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Abstrakt

Cilem prace Komunikace s problémovymi uZivateli ve vybranych knihovnach je
analyzovat problémové chovani uzivatelli a ¢tenard ve vybranych knihovnach. V prvni
¢asti prace popisuje zakladni teze o teorii komunikace. Ddle jsou v praci predstaveny
nejcastéji diskutované jevy tykajici se problémovych uZzivatell a jejich konkrétni vyskyt
je predstaven vramci prizkumu. Ktery se zaméfil i na to, jestli maji knihovny
problémové uzivatele podchyceny v knihovnich radech a jakou taktiku komunikace voli,

pokud se s nimi setkaji.
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Abstract

The aim of this thesis Communicating with problematic users in selected libraries is to
analyze problematic behavior of user and readers in the selected libraries. First part
describes basic information about theory of communication. Thesis presents frequently
discussed phenomena of problematic users and specific appearance presented in
exploration. Which is focused on how libraries describe problematic users in library

rules and which communication tactic is used to deal with them.
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Predmluva

V ptivodnim zadani byla navrhovanou formou prizkumu pripadova studie. Tato
forma, vSak byla pii pripravé prizkumu zmeénéna na dotaznikové Setfeni a
polostrukturovany rozhovor.

Osnova byla oproti plivodnimu zadani vyrazné zmeénéna, z dlivodu logictéjsi

posloupnosti ve zpracovani. Cile zménény nebyly.



1 Uvod

Komunikace je nedilnou soucasti knihovnické praxe. Knihovnik sedici za pultem
je tvari knihovny, ktery jako prvni zprostiredkovava kontakt s uZivatelem. Naplni jeho
prace je komunikace s uzivateli, bez rozdilu v jejich chovani. V urcitych pripadech mize
byt domluva obtiZn4, ale i na takové situace musi byt knihovnik pripraven.

V bakalarské praci se zabyvam primarné problémovymi uZivateli, protoZe pfi
sbirani dat jsem se setkala s ochotou knihovnikd podélit se spiSe o konkrétni ptipady,
nez o jejich zkusenosti s komunikaci. Pfi rozpoznavani problémovych uzivatell je nutné
vidét rozdil mezi problémovym uZivatelem a uZzivatelem se specialnimi potiebami.
Bakalarska prace se, vtomto ohledu, zabyva pouze problémovymi uZivateli. Je vSak
moZzné, Ze uzivatel s mentalni nemoci, ktery navstivi knihovnu, by mohl povaZovan za
problémového a bude s nim i tak jednano. Zde je potreba znat specidlni pravidla pro
jednani s takovymito lidmi, a tato pravidla se nedaji vztahovat k obecné vnimanému
pojmu problémovy uZivatel, nebo tomu jak je dale definovan.

Dal$im dtlezitym faktorem pro zlepSeni komunikace s problémovymi uzivateli
knihoven je znalost zakladli teorie komunikace. Zakladni teze, jako je verbalni a
neverbalni komunikace uvadim v druhé kapitole. DalSi prostor je zde vénovan
konfliktiim v komunikaci a stylim reSeni konflikt(i, agresivni komunikaci a asertivni
komunikaci.

Ve tieti kapitole se vénuji problémovym uZivatellim v ¢eskych knihovnach. Je zde
kompilace napsanych zavérecnych praci tykajicich se tématu. A dale snaha o definovani
problémového uzivatele, a také typologie problémovych uzivateli vytvorenych
v ¢eskych knihovnach. Posledni podkapitola se vénuje problémovym uZivatelim
v zahranic¢nich knihovnach.

Ctvrta kapitola pojednavd o komunikaci s problémovymi uZivateli. Jsou zde
piredstaveny pravidla a doporuceni, jak pti problémovych situacich jednat.

V paté kapitole je zpracovan priizkum, jehoz cilem bylo zjistit konkrétni pripady
problémového chovani, ovérit zda knihovnici maji specialni pravidla pro komunikaci a
zjistit, jak maji knihovny podchyceno problémové chovani v knihovnich radech.

V zavéru prindsSim zhodnoceni hypotéz a dalsich mnou zjiSténych skutecnosti o

komunikaci s problémovymi uZivateli.



2 Teorie komunikace

2.1 Definice komunikace

Slovo komunikace ma ze svého plivodu v latiné Siroky vyklad. Znamenalo sdileni,
sdéleni, spoj i udéleni. I dneSni vyznam slova je mnohoznacny. Komunikaci miize byt
oznacena napriklad i silnice.

Definic komunikace je celd fada a objevuji se v dilech mnoha psychologii. Jako

]

»~médium pozorovatelnych manifestaci lidskych vztahii” komunikaci charakterizovali

Watzlawick, Beavinova a Jackson vroce 1969. JanouSek popisuje komunikaci jako

s
1

»Sdélovdni vyznamii v socidlnim chovdni a v socidlnich vztazich lidi*. ]. Krivohlavy
popisuje komunikaci podobné, ale navic pridava sdilent.

Ptikladem novéjsi definice mize byt tato : , komunikace sestdvd zvysildni a
pFijimdni verbdlnich i neverbdlnich sdéleni mezi dvéma a vice lidmi.“® Tato definice je
pomérné jednoduchg, ale vyjadruje zakladni mySlenku komunikace.

Vyznamné posti‘ehy lze v§ak shrnout do nasledujicich boda*:

» komunikace je nezbytna k efektivnimu sebe vyjadiovani

» komunikace je prenosem a vyménou informaci v mluvené, psané, obrazové

nebo ¢innostni formé, ktera se realizuje mezi lidmi, coZ se projevuje néjakym
ucCinkem

» komunikace je vyménou vyznami mezi lidmi pouzitim bézného systému

symboli

Sdéleni jsou prenaSeny komunika¢nimi kanaly. V kazdé konverzaci je pritomno
nékolik komunikacnich kanaldi, nejcastéji rozliSovany na dva zakladni. Komunikace tvari

v tvar, neboli osobni komunikace, a komunikace prostiednictvim pocitace.

1 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikack vyd. Praha: Portal, 2000, s.18.
2VYBIRAL, ref. 1, s.18.

3 DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace: 6. vyddni. Praha: Grada, 2008, s. 28.
* MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 19.

9



2.2 Neverbalni komunikace

Neverbdlné komunikujeme stale. Neverbalni sdéleni zdlraziuji, doplnuji,
popiraji, reguluji, ridi, opakuji a nahrazuji verbalni sdéleni. Jsou nelehko ovladatelna, a
vypovidaji o nas samych daleko vice nez slova.

Neverbalni komunikaci neni jednoduché interpretovat. Jsou urcité jevy, které jsou
podobné a vyjadruji se jimi podobné emoce, ale kazdy Clovék ma svilij osobity styl.
Nékteré neverbalni signaly mohou byt stejné pro dvé odliSné emoce, napt. smich a plac.

Neverbalni komunikace mtize ovliviiovat i klamat. Nejvyraznéjsi ji maji malé déti,
hlavné lez je u nich lehko rozpoznatelnd. Klamani je ¢asto vyjadieno pohledy do zemé,
vyraznymi pohyby rukou, nohou, pohravani si s vlasy a jinymi. Tyto signaly v mensi mire
vysilaji i dospéli lidé.

Jednim z komunikac¢nich kandlii neverbalniho komunikovani je obleceni, které
ovliviiuje zptlsob, jakym spolu lidé komunikuji. Oblecenim je vyjadfovano, kde
pracujeme, co zrovna délame, spolecenské postaveni, vék a dalsi. Proto je pro profese

pracujici v kontaktu s vefejnosti diileZité, aby dbaly na sviij zevnéjsek.

V literature jsou popsany zakladni kanaly neverbalniho komunikovani.
Nasledujici vycet je podle K¥ivohlavého®.

1. Mimika - to, co si sdélujeme vyrazem obliceje. Existuje domnénka, Ze emoce
je vyjadifena celym oblicejem. Dal$i domnénka ovsem tika, Ze kazda emoce se
zobrazuje vjiné Casti obliceje. Prizkumy ukazaly, Ze vétSina lidi se
v odhadovani emoci fidi vyrazem vobli¢eji, a nejcastéji jsou emoce
rozpoznavany v okoli o¢i a v o¢ich samotnych.

» ~mimikou sdélujeme i kulturné tradovand gesta (napriklad tzv. zdvorilostni

lismév) a tzv. instrumentdini pohyby (napriklad vyrazy obli¢eje pri kychdni).“ ¢
2. Proxemika — oddaleni nebo pribliZeni pfi komunikaci. Edward T. Hall je
povazovan za zakladatele védy o proxemice. Rozlisil 4 zakladni vzdalenosti,
ve kterych ¢lovék komunikuje. Jsou to intimni vzdalenost (45 cm a méné),
osobni vzdalenost (45 — 120 cm), spoletenska vzdalenost (1,2 — 3,7 m) a

verejna vzdalenost (3,7 m a vice). Proxemika je velmi diileZitym faktorem pri

komunikaci, vyjadfuje jaky vztah mame klidem se kterymi komunikuje.

