych
przez ludzi nauki z calego Swiata, zainteresowani sg tematyczng literatura
Swiatowag41,

W powszechnej opinii spolecznej przemiany wewnatrz biblioteki i jej za-
siegu wplynely na zmiane wizerunku biblioteki42, za$ te wplywaja na zmiane
zawodu bibliotekarza, wymog nowych umiejetnoSci i powstawanie nowych sta-
nowisk bibliotekarskich.

Amerykanski Special Committee on Competencies poza kompetencjami
zawodowymi pracownikéw bibliotek i agend informacyjnych XXI w. okreslit
grupe pozadanych kompetencji osobistych. Wsr6d nich wymienil: szerokie
spojrzenie, bedace procesem kreatywnego dzialania jednostki i instytucji.
Uzytkownicy bibliotek od bibliotekarzy XXI w. wymagajg szacunku i zaufania,
jako warunku funkcjonowania spoteczenstwa demokratycznego, umiejetne-
go i efektywnego komunikowania wyzwalajacego pomysty i entuzjazm w ich
realizacji. Od bibliotekarzy i stuzb informacyjnych oczekuje sie nawyku pracy
grupowej w miejscu pracy43, w spotecznosci zawodowej i lokalnej, gdyz tyl-
ko taka postawa moze sprzyja¢ osigganiu osobistych sukceséw oraz motywo-
wacé do uczenia sie przez cate zycie w grupach formalnych i nieformalnych.
Ponadto oczekuje sie od tej grupy zawodowej planowania i organizacji czasu
pracy, postaw krytycznych, tworczego nastawienia na osigganie celéw zycio-
wych i zawodowych wynikajgcych z silnego poczucia wlasnej wartosci. Powyz-
szy katalog kompetencji zyskal akceptacje takze wsréd polskich teoretykow

41 1, Sojkowska, F. Podgorski, Dokqd zmierza informacja? — czyli co oferuje biblioteka..., s. 417.
42 ], Wojciechowski, Biblioteka w komunikacji publicznej, Warszawa 2010, S. 134—142.

43 ], Michalak-Dawidziuk, [Czestaw Plewka, Czlowiek w calozyciowym rozwoju zawodowym: zarys
monograficzny ilustracjq wlasnych badan empirycznych, Koszalin: Wydawnictwo Uczelniane Po-
litechniki Koszalinskiej 2016, ss. 372 — recenzjal, ,Rocznik Andragogiczny” 2018, t. 25, s. 328-331,
[http://dx.doi.org/10.12775/RA.2018.19)].
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i praktykoéw bibliotekarstwa i informacji naukowej44. Po 22. latach od oglosze-
nia wytycznych nadal aktualne wydaje sie zapotrzebowanie na wybijajacego
sie specjaliste4s, ,,[...] ktory taczy swojg wszechstronng wiedze z predyspozy-
cjami osobowo$ciowymi, takimi jak: umiejetno$¢ podejmowania odwaznych
decyzji, kreatywno$¢ przy wprowadzaniu nowych pomystéw i sposobéw dzia-
lania, innowacyjno$¢, osobiste zaangazowanie i przyjmowanie odpowiedzial-
noSci, komunikatywno$¢, asertywno$¢, empatia”4s.

Wspoblczesne zrodla informacji wplynely na decentralizacje ustug infor-
macyjnych i formy ich Swiadczenia. Codzienna, dociekliwa praca sztabu mene-
dzeréw informacji, bibliotekarzy katalogujacych, bibliotekarzy dziedzinowych
wprowadzajacych skrupulatnie metadane do bazodanowych systeméw infor-
macyjno-bibliotecznych, poprzedzona przez: architektéw i projektantéw baz
danych, programistéw IT, web developeréw, inzynieréw IT, analitykdw danych
iin. pozostaje niewidoczna dla uzytkownika. Z efektem koficowym prac katalo-
gowych uzytkownik zapoznaje sie na etapie przeglgdania i wykorzystania za-
sob6w katalogéw bibliotecznych. Pracownicy informacji naukowej i informacji

44 Competencies for special librarians of the 21st century prepared for the SLA Board of Directors
by the Special Committee on Competencies for Special Librarians. Executive Summary, Washing-
ton, October 1996, s. 2, [za:] M. Walczak, Poglgdy na status edukacyjny bibliotekarza i specja-
listy informacji naukowej w bibliotece, [w:] Biblioteki naukowe w kulturze i cywilizacji..., s. 5-8.
Wyszczegblnione wymagania kompetencyjne personelu informacyjnego nieznacznie poddano
rewizji w 2003 1., por. E. Abels, R. Jones, J. Latham, D. Magnoni, J.G. Marshall, Competencies for
Information Professionals of the 21st Century, Revised edition, June 2003, https://www.sla.org/
wp-content/uploads/2013/01/o_LRNCompetencies2003_revised.pdf [dostep: 30.12.2018].

