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Abstrakt

Bakalafska prace popisuje zakladni komunikacni situace mezi knihovnikem
a Ctenafem. PYi tvorbé bakalarské prace byl proveden prizkum pomoci dotaznikd
v Knihovné Jifiho Mahena v Brné pro zmapovani Urovné komunikace C¢&tenarl
a knihovnikl a pro zmapovani komunikaénich schopnosti zaméstnancti. Prace ma
Sest stézejnich kapitol. Prvni ¢ast podava zakladni informace o Knihovné Jifiho
Mahena v Brné a jejich pfidruzenych stfediscich. Druha kapitola se zabyvéa teorii
komunikace. Jeji dllezitou soucasti je pojednani o rétorice, které je Gzce propojeno
se tfeti Casti prace popisujici klasické formy komunikace, které probihaji v knihovné
mezi ¢tenafem a knihovnikem. DalSi dvé kapitoly jsou vénovany vysledkdim vlastniho
dotaznikového Setfeni zacileného na zmapovani Grovné komunikace v Knihovné
Jiftho Mahena v Brné. Posledni kapitola pfinaSi navrh Etického kodexe pro
zameéstnance Knihovny Jifiho Mahena v Brné. Pfiloha bakaladfské prace potom
obsahuje oba typy pouzitych dotaznikl (pro ¢tenafe i zaméstnance). Text bakalarské
prdce mlZe poslouZzit jako soubor doporuéeni pro knihovniky nebo jako navod pro
prizkum spokojenosti uzivateld knihovny. Pfi tvorbé prace bylo uzito informaci
Cerpanych zejména z odborné literatury, dale z www stranek Knihovny Jifiho Mahena
v Brné (www.kjm.cz), z propagacnich materiald Knihovny Jifiho Mahena v Brnég,

z vySe zmifiovaného dotaznikového Setfeni a z Etickych kodexl rdiznych spole¢nosti.
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Predmluva

Tato prace vznikla se zamérem zmapovat komunikacni daroven mezi
zameéstnanci Knihovny Jifiho Mahena v Brné s jejimi uZivateli a s ambici stat
se navodem, jak komunikaci se Ctenéfi zefektivnit. Vedly mé ktomu okolnosti, Ze
v posledni dobé nastavéa transformace knihoven na moderni informacni instituce,
kde, diky stale se zdokonalujici se vypocetni technice, dochazi ke zminimalizovani
komunikacniho kontaktu mezi knihovnikem a uZivatelem.

Prace vychazi z potfeb a poznatkl jak uzivatelll, tak i zaméstnancl konkrétni
knihovny. Pro ziskani danych vysledk( jsem pouzila nejb&znéjsi formu ankety -
dotaznik. Sestavila jsem dva typy dotaznik(, prvni byl uréen pro étenafe a druhy
pro zaméstnance. Pro provedeni prlizkumu jsem vybrala Knihovnu Jifiho Mahena
v Brné. Dlvodem bylo, 7e se jedna o druhou nejvétsi méstskou knihovnu v Ceské
republice, ktera i pfes svoiji velikost plsobi velmi ,rodinné“.

Pfed samotnym zpracovanim prace jsem si vytvofila reSerSi. Zahrnovala
pfevazné knihy o komunikaci dostupné v Méstské knihovné v Praze, Cclanky
z ¢asopisu Ctenaf tykajici se rliznych akci v knihovnach, WWW stranky Knihovny
Jitiho Mahena v Brné a Etické kodexy rlznych splecnosti. Pouzitou literaturu cituji
na konci prace v seznamu literatury. Po zisk&ni potfebnych publikaci jsem danou
problematiku nastudovala a utfibila si pfedstavu, co a vjakém pofadi bude v préaci
uvedeno. Svoji prfedstavu jsem konzultovala s vedouci prace. NejCastéji jsem
informace Cerpala z WWW stranek, z odborné literatury a ¢asopist, z propagacnich
materiall Knihovny Jifiho Mahena v Brné, z vlastniho dotaznikového Setfeni a jiz
zminovanych Etickych kodex(.

Vv praci podavam zakladni informace o Knihovné Jifiho Mahena, nastifuji
zaklady komunikace irétoriky a uvadim nejbéznéjSi komunikacni situace mezi
uzivatelem a knihovnikem. Za stézejni Cast pokladam vysledky z prizkumu
a samotny navrh kodexe pravidel chovani pro zaméstnance Knihovny Jifiho Mahena
v Brné.

Vysledky z dotaznikll zpracovanych pro zaméstnance v3ak nelze povaZzovat
za relevantni, ale pouze za orientacni. Dlvodem je maly vzorek respondentd. B&éhem

prizkumu se totiz vyskytl problém s vybérem téchto zpracovanych dotaznikl. Mnoho



pracovnikli pfedmétny dotaznik neodevzdalo a Ctvrtina jich ani nebyla z dlvodu
malého zajmu rozdéana.

Kapitoly o komunikaci a rétorice nejsou zpracovany do patficné hloubky, ale
jen nastinuji danou tématiku. Dlvodem je, Ze na toto téma bylo napsano jiz mnoho
publikaci a pokud bych se této tématice chtéla v ramci této prace vénovat vice,
pfekrogila bych pozadovany pocet stran a domnivam se, Ze by doSlo i k odklonu

od vyty€eného cile.

Informacni zdroje cituji podle pfedepsané normy ISO 690 Bibliografické citace
a podle normy ISO 690-2 Bibliografické citace pro elektronické dokumenty nebo
jejich CGasti. Zpulsob citace ¢&inim formou pribé&znych poznamek. Citace jsou
oznaCeny Cislici v hornim indexu, kterd se vztahuje k Cislovanym poznadmkam
pod arou uvadénych prabé&zné v praci. Na konci bakalafské prace je uveden

abecedni seznam bibliografickych zaznamd.

Dékuji timto PhDr. Hané Slamové, kterd se mnou tuto bakalafskou préci
konzultovala a déale PhDr. Hané Vackové, ktera mi poskytla cenné informace
o Knihovné Jifiho Mahena v Brné a umozZnila mi zde provést dotaznikové Setfeni.
Specialni podékovani patfi Mgr. Markété Hamrlové, Ph.D. a Mgr. Irené Schoberové

za pfipominky a rady.



Uvod

Vv dobé neustalého zdokonalovani vypocetni techniky a pfemény knihoven
na moderni instituce Setfici ¢as uzivatele, je potfeba zjistit, na jaké arovni dnes
probihd komunikace mezi ¢tenafi a zaméstnanci takové instituce. Zda se knihovna
nestala mistem, kde Zadny hovor neni potfeba ¢i naopak.

Cilem bakalafské prace bylo popsat klasické formy komunikace mezi uzivateli
a knihovniky ve vefejné knihovné a vytvofit soubor pravidel chovani pro knihovniky.
Vychazi z potfeb a poznatkl jak uzivatell, tak i knihovnikd konkrétni knihovny, které
jsem ziskala formou dotaznik(l. Prace je rozdélena do 5 celkd. Prvni ¢ast je
vénovana Knihovné Jifiho Mahena v Brné. Pfedklada zékladni informace o jeji
historii, sou¢asnosti, poskytovanych sluzbach a pfidruzenych stfediscich. Druh& Cast
nastinuje zékladni informace =z teorie komunikace, které souvisi se tfeti Casti
zabyvajici se popsanim béznych komunikacnich situaci v knihovné. Ve Ctvrté Casti
jsou uvedeny zpracované vysledky z dotazovani. V paté Casti je uveden samotny

navrh Kodexu pravidel chovani pro knihovniky.



1. Knihovna Jifiho Mahena v Brné

1.1 Obecné informace o Knihovné Jifiho Mahena

Knihovna Jifiho Mahena je méstskd knihovna sidlici v samém centru Brna
na ulici Koblizna 4. Jednd se o druhou nejvétsi méstskou knihovnu v Ceské

republice. Jejim zfizovatelem je od roku 1921 statutarni mésto Brno.

Knihovna Jifiho Mahena (dale téz jen ,KIJM") pracuje systémem Ustfedni
knihovny s 35 pobockami rozmisténymi na Gzemi mésta. Knihovni fond obsahuje asi
800 tisic knihovnich jednotek. Za rok pfibyvd do fondu pfiblizné 25 - 30 tisic
jednotek. KIM odebira 250 titulli periodik. 1

Ve vyro€ni zprave z roku 2005 se uvadi, Ze ,ke dni 31. 12. 2005 bylo na vSech
provozech zaregistrovano 39 537 ¢tenarll, z toho 30 030 dospélych a 9 507 déti
do 15 let. Ctenéfi zrealizovali b&hem roku 664 206 navstév, z toho v Ustfedni

knihovné 395 133, na pobockach 240 595 a na vypUjénich mistech 28 478. 2

KIJM umoziiuje svym c¢&tendfim Siroky vybér beletrie a naucné literatury,
¢eskych i zahrani¢nich periodik, AV médii a hudebnin, pfistup k siti Internet a pfistup
do elektronickych databazi. Mezi jeji uzivatele patfi i nevidomi a slabozraci Ctenéfi,
kterym poskytuje specialni sluzby. Svym navstévnikiim dale nabizi informace o Brné
a regionu, informace ze statni spravy a samospravy, faktografické a pravni informace
atd. Knihovna se snazi zaujmout i pofadanim rdznych akci pro déti, mladez
a vefejnost. Nejznaméjsi jsou prfedevSim akce Poprvé do Skoly - Poprvé
do knihovny, Bfezen mésic Internetu, Noc s Andersenem a rlizné besedy, koncerty
a vystavy.
\% roce 2004 udé&lilo Ministerstvo kultury CR Knihovné Jifiho Mahena v Brné

ocenéni Knihovna roku 2004 v kategorii Vyznamny pocin v oblasti poskytovani

1KNIHOVNA JIRIHO MAHENA V BRNE. O knihovné : obecné informace [online]. Brno : Knihovna
Jifiho Mahena, 2004 [cit. 2006-07-14], Dostupny z WWW:
http://www.kjm.cz/index2.php?s=oknihovne/obecneinfo.html.

2KNIHOVNA JIRIHO MAHENA V BRNE. O knihovné : vyroé&ni zprai/y[online]. Brno : Knihovna Jifiho
Mahena, 2004 [cit. 2006-07-14], Dostupny z WWW:
http://lwww.kjm.cz/index2.php?s=oknihovne/vyrocnizpravy.html.
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vefejnych knihovnickych a informacnich sluzeb za projekt na podporu détského

étendrstvi jiz vySe zminované akce Poprvé do Skoly - Poprvé do knihovny.

Ke Knihovné Jifiho Mahena je pfidruzen tzv. Mahenlv paméatnik. Vilka, v niz
Jifi Mahen bydlel do své smrti, se nachazi v Brné v Masarykové Cctvrti na ulici
Mahenova 8. Je zde vybudovana trvala expozice o jeho Zivoté a praci, kterou zasvétil
literatufe, divadlu a knihovnictvi. Pracovisté se specializuje na regiondalni literaturu

a bibliografii.3

Y, astfedni knihovné mé& své sidlo i InformacCni stfedisko Europe
podavajici aktualni informace tykajici se Evropské unie. Umoznuje bezplatny pfistup
k siti Internet pro zajemce, ktefi chtéji vyhledavat informace k EU. Pro Skoly

a vefejnost pofadéa vzdélavaci akce - besedy, pfednasky apod.

1.2 Historie Knihovny Jifiho Mahena

Jak jiz bylo napsano v prvnim odstavci, KIJM byla zfizena 1. Gnora 1921. Jako feditel
byl dosazen bésnik a dramatik Jifi Mahen (vlastnim jménem Antonin Vancura).
Postupné bylo vybudovano c¢trnact pobocCek a svou &innost zahdjila vefejné cCitarna.
Hospodarska krize 30. let se dotkla i knihovny. Hlavnim problémem byl nedostatek
financi, nevhodné umistnéni budovy a nedostacujici vybaveni. Za némecké okupace
na ¢innost knihovny dohlizel némecky knihovnik.

Po vélce se hodné zménilo k lepSimu. Zkvalitnilo se personalni zabezpeceni
a orientace na  Ctenérfe. Dalsi  pozitivni zménou bylo  pfestéhovani
se do Schrattenbachova palace v roce 1951, kde knihovna sidli dodnes.

Soucasnou podobu ziskala na zacCatku sedmdesatych let. Na ustfedni
knihovnu navazuje sit pobocek rozmisténych v jednotlivych ¢astech mésta Brna.4

Devadesatd léta jsou znamenim, jako u vétSiny knihoven, modernizace

a roz8ifeni sluzeb. Buduji se nova oddéleni, nakupuji se nové typy dokumentd,

3viz poznamka 1

4 KNIHOVNA JIRIHO MAHENA V BRNE. O knihovné : historie [online]. Brno : Knihovna Jifiho
Mahena, 2004 [cit. 2006-07-14]. Dostupny z WWW:
http://www.kjm.cz/index2.php?s=oknihovne/historie.html.
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pfi praci se Ctenafi se zaCind pouzivat vypocCetni technika. Na konci 90. let méla
knihovna k dispozici elektronické katalogy, vlastni i zakoupené informacni databaze
a internet.

Svij nazev, tedy Knihovna Jifiho Mahena, si nese od roku 1959.

1.3 Knihovna Jifiho Mahena v Brné dnes

Vletech 1998-2001 se uskuteCnila komplexni rekonstrukce ustfedni knihovny,
ktera se stala zakladem vybudovani moderni informacni instituce.5 Nové
zrekonstruovana budova umoznila realizaci moderni koncepce knihovnickych
a informacnich sluzeb, jejimz zakladem je idea otevieného bezbariérového prostoru
a svobodného pfistupu k informacim.