5 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socialni komunikace. Praha:
Svoboda, 1988. )
® KRIVHOHLAVY, ref. 5, s. 34.
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DalSim aspektem prostorové komunikace je taritorialita. Altman urcil 3
zakladni teritoria. Primarni, které vlastnime jako pokoj, sttl. Sekundarni, jsou
ty, které nevlastnime, ale jsou nasimi oblibenymi, napf. misto ve tridé. A
verejna, to jsou zony, které jsou uzivany kymkoliv, jsou to kina, obchody apod.
Haptika — podavani ruky a bezprostredni dotyk. Termin byl zaveden do
psychologie Williamem Austinem. Dotek ma& komunikativni vyznam, doteky
se vyjadruji vztahy, pokyny i emoce. Podanim ruky vyjadiujeme jaky vztah
k sobé zaujimame. Mize tim byt vyjadrena nadrazenost k druhému. Styld
podani ruky je nékolik, napt. uklidiiujici, ktery je ¢asto pouzivan lékari a
jinymi pomocnymi profesemi.

Posturologie — drZeni téla, fyzické postoje. Nazor nebo emoci vyjadiujeme
také celym télem. Jsou znamy nékteré vyznamy, které jsou spole¢né pro popis
emoci. Ale podobné jako u mimiky a gest jsou individualni.

Kinezika — re¢ pohybi. Zkouma pohyby lidského téla, jako je pohyb nohou,
rukou i hlavy. NejpozorovanéjSimi pohyby jsou gesta. Gestikulace je velmi
individualni kinezika. Zavisi na osobnostnim typu jedince, na vychové, na
zvycich, na kulturnim prostredi i na pohlavi. Obecné je znamo, Ze v rozcileni a
pfi nervozité je gestikulovano vyraznéji. Gestikulace také mize doprovazet
vypraveéni, popisovani postupti, kde se gesty vyjadiuji pohyby a dkony, které
se bud’ jiz udaly, nebo by se mély délat podobnym zplisobem. Znacné jsou
takeé kulturni rozdily, vétSina gest neni univerzalnich a v rozdilnych kulturach
miiZe mit opacné vyznamy. Néktera gesta jsou dokonce naucend a néktera

gesta se méni s vékem nebo zménou prostredi.

V roce 1998 provedla M.L. Radford” vyzkum, ve kterém se snazila zjistit, jak moc

je neverbalni komunikace dileZita pti rozhodnuti uZivatele, kterého knihovnika oslovi.

Studii provadéla ve dvou akademickych knihovnach v New Yersey, na dotaznik

vivs

odpovédélo 34 respondentti. Za nejdulezitéjsi kandly, oznacila: zahajeni, zda konverzaci

zahdjil knihovnik, nebo uzivatel a jak p¥i tom ptsobil. Dostupnost, co knihovnik v dané

chvili déla, jestli je zaneprazdnén. Proxemiku, kde bylo zjisténo, Ze uZivatelé si vybiraji

podle toho, ktery knihovnik je k nému nejbliZe. DalSim kanalem pfti rozhodovani, bylo

7 RADFORD, M. L. Approach or avoidance? The role of nonverbal communication in the academic library
user's decision to initiate a reference encounter. Library Trends [online]. 1998, vol. 46, issue 4, 699-717
[cit. 2012-02-03]. Dostupné z: http://www.thefreelibrary.com/Approach+or+avoidance
%3F+The+role+of+nonverbal+communication+in+the...-a021239741.
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zda se sknihovnikem jiZz drive setkaly, nebo uZivatelé zaznamenali knihovnika pri
rozvoru s jinym uZzivatelem. UZivatelé si také vybiraji podle pohlavi, a poptipadé i podle

atraktivity.

2.3 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je nejcastéji sdélovana mluvenim, a pouziva se k ni tedy rec.
Re¢i a potazmo i komunikaci se zabyva nékolik dal$ich obort. Pro ptiklad: lingvistika,
filologie, sémiotika, sémantika, paralingvistika, rétorika, psycholingvistika a mnoho
jinych. Napriklad tzv. paralingvistické jevy: ,doprovdzejici zvukovou produkci hldsek:
tempo mluvy, tén hlasu, jeho usazeni, intonace, pomlky, hlasitost atd.“® Pro
zaznamenavani paralingvistickych jevii je nutné, aby byl poslucha¢ maximalné vnimavy.
Toto zaznamenavani je oznaCovano za tvz. , ¢teni mezi radky.”

Dalsi dtlezitou sloZzkou komunikace jsou systémy, které ma kazdy jedinec
naucené od détstvi, nebo se jim v dospivani uci. Jsou to: fonologicky systém, ktery se resi
akustickou stranku jazyka, sémanticky systém, ktery se zajimd o vyznamy slov a
syntakticky systém, podle kterého se slova radi do vét. DileZitou roli hraje také

gramatika.

Pro dosazeni efektivni komunikace je zndmo pét zasad verbalnich sdéleni.’

1. sdéleni jsou denotacni a konotacni — denotacni jsou obsaZena a vysvétlena ve
slovnicich. Konotacni se vztahuji k subjektivnimu a emocionalnimu vyznamu,
ktery je pro kazdého jiny.

2. sdéleni mohou vyjadiovat riiznou miru abstrakce — pro komunikaci je ovSem
lepsi, jsou-li sdéleni presnéjsi a konkrétné;jsi.

3. sdéleni mohou vyjadrovat riiznou miru piimocarosti — nepfimocara sdéleni
se mohou vykladat riznymi zpisoby. Miize jim byt vyjaddieno néjaké piani,
aniz by byl druhy uraZen. Nebo miiZe povazZovano za manipulativni.

4. vyznamy sdéleni jsou v lidech — pro pochopeni vyznami je dileZité zkoumat
nejen slova, ale i je samotné.

5. sdéleni jsou ovlivnéna kulturou a pohlavim — kulturni rozdily jsou nejcastéji

uvadény mezi Asii a Spojenymi staty. Kazda kultura své komunikacni zasady

8 VYBIRAL, ref. 1, s.89.
° DEVITO, ref. 3, s. 124-130.

12



vyjadruje jinak. Napft. Japonci kladou vétsi diraz na zdvorilost nez v Zapadni

Evropé.

Zasadni zménou vinterpersonalni komunikaci je vyvoj informacnich
komunikac¢nich technologii. PfedevSim Internetu, kde je nékolik zpiisobti jak se spojit
s dalsimi osobami. Nejrozsirenéjsi je e-mailova komunikace, dale instant messaging, coz
je komunikace v realném case (napr. systém ICQ), dale chatovaci mistnosti, blogy, a
socidlni sité. Tento vyvoj sebou nese vyrazné zmény ve zpusobu komunikace.
Komunikace je synchronni, aniz by musela byt nutné komunikaci tvari v tvar. Tim miize

vznikat pfemira komunikace a jednotlivé vyznamy se stavaji hlite odhadnutelnymi. Neni

zde pritomna neverbalni komunikace a nedaji se odpozorovat paralingvistické jevy.

2.3.1 Konflikty v komunikaci

Konflikty jsou nepostradatelnou soucasti kazdého interpersonalniho vztahu. Ke
konfliktu dochdazi napriklad pri rozdilnosti nazord, Zarlivosti, sporech o spole¢nych
bytovych prostorach, nebo rozdilnosti nazord na vedeni. Také jsou ovlivnény emocemi.
Konflikty se objevuji jak v osobni komunikaci, tak i v elektronické. Nékteré se objevuji
pouze v elektronické, jsou to napt. spam', trolling'!, flaming'% Interpersonalni konflikt
vznikd spojenim obsahového a vztahového konfliktu. Obsahovy konflikt se obvykle
soustred'uje na osoby a udalosti, které nejsou ve vztahu k zucastnénym. Vztahovy
konflikt, je ten ktery se tyka zucastnénych osob, jako jsou hadky mezi partnery, nebo
sourozenci.

. Ackoli konflikt je vZdy stresovy, je diileZité si uvédomit, Ze md jak negativni tak
pozitivni aspekty.“ ** Témito pozitivnimi aspekty mtizou byt informace a problémy, které
jsme nuceni zkoumat a pracovat na jejich feseni. Pozitivni aspekty by mély v knihovnach
a jinych informacnich institucich prevazovat nad negativnimi. Konfliktni komunikace je
také ovliviiovana pohlavim. Rozdily v reakcich jsou dokladany velkym mnoZstvim

vyzkumi a nékteré stereotypy jsou jim potvrzovany. Ale existuje nékolik vyzkum{, které

1 Nevyzadané obchodni sdéleni.

1 Zvetejnéni zamérné nespravné informace nebo nazord, které maji vyvolat reakce ostatnich ti¢astnika
diskuze.

12 §déleni, ktera Gto¢i na urcitého uzivatele.