45 ]. Wojciechowski wyraza pewne roznice i oczekiwania w akademickim przygotowaniu do zawo-
du bibliotekarza w Polsce i innych krajach wobec prowadzonej polityki edukacyjnej: ,,W Polsce
z tego rozspecjalizowania wyptukal nam sie bibliotekarz kontaktowy, dyzurny, doradca — ktéry
w innych krajach jest, ale u nas (w zasadzie) nie ma. To osoba, ktéra nie ma zadnych innych
obowigzkéw poza biezacymi rozmowami z uzytkownikami. Rozmowa o charakterze doradczym,
refleksyjnym, dyskusyjnym. [...] stanowi wiec o duszy biblioteki. Nie ma u nas, albo prawie nie
ma, takich specjalnoSci ani stanowisk. [...] nikt kogo$ takiego nie ksztatci” (wypowiedzZ z 2009 1.)”.

,Dzisiaj na bibliotecznych stanowiskach ustugowych potrzebny jest mobilny BIBLIOTEKARZ DY-
ZURNY, z bagazem dobrej orientacji, z iPodem albo z iPadem «w kieszeni» oraz z laptopem w po-
blizu, proponujacy kazdemu, kto wejdzie, pomoc w szukaniu, znajdywaniu i wykorzystaniu”
(wypowiedz z 2011 1.)”. ]. Wojciechowski, O bibliotekach po mojemu, Warszawa 2012, s. 35-36. Zob.
A. Rogalinska, Refleksje Jacka Wojciechowskiego na temat przygotowania studentéw do zawodu
bibliotekarza w kontekscie aktualnych programéw ksztatcenia bibliotekarzy, [w:] Biblioteki i biblio-
tekarze XXI wieku: ksztalcenie, oczekiwania a rzeczywisto$é, red. J. Czyrek, B. Gorna, Wroctaw 2013,
s. 36, http://www.dbc.wroc.pl/Content/23949/Biblioteki_i_bibliotekarze.pdf [dostep: 30.12.2018].

46 S, Kubow, Menedzer w bibliotece — kim jest?, ,,Bibliotekarz” 2006, nr 3, s. 10—11.
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katalogowej do$wiadczaja tej przewagi, ze moga zaobserwowaé poziom (nie)
satysfakcji uzytkownikow oraz statystyki wykorzystania zasobéw informacji
i zgromadzonej wiedzy*’. Wszystkim pracownikom bibliotek zalezy na tym, aby
zar6wno po stronie klientéw jak i pracownikéw, tych pozytywnych doSwiadczen
i emocji bylo jak najwiecej.

Zakoficzenie

Podjeta proba zarysowania tematu interakcji spoteczno-pedagogicznych
w dzialaniach pracownikow informacji naukowej z uzytkownikami wskazuje
na fakt ich obecno$ci w spotecznej przestrzeni bibliotecznej. Sposéb dziatan
pedagogicznych/ andragogicznych bibliotekarzy przejawia sie w dzialaniach
pedagogiki bibliotecznej. Oprocz stalych klientéw bibliotek z okreSlonymi po-
trzebami do bibliotek naukowych trafiajg takze uzytkownicy (nie)bedacy oso-
bami dorostymi i uprzednio (nie)korzystajacy z bibliotek. Zazwyczaj pierwszy
kontakt z bibliotekg naukowa rozpoczyna sie w punkcie informacji katalogo-
wej. Od bibliotekarza klient dowiaduje sie, czy zaspokoi swojg potrzebe uzyt-
kowa i w jaki sposéb jg osiagnie. Prowadzona komunikacja interpersonalna
pozwala bibliotekarzowi zbada¢ potrzeby uzytkowe klienta, by wspomébc go
w zaspokojeniu jego potrzeb bibliotecznych/ uzytkowych. Komunikacja in-
terpersonalna bibliotekarza z (nie)dorostym uzytkownikiem, domaga sie, by
traktowac go podmiotowo: z szacunkiem i godnoscig. Celowe dziatania biblio-
tekarza w punkcie informacji katalogowej w zakresie pedagogiki bibliotecznej
- czasem nawet pedagogizacji os6b dorostych — stwarzajg okazje ku temu, by
biblioteka stanowila bezpieczne i stabilne Srodowisko uczenia sie dla wszyst-
kich uzytkownikoéw niezaleznie od ich statusu spolecznego-ekonomicznego,
zyciowego czy posiadanych kompetencji cyfrowych, stwarzajac mozliwoSci
wlaczania i eliminowania barier spotecznych*s.
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