\Y pfizemi Schrattenbachova paldce se nachéazi citarna, kter& ma vlastni
vchod a neni prichozi pro vefejnost z Ustfedni knihovny. Ustfedni knihovna je potom
koncipovana tak, Ze po vstupu do budovy se ocitneme v hale, kde probihaji vypujcky.
VétSinou u vypujéniho pultu pracuji tfi zaméstnanci na vraceni publikaci a dva
na registraci vypljéek. Napravo od vypljéniho pultu je vchod do mistnosti, kde
se mlze CGtendr zaregistrovat Gi zaplatit poplatky. Hned vedle zapisu je bezplatna
Satna. V hale se dale nachazi knihomat, kde si ¢tenaf mlze zkontrolovat své
¢tenafské konto a hned vedle mistnost s automatem na napoje. Naproti vypdjénimu
pultu je vchod do informaéniho centra s internetovou studovnou, kterd je prlchozi
s informacnim stfediskem EUROPE DIRECT, jenz ma i vlastni vchod z ulice
Koblizna.

Do dalSiho patra mlzZeme zvolit proskleny vytah nebo schodisté. V prvnim
patfe se nach&zi oddéleni cizojazyCné literatury, vydeje knih ze skladu, studovna
a oddéleni publikaci pro dospélé. Pro pfipad vzniku problémd pfi hledani publikaci,
jsou v oddéleni pro dospélé Ctenafe umistény tfi informacni pulty. V prvnim patfe
najdeme rovnéz toalety.

Za predpokladu, Zze pouzijeme schodisté do druhého patra naskytne se nam

moznost vybrat si dvefe vlevo, kde se ukryva hudebni knihovna, ktera je rozdélena

5viz poznamka 4
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na Usek popularni hudby a na usek vazné hudby ajazzu. Dvefe vpravo nam nabizeji
navstivit knihovnu pro slabozraké a nevidomé Ci sousedici détské oddéleni.

Dal$i patro je uréeno zaméstnancim Knihovny Jifiho Mahena. Je zde
feditelstvi a kancelafe. Posledni patro je vyhrazeno pfednaskovému salu.

Y Knihovné Jifiho Mahena v Brné pracuje v souCastné dobé cca
zaméstnancll, z toho 130 ma knihovnické vzdélani ¢i rekvalifikaéni kurz pofadany

Moravskou zemskou knihovnou.

1.4 Mahen(v pamatnik

Nedilnou soucasti knihovny je od roku 1992 Mahenlv pamatnik, ktery zalozil
Spolek Jifiho Mahena. Byl vybudovan jako trvald pfipominka osobnosti Jifiho
Mahena v souladu s odkazem pani Karly Mahenové, vdovy po Jifim Mahenovi,
v domé, kde bydlel do své smrti.

Zajemci mohou navstivit Mahenovu pracovnu, zachovanou v pdvodnim stavu.
Jeji zafizeni ma autentickou hodnotu, jde o vybaveni typické pro byt intelektuéla 30.
let a pochazi z dilny arch. Jana Vanka. Nabytek byl restaurovan firmou Artes.
Na zdech jsou zavésSeny obrazy modernich ¢eskych malifli, z nichz ¢ast pamatniku
vénoval Mahenlv synovec pan Oldfich Haselmann a ¢ast dlouhodobé zapuijcilo
Moravské zemské muzeum. Pfedpokoj je vyuZit jako mistnost pro expozici dokladd
0 osobnosti a dile Jifiho Mahena, o vzniku a vyvoji brnénské meéstské knihovny
se stéZzejnim zdlraznénim osobnosti Jifiho Mahena jako jejiho zakladatele
a dlouhodobého knihovnika. Chodba vedouci do expozice je vyzdobena
Mahenovymi karikaturami ajeho osobni korespondenci casto s prednimi

c¢eskoslovenskymi pfedstaviteli uméni a védy.

150

\Y, pfizemi je jedna z mnoha pobocek knihovny s €itadrnou, kterou je mozno

v letnich mésicich vyménit za zahradu. Fond obsahuje krasnou a naucnou literaturu,
dale pak Casopisy pro déti a dospélé. PoboCka buduje a zpracovava kartotéku

.mahenovské" literatury (fj. knizné vydané dilo Jifiho Mahena a literatura o ném),
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kartotéku jihomoravskych spisovateld a fond regionalnich bibliografii krasné

literatury.6

Svym uzivateldm nabizi kromé& vSeobecnych informaci, informace o historii
Knihovny Jifiho Mahena, o Zivoté a dile Jifiho Mahena, o literatufe, o regionalnich
autorech atd. Pobocka je propojena s ustfedni knihovnou prostfednictvim
automatizované knihovnické sité, coz usnadruje vypuUjcky, rezervace, objednavky

ze skladu, ...

Vv podkrovi se nachazi klubova mistnost Spolecnosti Jifiho Mahena. NejCastéji
se zde pofadaiji literarni pofady a besedy se spisovateli.
Vstupné do expozice a na rlizné akce konané pod zastitou této Spolecnosti je

dobrovolné.

1.5 EUROPE DIRECT

Informacni stfedisko EUROPE DIRECT patfi od 1. kvétna 2005 mezi dalsi
nedilnou soucast Knihovny Jifiho Mahena v Brné. Sidli v pfizemi ustfedni knihovny.
Od Ministerstva zahrani¢nich véci obdrzelo provozni grant a stalo se soucasti
projektu EUROPE DIRECT, iniciovaného Generalnim Feditelstvim pro tisk

a informace Evropské komise.7

Zajemclm poskytuje informace tykajici se problematiky Evropské unie
a naseho c¢lenstvi v EU. Uzivatellm se vénuji pracovnici, ktefi byli specialné
vySkoleni pro toto stfedisko (vzdélavaci seminaf v Bruselu). Jejich prace vyzaduje

kvalitni jazykové znalosti a vybornou orientaci v dané problematice.

6 KNIHOVNA JIRIHO MAHENA V BRNE. Mahen(vpamatnik: obecné informace [oniine]. Brno :
Knihovna Jifiho Mahena, 2004 [cit. 2006-07-14], Dostupny z WWW:
http://www.kjm.cz/index2.php?s=mahen/obecneinfo.html.

7KNIHOVNA JIRIHO MAHENA V BRNE. Europe Direct: obecné informace [oniine]. Brno : Knihovna
Jifiho Mahena, 2004 [cit. 2006-07-14], Dostupny z WWW:
http://www.kjm.cz/index2.php?s=eu_direct/obecneinfo.html.
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Pro ty, ktefi nechtéji vyuzit pomoci zaméstnancl stfediska slouzi bezplatny
pfistup k siti Internet nebo obs&hly fond odborné literatury, periodik, audiovizualnich
dokumentt &i pristup do elektronickych databazi.

Informacéni stfedisko EUROPE DIRECT nabizi svym uzivatelim také klasické
sluzby jako je zpracovani reSersi, meziknihovni vypujéni sluzba, vyhledavani v on-

line katalogu ¢&i vystfiZzkova sluzba.

Dalsi cCinnosti je pofadani predndSek a besed s pfednimi odborniky

na Evropskou unii pro Skoly, zajmové skupiny i vefejnost.

Shrnuti

Knihovna Jiftho Mahena v Brné se snazi svym uzivatellm maximalné vyjit
vstfic. Nabizi jim Siroké spektrum sluzeb a velmi profesionalni pfistup.
Nejvyznamnéjsi specializované akce konané knihovnou jsou zaméfeny na podporu
détského Ctenafe, za coz se jim dostalo nélezitého ocenéni. Ke knihovné jsou
pfidruzeny dalSi instituce, jejichz sluzby se navzajem prolinaji a dopliuji. Myslim si,

Ze se uzivateli KIM vzdy dostanou informace, které zada.



2. Komunikace

Jiz v pravéku méli lidé potfebu sdélovat si rlizné poznatky. Vydavali rlizné
skfeky, malovali vjeskynich své mysSlenky, prozitky, poznatky a nakonec i vymysleli
pismo, které vSechny tyto znalosti uchovalo na rliznych nosi¢ich pro dal$i generace.

Pro¢ ale mluvi lidé a zvifata nikoliv? Domnivam se, Ze dar feCi je dan
kazdému Zivému tvoru, ale domluvit se a porozumét si dokdze jen stejny ZivocCiSny
druh. My jen mlZeme odhadovat, co chce konkrétni tvor sdélit. Uvedme si pfiklad
tfeba na obycCejné slepici. RUOznymi kdakavymi zvuky rdzné hlasitosti, intonaci
a rychlosti mlze upozornit ostatni na potravu, kterou pravé nasla, pochlubit se, Ze
snesla vajicko ¢i v pfipadé nebezpecli svolat svoje kufatka k sobé. Co nas ale
odliSuje od zvirat, kdyZz naSe mozky jsou si v mnohém podobné?

Lidsky mozek je k feci specialné uzplsoben a to diky Brocovu centru, které
se nachazi v levém ¢elnim laloku mozkové klry. Tato oblast se zabyva tvorbou feci.
Nedaleko od néj je Wernickeovo centrum, které lidem umoziuje mluvené feci

porozumet.

2.2 Komunikace - zéakladnipojmy

Clovék je tvor spoleCensky, mé potfebu komunikovat s lidmi, s pfirodou, sam

se sebou, s Bohem, ... Co ale znamena slovo komunikovat ¢i komunikace?

Komunikace rovna se sdélovani a sdileni. Hausenblas definoval komunikaci
jako ,obcovani lidi, spole¢né podileni se na néjaké ¢innosti ve vzajemném kontaktu,s
Komunikace pfedstavuje vyménu informaci. Mimo jiné to znamena i fakt, Ze
ve viceClenné skupiné komunikuji i ti, ktefi pouze pfihlizeji. UZ jen to, jaky postoj

zaujimaji, jejich mimika a gesta napovidaji, jaky je jejich nazor na diskutované téma,

8 VYBIRAL, Z., Psychologie lidské komunikace, s. 17.
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¢i jak moc je toto téma zaujalo. Komunikujici lidé se nazyvaji produktor (ten, co

sdéluje zpravu) a recipient (ten, kdo sdéleni pfijima).

Kazda komunikace mé& svou syntax, sémantiku a pragmatiku. Syntax
se zaméfuje na statistické jazykové jevy, kdédovani, ruchy, kapacitu komunikace atd.
Pod sémantiku spada vyznam slov. Rozebirat sémantickou slozku znamena vSimat
si toho, jaky vyznam danému slovu pfipisuje produktor a jaky recipient. Chovani

v komunikaci napf. potvrzovani, pfesvédcovani, ovliviiovani, - analyzuje pragmatiky.9

2.3 Funkce komunikace a motivacelD

Clovéka vede urcgitd motivace ke komunikaci. To, co je Fe¢eno, nabyva jistého
vyznamu pro Clovéka a plIni tak urcitou funkci. Zrealizovanim funkce komunikace
dostdva smysl a nabiva tak ur€itého vyznamu pro Clovéka. Lidé komunikuji, protoze
chtéji:

1. informovat - oznamit néco, pfedat zpravu

2. instruovat - pfedani zpravy s poucenim, radou; zasvéceni do problému
3. presvédcit - ovlivnit, ziskat nékoho na svou stranu

4. pobavit - rozptylit za¢astnéné, rozveseleni

DalSi funkce jsou:

5. sebeprosazuiici

6. silova - doty¢na osoba se chce pfedvést, Ze je lepSi neZ ostatni

7. sdruzovaci - touha po fyzickém kontaktu

S funkcemi komunikace se Uzce poji motivace. Motivace je zdrojem toho, proc
seto tak déje. UrCuje ndm dynamizaci chovani. V kazdém c¢lovéku se nachazi
v rizné intenzité, kterd kolisd a zavisi na mnoha okolnosti (Unava, naléhavost
nasSeho sdéleni, sympatie osoby, se kterou chceme komunikovat). Rozeznavame

7 zéakladnich motivaci:

9VYBIRAL, Z., Psychologie lidské komunikace, s.18
1OVYBIRAL, Z., Psychologie lidské komunikace.
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1. kognitivni - potfeba sdélit ostatnim své mySlenkové pochody, pfedat ¢i podélit
se 0 néco, co jsme se dovédeli

2. sdruzovaci - touha navéazat kontakt, udrZzovat ho, rozvinout, dominovat ¢i ho
ukoncit

3. sebepotvrzovaci - upeviovani si vlastni identity, vlastniho minéni o sobé

4. adaptacéni - prejimani rdznych roli, pfizplisobovani se rolovym stereotypim
(zaméstnanec v préci, otec, manzel atd. )

5. presilova - potfeba uplatnit se, upoutat na sebe pozornost

6. existencialni - snaha udrzet si psychické zdravi

7. pozitkarska - prani uniknout od starosti, pobavit sell

2.4 Slozky komunikace

Kazdé komunikac¢ni jednéani se sklada ze Sesti sloZzek. Prvni sloZkou je to, co
sdéluji, tudiz obsah. Déle je to vztah ke sdélovanému obsahu. Treti sloZzkou
vyjadfujeme vztah k partnerovi &i posluchaci. Nasleduji emoce a temperament.
Pfedposledni sloZzkou je naSe osobni charakteristika napf. chlad, prFatelstvi,
pohotovost, ... Sesta slozka komunikace se tyka nasi pfedstavy o dalSim prab&hu

rozhovoru napf. usmeév Ci odejiti.12

2.5 Celkovy dojem - atribuce, atribuc€ni chyby, centralni rysy

Co si myslime o druhém c¢lovéku se jasné promitne v komunikaci s nim.
Neustale vnimame, pfisuzujeme, soudime, abychom se rychle orientovali ve svété.
Tim se dopousStime spousty chyb. Svét kolem nés i v nas ovliviiuje naSi komunikaci
s ostatnimi. Pfi prvnim kontaktu hodnotime spiSe dispozi¢né, nez situacné. Pokud

hodnotime sami sebe, hodnotime se situacné a ostatni dispozicné.