B DEVITO, ref. 3, s. 227.
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dokladaji, Ze rozdily mezi zpiisoby angazovanosti v konfliktech nejsou tak patrné. Jeden

z téchto vyzkumi provedli Canary, Cupach a Messman v roce 1995.

Kazdy konflikt miZe byt ovlivnén nékolika faktory. Tyto faktory pojmenovali

Koemer a Fitzpatrick."*

emocionalni stav

kognitivni posouzeni situace
osobnost a komunika¢ni schopnosti
rodinné zazemi nebo rodinna historie

cile, kterych chcete dosahnout

Dalsi dileZitou formou styl jakym vedeme konflikt. To ovliviiuje vztah mezi

ucastniky konfliktu a ovliviiuje i jeho resSeni. Existuje pét zakladnich styli pristupu ke

konfliktim. Ty jsou vytvoreny na zakladé rozdéleni mezi zajem o vlastni osobu a zajmem

o druhou osobu. Jsou to'*:

1. SoutéZeni:ja vyhravam, ty prohravas

Velky zajem o sebe a minimalni o druhého. Vyskytuje se zde ¢asto verbalni
agresivita a obviniovani druhé osoby. Takto reSeny konflikt, vétSinou dopadne
tim, Ze jeden ve sporu vyhral a druhy prohral, to pravdépodobné znamena, Ze
konflikt nebyl vyreSen, ale pouze odloZen.

Vyhybani : ja prohravam, ty prohravas

Ti, kdo se konfliktu vyhybaji, se nezajimaji o vlastni potieby, ani o potieby
druhého. Vyhybaji se jakékoliv komunikaci o konfliktu a re¢ odvadéji na jiné
téma.

Ptizplisobeni : ja prohravam, ty vyhravas

Ptizplisobenim jsou obétovany vlastni potieby potfebam druhého. Hlavnim
cilem je udrzet harmonii vjakémkoliv vztahu. Tento styl sice uspokoji
druhého, ale nejsou uspokojeny potireby toho, ktery prohral. A jeho potreby
nezaniknou.

Spoluprace : ja vyhravam, ty vyhravas

Tento styl je zaméren na potfeby obou. Je povazovan za idealni, protozZe se
vyznacuje ochotou vénovat ¢as komunikaci a zejména naslouchat nazortim a
potiebam druhé osoby.

Kompromis : ja vyhravam i prohravam, ty vyhravas i prohravas

“ DEVITO, ref. 3, s. 233.
15 DEVITO, ref. 23, s. 230-233.
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Tento styl je povazovan za jakysi stred. Je zde casteCny zajem o své vlastni
potieby, a ¢astecny zajem o potreby druhého. VyresSeni konfliktu uspokoji do

urcité miry oba partnery, i kdyZ kazdy v podstaté prohral.

= Agresivni komunikace

Agresivita miize mit nékolik forem. Jde o zdmérné poskozovani lidi, prosazovanim
se na ukor jinych, odmitani potieb a pociti druhych a dosazeni svého cile za kazdou
cenu. Mize se projevovat fyzicky, hrubymi slovy, vulgarismy, kiikem, panova¢nymi
hlasovymi projevy, sarkasmem, ubliZovanim jinym s ismévem a tvari a dalsi.

JAgresivita miize byt diisledkem frustrace, diisledkem bolesti nebo nedostatkii a
chyb ve vztazich."*

Agresivni komunikace uZivatel v knihovné nemusi byt vZdy zapri¢inéna piimou
situaci. Lidé do knihovny chodi s rdznymi problémy z osobniho Zivota a nékteré

podminky kladené knihovnou mohou pouze vyvolat agresivni reakci.

2.3.2 Asertivni komunikace

JAsertivita predstavuje ,terapeutickou techniku Ci sadu technik.” Jeji podstatou je
vécny a neustupny komunikacni styl, ale také tzv. podpiirny vztah k partnerovi
v komunikaci a védomé vyhybdni se komunikaénim , fauliim”. "’

V literaturach v souvislosti sasertivni komunikaci je uvedeno desatero
asertivnich prav. Nasledujici vycCet je podle Vybirala.
Deset asertivnich prav'®

1. Spolehnéte se na vlastni ndzor, ktery o sobé mate, vic neZ na nazor druhych.

2. Udélate-li néco za druhého, pak jediné z vlastniho svobodného rozhodnuti.

3. Miizete se rozhodovat i nelogicky a nejste povinni nikomu vysvétlovat, proc

jste se takto rozhodli.

4. Mate pravo chovat se nezavisle na tom, zda to druzi budou schvalovat.

5. Mate pravo chybovat.

6. Mate pravo zménit nazor.

7

Mate pravo neomlouvat se.

16 MIKULASTIK, ref. 4, s. 93.
7 yYBIRAL, ref. 1 ,s. 205.
18 yYBIRAL, ref. 1, 5.206.
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8.
9.

Mate pravo rict, Ze nevim.

Mate pravo prohlasit, Ze tomu ¢i onomu nerozumim

10. Mate pravo pronést, Ze nékteré véci jsou mi takiikajic jedno.

= Asertivni techniky

Pro aplikovani asertivni komunikace jsou vytvoreny techniky, kterymi je

dosahovano urcitého cile.

Uvadim $est asertivnich technik, které publikoval Mikulastik."

1.

Obehrana gramofonova deska

Vyslechnout nazor a argument druhého, postupovat klidné a pratelsky, ale

vzdy opakovat svij vlastni pozadavek.

Technika otevirenych dveri
Je treba umeét rozliSovat, co je vymysl a co je pravda. Zlstat klidny a
nereagovat ironizovanim a sarkasmem. Odpovidat co nejstrucnéji a reagovat
pouze na pravdivé informace.

Vyrovnani se s kritikou, souhlas s opravnénou kritikou

Souhlas sopravnénou kritikou odzbrojuje kritika. Dtlezité je naucit se

prijimat kritiku bez znicujiciho pocitu.

Dotazovani na nedostatky

Nebranit se vytykani chyb, ale spiSe se dotazovat na dalsi nedostatky. Jde o

hledani hlubsiho motivu kritiky.

Prijatelny kompromis

Umét respektovat a naslouchat. Pokud chceme prosazovat néco svého, je

nutné byt pripraven ustoupit v nécem jiném.

Zvladani negativni asertivity

Technika jak zvladat vlastni chyby a omyly, a vzit si z nich ponauceni pro

priSte.

19 MIKULASTIK, ref. 4, s. 92-93.
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3 Problémovi uzivatelé v ¢eskych knihovnach

Tématu komunikace s uzivateli se vénovali ve svych zavére¢nych pracich
studenti Informacnich studii a knihovnictvi Univerzity Karlovy v Praze, a Kabinetu
informacnich studii a knihovnictvi Masarykovi univerzity. Zajimavou praci je diplomova
prace Martiny Tiché s ndzvem Komunikujici knihovnik®. Ve které se vénuje pievazné
komunikaci s etnickymi mensinami v knihovnach v okrese Brno-venkov. Tato prace
nepojednava primo o problémovych uZivatelich, ale o komunikaci s nebéZnymi uZzivateli,
zvlasté détmi a romy. DalSi praci tykajici se komunikace s uzivateli je prace s nazvem
Komunika¢ni strategie v prostifedi knihoven*' od Terezy Kozové. Autorka se v praci
vénovala socidlni komunikaci a jednu kapitolu vénovala konfliktni komunikaci. Dalsi
prace, ve kterych jsou zminovani problémovi uzivatelé, jsou prace Zuzany Pipkové
Uméni mluvit a jednat s lidmi - dtleZitad schopnost knihovnika®? ktera se tyka teorie
komunikace. A dale citovana prace od Evy Hunkové Komunikace mezi knihovniky a
¢tenaii v Knihovné Jifiho Mahena v Brné : ndvrh kodexu pro zaméstnance®. Petr Hrubec
ve své praci Komunikace s problémovymi uZivateli** popsal navody, jak komunikovat
s uzivateli, které byli vytvotreny v zahrani¢nich knihovnach a sam se pokusil vytvorit

kodex pro komunikaci s problémovymi uZivateli.

3.1 Definice pojmu

Pojem problémovy uZivatel nebyl v Ceské republice zatim definovan, a jeho
definice se neobjevuje v Ceska terminologické databazi knihovnictvi a informaéni védy

(TDKIV)®. Z tohoto diivodu jsem pro potfebu bakalaiské prace vytvorila nasledujici

20 TICHA, Martina. Komunikujici knihovnik. Brno, 2006. Diplomova prace. Masarykova univerzita,
Filozoficka fakulta.

2L KOZOVA, Tereza. Komunikaéni strategie v prosti‘edi knihoven. Brno, 2007. Bakalai'ska prace. Masarykova
univerzita, Filozoficka fakulta.

22 pI[PKOVA, Zuzana. Uméni mluvit a jednat s lidmi - diileZitd schopnost knihovnika. Praha, 2005. Bakalarska
prace. Univerzita Karlova v Praze. Filozoficka fakulta.

2 HUNKOVA, Eva. Komunikace mezi knihovniky a Ctendriv Knihovné Jirtho Mahena v Brné: ndvrh kodexu
pro zaméstnance. Praha, 2007. Bakalaiska prace. Univerzita Karlova v Praze. Filozoficka fakulta.

2* HRUBEC, Petr. Komunikace s problémovymi uZivateli knihoven. Praha, 2008. Bakalai'ska prace. Univerzita
Karlova v Praze. Filozoficka fakulta.

% KTD : Ceska terminologicka databaze knihovnictvi a informaéni védy (TDKIV) [online databaze]. Praha :
Narodni knihovna Ceské republiky, 2003- [2012-05-03]. Dostupné z: http://aleph.nkp.cz/cze/ktd.
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definici. Vychazim p¥i ni z definice uZivatele/¢tenaie z Ceské terminologické databaze
knihovnictvi a informa¢ni védy (TDKIV) 2.

»,0soba nebo uZivatel vyuZivajici knihovnické nebo informacni sluZby, ktery svym
chovdnim nebo jedndnim porusuje knihovni dd a zdkladni mravni ujedndni.”

V definici se objevuje pojem zakladni mravni ujednani, ¢imzZ je mySleno takové
jednani, které miize byt pokladano za neslusné. Do této kategorie patii agresivni jednani,
sexualni obtéZovani nebo vandalismus.

Tato definice je ovSem velice obecna a nezobrazuje vSechny druhy problémovych

uzivateld. Kazda knihovna a kazdy knihovnik na problémové uzivatele pohliZi jinak.

3.1.1 Déleni podle Kaisera a Koffeyho

Definovat problémové uZivatele lze podle psychologickych aspektl. Takového
rozdéleni pouZila ve svém ¢lanku Libu$e Foberova?, ktera ho pfevzala od psychologi
Kaisera a Koffeyho?®. Ti se snazili najit motivacni zdroje nepfijatelného chovani a pouZili
ktomu dvé Skaly. Dominance - submisivnost a nepratelstvi - pratelstvi. Které
nakombinovali do osmi mozZnosti (nepratelské - dominantni, dominantni - nepratelské,
nepratelské - submisivni, submisivni - nepratelské, submisivni - pratelské, pratelské -
submisivni, pratelské - dominantni, dominantni - pratelské). Kdy kazda kombinace ma
odliSnou motivaci k chovani. Proto i strategie jednani s nimi je odliSna. Napriklad
submisivni - nepratelsky model:

J2Urcujici  motivace: obava zdvazné se vyjddrit nebo jednat.
Strategie uspokojujici motivaci: snaha vyhnout se, ustoupit nebo odejit.
Clovék s timto vzorcem chovdni si udrZuje maximdlné mozny fyzicky
odstup od lidi. Vyhovuje mu knihovna typu samoobsluhy. Neodpovidd na
dotazy a je spise velmi uzavieny. Neni schopen se k néemu zavdzat.
Nesndsi riziko a jedndni se nejradéji vyhne, i kdyby mél predstirat
nemoc. Ve spolecnosti lidi je nesvij. Odmitd zménu. Lpi na zvycich,

rutiné, pravidlech a postupech. O svém soukromi témér nehovori.

26 SVEJDA, Jan. uzivatel. In: KTD: Ceskd terminologickd databdze knihovnictvi a informacni védy (TDKIV)
[online]. Praha: Narodni knihovna CR, 2003- [cit. 2012-04-30]. Dostupné z: http://aleph.nkp.cz/F/?
func=direct&doc_number=000001797&local_base=KTD.

2 FOBEROVA, Libuse. Problémy v komunikaci s uZivateli knihoven. Knihovnicky zpravodaj Vysocina
[online]. 2010,ro¢. 10, ¢.2, [cit. 2011-04-27]. Dostupné z: http://kzv.kkvysociny.cz/Default.aspx?id=1198.
28 Vyznamni psychologové 1. pol. 20. stol.
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Strategie: boji se i lidi, kteri mu chtéji pomoci. Rozhodné neuplatriujte
jakykoliv ndtlak. K témto lidem pristupujte pomalu. Uvddéjte uzaviené
otdzky, které nevyvoldvaji pocit ohroZeni. Klad'te diiraz na uZitky. Bud'te
trpélivi. Podporte jeho sebetictu."”’
Jako idealni moZnost ke komunikaci jsou povaZovani lidé s pratelskym -
dominantnim a dominantnim - piatelskym motivem chovani. ProtoZe :
» Tito jedinci jasné a pratelsky vyjadruji své nazory. Nezabyvaji se tim, co
povaZuji za omyl nebo hloupost. Nemanévruji. Maji vécné dotazy a
hledaji odpovéd. Priznaji, kdyZ nécemu nerozumi. Maji vysoké poZadavky
na hodnoty a principy své i druhych lidi. Jsou prirozeni. Vyjadruji se
jednoduse a pfimocare. Neobviriuji druhé...*
Otazkou ziistava zda kazdy pracovnik sluzeb dokadze od sebe rozlisit jednotlivé

typy a zda dokaZe uplatiiovat komunikacni strategie.

3.1.2 Problémovy uzivatel v knihovnim fadu

Vjednotlivych knihovnich radech knihoven pojem také neni definovan. Ze
zkoumani vypliva, Ze se knihovny snazi problémovym situacim vyhnout podchycenim
jejich mozZného vzniku v knihovnich fadech. Aby nasledné mohli byt podkladem pri
jejich reSeni. VétSina knihovnich fadl ma kapitolu prava a povinnosti uZzivatell a
navstévnikl, v niz jsou definovany povinnosti, které musi uzivatelé dodrzovat. A za
jejichZz poruseni mohou byt postihnuti sankcemi, jako pokuta, pozastaveni pristupu
k internetu, zdkaz vyuZzivani knihovnich sluZeb apod. a tim stat se problémovym
uzivatelem.

Tyto povinnosti jsou vknihovnich tadech rlznych knihoven definovany

podobnym zplisobem.

3.2 Vytvorené typologie problémovych uZivatelii

V prezentovanych typologiich je patrné, jak je vyskyt problémovych uzivateli

ovlivnén skladbou uzivatelii a typem knihovny. Typologie jsou vytvorené knihovniky a

2 FOBEROVA, ref. 27.
3 FOBEROVA, ref. 27.
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vychazeji zpraxe. Nejde o odborné vytvorené terminy, a nékteré kategorie maji

’

odleh¢ené pojmenovani, ¢cimZ by mohli byt 1épe zapamatovatelné a pochopitelné;jsi.

3.2.1 Typologie knihovniki z Ustiedni knihovny Filozofické fakulty Masarykovy
univerzity

Tato typologie®' zakademického prostiedi vystihuje, kromé problémového
chovaniito jaké typy studentii se vyskytuji v akademickych knihovnach. Knihovnici zde
také popsali uzivatele, které radi mezi své oblibené. Tato kategorie je pojmenovana mily
sympatak.

Kazda kategorie zobrazuje problémové chovani, i kdyZ se nejednd o primé
poruSeni knihovniho radu. Ve své praxi v Knihovné Jana Palacha jsem se setkala
s vétSinou téchto uzivatelli, nebo mi o jejich vyskytu bylo vypravéno, a i prestoze se
nejedna o poruseni radu je situace povazZovana za problémovou.

Nasledujici vybér zobrazuje typické problémové uZivatele:

JPartic¢ka, co hledd teplé a suché misto - v knihovné po vds nechceme kaZdou piil

hodinu dalsi objedndvku jako v hospodé, mdme tu vsak jind omezeni :)
-podkategorie Erasmdk - neodmyslitelné k nim patri spousta prdtel, zdbavy a
hlasité mluvy; rdadi ignoruji pokyny a zdkazy, protoZe jim prece nerozuméji, a to
vcetné piktogramii typu preskrtnuté jablicko.”