1 viz pozndmka 10
12viz poznamka 10
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Atribuovani je v na8i mysli rychly, automaticky a intuitivné iracionalni proces,
kterému se nelze branit. Jde o pfipisovani vyznamu objektu nebo situaci, kdy vyznam
je ovlivnén nékterymi z atribu€nich chyb.

Dllezitym faktorem, ktery ovliviiuje komunikaci s ostatnimi je vék. Se svymi
vrstevniky budeme komunikovat jinym zplsobem, jinou slovni zasobou, pomoci jiné
nonverbalni slozky nez s lidmi, ktefi jsou o generaci ¢i dvé star$i. Nékdy to mize vést
k Gplné poslusnosti anebo naopak k rebelstvi. Pfi komunikaci s vrstevniky se nam
mUze promitnout zkuSenost ze sourozeneckych vztahQ napf. rivalita, snaha

ochranovat mladsi atd.

Atribu¢ni chyby13

Na celkovém dojmu se podili hlavné neverbalni signalizace jedince, povést,
jaka ho predchazi, socialni skupina, do které patfi... Pfi prvnim setkani dochazi vzdy
k tzv. hal6 efektu - chybé prvniho dojmu. Dalsi atribucni chybou je efekt svatozafre,
kdy doty€ného posuzujeme podle toho, jaky ma titul, aniz by nas zajimal jeho vykon.
Vyznamnou chybou je i chyba prostfedi, kdy okoli je méné inteligentni nez dana
osoba a ta pak byva nadhodnocovéana €i naopak. Efekt setrvacnosti je do naSich hlav
vtloukdn uz od détskych let. Kazdy z nés jisté za svého Zivota alespon jednou slySel,
Ze je dllezité se dobfe zapsat (napfiklad pfi nastupu do nové $Skoly, nového
zameéstnani), ohromit, udélat dojem. Pokud nastane neulspéch, je tomuto &lovéku
omlouvan. Pokud se nékdo styka s naSimi nepfateli, mame tendenci nepfiznivé
hodnotit i tyto osoby. Pro¢ bychom se méli zaplétat do rozhovoru s nékym, kdo
si rozumi s tou prodavackou, co mi prodala zkaZzeny saldm C¢i nechtéla mi prodat
chleba...Zajimavou chybou je logicka chyba. Tyka se tendence spojovat rlizné jevy
podle nasi vlastni teorie, logiky napf. vSechny blondynky jsou hloupé nebo tlusti muzi
jsou neobratni. V&Ffim tomu, tudiz to musi byt pravda.

Dal8i kriticky pohled smé&fuje k barvé vlasl, kjejich upravenosti, k vysce

postavy, barvé oci a k celkovému vzhledu.

BREZAC, J., Socialni psychologie
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Centralni rysy

Pomoci centralnich rysl si dotvafime dojem o daném c¢lovéku. Patfi mezi né
energicnost, ironi¢nost, introverze, chlad, vielost, upovidanost, nejistota a zvédavost.
Pokud si vSimneme jednoho ztéchto rysti, mame tendenci dal3i jeho vlastnosti

odhadnout a doplnit a vytvofit si tak celkovy dojem.

2.6 ZplUsob komunikace

Rozeznavame tfi zakladni polarity komunikace. Jsou to:14

Digitalni nebo analogova
Digitalni komunikace oznacuje objekty slovem (verbalné), libovolnym znakem,
kde vztah mezi znaky a véci je libovolny. Vznika na zakladé logické syntaxe jazyka
Do analogové komunikace spadaji veSkeré neverbalni projevy. Analogické
objekty jsou vysvétleny na zakladé podobnosti. Nelze je jednoznacCné prevésti
do jazykovych znakl. Zplsob analogového komunikovani je typicky pro mentalni
osoby, zvifata a déti. Tuto rovinu komunikace pouzivame v béznych situacich

mnohem castéji nez komunikovani digitalni.

Komplementarni nebo symetricka

Komplementarni komunikace je o vzajemném doplfiovani se. Funguje zde
vztah podfizenosti a nadfizenosti. Vzdy je jedna osoba pasivni a druha aktivni.

\% symetrické komunikaci jsou si partnefi rovni. Oba se chovaji stejné, ani
jeden z nich nechce ustoupit, podfidit se. Ve zdravé fungujicim vztahu by mély byt

zastoupeny obé roviny.

Obsahova nebo vztahova
Komunikace obsahova je zaméfena na pfenos vécnych informaci. Neni jejim

UCelem vytvéaret vztah mezi komunikujicimi.

14viz poznamka 10
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Komunikace o vztahovych aspektech je vzajemnym sdélovanim si zprav typu

Jtakto vidim nés dva/sebe/tebe”.

2.7 Neverbalni komunikace

\Y, Zivoté nelze nekomunikovat a neprojevovat se. | kdyZz mi¢ime, naSe télo
mluvi za nas a vysila o nas signaly ostatnim. Céast neverbalni komunikace méame
vrozenou a zbytek se ucime. Mimoslovni komunikace zahrnuje mimiku (vyrazy
tvare), postoj téla, pohyby téla, pohledy oci, gesta, télesny kontakt, ton hlasu,
intonace hlasu, artikulace, oble¢eni, dopliiky k obleteni, upravenost, ...Re& téla
0 nas prozradi mnohem vice neZ mluvend fe€.15 Lze ji povaZzovat za dokonalejsi
zpUsob pravdivého odhaleni skute€nych myslenek a pocitd zminéné osoby. Casto
se stava, Ze si verbalni projev s neverbalnim projevem protifeci.

Re¢ t&la miva rlzné podoby. NemiZeme pfisné posuzovat signaly, které
k nam ostatni vysilaji. Hlavni problém, ktery ndm brani vyuZzit nonverbalni komunikaci
v naS prospéch je, Ze jednotlivé prvky k nam nejsou vysilany jednim konkrétnim
gestem, ale fadou signalli celého téla. Pokud se zaméfime pouze na jedno gesto,
vétSinou nepozname, co si doty¢ny mysli, protoZze konkrétnimu postoji €i pocitu toliko
jedno konkrétni gesto neni vyhrazeno. Pro vyznéni se v neverbalni komunikaci je
potfebné znat i kulturni zvyklosti dané zemé, napf. v Ceské republice pfikyvovani
na znameni souhlasu by v Bulharsku toto gesto znamenalo nesouhlas. DalSim
pfikladem mdZe byt odfihnuti si na vefejnosti, v Ceské republice je to povaZované
za neslusné, zatimco v vékterych jinych zemich je to projev dobrého najezeni se.

Radu svych postoji a emoci sdélujeme pomoci gest, ktera UmysIné
provadime pravé proto, abychom ostatni o naSem stanovisku pfesveédcili di
se snazime naSe gesta kontrolovat, jsou to tzv. védomé& gesta. Opakem ktomuto
terminu jsou gesta nevédoma, ktera predstavuji naSe nezdmérné spontanni

projevy.16

15 DOHALSKA, M., Mluvim mluvi$ mluvime.
I6THOMSON, P., Tajemstvi komunikace.
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2.7.1 Funkce neverbalniho komunikovani

Neverbalni komunikaci vyuziva ¢lovék k tomu, aby:17
podpofil fec
nahradil feC
vyjadril emoci

vyjadfril interpersondlni postoj (pochybovani)

o & W DN p

uskutecnil sebevyjadfeni

2.7.2 Zakladni emoce

Neverbalnimi prostfedky Citelné dokazeme vyjadfit sedm zékladnich emoci.
Jsou to:

Stésti, smutek, pfekvapeni, strach, znechuceni, hnév a zdjem o néco.

Zakladni emoce jsou ve vétsiné pfipadl jednoznacné rozpoznatelné z vyrazu
obliCeje. Pro pfesnéjSi rozpoznani zakladni emoce je vyhodou, kdyz posuzovaného
Clovéka mlzeme slySet i mluvit. Kazdy ¢lovék ma& snahu kontrolovat své chovani
a negativni emoce ve vyjadfovani potlacovat. V pfipadé velmi silné emoce je to vSak
zcela nemozné.18

S problémem ¢&teni zékladnich emoci se mizeme setkat pfedev$im u osob

trpicich schizofrenii.

2.7.3 Kinezika

Nez zatneme s nékym komunikovat zaujmeme urcitou vzdalenost od druhé
osoby a tim si vyhradime prozatimni soukromé teritorium, nés vlastni prostor.

S prostorem souvisi proxemika a proxemicky tanec. Jde o pfiblizeni se &i
oddaleni se okolnim lidem. Na tom, jak moc si urCitou osobou nechame narusit
vlastni prostor zavisi na vztahu, ktery s danou osobou mame, na etniku, kultufe

a nasi vlastni osobnosti. Zeny si obecné& nechéavaji vice vstoupit do zény. Proxemicky

17viz poznamka 10
18Bviz poznamka 10
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tanec nastava tehdy, kdyz se setkaji osoby, které maji rozdilnou velikost intimni zény
a neustalym vzdalovanim ¢&i pfiblizovanim se (,pfeSlapovanim®) se snazi rozdily
vyrovnat. Rozeznavame 4 osobni zény:
1. Zéna vefejna - velikost 3,5 metrli a vice. Pfikladem muze byt vzdalenost mezi
studentem a pfednéSejicim ucitelem.
2. Zo6na socialni - vzdalenost 1,2 m - 3,5 m. Nej¢astéji vyuzivana pfi obchodnim
jednéani, na nakupech ¢&i pfi hovoru s neznamym clovékem.
3. Zo6na osobni - vzdalenost 0,7 m -1,2 m. Nejpouzivanéjsi pfi hovoru s pfateli.
4. Zona intimni - vzdalenost 0 m - 0,7 m. Vyhrazena pfedevSim pro rodiCe s détmi,
milence, sourozence a velmi blizké pratele.
Haptika rovna se dotekovy kontakt a komunikace. Doteky vyuzivame hlavné kdyz
komunikujeme s malymi détmi.
Terminy kongruence a nekongruence oznacuji zaujmuti stejné polohy pfi stani Ci
sezeni, stejné naklonéni s partnerem v komunikaci, se kterym si nerozumime.
Zrakovy kontakt ma velkou silu, mlze byt negativni i pozitivni. Pohledem mdzeme
nékoho ,probodnout”, varovat, usmat se na nékoho atd. Pohyby o¢i dokazi prozradit
nezajem pfi hovoru (tékani oCima po okoli) nebo naopak zajem (rozSifeni zornicek)
lhani, pfemysleni, ,..19
Pohyby hlavou, rukama, nohama vyuziti obli¢ejovych svali se souhrnné nazyvaji
gesta. Gestikulace je doplnéni gest o mluvené slovo. Gestikulaci jako doprovod
mluveného slova provozujeme vSichni bez rozdilu, at patfime ktemperamentnimu
typu nebo ne. Pohyby téla a mluvena fe€¢ se navzajem casto dopliuji a umoznuji
nam lepsi vyjadieni. | kdyZ mize gestikulace v porovnani s mluvenym slovem hrat
mensi Ulohu, z{stava jejim pfirozenym a nedocenitelnym partnerem. Nejcastéji
se pouziva pfi zdlraznovani. Mlze jit na pfiklad o vyjadfeni velikosti, kdy ruce
odtdhneme od sebe a fekneme: “byl takhle dlouhy...“.Nebo mlzZeme vyjadfit tfeba
pocit chladu tim, Zze se ob&éma rukama tésné obejmeme d&i si tfenim zahfivame dlané.
Nejcasté&jsi gesta jsou za pouziti prstd (hrozba prstem, ukazovani, zaklepani
na dfevo, drzim palce), pomoci rukou (gesto nemam ponéti, vyjadfeni chladu), nohou
(podupavani, poklepavani Spickou bot). Existuje mnoho pfirucek o neverbalni
komunikaci, které se podrobné vénuji gestiim, co které znamena a v jaké situaci je

pouzivame.

9 SLAMOVA, H., Socialni komunikace : uebni texty pro studenty VSIS,
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2.8 Verbalni komunikace

Jazyk predstavuje prostiedek, pomoci kterého sdélujeme ostatnim své
mysSlenky a nazory a vyjadfujeme své emoce. VétSinou je pro nas souborem slov
a zvukd. Verbalni komunikace znamena dorozumivani se jedné, dvou a vice osob
pomoci slov. Slovni komunikaci rozumime vybér, kombinovani a produkci jazykovych
znakl (feCovou strategii, rozmysleni feci, artikulaci,...) proces vzajemného sdélovani,
percepci (vniméani) a recepci (pfijem) slovnich sdéleni a porozuméni jim .20

Osvojovani si jazyka se déje na zakladé dédicnych vloh modifikované

prostfedim. Jazyk je biologicky podminény. Primérni jazyk se vyviji u vS8ech stejné.

2.8.1 Faze vyvoje jazyka

Vyvoj jazyka prochazi témito fazemi:2
1. Broukani
Je nezavislé na jazyce, vSechny déti na svété broukaji stejné. Jednd se o oralni
vyjadfovani a zkoumani tvorby vS8ech moznych hlasek, které dokaze lidska bytost
Vytvofit.
2. Zvatlani
Déti zaCinaji zvatlat fonémy matefského jazyka. Nejdfive je to Ba T, potom M a N.
3. lIzolovana jednotliva slova
Vyslovovani slov jako mama, tata a baba. Déti fikaji, co chtéji. K oznaceni rlznych
pfedmétl jim slouzi jeden pojem. Nerozeznavaji rozdily, proto mlze byt pro dité
kazdé zvife pes.
4. Dvouslovné kombinace (telegraficka fe€ do 4 let)
Dité vytvafi holé véty typu ,Mama p&“. Ve tfech letech se slovni zasoba pohybuje
kolem 1000 slov. Ctvrty rok Zivota je pfelomovy, znaci jazykovou explozi. Dité

se v tomto véku nauci denné pfriblizné Sest novych slov.