»,Chronicky nevracec - bud’ si ke knize vytvori tak intimni vztah, Ze ji odmitd vrdtit,

nebo jakdkoliv pokuta neni dostate¢né motivujici, aby knihu vrdtil. “*

3.2.2 Typologie Radima Badoska

Badosek velice dobre vystihl vyskyt problémového uzivatele v knihovnach. Uvadji,

,0becné se predpoklddd, Ze se v populaci vyskytuji asi Ctyri procenta
psychopatickych osobnosti. Pokud se ale nachdzime na misté, které je verejné pristupné, a

dd se oCekdvat, Ze tam bude komunikativni persondl a vhodnd prileZitost, tak bude téch, co

31 Studenti o¢ima knihovnika. In: Muni.cz: zpravodajsky portdl Masarykovi univerzity [online]. 18.3.2012
[cit. 2013-01-03]. Dostupné z: http://www.online.muni.cz/komentare/2821-studenti-ocima-knihovnika.
32 Viz ref. 31.
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si chtéji stéZovat, otravovat, Zvanit i vilné koukat anebo recmi ,oblaZovat®, jesté vice. A
jednim z takovych mist je prdvé knihovna.**

Dale definoval wuzivatele vyskytujici se v knihovnach. Jeho typologie je
aplikovatelna na méstské knihovny. Za problémové uZivatele oznacuje takové, ktefri by
mohli mit néjakou osobnostni zvlastnost. Tyto uzivatele poklada za znevyhodnéné, kvili
jejich malé citlivosti k ostatnim nebo nizsi socialni inteligenci.

Komunikace s nékterymi typy uZzivateli nemusi byt obtizZna, spiSe se jednad o
neprijemné situace, pri kterych by knihovnik mél udrzovat profesionalni odstup. Tim
mam na mysli naptiklad kategorie:

LVilny klient - md tendenci oslovovat vds krestnim jménem, které vycte z vasi
visacky, nebo se na néj primo zeptd. Bude se snaZit vlichotit.”
»Klient extrémné domestikovany - je takovy, ktery se v knihovné citi natolik dobre,
Ze se chovd uZ docela vlezle a pridrzle. Zacind to nendpadné tim, Ze se snaZi ziskat
néco navic, nebo se nécemu vyhnout, co je stanoveno jako pravidlo pro vsechny.
Prvopodcdtek je tieba v tom, Ze nechce ukazovat priikazku se slovy: ,Jd jsem tady
prece kazdy den, tak je to zbytecné.”

»~Povidavy klient - je hodné podobny klientovi vilnému, ale lisi se od néj tim, Ze se

jeho reci lépe poustéji jednim uchem tam a druhym ven. Obvykle takovy klient

knihovnice prilis neznepokojuje. Mohou délat takové to ,hm hm“sem tam do toho

0

vloZit: ,ale nepovidejte“, nebo se to dd obménit za: ,a to skutecné az takhle moc?“a

klient se vypovidd, citi se dobfe a pFisté vds oblaZi stejnou historkou.**

Pii setkdni sjinymi typy je pravdépodobné, Ze se v komunikaci objevi agresivita.
Konkrétné jsou to kategorie:
,Silenec - je klient, ktery je totdIné mimo jakoukoli normu.
- Zmateny - nevi, kde je nebo mluvi nesmysiné, a nebo pouZivd mnoho cizich
slov, které jsou ale totdlné mimo, kdyZ se nad tim trochu zamyslite.
- Neni s nfim mozZno komunikaci viibec zacit - je tieba cely ovéseny papirky s
riiznymi nesmysinymi vyroky, hesly a prohldsenimi. Na prvni pohled je zi'ejmé,
Ze s nim neni néco v porddku. Nekdy nekomunikuje, stane se, Ze znicehonic

ztuhne a ani se nehne.

33 BADOSEK, Radim. Typologie specifickych ¢tenati v knihovnach. Ctendr: mésicnik pro knihovny [online].
2010, roc. 62, ¢. 2 [cit. 2013-01-03-]. Dostupné z: http://ctenar.svkkl.cz/clanky/2010-roc-62/02-
2010/typologie-specifickych-ctenaru-v-knihovnach-67-587.htm.

3* BADOSEK, ref. 33.
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- Fanatik - moZnosti, v ¢em miiZe byt fanatikem, je nezmérné mnoho -
vyndlezectvim perpeta mobile pocinaje pres vyhranéné politické ndzory,
extrémni formy ndboZenstvi, viru v zdchranu Zemé mimozemskymi ndvstévniky
az k zaryté nendvisti k sousedovi.”
»Klient hystericky - musi byt viden, takZe ho Casto pozndte podle obleleni, které je
vystiedni, nezapadajici do situace. MiiZe se odliSovat i mnoZstvim Sperkd,
tetovdanim, nebo u Zen je to ndpadné liceni. Mluvi hlasité, prehnané gestikuluje,
pouZivd v reci absolutismy: vZdycky, nikdo, vsichni, nejhorsi apod. Vypada to tak, Ze
vds bud’ miluje, podlézd vdm a velebi vds, nebo v okamZiku, kdy nesplnite byt jen
nepatrny pozadavek, tak vds bude nendvidét aZ za hrob. Pokud je hrubéjsiho zrna,
cekejte sprsku sprostdren.”
»Klient psychopat - tak tady konci legrace. Je to kategorie, do které by sprdvné mély
patrit vS§echny psychopatie, které jsou co do podoby velice riizné podle jednotlivé
symptomatologie. Pokud budu mluvit nyni o psychopatech (i kdyZ dnes se jim uz
tak nerikd), tak mam na mysli predstavitele neagresivni, le¢ znepokojujici sorty

lidi."*

Dale v typologii predstavuje tyto klienty: klient vyZadujici zazraky, klient zlodé;j,
klient stéZovatel - interni a externi, klient specialista a klient stitulem. I u téchto

kategorii je mozny vyskyt agresivni komunikace.

3.2.3 Problémovi uZivatelé Knihovny Jifiho Mahena

Eva Hurikova ve své bakalarské praci*® provedla vyzkum mezi knihovniky v Knihovné
Jiftho Mahena v Brné. Zde knihovnici oznacili za problémové uzivatele a situace
nasledujici:

= poskozovani knih, ztrata knih

* odmitnuti platit sank¢ni poplatky

* nedodrzovani vypujcnich lhiit

= stéZovani si na nedostatek literatury ve fondu

» pouzivani cizich ¢tenarskych prikazi

35 BADOSEK, ref. 33.
3 HUNKOVA, ref. 23, s. 48.
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= (tenafi v afektu (z rtizného diivodu - napft. nedostate¢né mnoZstvi novych
knih)

= kverulanti, ktefi nedodrzuji knihovni fad a poucuji, jak je tento ad Spatny

» nekdazen détskych ¢tenarl souvisejicich s pubertalnim vékem

= poucujici klienti

= parkomani, kteff usnou na WC

= (tenari z nehygienickych prostredi

= lidé pod vlivem omamnych latek

= (tenari s utkvélou predstavou, Ze stejné nenajdou co by chtéli

= (tenari prichazejici se Spatnou naladou

= nékdy Spatna komunikace s lidmi s rliznym stupném mentalniho postizeni

3.3 Problémovi uzZivatelé v knihovnach USA

Za problémové uZivatele jsou vamerickych knihovnach povaZovany podobné
pripady jako v ceskych knihovndach. Jsou to naptiklad : krddeZe knih, ruseni Kklidu,
verbalné agresivni jedinci a bezdomovci. DalS$imi, rozdilné zminovanymi problémy, jsou
ptipady sexudlniho haraSmentu nebo stalkingu®’. Tyto pfipady se v ¢eskych knihovnach
pravdépodobné nevyskytuji, nebo nejsou diskutovany.

Verejné knihovny ve staté Ohio povazuji haraSment dokonce za nejvétsi
problém®®. Jehoz feSeni je velice obtizné. Zde je duleZité, aby knihovny méli spravné
definovano co je sexudlni haraSment ve svych knihovnich radech, aby ho knihovnici
mohli spravné identifikovat a rozhodnout se jak postupovat v jeho reSent.

Kelly D. Blessinger ve svém ¢lanku Problem patrons : all shapes and sizes®
popisuje priklad stalkingu. Kdy tovarni délnik zaZaloval Freeport Illionois Public Library,
kvili odepieni pristup do knihovny na zakladé jeho obtéZovani jedné ze zaméstankyn.
Zanechal na parkovisti knihovny napis : ,Jestli mé milujes, pokracuj v noSeni kratkych
Satl a predklanéni se.” Policie nemohla vydat Zadny piikaz k jeho zatc¢eni. On pokracoval

v telefonovani do knihovny, a mnohokrat obchazel knihovnu a diim jeji babicky. Prvni

Zaloba byla odmitnuta, proto podal dalsi, ve které prohlasoval, Ze politika vyhosténi

%7 Stalking je fyzické sledovani aktivit ur¢ité osoby.

%8 LORENZEN, Michael. Security Issues of Ohio Public Libraries. In: Http://www.uncoverthenet.com/
[online]. 2012 [cit. 2012-12-08]. Dostupné z: http://www.uncoverthenet.com/articles/listing/9305,php.
39 BLESSINGER, Kelly D. Problem patrons: all shapes and sizes. Reference librarian. 2002, issue 36, vol.
75/76, p. 3-10. Dostupné z: http://web.ebscohost.com.
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z knihovny je proti jeho pravu v prvnim dodatku ustavy. ProtoZe vzkaz, ktery zanechal
nebyl vyhruzny soud rozhodl, Ze knihovna musi zaplatit vylohy jeho pravnikovi a
navratit zalobci pristup do knihovny. Knihovnice po tomto rozsudku opustila svoji
pracovni pozici.