2 Viz poznamka 16
2l viz poznamka 10
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5. Zé&kladni dospéla jazykové struktura (vék do 5-ti let)

Obdobi broukani a zvatlani je ddlezité pro vyvoj ditéte, musi se jazykové projevit.

Prvni fe¢ byva egocentrickda, v dospélosti vyjadfujeme egocentrickou mluvou, co
chceme, potfebujeme. SnaZime se fFici pfesné to, co fici chceme. Protipdlem
k egocentrické feCi je mluva sociocentricka, kter4 se orientuje na mentélni struktury
pfijemce. ZjednoduSené to v praxi vypada tak, Zze druhym fikame to, co slySet chtéji.
Kazdy c¢lovék ma svlj vlastni individualni styl mluvy, v némz se odrazi jeho

charakterové rysy ¢i ho socialné nebo profesné zarazuje.

2.8.2 Paralingvistické projevy feci

Zvukovou produkci hlasek vzdy doprovazi paralingvistickymi jevy. Rozumime jimi:
tempo mluvy, intonaci, pomlky, objem f¥eci, chyby v feCi, spravna vyslovnost, ton
hlasu, hlasitost, atd.22

V paralingvistické roviné své promluvy mize mluvéi prozradit to, co vibec fici
nechtél, také mdze zamé&rn& mnohé naznacit nebo dopovédét. Casto se pouziva pi
pisemném z&znamu rozhovoru (mluvil tiSe, hlubokym monoténnim hlasem,

prefikaval se a jeho mluva byla pfiliS pfefrazovana).

2.9 Rétorika

Pojmem rétorika byva oznaCovdna véda o uméni mluvit. Jeji pocéatky
nalezneme v antice, kde bylo uméni mluvit povazovano za velkou hodnotu. Lidé
se tu schazeli, aby spole¢né diskutovali o rliznych problémech. Uvédomovali si, ze
dobry feCnik dokaze lid presvédcit jen diky své mluvé. Vznikaji prvni ucebnice
rétoriky. Ve stfedovéku se rétorika rozviji, vyucuje se v klaSternich Skolach v ramci

7 svobodnych uméni. Zaméfena je na vyklad psaného textu. V dobé& osvicenstvi

2viz poznamka 15
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se rétorice nepfiklada moc velky vyznam. Diky rozvoji knihtisku lidé vice €tou nez
mluvi. Latina je vytlacovana narodnimi jazyky ajazykovéda se zacCind zajimat
0 zéakonitosti jazyka a strukturu slov. V 2. poloviné 20. stoleti se rétorika jako pfedmét
ze Skol vytraci a navraci se tam az ke konci stoleti.. Vznikaji nové pfedméty -
reklama, marketing, masova média, socialni komunikace, ..., vjejichZz ramci

se rétorika objevuje.23

Kdo chce byt dobry fecnik, meél by si osvojit 3 zakladni prvky pro komunikaci:
1. Smysl pro komunikaci, talent
2. Znalost metodiky
3. Trénink
Talent je ndm vrozeny, pokud jsme o talent fecCnictvi ochuzeni, svédomitym

tréninkem a vybornou znalosti metodiky miZzeme tento nedostatek skryt.

2.9.1 Technika feci

Re¢ ma 3 slozky:

1. respirace - dychani (prsni, bfisni, kombinované)

2. fonace - tvofeni hlasu. Alena Spatkova ve své knize Moderni rétorika uvadi
.=abyste promluvil, musite mit v pofadku hrtan, ustroji vném uloZzené (vazy, svaly,
chrupavky, Z&dné& kost) a volné nadhrtanové rezonanéni dutiny, které tvori
souvisly komplex (hrdelni, Ustni a nosni). Chcete-li vydat hlasku, pak se hlasivky
(na pficném fezu maji podobu dvou klinG a jsou to hlasivkové vazy s okolni
svalovou hmotou, jejiz hlavni ¢astije sval hlasivkovy) sblizi a sou¢asné napnou.
V prostoru pod nimi tak vznikd pfetlak vydechového proudu. Ten pfekona
pruznost hlasivek a hlasivky se ve stfedni ¢asti oddali. Tak unikne malé mnozstvi
vzduchu a dojde ke zmenSeni tlaku pod hlasivkami. Ty se pak vlastni pruznosti
k sobé opét pfiblizi a napnou a cely proces se opakuje tak dlouho, dokud chceme
vydavat ton. Timto stfidavym rozeviranim a zaviranim hlasivkové Stérbiny
(prichod mezi obéma hlasivkovymi vazy) se vytvafi periodické vinéni vzdusného

sloupce, to se Sifijako zvukové viny, které vnimame jako primarni (zakladni) ton.

23viz poznamka 15
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Teprve kdyz primarni ton projde komplexem stfednich rezonanc¢nich dutin,
ziskava potfebnou silu, vySku a barvu, stdvéa se lidskym hlasem. “2A

3. artikulace - tvofeni hlasek. Pomoci artikulacnich organl (jazyk, spodni Gelist, rty,
zuby, tvrdé a mékké patro) dokdZzeme hlasky promeénit na odlisné. Hlasky Casto

nevyslovujeme samostatné, ale ve slabikach, slovech, vétach.

Péce o hlasivky:5

Abychom si uchovali svilj hlas, je nutno se dobfe starat o hlasivky. V zimé
nosime S$alu a Cepici, snazime se vyhybat rychlého pfechodu ztepla do zimy i
naopak. Pokud jsme nemocni a chraptime nebo jsme napf. na néjakém sportovnim
utkani fandili az do ,ztraty“ hlasu, méli bychom si odpocinout od mluveni a mluvit jen
v nejnutnéjSich pfipadech. Také bychom se méli vyhybat nékterym jidldm jako je

c¢okolada, ofisky, mrkev, kakao, mléko, o alkoholu a cigaretach nemluvé.

Shrnuti

Komunikace nas provazi na kazdém kroku. Aniz bychom ze sebe vypravili
hlasku, tak svému okoli poskytujeme o sob& mnoho informaci. Je dllezité uvédomit
si, ze komunikace nezahrnuje toliko mluvenou fe€. Myslim si, ze zakladnimi poznatky
o nonverbalni komunikaci by mél disponovat kazdy, jehoz prace zahrnuje kontakt
s lidmi. Velkou vyhodou jsou dnes znalosti komunikace a rétoriky pfedevsim ve sféfe

obchodu.

24 SPACKOVA, A., Moderni rétorika :jak mluvit k druhym lidem, aby nam naslouchali a rozuméli, s.
75.
25 viz poznamka 15
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3. Komunikac¢ni situace se ¢tenéari v knihovné

Dnesni trh je zahlcen vyrobky a sluzbami. Zédkaznik dostava Sirokou nabidku
moznosti, kterou sluzbu ¢i ktery vyrobek si Ize zvolit a od které organizace. Ktomu,
aby urcitd organizace uspéla na trhu sluzeb, musi svého zakaznika pfesvédcit, ze
pravé ona je ta nejlepSi volba pro néj. Kazda firma se musi umét ,prodat“. Ne jinak je
tomu i u knihoven. Kazda knihovna musi bojovat o své misto u svého uZivatele,
presvédcit ho o svych kvalitach, uspokojit jeho informacni pozadavky.

Jiz delSi dobu neslouzi knihovny jen jako pdjcovny dokumentl. Pfemeénily
se na moderni instituce, jejichz naplni je nejen pljcovani publikaci, ale i poskytovani
riznych odbornych informaci, poradani vlastnich edukacnich & spoleenskych akci,
poskytovani pfistupu na Internet apod. Neékteré vétSi knihovny nabizeji
prekladatelské sluzby, konzultaéni sluzby atd.

Dnes, kdy svét pohltila globalni sit Internet, kde podle jeho tvdrcl s trochou
nadsazky nalezneme skoro vSechny dostupné informace, které lidstvo shromazdilo,
si jistt mnoho lidi pokladad otazku, pro¢ bych mél chodit do knihovny? VSe, co
potiebuji, pfece naleznu na Internetu. Pfi¢emZ toto je jeden z hlavnich dlvodd, pro¢
knihovna ztraci své uzivatele. Druhym dlvodem je Cas. Lidé si dnes neuméji najit
c¢as na preCteni néjaké knihy. PohodIngjSi je pro né sednout si pfed televizni
obrazovku.

Jsou ale lidé, ktefi si Cas na Cteni knihy dokazi udélat. Dokonce tomuto traveni
Casu davaji prednost pfed pasivnim sledovanim televize. Pravé o tyto lidi je potfeba,
aby se knihovna starala a jako dalsi cil, aby si vytyCila snahu pfilakat i dalSi Ctenafe.

Na nasledujicich Fadcich se budu snazit pfedstavit nejastéjsSi situace, kdy
dochézi ke styku mezi Ctendfem a zaméstnancem knihovny, které ovliviuji

u uzivatele nadzor o dané instituci.

3.1 Registrace nového uZzivatele

Imape instituce
Stejné jako u kazdého nového setkani hraje dllezitou roli prvni dojem. Kazda

firma chce, aby byla u svého zakaznika dobfe zapsana. Snazi se tedy vybudovat
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dobrou image firmy26, kter4 ji odliSuje od konkurence. Nositeli image jsou logo,
sluzby, propagacni materidly a pisemnosti, reklama v masmédiich, z&stupce

instituce.

K registraci novych uZivateld dochazi vétSinou v oddélené mistnosti od zbytku
prostor. Takova mistnost by méla byt dostate¢né prostorna (neméla by ale pdsobit,
Ze se v ni potencionalni uzZivatel ztraci), prosvétlena, Utulné zafizena v mezich normy
(napf. kvétiny, na sténach fotografie instituce, ...). Prostfedi, kde se zapis kona by
mélo byt tiché, uSetfeno okolniho ruchu. Celkové by se tu €lovék mél citit pfijemné.
Dalsi dilezity ¢lanek je osoba, kterd se zakaznikem zapis provadi. Na takovém misté
by mél sedét zkuSeny Clovék, schopny vcitit se do druhych a odhadnout, co od ngj
druha osoba ofekava. Od pracovnika, ktery jedna s uzivateli (tedy nejen pfi zapisu)
se predpoklada (pfevzato Novy lvan, Bedrnova Eva. Psychologie a sociologie

fizeni firmy. Praha : Prospektim, 1994)27.

Verbalni i neverbalni schopnosti

Znat svlj sortiment

Intelekt

Sebedlivéra a sebejistota

v
1
2
3
4
5. Schopnost navazovat kontakty s lidmi
6. Znalost cizich jazykd

7. Uprava a péce o vzhled

8. Odborné znalosti

9. Spolecenské chovani

10. Osobni vlastnosti

11. Sociélni citlivost

12. Obrané vystupovani

Pfi zapisu dostane uzivatel nejcastéji do ruky formuléf, kde vypliuje Udaje o své
osobé. Vyplnény formulaf nasledné pfeda zameéstnanci knihovny, ktery Udaje pfepiSe

do pocitace, zalozi Ctenafi Ctenarské konto a vyrobi ¢tenafsky prikaz. Béhem této

X Image je souhrn dynamickych postojl, pfedstav, oGekavani, zamérnych dojmd a minéni o urc.
osobé, pfedmétu, znaéce apod.; je vysledkem zamérného plsobeni na vefejné minéni. HARTL, P,
Psychologicky slovnik, s. 76.

27viz poznamka 19
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aktivity by mél s uzivatelem wudrzovat spoleCensky hovor (napf. ,vy bydlite
ve VoprSalkové? Tam je krasné, ted o vikendu jsem se tudy projizdél na kole

Po vystaveni prlkazu ¢tenafe by mél zaméstnanec uzivateli poskytnou informace
o instituci a to v podobé informaénich materiald, ale i Gstni formou, kterou by mél
Na zavér je vhodné se zeptat, zda ma zakaznik néjaké otazky, pokud ano, tak je
zodpovédeét Ci odkazat na pfislusné osoby. Dale je nutné zeptat se, zda vSemu

rozumél a s pfanim hezkého dne se s nim rozloucit.

3.2 Informacnipult

Informacni pult by mél byt umistnén na kazdém oddéleni knihovny. Je to
misto, kam si chodi ¢tenéfi pro radu, kde hledat urcitou publikaci, informaci. Pokud je
informacni pult velmi vytizeny, bylo by vhodné zvys$it pocet téchto pultd. Napr.
v Knihovné Jifiho Mahena v Brné maji v oddéleni pro dospélé, které je rozlozeno
do 3 mistnosti, 3 informaéni pulty. Jeden se nachazi u beletrie, druhy u Casopist
a tfeti je prlichozi do mistnosti s odbornou literaturou.

Vzdy, kdyz kinformacnimu pultu pfistoupi uZivatel, by mél zaméstnanec
dotyéného pozdravit a s tsmévem se zeptat s ¢im mize pomoci. Pokud se nepodafi
vyhledat konkrétni publikaci, mél by nabidnout ijiné mozné varianty. Po ukon&eni
pomoci se se Ctenafem rozloucit. Je samozifejmé, Ze pokud se vytvofi fronta, neni
mozné, aby se knihovnik vénoval jednomu zakaznikovi pfes ptl hodiny. Pokud
u pultu Zadny uzivatel nestoji a knihovnik nema nic na praci, miZe prochazet okolim
a ptat se ¢tenard, zda nepotfebuji jeho pomoci. Né&ktefi lidé jsou stydlivi a boji
se zeptat i pozadat o pomoc. Pravé proto je dobré uZivatele nendpadné pozorovat,
obCas se mezi nimi projit a nabidnout své sluzby.