Ptipad je zroku 1992, a mohl to byt jeden z ptipadii, které knihovny donutili
k sepsani podrobnéjsich definici sexualniho harasmentu a jeho dalSich forem.

Calmer D. Chattoo ve svém cClanku The problem patron: Is there one in your
library? * definuje problémové uZivatele a jako jednu skupinu oznacuje, pravé problémy
s haraSmentem. OvSem pripoming, Ze ne kazdy kdo uptrené pozoruje knihovnice nemiize
byt obvinén ze sexualniho haraSmentu. Upozornuje, Ze nékteri lidé trpi nemocemi, které

se projevuji pravé podobnym pohledem a pokud nejsou knihovnice obeznameni s témito

nemocemi miiZou takové chovani povaZovat za obtéZovani.

V americkych akademickych knihovnach nenastavaji problémové situace pouze
se studenty, ale s celou akademickou obci. Jedna se o ndkup a odpis knih, a také o to jaké
zdroje budou zpfistupnény.*’ Déle jsou v ¢lanku od Patience L. Simmonds a Jane L.
Ingold*? zminovany problémové situace souvisejici stim, Ze studenti nedokazi
v knihovné vyhledavat informace. Profesori po studentech casto Zadaji aby pouZivali i
jiné zdroje, nez ty, které jsou uveiejnéné na webu. A studenti pak zadaji po knihovnicich
aby jim s timto pomohli, ale nasledné jimy najité zdroje odmitaji.

Samotny nazev Clanku The Difficult Patron in the Academic Library: Problem
Issues or Problem Patrons? poukazuje na zajimavou otazku, zda jsou v akademickych
knihovnach problémové situace, nebo problémovy uZivatelé. V nékterych situacich,
oznaCenych za problémové, nejsou vinici studenti, ale spiSe pravidla nastavena
knihovnou.

Knihovny University of Alabama* vytvofily specialni kodex chovéni, ve kterém
oznacili za problémové chovani, vedouci k vykazani z budovy nasledujici. Hlasita mluva,
odmitnuti odchodu z knihovny pfi zaviraci dobé€, noSeni jidla a piti do budovy, zvirata

v knihovné, pouzivani in-line brusli, ni¢eni majetku knihovny, stalking vuci

** CHATTOO, Calmer D. The problem patron: is there one in your library?. Reference Librarian. 2002, issue
36,vol. 75/76, p. 11-22. Dostupné z: http://web.ebscohost.com.

* SIMMONDS, Patience L. a Jane L. INGOLD. The Difficult Patron in the Academic Library: Problem Issues
or Problem Patrons?. Reference librarian. 2002, vol. 36, issue 75/76, p 60. Dostupné z:
http://web.ebscohost.com.

* SIMMONDS a INGOLD, ref. 29, s. 64

* MAY, Rachel Fleming a Barbara HEDGES. Shaping patron behavior through information, communication,
and education. Technical services quarterly. 2003, vol. 21, issue 1, p. 11-12. http://web.ebscohost.com.
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zaméstnanctim apod. Tato pravidla jsou velmi podrobna, a byla vytvorena kvili velkym
problémiim se studenty a absenci jakéhokoliv dokument, diky némuz by bylo moZno
proti problémovému chovani zakrocit.

Pokud v knihovné vznikne néjaka problémova situace, maji napt. knihovny
University of Alabama nebo knihovny Georgetown Collage vytvorené specialni
formulare, kam je incident zapisovan. Obsahuji datum incidentu, misto, ¢as, kdo o
incidentu informoval, ¢eho se problémem tykal, vysvétleni uzivatele. Knihovny
University of Alabama ve svém formulari dokonce i ¢ast, kde je fyzicky popis toho kdo

precin spachal.*

*“ MAY a HEDGES, ref. 43, s. 11.
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4 Komunikace s problémovymi uzivateli

»KaZdy, kdo pracuje s lidmi, nékdy narazi na neprijemného zdkaznika. Uprimny
usmév je vétsinou dokdZe odzbrojit. Pokud jsme trpélivi v komunikaci a zachovdme klid,
zvladneme i tuto nelehkou komunikacni situaci. Musime je v komunikaci posunout smérem
ke konstruktivnimu rozhovoru. Neddt najevo, Ze nejsou vitdni. PrehliZet pripadné ndmitky,
vytky, osocovdni, byt trpélivi a zachovat klid. V klidu je sila. Vécné vyresit jejich prdni a
zachovat si usmév. Je to tézké, ale profesiondlni knihovnik to lehce zvlddne. Knihovnik by
mél mit psychologické a pedagogické védomosti, mél by umét rozeznat ndladu uZivatele a
podle toho s nim jednat.“*

Toto jednoduché popsani komunikace vystihuje zadkladni pravidla, ktera jsou

podle mého nazoru nejjednodussi formou, jak jednat s problémovym uZivatelem bez

znalosti dalSich konkrétnéjSich postupti.

Pokud se jedna o agresivni komunikaci tak je pravdépodobné, Ze uzivatel do
knihovny priSel s problémem z osobniho Zivota a v knihovné pouze vyjde najevo jeho
frustrace z celé situace. Je dilezité, aby knihovnik celou situaci nebral jako dtok na svou
osobu. Pro zvladani téchto situaci jsou vhodna asertivni pravidla, ktera jsou uvedena

v podkapitole 2.3.2.

Foberova také uvadi jednoduché body, jak reagovat na stiZnosti. Jsou to:
, 1. Vezméme hnév na védomi

2. Uznejme, Ze problém existuje

3. Projevme zdjem

4. Ochlad’'me situaci

5. Zjistéme fakta

6. Urceme, zda jde skutecné o problém

7. Udélejme, co je potfeba udélat“*®

Pokud se jedna o jiné problémové situace, jako je ruSeni klidu je vhodné vyuZit

podobny postup jako u agresivni komunikace. Plisobi zde také prirozend autorita, ktera

problémové situace ovliviiuje.

% FOBEROVA, Libuse. Okolo knihovnického pultu. Knihovnicky zpravodaj Vysocina [online]. 2007, roé. 12,
C. 4 [cit. 2013-01-01]. Dostupné z: http://kzv.kkvysociny.cz/Default.aspx?id=895.

6 FOBEROVA, Libuse. Komunikace ve sluzbéch: 1. + 2. dil. Knihovnicky zpravodaj Vysocina [online]. 2005,
roC. 5, ¢. 1 [cit. 2013-01-01]. Dostupné z: http: //kzv.kkvysociny.cz/archiv.aspx?id=251&idr=1&idci=2.
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Nékteré knihovny s vétSim poctem navstévnikli najimaji pro pomoc s reSenim
nékterych situaci bezpectnostni sluzbu. Diky tomu maji knihovnici méné problémt pii

reSeni problémovych situaci jako napt. s bezdomovci nebo se silné agresivnimi jedinci.

ReSeni u problémi na socidlnich sitich je v podstaté nemozné. Komentaie mohou
byt sice nepravdivé, ale knihovna k nim musi pristupovat s odstupem a odpovédi by méli

byt vysvétlujici, a pokud je to mozné i s navrhem resSeni.

Pro zlepSovani komunikacnich schopnosti porada Svaz knihovnikli a
informacnich pracovnikli kurzy se zaméfenim na komunikaci se ¢tenari. Posledni kurz
se konal vlednu 2012 v Severoceské védecké knihovné v Usti nad Labem. Lektorkou
byla doc.PhDr. Alena ValiSov4, CSc.. Seminar byl zaméren na nasledujici témata:

,Model socidlnich dovednosti a misto komunikace v ném.

Predpoklad efektivni komunikace v osobnim i profesnim Zivoté.

Komunikace jako soucdst socidlni kompetence knihovnika.

Problémovy klient a komunikace s nim.”"’

Dal$im prikladem poradaného seminare byl seminar s nazvem Asertivni jednani -
feSeni konkrétnich komunikac¢nich situaci, ktery probéhl vroce 2010, lektorovala jej
MgA. Alena Spackova.

Jiny seminar, ktery probéhl vroce 2008 v Krajské knihovné Karlovy Vary, byl
prakticky zaméfeny. Kurz byl lektorovan zaméstnanci Policie CR, PhDr. Zdeiikou

PapeZou, kterd prednasela o typologii osobnosti, komunikaci v krizové situaci, typech

chovani a asertivnim jednani. Také zde probéhl minikurs sebeobrany.