Hlavni poZzadavky na zaméstnance u informacniho pultu jsou:
Odolnost vici stresu

Komunikativnost

Schopnost navazovat kontakt s lidmi

Ochotnost

o &~ 0 DN P

Schopnost pfesného vyjadfovani
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6. Spolehlivost

7. Odborna znalost

8. Znalost alespon jednoho svétového jazyka
9. Vyborna orientace v daném oddéleni

10. Sludné obleCeny a upraveny

Pokud wuzivatel narazi opakované na neochotu, nedostate¢né informace
a nedostatek Casu ze strany knihovnika pfestane vyuZzivat téchto sluzeb a v krizovém

pfipadé mudze dojit i ke zméné instituce.

3.3 Vypujénipult

\Y posledni dobé& obzvl4dsté u vétSich knihoven je informacni pult mistem, kde
jiz skoro nedochazi k zadné verbalni komunikaci. Zaméstnanci sedici u svych pultd
a snimacéi kodl automaticky projizdéjici jednotlivé dokumenty ve mné evokuji
pfedstavu délnikd u bé&Ziciho pasu vtovarné. Tato prace je hodné narocna
na psychiku. Pfi této ¢innosti ¢lovék rychle ,otupi“. DUlezité je, aby kazdého svého
zékaznika knihovnik pozdravil a pokud je to mozné obdafil ho srdeCnym Usmévem
(chapu, Ze obcas mame dny, kdy mame chut zlstat v posteli a lidem se vyhnout
obloukem, pro tento pfipad je dobré naucit se tzv. ,americky usmév" a za néj skryt
v8echny pocity, které v nas jsou) a po provedeni ukonu se rozloucit.

Casto se stane, Z7e pfi vraceni publikace se zjisti nedodrzeni terminu
a doty€ny c&tenaf nechce pozadovanou castku zaplatit. Recept, jak to vyfeSit
neexistuje. Knihovnik by mél ¢tenafi pfednést argumenty a pokud ho nepfesvédci,
zablokovat mu na urCitou dobu napf. pfistup na Internet nebo jiné vyhody, které
knihovna poskytuje. Rozhodné by mél mit knihovnik rychly pfistup do databaze
¢tenarll. Ve slozce udotyéného pfidat pozndmku, Ze se jedna o problémového
Ctenafe, kterd by se pfi dal$i navstévé pri pouziti ¢tenarského prikazu objevila
na pocitacové obrazovce u kazdého zaméstnance, ktery bude s dotyCnou osobou

praveé jednat. Zameéstnanec by hned védél, zda tento Ctenar je problémovy i nikoliv.
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Problémy mohou nastat i s knihovnikem. MUdze se stat, Ze nezvladne
stresovou situaci (nekonéici fronta stézujicich si uzivateld) ¢i nebude mit zrovna
naladu (i kdyz profesional by se mél umét ovladat) a odnese to Ctenaf, ktery za nic
nemlze. Opét uvedu jeden pfiklad z Knihovny Jifiho Mahena v Brné, co mi jedna
respondentka napsala do dotazniku. PfiSla si do knihovny vypUj¢it par publikaci.
Kdyz pfiSla k vypljénimu pultu nejen, Ze se ji nedostalo pozdravu, ale jesté se ji
dostalo od zaméstnance nevlidnych slov, protoZze neméla pfichystany prikaz. Nutno
ktomu jesté dodat, Ze u vypQjéniho pultu nebyli v té dobé zadni jini uZivatelé. Toto
jednani na mou respondentku velice silné negativné zapUsobilo.

Myslim si, Ze na tomto postu jsou potfeba silné osobnosti, které jen tak néco

Jo e

nerozhazi, jsou odolné vici stresu a dokazi jednat s lidmi.

3.4 Informacni centrum

Informacni centrum je ve vétsiné pfipadl soucasti knihoven. Nejb&znéjsi jsou
informacni centra pfidruzena k malym knihovnam na vesnici, kde finan¢ni prostfedky
na jeho samostatné vybudovani chybi. Informacni pracovnici v nich poskytuji
informace o daném regionu, o ubytovani, o turistickych zajimavostech, o doprave,
o kulture atd. Je dllezité, aby méli dostate¢nou materialné - technickou podporu
(pfistup na Internet, rizné informacni materidly, telefonni seznamy, pfiru¢ni knihovnu
se slovniky a encyklopediemi, ...). Pokud je informacni stfedisko soucéasti knihovny,
poskytuje Casto i informace tykajici se provozu knihovny. Informacni pracovnici by
méli ovladat nejméné jeden svétovy jazyk, protoze nejvice vyuZivaji tyto sluzby
cizinci. DUlezité je také rychlé a logické uvazovani. Pfi pfichodu by mél pracovnik
pozdravit zakaznika a opét s Usmévem se zeptat s ¢im mlZe pomoci. Po pfedneseni
Z&dosti vyhledat konkrétni informace. Pokud se nepodafi informace nalézti, je
vhodné navrhnout alternativni feSeni, napf. jinou instituci. Pokud pracovnik poskytuje
turistické informace, je vhodné dodat néjakou zdvofilostni frazi typu ,tam je hezky,
tam se vam bude urcité libit“. Pfi odchodu zdkaznika se opét rozlou€it a pokud to
situace dovoluje, poprat krasny pobyt € néco podobného. S uZivateli vétSinou

v tomto stfedisku nenastavaji problémové situace.
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Pracovnik vykonavajici praci v informacnim centru by mél byt:
Vzdélany

Ovladat cizi jazyky

Schopny rychlého logického uvaZzovani

Komunikativni

Ochotny

Mit vSeobecny pfehled

Schopny navazovat kontakty s lidmi

© N o g & W DN B

Slusné oble€eny a upraveny

\Y, malych vesnicich pracuje v knihovné pfevazné jen jeden zameéstnanec, ktery
vykonava vsechny posty. Vyhodou pro né&j je, Ze se na vesnici ve vétsSiné pfipadd
vSichni znaji, takze vi dopfedu, jak se chovat k rliznym osobam a jak s danym
uzivatelem hovofit. Ve méstech, kde knihovna ma vice zaméstnanctl je to obtizné&jsi.
Proto by pracovni pohovory mély byt zaméfeny z velké Casti na jazykové dovednosti
a potfebné znalosti uchazece. Vyhodou je, Ze zaméstnanci ,koluji“ po celé knihovné,
napf. dopoledne jsou za vypUjénim pultem a odpoledne u informaéniho pultu, tudiz si
rychle osvoji zakladni komunikaéni dovednosti a praci se ¢tenafem. Pravidlem
na jakémkoliv pracovisti v knihovné, kde dochézi ke styku se Ctenafem by mélo byt:
.pozdravit, usmat se, pomoci, rozloucit se“. Jedna pani knihovnice mi nedavno fekla,

vvvvvv

heslo by mélo byt prioritou kazdé knihovny.

3.5 Specialni akce knihoven

Mnoho knihoven chape, Ze nestaci jen poskytovat rizné informacni a vypajcni
sluzby. Je potfeba se zviditelnit, udélat si reklamu a pfildkat nové Ctenéfre. K tomuto
Géelu slouzi rGzné akce v knihovnach. Na jejich zaméstnance je vtomto kontextu

kladeno bfimé v podobé vefejného projevu.

Prvnim typem téchto aktivit jsou autorska C¢teni, kdy samotny autor &te Uryvky

ze svych knih, odpovida na dotazy &tenafll a na konci vSe zavr$i autogramiadou.
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Vtakovém pripadé knihovnik autora predstavi, fekne o ném nékolik zajimavych slov,
obecné predstavi jeho tvorbu a pfedd mu slovo. Na konci akce mu podékuje
za laskavost, ze pfijal pozvani a posluchac¢lim/¢tenafim podékuje za UGcast. Je
dilezité se predem pfipravit, knihovnik by mél byt obeznamen s dilezitymi fakty
tykajicich se autorova zivota a schopny analyzovat jeho tvorbu.

DalSim typem jsou besedy a pfednasky. Jsou dvé moznosti provedeni. Bud
besedu ¢i pfednasku vede zaméstnanec popfipadé zameéstnanci, nebo si knihovna
nékoho pozve. V prvnim pfipadé je nutné, aby se osoba, které se to tyka, dikladné
pfipravila (viz mluveny projev v pfedeSlé kapitole). V pfipadé druhém, je vhodné
si s povéfenou osobou promluvit, o ¢em bude pfednaSet, jaké jsou jeji pfedstavy,
ukazat ji prednaskovou mistnost, domluvit se na technické vybavenosti mistnosti,
vyjasnit si nejasnosti a v pfipadé neshod se domluvit na kompromisnim feSeni.
Na knihovnikovi je potom uavodni slovo, kde zuCastnéné pfivita a pFedstavi jim
pfednaSejiciho. Na zavér podékuje pfednéaSejicimu za zajimavé a poucné informace

a posluchaclim za Gcast.

Akce na podporu détského Ctenéare

Cteni knih u dé&ti je velice dllezité, protoZe rozsifuje slovni zasobu, podporuje
fantazii a zlepSuje komunikaci s okolim. Déti ,informacniho véku“ ke knize moc
netihnou. Zabavu si pfedstavuji hranim her na pocitaci Ci playstationu a koukanim
na televizi. V. mém okoli se vyskytuji lidé, ktefi se mi pfiznali, Ze za svlj Zivot precetli
sami od sebe jen jednu knihu, néktefi ani to ne. Je dllezité détem ukazat, Ze kniha
neni zadny ,bub&k®“, kterého by se méli bat. Diky knihdm se dozvédi spoustu
zajimavych véci, ocitnou se v rliznych i kouzelnych zemi, po boku svého hrdiny
(ktery vypada presné podle jejich pfedstav) zachrani svét, ...

Détem je dulezité Cist od malicka, seznamovat je s tajemstvim ukrytym
v knihach. V prvni tfidé, az se nauci vSechna pismenka, je tfeba si na dité najit Cas
a Cist s nim spole¢né. Nevzdavat ¢teni, pokud mu to nejde. Nejdilezitéjsi je trénink
a motivace. Na motivaci se mlze velkym vyznamem podilet i knihovna. Jednou
takovou motivacni akci je Noc s Andersenem konané celorepublikové ve stovkach
knihoven. Déti sami nebo se svymi rodiCi pfichazi do knihovny, kde travi noc. Béhem
vecera se hraji rGzné hry (napf. znalostni o postavach z pohadek), ¢tou se znamé

i méné znadmeé pohadkové pfibéhy od Hanse Christiana Andersena, zpivaji
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se pisnicky, kresli se obrazky na motivy Andersenovych pohadek,...Takové akce
udélaji na déti vzdy kladny dojem. Vzdyt si hraji a dobrodruzné travi noc mimo
domov bez dozoru svych rodi¢l. Vyherci soutézi dostavaji hmotné ceny, prevazné
knihy. Jaka je ale préace knihovnika? Zaméstnanci knihovny musi takovou akci
zorganizovat, vyrobit reklamu, pfihlaSky, vymyslet program, zajistit obcCerstveni,...
KdyZz pominu veSkeré organizacni slozky, hlavné by mél mit knihovnik kladny vztah
k détem a pokud je to mozné, tak i pedagogické vzdélani ¢i vzdélavaci kurz tykajici
skautll, vychovatel ve Skolni druzing, ...). Knihovnik si musi umét déti ziskat na svoiji
stranu, je potfeba, aby v ném vidéli autoritu, ale i kamarada. Dobré je si pamatovat,
Ze déti chtéji byt jako dospéli, potfebuji byt respektovany, na druhou stranu jsou to
porad déti a Casto potfebuji usmérnit. Neda se pfesné napsat, podle jakého scénére
by mély akce probihat, rozhodné by v ivodé mélo zaznit pfivitadni a jak se dal bude
pokracovat zalezi natypu akce. Osoba pracujici s détmi by meéla mit nacteny
tématické pfirucky a vymeénovat si poznatky s ostatnimi knihovniky z jinych knihoven.

Zajimavou akci na podporu détského Ctenafe vymysleli zaméstnanci Knihovny
Jifiho Mahena v Brné - Poprvé do Skoly - Poprvé do knihovny. Akce je urCena
prviidCkdm - zacinajicim ¢tenafdm a jejich rodicim. V den konani akce se hala
Gstfedni knihovny zméni na trdnni sal, kde kral pasuje prviidcky na rytife knih.
Ke konci Skolniho roku probihd dalSi akce tzv. KliCovani. Opét je urCena koncicim
prviiaCkdim, kterym je predavan symbolicky kli¢ ke kniham. Od knihovnika
se oCekava chut si hréat, prevléci se za kréale nebo jeho pomocniky a pfivitat nové

Ctenéfe podle ,kralovské etikety*”.

Shrnuti

Pfilezitosti k hovoru ¢&i k jiné formé komunikace (pfednaska atd.) je
v knihovnach hodné, ale tyto moznosti jsou vSak ze strany uzivatell bohuzel jen malo
vyuzivané. V idealnim pfipadé by névstévnici knihoven méli v jejich zaméstnancich
vidét své pomocniky. Vzhledem ktomu, Ze lidé maji tendenci neustale hodnotit
a Casto podléhaji pfedsudklim, mohou nabit pfesvédceni, Ze zaméstnanci knihoven
jsou stejné nevrli, jako zaméstnanci nékterych statnich Gfadd jsou sluzby knihoven
vyuzivany ze strany vefejnosti ¢im dal tim méné. Myslim si proto, Ze by mélo byt

knihovnami pofddano vice akci, kde by se Ctenafi seznamili s praci v knihovné, aby
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méli moznost poznat, Ze knihovna rovna se misto odpocCinku, védéni a pratelskych

tvari.
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4. Spokojenost ¢tenarll KIM sjednanim knihovnikd

Pro zjisténi, jak Casto dochazi v KIM ke komunikaci mezi ¢tenéfi a knihovniky
a na jaké urovni, jsem zvolila formu dotaznik(i28. Otazky byly koncipovany tak, ze
zahrnuji vSechny nejbéznéjsi oblasti kontaktu ¢tenafe a knihovnika (zapis, informacni

pult, vypajcky, promotion akce).

Aby vysledky mohly byt povazovany za relevantni, byl priizkum proveden
na vzorku 100 nahodné vybranych respondentd rizné vékové kategorie. U pohlavi

byla snaha o zajisténi pfiblizné stejného poctu respondentd na obou stranach.

\Y tabulkdch mapujici nékteré vysledky jsou zaznamenany v prvnim sloupci
spole¢né odpovédi, ve druhém odpovédi Zzen a ve tfetim sloupci odpovédi muzd.
Veskeré vysledky dotaznik( pro étenafe jsou uvedeny v procentech. Nejvy$si pocet

je v tabulce zvyraznén kurzivou a podtrzenim.

4.1 Vysledky dotazniku pro C¢tenéare

53% dotazovanych respondentl byly Zeny a 47% respondent( bylo muzského
pohlavi. Vék respondentll ve vysledcich neni uveden. V dotazniku slouZzil pro osobni

potfebu - pro stvrzeni, Ze jsou v rovnovaze zastoupeny vSechny vékoveé kategorie.

Za posledni pll rok knihovnu navstivilo

Spole&né odpovédi Zeny Muzi
Kazdy tyden 17% 10% 7%
3x za mésic 15% 7% 8%
2X za mésic 28% 17% 11%
Jednou za mésic 26% 16% 10%
Neuvedli 2% 1% 1%

Byviz priloha ¢.1
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respondentl. Nejvétsi pocet respondentl - 28% uvedlo, Ze navstévuje knihovnu 2x

za meésic.

@) sluzbach a nabidkdch knihovny bylo pfi registraci informovano 69%
respondentl, ztoho 33% Ustné. 7% respondentl informovano nebylo a 23%
si nepamatuje. Jedna respondentka neni registrovanym ¢tenafem.

Respondenti byli informovani:

Spole¢né odpovédi Zeny MuZi
Listné 33% 19% 14%
Pisemné 19% 9% 10%
Listné i pisemné 14% 6% 8%
Emailem 0% 0% 0%
Jinak 0% 0% 0%
Neuvedlo 3% 2% 1%

Misto, kde se zapis konal, bylo pro 38% respondentl pfijemné, pro 28% tiché.

Spol. odpovédi Zeny Muzi
Tiché 28% 12% 16%
Hlu¢né 0% 0% 0%
Tiché a prijemné 10% 6% 4%
Hlu€né, ale prijemné 1% 1% 0%
Pfijemné 38% 21% 17%
Necitil/a, jsem se tam dobfe 1% 1% 0%
Nepamatuji se 19% 10% 9%
Neuvedli 3% 2% 1%
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DalSi otazka se tykala verbalni i neverbalni zdatnosti

knihovnika, ktery

registraci Ctenafe vyfizoval. U této otdzky bylo mozné vice odpovédi. U jednotlivych

Gdaji v tabulce je uvedeno, kolik respondentd zaskrtlo danou polozku bez ohledu

na ostatni odpovédi

a mozné

kombinace.

3%

dotazovanych

ze

si na knihovnika nevzpominaji. 6% dotazovanych otazku nevyplnilo. Nejvice muzl -

22% uvedlo, Ze knihovnik mél pfijemné vystupovani. Nejvice Zen - 27% napsalo, Ze

knihovnik byl sympati

Slusné obleceny
Nevhodné obleceny
Upraveny
Neupraveny
Komunikativni
Nekomunikativni
Usmeévavy
Mrzuty
Sympaticky
Nesympaticky
Mél pFijemné

vystupovani

cky.

38%
0%
41%
0%
32%
1%
28%
1%
42%
0%
40%

Spol. odpovédi

Zeny
20%
0%
20%
0%
14%
1%
13%
1%
27%
0%
18%

Muzi
18%
0%
21%
0%
18%
0%
15%
0%
15%
0%
22%

V nésledujici tabulce je zaznamenano, kolikrat Zadali respondenti knihovnika

0 pomoc pii hledani informaci za posledni pdl rok. 18% nevyplnilo otdzku, 14% nikdy

0 pomoc nezadalo a 2% respondentd Zadaji o pomoc kazdou svou navstévu

Spol. odpovédi

1x
2X
3x
4x
5x

17%
21%
9%
3%
5%

Zeny

8%
11%
6%
3%
3%
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9%
10%
3%
0%
2%



6x 5% 2% 3%

7 2% 1% 1%
10x 1% 1% 0%
15x 1% 1% 0%

DalSi otazka provéfovala opét verbalni a neverbalni schopnosti knihovnika
u informacniho pultu pfi posledni zadosti o0 pomoc ze strany uzivatele. K zaskrtnuti
se naskytalo vice odpovédi. U jednotlivych udaji v tabulce tedy zase uvadim, kolik
respondentd zaSkrtlo danou polozku bez ohledu na ostatni odpovédi a mozné
kombinace. 14 % dotazovanych otazku nevyplnilo, 2% se setkali s neochotou a 4%
stala ve fronté. 54% respondentll se shoduje na tom, Ze knihovnik byl ochotny. 1%

se vyjadfrilo, Ze se knihovnik neumél vyjadfovat.

Spol. odpovédi Zeny MuZzi
Sympaticky 38% 25% 13%
Slusné obleCeny a 31% 18% 13%
upraveny
Ochotny 54% 35% 29%
Komunikativni 31% 20% 11%
Schopny vyjadfovat se 24% 10% 14%
Mé&l na Vas Cas 36% 17% 19%
Nabidl Vam ijiné 21% 12% 9%
moznosti

Knihovnici pracujici u vypUjéniho pultu podle 60% dotazovanych vzdy
pozdravi, 32% uvedlo, Z2e knihovnici je pozdravi jen obCas a 2% si vSimla, Ze je
zameéstnanci nepozdravili. Jedna cCtenarka nesleduje, zda knihovnici zdravi a 5%

respondentll se nevyjadfilo.
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Za posledni pll rok se zucastnilo besed, prednasek ¢i autorského d&teni
poradané Knihovnou Jifiho Mahena v Brné 8% respondentll. Pfednasejicim téchto
akci dotazani c¢tenafi nic nevytkli. 88% dotazovanych c¢&tenafli se téchto akci

nezucastiuje a 4% se nevyjadrila.

Za posledni pdl rok potésilo jednani knihovnika ke ¢&tenafim 7% dotazanych.

Tykalo se to predevsim:

- dostate¢né pomoci na vSech oddélenich pfi vyhledavani konkrétnich informaci

- dodate¢ného vyhledani pozadovaného materialu

- ochotné vysvétleni postupu pfi objednéavce knih ze skladu

- celkové ochoty

5% dotazanych jednani knihovnika za posledni pdl rok rozladilo a to z divod:

- neposkytnuti vypljéky na manzelCin ¢tenarsky prikaz, kdyz s tim pfed zavedenim
pocCitacového systému nebyl problém

- problém s pouzivanim notebooku v Citarné

nevrly zaméstnanci u vypajéniho pultu

poskytnuti starého Cisla Casopisu v Citarné po Zadosti o nejnovéjsi Cislo
- neochota pomoci pfi hledani informaci ve studijni knihovné
80% respondentll nebylo potéSeno ani rozladéno jednanim knihovnika a 5%

neodpovédélo.

Na otazku, zda by néco zménili na jednani, vystupovani zaméstnancl Knihovny
Jifiho Mahena v Brné, odpovédélo 23% dotadzanych, Ze nevédi. 64% by nic neménilo
a 10% respondentli mélo pfipominky k tomuto:

- zaméstnanci se malo usmivaji

- zaméstnanci jsou nevyrazné oznaceni

- ze strany knihovnikl je potfeba vice iniciativy na videch oddélenich
- chybéjici profesionalita u vSech pracovnik

- chybgjici vstficnost, zvlasté u vypujcek

- vice trpélivosti v oddéleni pro dospélé

povoleni pljéovani knih na prlkazy rodinnych pfislusniki

pfi zapisu poskytnuti struéného Uvodu Ustné, ne pouze informacnim letdkem
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Shrnuti

Z vysledkl vyplyva, Ze Ctenafi KIM jsou ve vétsi mife spokojeni sjednanim
knihovnik(. Cilem dotazniku bylo zjistit nejen spokojenost, ale i nedostatky v oblasti
komunikace. V negativnich pfipominkdch neni nic, co by se nedalo odstranit Ci
zmirnit. Mnoho z nich jsem nastinila uz v pfedchozi kapitole, napf. Gsmévy, iniciativa,
Gstné predané shrnuti dllezitych informaci pfi zapisu nového ¢tenéfe,... Nevyrazné
oznaceni knihovnikll jsem diskutovala s PhDr. Vackovou, kterd& mi nastinila
pfedstavu o jednotnych uniformach pro zaméstnance, avSak na jeji uskute€néni
chybi finanéni hotovost. VSimla jsem si, Ze zaméstnanci nosi ve vétSiné pfipadl
jmenovku na viditelném misté, takZe s jejich identifikaci od ostatnich neni problém.
U mladSich pracovnikd vSak tomu tak neni.

Nejvice pfipominek se tyka osobnosti knihovnika a jeho chovani. Zalezi
na kazdém z nich, aby se zamyslel nad svym jednanim ke &tenafllm a nedostatky

se snazil odstranit.



5. Zhodnoceni zaméstnancl svého jednani se Gtenafi

Pro plnou pfedstavu o Urovni komunikace mezi Ctenafi a knihovniky byl
proveden prlizkum i na strané zaméstnancd Knihovny Jifiho Mahena v Brné.2
Naskytli se v8ak problémy s odevzdanim dotaznikd, takZe pro maly pocet vypinénych
dotaznikd nejsou odpovédi zcela relevantni. Vysledky je proto nutno brat pouze jako
orientacni.

Prizkumu se zGcZastnilo 13 respondentll, zvolenych podle nejéastéjsSiho
kontaktu se ¢tenafi. Vzorek vybirala povéfena osoba - zaméstnanec Knihovny Jifiho

Mahena v Brné.

5.1 Vysledky dotazniku pro zaméstnance knihovny

VSichni respondenti byli Zenského pohlavi.

Knihovnické vzdélani m& 10 z dotdzanych. Z toho stfedoSkolské ma 7
respondentl a 3 maji vys$si odborné vzdélani. Ostatni 3 maji vysokoskolské vzdélani
mimo obor. Pouze jedna z nich uvedla, Ze mé& i rekvalifikacni knihovnicky kurz

pofadany Moravskou zemskou knihovnou (dale téz jen MZK).30

Na otazky kolik procent pracovni néaplné travi dotdzané na rlznych
pracovistich” respondentek uvedlo, Ze pracuji na pobocce a vykonavaji tak vSechny
¢innosti. Ostatni primérné travi 25% v oddéleni registrace novych ¢&tenafl, 30%
u informaéniho pultu a 20% u vypUGjéniho pultu. Jedna respondentka dodala, Zze 40%
jeji pracovni napiné se tyka prace v zdzemi (rezervace, upominky, opravy knih, ...).
2 respondentky zastupuji post vedouci, takZze v provozu travi minimum c¢asu, ale jsou

volané ke vSem konfliktnim situacim.

Dviz pfiloha €. 2
dwww.mzk.cz
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Zda existuji v Knihovné Jifiho Mahena v Brné pfirucky pro zaméstnance jak
jednat se Ctenafem odpovéd_élo 5 respondentek, Ze nevi a nikdy po tom nepétraly.
2 odpovédeély, Zze neexistuji a 5 uvedlo, Ze existuji a Cetly je. Jedna respondentka
Zadnou odpoveéd neuvedla.

2 dotazované dodaly, Ze ve fondu KJM je zastoupena odborna literatura tohoto typu,
ale netyka se pfimo knihovny. Toto téma byva i Casto pfedmétem porad a setkani

se zameéstnanci.

V ramci Knihovny Jifiho Mahena v Brné probihaji pro zaméstnance
7 respondentek kurzy rétoriky, komunikace nebo socialni psychologie. V roce 2005 to
byla  pfednaska Komunikace s neslySicimi, v roce 2006 Komunikace
s handicapovanymi lidmi a v roce 2006-2007 bylo v KIJM zahajeno vysilani Prace
s détskym Ctenafem (coz organizuje MZK).
5 respondentek odpovédélo, Ze kurzy v ramci KIM neprobihaji a jedna z dotdzanych
nevi.
Mnoho respondentek uvedlo, Ze tyto & obdobné kurzy jsou uskutecnovany

Moravskou zemskou knihovnou a zaméstnanci KIM se mohou zUc&astnit.

Kurzl tykajicich se komunikace se zUcastnilo 8 respondentek, 5 z nich uvedlo
nazev a Casové obdobi, kdy je absolvovaly:
80. léta - Vyvojova psychologie a Psychologie détského &tenére
90. léta - kurzy tykajici se handicapovanych osob
2003 - Asertivni chovani
2005 - Komunikace s neslySicimi
fijen 2006 - Komunikace, lektorské dovednosti

2006-2007 - Prace s détskym Ctenarem

5 respondentek se Zadného takového kurzu nikdy neucastnilo.