Nasledujici dovednosti potvrzuji mé domnénky o nutnosti znalosti teorie
komunikace minimalné na trovni popularné-nau¢nych publikaci.
The European Council of Information Associations vytvorila dokument, nazvany
Eurosmérnice KIS : priivodce dovednostmi evropskych a odbornych pracovnikli v oboru
knihovnickych a informacnich sluZeb*®. Eurosmérnice se tyka dovednosti, které by mél

ovladat pracovnik knihovnickych a informacnich sluzeb a kromé jiného obsahuje

* Komunikace se ¢tendfi. In: Knihovnické konference, semindre, vzdéldvaci akce [online]. 2012 [cit. 2012-
12-16]. Dostupné z: http://old.stk.cz/cgi-bin/nph-Akce.show_event?par=3917&arch=.

*8 Eurosmérnice KIS: priivodce dovednostmi evropskych a odbornych pracovnikii v oboru knihovnickych a
informacnich sluZeb. Praha: Svaz knihovnik a informacnich pracovnikt CR, 1999, s. 29. Dostupné z:
http: //wwwold.nkp.cz/o_knihovnach/konsorcia/skip/smernice.pdf.
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pracovni dovednosti tykajici se mezilidské komunikace. Prepis dovednosti, dotykajicich
se komunikaci s problémovym uZzivatelem uvaddim z ptrekladu vydaného roku 1999
Svazem informacnich a komunikac¢nich pracovnikli. Tato cast zlstava shodna i

v doplnéné verzi z roku 2004.

,0dborny pracovnik by mél byt schopen usnadnit a zefektivnit vztahy s osobami nebo
skupinami v jakémkoliv prostredi nebo situaci, napr. pri vvméné, vyjednavani, Skoleni
UROVEN 1
» rozeznat svou vlastni pozici vzhledem k osobdm, se kterymi je v kontaktu, a pouZit
sprdvny tén hlasu
* rozumét a byt schopen definovat terminy jako jsou napriklad: diskuze, konflikt,
konfrontace, konsensus, vyjedndvdni, argument, diikaz, ustupek, diivéra,
naslouchdni, presvédcovdni a vliv
UROVEN 2
= prednostné volit ve vztazich s partnery chovdni a postoje, které poskytuji nejlepst
sanci na dosazeni poZadovaného vysledku
= yolit nejucinnéjsi argumenty a metody prezentace pri vyjedndvdni, pri reakci na
ndmitky
UROVEN 3
» chdpat a brdt v tivahu rozdilnd kulturni prostredi
= vést jedndni nebo jinou spolecnou aktivitu od zacdtku aZ do konce, vyuZivat pritom
dostupnych lidskych a inteletudlnich zdrojii a ddle aplikovat odpovidajici strategie
UROVEN 4
» yytvorit scéndr vyZadujici zapojeni celé rady ucastniku a zdjmi, které jsou

v konfliktu¥’

4.1 Zahranicni navody

*“ Viz ref. 48, s. 29.
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V zahranicnich knihovnach jsou vytvorené prirucky nebo navody jak
s problémovymi uzivateli jednat. Napriklad navod Ann Antrobus®®, nebo Marie
Athanasatos’.

Antrobus ve svém navodu dava jasné pokyny, jak se k problémovym
uzivatelim chovat a nechovat bez ohledu na jejich typologie. Problémové chovani
rozdéluje na nebezpetné, vazné a otravné.*

Marie Athanasatos oproti tomu rozliSuje problémové uzivatele do nékolika
skupin. Jsou to: zjevné agresivni, skryté agresivni, pasivné agresivni, neustale si
stézujici, stale souhlasici, stale nesouhlasici, vSeznalci a experti.® Ke kazdé skupiné
uvadi typické znaky takto jednajici uzivatel a popisuje strategii, jakou by mél knihovnik
pri jednani zvolit. Tento navod je spiSe psychologicky zaméreny, a aby knihovnik mohl
vyuzit jednu ze strategii, musi spravné rozpoznat s jakym typem uZivatele komunikuje.

Zajimavym priistupem kieseni komunikace s problémovym uzivatel je
vyuZivani zen-budhistické teorie, kterou ve svém c¢lanku piedstavuje Louisa Toot.>*
Uvadi, Ze aplikovanim zen-budhistické teorie, nebude knihovnik touzit po ,vyhre”
v konfliktu, ale bude se jej snaZit vyresit, beztoho anizZ by vysledek konfliktu ovlivnil jeho
ego. Zen-budhistickou teorii predstavuje na zdkladé c¢tyr zakladnich principt

otevrenost, vSimavost, soucit a zacate¢nikova mysl.

*® ANTROBUS, Ann. How to handle difficult library users. In: Free state libraries [online]. 2004 [cit. 2012-
12-11]. Dostupné z:
http://www.fs.gov.za/departments/sac/library/how_to_handle_difficult_users_practical_tips_jan-
mar2004.htm.

> ATHANASATOS, Maria. Dealing with difficult people. In: Australian library and information association
[online]. 2010 [cit. 2012-12-11]. Dostupné z:
http://conferences.alia.org.au/shllc2001/papers/athanasatos.html.

*2 Navod Ann Antrobus je preloZen v bakalarské praci Petra Hrubce

¥ ATHANASATOS, ref. 51.

> TOOT, Louisa. Zen and the Art of Dealing with the Difficult Patron. Reference Librarian. 2002, vol. 36,
issue 75/76, s. 217-233. Dostupné z: http://web.ebscohost.com.
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5 Pruzkum

5.1 Cile a hypotézy

Hlavnim cili priizkumu bylo ziskat konkrétni ptipady problémového chovani.
Z jistit, zda knihovny maji vytvorena specidlni pravidla pro komunikaci a jestli
maji problémové chovani uzivateli podchyceno a definovano v knihovnach
radech. DalSim cilem bylo zjistit vinimani problémového uzivatele v konkrétnich,

niZe uvedenych knihovnach.

Pro potreby prizkumu jsem stanovila nasledujici hypotézy:
= Hypotéza 1: Vnimani problémovych uzivatell jednotlivymi knihovniky bude
velmi rozdilné.
= Hypotéza 2: Prazské knihovny budou mit vy$Si primérné hodnoty,
minimalné o 1,5, ve vysledném oznacovani jevii nez knihovny mimoprazské.
= Hypotéza 3: Knihovny nebudou mit vytvorena specidlni pravidla pro

komunikaci s problémovymi uZivateli mimo knihovni fad.

5.2 Metodika prizkumu

Pro priizkum problémovych uZzivatelli a komunikaci s nimi v ¢eskych knihovnach
jsem zvolila:
* Narodni knihovnu
= Narodni technickou knihovnu

= Méstskou knihovnu v Praze

Z méstskych knihoven Kraje Vysocina:
= Méstska knihovna Jihlava
= Meéstska knihovna Jindrichtiv Hradec
» Krajska knihovna Vysociny Havlickiiv Brod
Prvni tfi knihovny jsem zvolila, protoZe jsou nejvétSimi knihovnami v Praze a

predpokladala jsem velké mnoZstvi problémovych jevi. Nasledujici méstské knihovny a
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krajska knihovna jsou zvoleny z divodu porovnani vnimani problémového uZzivatele
v knihovnach s vétSim a mensSim pocCtem navstévniki. A také proto, Ze Kraj Vysocina je

mym bydliStém.

Pro prizkum jsem si zvolila dvé formy, dotaznikové Setfeni a rozhovor.
Dotaznikové Setifeni spocivalo ve vyplnéni tabulky s mnou urfenymi jevy. Tabulku
s problémovymi jevy ( viz priloha 2) jsem vytvorila na zakladé prozkoumani knihovnich
radl, typologii problémovych uZivatelli a pilotni studie, kterou jsem v knihovnach
provadéla v kvétnu 2012. Pri této studii jsem vedla s rozhovory se zastupci knihoven,
ktefi mi poskytli informace, o tom jaké problémové chovani se v jejich knihovnach
vyskytuje.

Na zakladé vyplnéni téchto tabulek jsem dale vedla s pracovniky sluzeb
polostrukturovany, neformalni rozhovor. Dotazovala jsem se na konkrétni pripady
problémovych uZzivatelli a zkuSenosti s komunikaci s nimi. Dotaznikové Setfeni mélo
v kazdé knihovné 10 respondentli. Priizkum probihal od 1. prosince 2012 do 21.
prosince 2012. Vtuto dobu jsem osobné navstivila Narodni technickou knihovnu,
Narodni knihovnu a Méstskou knihovnu Praha.

U méstskych knihoven Jihlava, Jindrichtiv Hradec a Krajské knihovny Vysociny
bylo hlavnim cilem ziskdni podkladii pro zavére¢né srovnani vnimani Ccetnosti
problémovych jevl. Zvolila jsem formu dotazovani prostfednictvim dotazniku a
s knihovnami jsem komunikovala pouze elektronickou formou. Dotaznik byl vyplnén

pouze jednou za celou knihovnu.