Své vlastni komunikaéni schopnosti hodnoti 9 z dotdzanych jako priimérné,

3 respondentky jako nadprimérné ajedna jako vynikajici.
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VSechny z dotdzanych se shoduji na téchto typech problémovych &tenara:
- poskozovani knih, ztrata knih
- odmitnuti platit sankéni poplatky
- nedodrzovani vypujénich Ihit
- stéZzovani si na nedostatek literatury ve fondu
- pouzivani cizich ¢tenarskych prikazl
- Ctendfi v afektu (z rdzného ddvodu - napf. nedostateéné mnozstvi novych knih)
- kverulanti, ktefi nedodrzuji knihovni fad a poucuji, jak je tento fad Spatny
- nekazen détskych ¢tenafl souvisejici s pubertalnim vékem
- poucujici Ctenafi
- narkomani, ktefi usnou na WC
- Ctenéafi z nehygienickych prostredi
- lidé pod vlivem omamnych latek
- Ctenafi s utkvélou pfedstavou, Ze stejné nenajdou, co by chtéli
- Ctenafi pfichazejici se Spatnou naladou

nékdy Spatnd komunikace s lidmi s rGznym stupném mentalniho postizeni

Jedna respondentka téz uvedla, Ze jednou musela volat odbornou pomoc
k pfipadu tézké deprese u Ctenafky na pokraji sebevrazedného Umyslu a udrzovat

s ni hovor do pfijezdu Iékare.

Shrnuti

| pfes nedostatek dotazovaného vzorku si Ize wudélat predstavu
o komunikac¢nich dovednostech a moznostech zaméstnancl KJM. V této knihovné
pracuji absolventi knihovnickych Skol ¢i G€astnici rekvalifikacniho knihovnického
kurzu. Je vidét, Ze mnohym pracovniklim zalezi na svych schopnostech komunikace.
Vzdélavaji se ¢tenim tématickych pfiruéek a zGcastnuji se rlznych vzdélavacich
kurzd. Podle mého nazoru by mél kazdy pracovnik knihovny, ktery jedna se Ctenafi,
byt absolventem alespoii dvou kurzl tykajici se problematiky komunikace. Kdyby
KJM poradala pro své zaméstnance vice kurzl, pocet absolventl by se jisté zvysil.

Také by to mél byt jeden poZzadavek ze strany vedoucich pracovnikl na své

45



podfizené pri pfijimacim fizeni. Na druhé strané si uvédomuji, Ze knihovnik mdze mit
skvélé vyjadfovani, ale v neocéekavané konfliktni situaci nemusi vibec uspét. Proto
je vhodné, aby znal pfiklady moZnych problémovych ¢&tenafll, informoval se
u starich kolegl, jak tyto situace efektivné fesit. Jen znalosti a praxe mohou udinit

z knihovnika odbornika pfes komunikaci se ¢tenafem.

1 t.-pU{
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6. Kodex pravidel chovani

Nésledujici kapitola je vénovana vSeobecnym informacim o Etickém kodexu a
pfinasi navrh Kodexu pravidel chovani pro knihovnické povolani. Pokladem pfi tvorbé
této kapitoly byly pouZzity Etické kodexy z rliznych spoleénosti i povolani, které jsou

uvedeny v pouZzité literatufe.

6.1 Vznik Kodexu pravidel chovani

Dalo by se f¥ici, ze v dneSni dobé ma kazda vyznamnd instituce pro své
zameéstnance zpracovan tzv. Kodex chovani (Kodex etiky). Eticka pravidla jsou
vytvofena na zakladé dobrovolného souhlasu téch, pro které plati. Hlavnim divodem
zavadéni Kodexu pravidel chovani ve firmach je vzristajici potfeba vyjasnit si prava
a oCekavani dané spole¢nosti. Poslanim Kodexu neni pokryt vSechny zasady dané
spole¢nosti, ani veSkeré zakony. Kodex zpravidla byva vytvofen pro lepSi orientaci
a pro spravné rozpoznavani a feSeni etickych a pravnich otazek, se kterymi
se zaméstnanci spole€nosti setkavaji pfi své praci. Kodex stanovuje zasady
pro chovani jednotlived a spolecnosti jako celku. V Zddném pfipadé neustanovuje
zameéstnaneckou smlouvu a nezarucCuje pokraCovani zameéstnaneckého poméru.
Kodex zaméstnanci nepfidava Zadna prava, ani Zadnym jinym zplsobem nevytvari
smluvni nebo jind prava pro zaméstnance. Prava zaméstnancl a prava urcité
spolecnosti vystupujici jako zameéstnavatel se fidi pravem mistni zemé.

Vv kazdé instituci, kde je zaveden Kodex pravidel chovani pro zaméstnance, by
mél byt alespon jeden cloveék, ktery bude zodpovédny za dohled a kontrolu pri

dodrzovéani Kodexu.

6.2 Knihovnicky kodex etiky

Pro knihovniky na celém svété existuje obecny ,Kodex etiky" psany

v anglickém jazyce, za jehoz zrozenim stoji nevladni organizace znama pod zkratkou
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IFLA (Mezinarodni federace knihovnickych asociaci). Pro potfeby Ceskych knihoven
prelozila eticky kodex Narodni knihovna CR do Ceského jazyka a vystavila jej na
svych WWW strankdch3l Podle mého nazoru je tento kodex pouze orientacni a
velice strucny. V nasledujici kapitole bych rada vytvofila mozny navrh kodexe
pravidel chovani pro zaméstnance c&eskych vefejnych knihoven, konkrétné
zameéstnance Knihovny Jifiho Mahena v Brné, ktery se sice bude opirat o Kodex
etiky vytvofeny IFLou, ale bude obsahlejSi a doplnén o nazorné priklady. Domnivam
se, Ze spousta knihovnik(, at uz v Ceské republice & vjinych zemi, nema tudeni, Ze
vibec néjaky eticky kodex pro knihovniky existuje.2 Mnoho z nich se proto Fidi
z4dsadami vychazejicimi z daného spoleCenského chovéani. Proto se snazim kodex
upravit pro Ceské podminky, pfiklady uvadét na Knihovné Jifiho Mahena v Brné
avyuzit pfi jeho sestavovani vysledky z dotazovaciho Setfeni. Jsem nazoru,
Ze kazd4 vefejna knihovna by méla mit k dispozici Eticky kodex upraveny podle
svych predstav, zadsad a pozadavkl pro své zaméstnance a kazdy knihovnik &i

zameéstnanec knihovny by mél byt s jeho obsahem seznamen.

A NARODNI KNIHOVNA CR. Kodex etiky &eskych knihovnikd.
2 Jak vyplyva z vysledkll dotazovaciho Setfeni v Knihovné Jifiho Mahena v Brné.



6.3 Navrh Kodexu chovanipro knihovniky

Kodex etiky

zasady profesionalniho chovanipracovnika Knihovny Jifiho Mahena v Brné

Vyznam knihoven

. Knihovny jsou vefejné, demokratické instituce, jejichz Ukolem je

shromazdovat, uchovavat a poskytovat informace viem ¢lendim spole¢nosti.

. Zajistovanim a zpfistupfiovanim dokumentd a informaci ve prospéch
vzdélavani, vyzkumu a kulturni Grovné obyvatel podporuji knihovny

ekonomicky a socialni rozvoj spole¢nosti.

. Knihovny slouzi pro mistni komunity a jsou dalezitymi kulturnimi

a vzdélavacimi centry mést, obci ¢i regionu, kde pUlsobi.

. Knihovny pomahaji rozvijet a obohacovat zivot jedince i celé spole€nosti.

Zameéstnanec Knihovny Jifiho Mahena v Brné

 Knihovnik haji zakladni pravo jedince na informaci. Poskytuje
neomezeny, rovny a svobodny pfistup k informacim a informacnim

zdrojlim, které jsou obsazeny ve fondech knihoven.

* Svym profesionalnim jednanim a loajalnim chovanim pfispiva k dobré
povésti knihovny na vefejnosti. Formuje pozitivni obraz knihovny

i profese ve spoleCnosti.



 Knihovnik dava pfednost profesionalni odpovédnosti pfed svymi

soukromymi zajmy. Sluzby poskytuje na nejvysSi odborné arovni.

 Knihovnik db& na wudrzeni a zvySovani prestize svého povolani.
Neustale se snazi o udrZzeni a zvySeni odborné urovné informacni

profese a uplatiiovani novym pfistupd a metod.
Pf. Sleduje aktualni problematiku, novinky, na poradach navrhuje mozné zmény
v knihovnické praci a nové pfistupy k rlznym typm uzivatell (akce pro déti, lepsi

pomoc pro handicapované osoby, ...)

e Knihovnik plsobi na to, aby odbornou praci provadél vzdy kvalifikovany

pracovnik s odpovidajicim vzdélanim.

 Zodpovidad za své soustavné celozivotni vzdélavani a vycvik, coz je

zéklad pro udrzeni stanovené urovné odborné prace.

* Knihovnik sleduje aktualni problematiku své profese a usiluje o profesni
zdokonalovani.

Pf. Aktivni i pasivni UCast na knihovnickych seminéfich, pfispévky do odbornych

casopisli, absolvovani 3kolicich kurz( napf. z oblasti rétoriky, socialni komunikace,

asertivniho chovani, prace s détskym ctenafem, komunikace s neslySicimi, ...

» Pro svilij osobni rlst také vyuzivA znalosti a dovednosti svych kolegl

ajinych odbornika.

e Zaméstnanec knihovny je viditelné odliSen od ostatnich v knihovné se
pohybujicich lidi. Uzivatel jej bezpecné pozna bud podle visacky se
jménem a funkci, kterd je umistnéna na viditelném misté nebo, pokud
to finan€ni moznosti dovoluji, podle stejnokroje dané instituce. 3

Knihovnik si je védom, Ze pracuje ve statem zfizované instituci a podle

33 . . . e S
Stejnokroje se zatim nepouZzivaji, ale do budoucna se s nimi pocita.
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toho voli vhodné obleéeni, dopliky a Upravu obliceje a vlasl, aby

isvym vzhledem pfispival k pozitivnimu obrazu knihovny.

 Knihovnik mluvi kultivované, nepouziva vulgéarni slova. Svoji
komunikaci s uzivatelem Caste€né upravuje podle uzivatelova
mluveného projevu a neverbalni komunikace. Pokud nastane néjaka
konfliktni situace malého razu s uzivatelem (napf. nespokojenost
z Cekani, nenalezeni Zadaného dokumentu, nespokojenost s vySi
poplatkl,...), snazi se knihovnik tuto situaci vyfeSit pomoci svych
znalosti a zkuSenostmi od svych kolegli, objasnénim daného problému,
upozornénim na jiné mozné feSeni. Jestlize nastane konfliktni situace,
se kterou si knihovnik nevi rady ¢i mulze posSkodit povést knihovny,
kontaktuje nadfizeného pracovnika, ktery se situaci snazi vyfesSit, napf.
dikladnym vysvétlenim problému, pfivolanim Policie CR, méstskych
straznikd, zachranné sluzby,...K feSeni konfliktnich situaci se vyuziva
zkuSenosti, znalosti z kurzG a seminafld, znalosti z metodickych
pfirucek, ...
Pf. 1 Pan Novak odmitne zaplatit sankéni poplatky za nedodrZzeni vypQjéni Ihdty.
Knihovnik jej nejdfive upozorni na poplatek a pokusi se panu Novakovi vysvétlit, Ze
pro¢ musi za poplatek zaplatit (knihovna je ve svém smyslu obchod, kde funguiji
urcita pravidla a tim, Ze se pan Novak stal jejim uZivatelem, musi tato pravidla
dodrzovat a za prodlevu zaplatit). Vhodné je pana Novaka informovat, Ze tyto penize
se pouzivaji na nakup dalich dokumentd do fondu knihovny.
PF. 2 Pfi zjiSténi pouziti ciziho ¢tenafského priikazu, je na misté tento prikaz zabavit.
Dotyéného knihovnik udkaze na knihovni fad, kde je uvedeno, Ze ¢tenarsky prikaz je
nepfenosny a cizi osobou by mohl byt zneuzit. Majitele prikazu informuje o0 mozném
jeho vyzvednuti pomoci elektronické posty i jinym kontaktem.
Pf. 3 Osoba pod vlivem omamnych latek se pohybuje po budové Knihovny.
Knihovnik upozorni na tuto osobu svého nadfizeného. Nadfizena osoba se pokusi
s dotyénym promluvit a poZadat ho o odchod z budovy. Neni-li jejim pozadavkim

vyhovéno, je na misté zavolat Méstskou policii.

Knihovnik a vztah k ostatnim koleglim a institucim
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¢ Knihovnik si je védom své prislusnosti k profesnimu celku. Knihovnik
respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegll a ostatnich odbornych
pracovnikll. Respektuje kolegy z rliznych typl knihoven a udrZuje s nimi
uzké kontakty. Vyhledava a rozSifuje spolupraci s nimi a tim zvySuje
kvalitu poskytovanych sluzeb. Spolupracuje také s kolegy, ktefi patfi

do SirSi sité pamétovych instituci.

e Pracovnik Knihovny Jifiho Mahena v Brné respektuje prava autor(
a naklada s jejich intelektualnim vlastnictvim v souladu se zakonnymi

predpisy.

* Knihovnik spolupracuje také se Skolami zaméfenymi na informacni
a knihovnické vzdélani, aby podpofil studenty pfi ziskavani kvalitniho

praktického vycviku a aktualni praktické znalosti.

Knihovnik ve vztahu k uzivateli

« Knihovnik respektuje jedineénost kazdého ¢lovéka, bez ohledu na jeho plvod,
etnickou pfisluSnost, rasu & barvu pleti, matefrsky jazyk, vék, pohlavi, rodinny
stav, zdravotni stav, sexualni orientaci, ekonomickou situaci, naboZzenské
a politické pFfesvédCeni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé

spole€nosti.

« Chrani klientovo pravo na soukromi a ddvérnost jeho sdéleni. Data
a informace pozaduje s ohledem na potfebnost pfi zajiSténi sluzeb, které maiji
byt klientovi poskytnuty a informuje ho o jejich potfebnosti a pouziti. UZivateli
sdéli jaké udaje a doklady od néj potfebuje, aby si ovéfil jeho totoznost.
VSechny osobni informace, které uZivatel knihovné poskytne, se povaZzuji
za divérné a naklada se s nimi vyhradné v mezich stanovenych pravnimi
pfedpisy (zejména zakon o ochrané osobnich udaji). Zaméstnanci maji pfisné

zakdzano pouzit informace ziskané od klietna pro svij vlastni prospéch
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Pr.

a prospéch jinych osob v Knihovné Jifiho Mahena v Brné ¢&i osob mimo

Knihovnu Jifiho Mahena v Brné.

Knihovnik poskytuje informace bez jakékoliv cenzury, s vyjimkami uvedenymi

v zdkonnych predpisech.
Knihovnik  usiluje o vSestrannou dostupnost informaci uloZenych
v dokumentech bez ohledu na misto jejich uloZeni (poskytovani MVS, MMVS,

odkazovéani na jind specializovana pracovisté).

Knihovnik nenese zadnou odpovédnost za néasledky uziti informaci ziskanych

z dokumentd nebo v knihovné.

Knihovnik kazdého uzivatele, se kterym pfichazi do styku“vita pozdravem.
Knihovnik se chova k uzivateli ve vSech situacich ¢estné a s odbornou péci.
Star4d se o to, aby veSkeré informace o sluzbach knihovny, vcetné jejich

propagace byly pro uzivatele srozumitelné a jednozanc¢né. Pomaha uzivateli

se v nabidce sluZeb zorientovat a vyuZivat je.

Informacni letédky, propagacni materialy, informac¢ni stojany u vchodu. Pomoc

uzivateli pfi hledani dokumenta.

V pfipadé, Ze poskytované sluzby mize uzivatel vyuZivat nejen pfi osobnim
kontaktu s knihovnou, ale napf. i prostfednictvim telefonu ¢&i interneru, je
na tuto moznost upozornén a je mu dostateCné vysvétleno, jak s nimi

manipulovat.

Pf. Uzivatel je na tuto moznost upozornén pfi zapisu a to pisemnou formou i Ustni.

Tato nabidka se tyka predev8im vyuziti prodlouzeni vypljéenych dokument,

rezervace dokumentd &i referencnich sluzeb.

Knihovnik ve vztahu ke svému zaméstnavateli
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+ Knihovnik odpovédné pini své povinnosti vyplyvajici ze zavazku ke svému
zameéstnavateli, tedy Knihovné Jifiho Mahena v Brné.

Pf. Dodrzuje zasady tohoto Kodexu a podminky stanovené v pracovni smlouvé.

e Zameéstnanci spole€nym Usilim vytvafi atmosféru spoluprace, respektu,
vzajemného pochopeni, pfedavani zkuSenosti, coz umoZiuje zajistit kvalitni

sluzby uzivatellm.

e Pfi pfijimani novych zaméstnancl, najimani, umistovani, povySovani nebo
pfi jakychkoli jinych okolnostech spojenych se zaméstnavanim se netoleruje
diskriminace na rasovém zdakladé, naboZenstvi, barvé pleti, pohlavi, véku,

stavu, plvodu, sexudlni orientaci, statni pfislusnosti, postaveni nebo invalidité.

+ Jakékoliv forma obtéZzovani na pracovnisti, v€etné sexuélniho je zakazana.

+ Zaméstnavatel podporuje své zaméstnance v jejich rozvoji a sebevzdélavani
se. Umoznuje jim zucastnit se rlznych kurzl, seminafll, vystav, propagacnich

setkani, apod.

« Zameéstnanec Knihovny Jifiho Mahena v Brné spoluplisobi na vytvareni
takovych podminek, které umozni knihovnikim a dal$im pracovnikim v ni

zaméstnanym pfijmout a uplatiovat zavazky vyplyvajici z tohoto kodexu.

Tyto zasady jsou zadvazné pro vSechny zaméstnance Knihovny Jifiho Mahena v Brné
i ostatni osoby, které pro Knihovnu Jifiho Mahena v Brné pracuji, a to od okamziku,
kdy se s nimi seznamili, ¢i méli sezndmit. PoruSeni téchto zdsad bude povaZzovano
za poruSeni pracovni k&zné nebo jako jednani v rozporu s opravnénymi zajmy

Knihovny Jifiho Mahena v Brné.
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Shrnuti

Kazda instituce, ktera nabizi sluzby lidem by méla mit vypracovan pro své
zaméstnance Kodex zasad chovani. Pokud chtéji knihovny obstat na trhu
s informacemi a nabizet svym uZivateldm kvalitni sluzby a profesionalni pfistup, mély
by takovy kodex vlastnit a jejich zaméstnanci zasady znat a dodrzovat je. Nezalezi
jen na velikosti fondu a kvalité obsaZenych dokumentl v ném, ale predevsim
na profesionalnim pfistupu zaméstnancd vjednanich s uZivateli. Kodex, ktery jsem
zde uvedla je pouhy navrh a zaleZzi na knihovnicich samotnych, zda jej vyuZzZiji

a upravi podle potieb a pravidel vlastni instituce.
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Zaver

Cilem této prace bylo popsat bézné formy komunikace mezi &tenafem
a knihovnikem. Zmapovat, jak casto v dneSnim informacnim svété dochazi
ke komunikaci v knihovné a na jaké Urovni. Ktomu UuUcCelu poslouzily vysledky

z prlizkumu, ktery byl proveden v Knihovné Jifiho Mahena v Brné.

Podle mého nazoru byl cil prace naplnén. Prace nastifiuje okrajové teorii
komunikace, poznatky o zakladnich rétorickych dovednostech, na které navazuje
a odkazuje Cast popisujici nejbéznéjSi situace kontaktu ¢tenafe a zaméstnance
knihovny. Informuje, jak by méla komunikace knihovnika s uZivatelem knihovny
na rlznych oddélenich vypadat. Navrh Etického kodexu mudze poslouzit
ke zkvalitnéni komunikace knihovnik( s uzivateli.

Dllezity prvek prace predstavuji vysledky prlizkumu, ze kterych vyplyva, Zze
uzivatelé KJM jsou pfevazné sjednanim knihovnik spokojeni. Cilem dotaznikd bylo
ale i zjistit nedostatky, coz se podafilo a Knihovna Jifiho Mahena v Brné tak mize
zacit pracovat na jejich odstranéni.

Za slabSi cClanek této prace povazuji jeji posledni cast, kdy jsem nebyla
schopna zajistit relevantnost vysledkd z dotazniku pro zaméstnance knihovny. | pfes
toto negativum jsem vSak ucinila zjisténi, Ze v KIM pracuji lidé z oboru, ktefi maji

zajem se sebevzdé&lavat v rliznych oblastech komunikace.

Pro vétsi spokojenost uZivatell KJIM by bylo zapotfebi, aby se podobny
prizkum uginil na v8ech pobockach KJM. Zjistilo by se s vétsi presnosti, kde jsou
v komunikaci se Ctenafem jejich silné stranky a hlavné, v €¢em spodcivaji jejich slabé
stranky. Ne kazda knihovna si totiZ je schopna uvédomit, Ze nezéleZzi jen na velikosti
fondu, ale také na pfistupu knihovnika k uzivateli. Je jen na zaméstnancich Knihovny
Jittho Mahena v Brné, jak stimto dokumentem a vysledky z dotaznik(l naloZi. Tato
prace je v uvedeném kontextu toliko z&kladnim n&vodem, jak je moZno zajistit si

spokojenost ¢tenard.
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Véazeny Ctenafi,

rdda bych Véas poprosila o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery si klade za ukol zjistit, jak si
Knihovna Jifiho Mahena v Brné vede v oblasti komunikace se ¢tendfem. Dotaznik se snazi
zahrnout vsechny zplsoby, kdy nejCastéji dochazi ke komunikaci mezi Ctenafem a
knihovnikem. S Vasi pomoci tak midzeme zjistit pFipadné nedostatky a odstranit je.
Zpracované vysledky budou uvefejnény v mé bakalarské praci a poskytnuty pani Feditelce
KJM Ing. Libu$i Nivnické. Prosim odpovidejte pravdivé, odpovédi zaSkrtnéte. U nékterych
otazekje mozné vice odpovédi.

Dotaznik:

1. Pohlavi
0Zena 0O Muz

3. Kolikrat jste za posledniho pdl roku navstivil/a knihovnu?
0O Kazdy tyden

00 3x za mésic

0O 2x za mésic

0O Jednou za mésic

0O Méné

4. PFi zapisu do KJM jsem byl/a informovanao sluzbach a nabidkach knihovny:

0O Ano ONe O Nevim

Pokud ano, tak jakou formou:

0 Ustné O Pisemné (napf. informacni letdk) O Emailem 0O Jinak (prosim doplrite)

5. Misto, kde se zapis konal, bylo:

OTiché O Hlu¢né
O Pfijemné O Necitil/ajsem se tam dobre
O Nepamatuji se

6. Zaméstnanec, ktery vyrizoval Va3 zépis byl:

0O Slusné obleceny O Nevhodné obleceny
O Upraveny O Neupraveny
0O Komunikativni O Nekomunikativni
0O Usmévavy O Mrzuty
0O Sympaticky 0O Nesympaticky

0O Mél pfijemné vystupovani
Jiné:



7. Kolikrat jste za posledni pUl rok zadal/a knihovnika o pomoc pf¥i hledani informaci?

8. Knihovnik u informacéniho pultu, kterého jste naposled zadal/a o pomoc byl:

0O Sympaticky 0O Nesympaticky

0 Sludné obleCeny a upraveny O Nevhodné oble€eny a neupraveny
0O Ochotny O Neochotny

0O Komunikativni 0O Nekomunikativni

0O Schopny vyjadfovat se ONeschopny vyjadfovat se

0 Mél na Vas Cas 0O Byla tam fronta

ONabidl mi ijiné moZnosti ONic mi nenabidl

9. Kdyz prijdete k vypdjénimu pultu, tak Vas knihovnici:
0O VZdy pozdravi O Neékdy pozdravi O Nepozdravi

10. Byl/a jste za posledni pdl rok na besedach, prednaskach ¢iautorském ¢teni
poradanych Knihovnou JiFiho Mahena?

OAno

ONe (neodpovidejte na nasledujici otazku)

11. Vytkli byste néco pFfednasejicim (nonverbalni komunikace - napf.mimika, gesta, Zivost;
neschopnost pfesné se vyjadfit, pfili§ cizich slov v projevu...)

12. Rozladilo €i potésilo Vas za posledni pdl rok jednani knihovnika k Vam?
OAnNo

ONe
Pokud ano, tak pfi jaké pfilezitosti

13. Zménil/a byste néco na jednani, vystupovani zaméstnanc Knihovny Jifiho Mahena?

O Ano
ONe

ONevim
Pokud ano, tak co a na kterém oddéleni

Dékuji za spolupréci.



Priloha €. 2

Vazeni zaméstnanci KJM,

jsem studentka bakalarského programu Informacni studia a knihovnictvi na Univerzité
Karlové v Praze. Rada bych Vas poprosila o vyplnéni tohoto kratkého dotazniku, ktery se
snaZzi zmapovat Urovefi komunikace v KJM, VaSe schopnosti a moznosti v komunikaci.
Vysledky poslouzi jako podklad k mé bakalafské préaci. Dotazniky jsou anonymni a
zpracované vysledky spolu s vysledky z dotaznik(l pro ¢tendfe bude mit k dispozici pani
feditelka Ing. LibuSe Nivnickd. VéFim, Ze s Vas$i pomoci tak mlzZeme zjistit pFipadné
nedostatky a odstranitje. Prosim odpovidejte pravdivé, odpovédi zaSkrtnéte.

Dotaznik:

1. Pohlavi
o Zena o Muz

2. Vase vzdélani

Knihovnické/informacni jiné (prosim uvedte jaké)

0 StFedOSKOISKE e ——————————
o VYS3i odbornd Skola e
0 VYSOKOSKOISKE e
3. Kolik procent pracovni naplné travite na téchto oddéleni

o Zapis novych ¢tenarl.........ccccevrinnnee.

o Informadni pult.......cccooviiiniiiiinnnn,

0 VYPUJENT pUlt..coiceeeeiccceeecens

o Ctenéfské oddéleni (uvedte

4. Existuji prirucky v KIJM pro zaméstnance jak jednat se ¢tenarem?
o Ano, Cetl/ajsem ji

o Ano, ale necCetl/ajsem ji

o Nevim, nepatral/ajsem po tom

o Ne

5. Probihaji v rdamci KIJM kurzy rétoriky, komunikace ¢i socialni psychologie pro
zaméstnance?
o Ano (prosim uvedte nazev a rok konani)

o Ne
o Nevim

6. Zucastnil jste se nékdy takového kurzu? (i mimo KJM)
o Ano (napiste, prosim, nazev kurzu a rok konani)



o Ne

7. Své vlastni komunikacni schopnosti hodnotite jako
o Vynikajici

o Nadprdimérné

o Primérné

o Dostacujici

o Nedostacujici

8. Uvedte alespon 2 priklady , jaké pFipady problematickych ¢tenafi musite pfi préaci
resit?

Dékuji za spolupréci.