Zpracovani prizkumu je rozdéleno do podkapitol podle jednotlivych knihoven. U
Narodni technické knihovny, Narodni knihovny a Méstské knihovny Praha je zpracovani
¢lenéno do nasledujicich podkapitol:

» Zakladni charakteristika knihovny - z hlediska poctu uzivateld a navstévnikad,
skladby uzivateld, prostor knihovny.

* Problémovi uzivatelé v knihovnim fadu - zde uvadim vybrané body, které
jsou ¢asto poruSovany.

» Vyhodnoceni prizkumu - vtéto podkapitole prezentuji vysledky
dotaznikového Setieni. Jsou zde uvedeny primérné hodnoty sesbiranych dat

ziskanych od knihovnikd.
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» Pripady problémového chovani - zde jsou uvedeny pripady problémového
chovani. Bud’ jsou zde popsany konkrétni pripady, nebo pouze celkovy
problém, bez konkrétniho pripadu. Tyto pripady vzesli z mych rozhovort
s knihovniky v jednotlivych knihovnach.

= ReSeni a komunikace - vtéto podkapitole piedstavuji zjisténé zptisoby
komunikace.

» Zhodnoceni knihovny - zhodnoceni jednotlivych knihoven.
Zpracovani méstskych knihoven Jihlava, Jindrichliv Hradec a Krajské knihovny

VysocCiny je déleno pouze do dvou podkapitol, zdkladni charakteristika knihovny a

vyhodnoceni prizkumu.

5.3 Nadrodni technicka knihovna

5.3.1 Charakteristika knihovny

Ve statistice z roku 2010°° jsou uvedena ¢isla

Celkovy pocet
registrovanych
uzivatell

Celkovy pocet
navstévnika

937 989 19573
Tabulka 1 : Statistika - Narodni technicka knihovna

Knihovna je verejné pristupnd, proto je cislo celkového poctu navstévniki
pomérné vysoké. Registrovani uzivatelé NTK jsou prevazné studenti z okolnich
vysokych $kol, Ceského vysokého uceni technického a Vysoké $koly chemicko
technologické. Dale neodbornd a odborna vetejnost, vyucujici na tamnich vysokych
Skolach, cizinci. V knihovné jsou oddélené tymové studovny, individualni studovny,
studovna casopisti, badatelna historického fondu a no¢ni studovna. Knihovna je
rozdélena na verejnou Cast - tzv. parter, a knihovnu do které je pristup s ¢ipovou kartou
nebo listkem na jednorazovy vstup. Do knihovny se prochazi pres turniket, ktery je

hlidan bezpecnostni sluznou.

> Vyroéni zprdva Ndrodni technické knihovny 2010 [online]. Praha: Narodni technicka knihovna, 2011 [cit.
2012-03-20]. Dostupné z: http://www.techlib.cz/files/download/id /2976 /vyrocni-zprava-ntk-2010.pdf.
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Narodni technicka knihovna je aktivni na socialni siti Facebook, a i uzivatelé tuto cestu
Casto vyuzivaji ke komunikaci s knihovnou.

V knihovné se nachazi nékolik informacnich pultli, na kterych se pravidelné
stridaji zaméstnankyné sluzeb. Sluzby jsou zde rozdéleny na 4 hodinové bloky,

knihovnici se stridaji na vSech informacnich a registracnich pultech.

5.3.2 Problémovi uZivatelé v knihovnim Fadu

Knihovni fad musel byt znovu vytvoren prfi prestéhovani knihovny do nové
budovy v roce 2009 a je kazdy rok aktualizovan. PoruSované body jsou nejcastéji z Casti
Prava a povinnosti uZivateld a nav$tévniki°®. Dal$i podminky jsou uvedeny v kapitolach
o provozu jednotlivych studoven. Narodni technickd knihovna ma velmi podrobné

zpracovany povinnosti uzivatell. Pro priklad uvadim nékolik ¢asto poruSovanych bodt.

JZdkaznik, ndvstévnik a host je povinen respektovat tzv. klidovou zénu vé.
NP a ve3. NP / sektor C chrdnéného verejného prostoru svolnym vybérem
fondu, ve které plati zdkaz pouzivani mobilnich telefonti, hlasitého hovoru

nebo ruseni jinymi hlasitymi vystupy, napr. z PC."”’

JZdkaznik, ndvstévnik a host nesmi v prostoru knihovny nic poskozovat;
Vviic¢i svému okoli je povinen chovat se ohleduplné, zejména zachovdvat klid,
neohroZovat, neobtéZovat a neomezovat ostatni osoby. Jestlize zdkaznik
nedodrZuje tato opatieni, miiZze byt docasné nebo trvale zbaven prdva
vyuzivat sluZeb NTK. Tim neni zbaven odpovédnosti za zptisobenou Skodu a

povinnosti ji nahradit podle platnych predpisii.

»~Pohyb zdkaznika v internetu je omezen na zdroje souvisejici s informacni
gesci NTK (oblasti techniky a aplikovanych prirodnich véd). Neni povoleno
se pohybovat v oblastech nesouvisejicich se zamérenim NTK (zdbava, sport,

erotika aj.)."”

* Knihovni Fdd NTK. [online]. Praha: Narodni technicka knihovna, 2012, s. 20-27 [cit. 2012-05-09].
Dostupné z: http://www.techlib.cz/files/download/id/3190/knihovni-rad-ntk.pdf.

S Viz ref. 56, s. 22.

8 Viz ref. 56, s. 22.

% Viz ref. 56, s. 20.
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»Zdkaznici maji v nocni studovné prdvo pouZivat pouze jedno pracovni
misto. Jsou-li ve studovné vSechna mista obsazena, nelze ve studovné cekat

na jejich uvolnéni.“’

»Z prdva pouZzivat sluzby NTK mohou byt rovnéz vylouceni zdkaznici, ndvstévnici a
hosté, kteri pro infekcni nemoc, mimorddné znecisténi odévii nebo z jinych diivodii

mohou byt ostatnim zdkaznikiim, ndvstévnikiim ¢ hostiim na obtiZ.“*

5.3.3 Vyhodnoceni prizkumu

Jevy Primérna hodnota
Kradeze 1,5
Agresivni komunikace 3,5
Nevraceni knih 3,5
Neplaceni pokut 2,8
Prilis vtiravi uZivatelé 2,8
StéZzovani si na knihovnu 3,0
Nekazen détskych ¢tenaru 1,0
Ruseni klidu 4,8
Bezdomovci 2,5
Narkomani 1,0
Nevhodné vyuzZivani pocitaca 4,1
Nevhodné chovani na socialnich sitich

knihovny 2,8

Tabulka 2 : Vyhodnoceni - Narodni technicka knihovna

V oznacCovani cetnosti jevli byly u nékterych bodi vyznamné rozdily. U bodi
agresivni komunikace, nevraceni knih, neplaceni pokut, prili$ vtiravi uzivatelé, stéZovani
si na knihovnu, nevhodné chovani na socialnich sitich byla Cetnost zaroven 1 i 5. Diky
témto rozdilim jsou priimérné hodnoty vétSinou v kategorii obc¢asny.

Jak je jiz vySe uvedeno ruseni klidu a nevhodné vyuZzivani pocitaci jsou

nejvétSimi problémy Narodni technické knihovny.

% Viz ref. 56, s. 22.
51 Viz ref. 56, s. 23.
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5.3.4 Pripady problémového chovani

Castym problém je ruseni klidu. Studenti se ¢asto shlukuji do skupin, a jejich
hlasitost rusi ostatni studenty. Kromé vytvoreni tzv. klidovych z6n bylo zpristupnéno
nékolik tymovych studoven k bezplatnému vyuzivani. Tato moZnost se od ledna 2013
méni na placenou sluzbu. Ruseni klidu, bylo v minulosti ¢asto komentovano na Facebook

strance knihovny.

Do knihovny se ¢asto dostavaji i uZivatelé, jejichZ chovani by se mélo oznacovat za
,podivné“. Je pravdépodobné, Ze jsou to cCasto lidé s néjakym druhem mentalniho
postiZeni. Knihovnicemi mi bylo popsano nékolik takovych situaci.

= Zakaznice, kterd ktiCela na knihovnici, Ze je to Zena kvili které ji opustil
manzel. Jiny den si priSla stéZovat,a pozadovala aby schody v knihovné byly
narovnany.

= Uzivatel, ktery plival po knihovné. Tuto <cCinnost vykonaval velice
systematicky, ale rozumné vysvétleni k tomu nemél.

= Uzivatelka, které knihovnu navstévovala vpyZamu a pospavala na
odpocinkovych mistech.

= Uzivatel, ktery si prinesl niZ s priblizné tricet centimetrii dlouhou cepeli.
Ktery udajné potreboval pro Skrabani na zadech.

= Skupina uZzivateldi, ktera si do knihovny ptinesla varic, a chtéla si zde uvarit
vajicka.

= V1. patie knihovny se nachazeji informacni pulty (kiosky). Jeden uZivatel u

jednoho provadél kopulacni pohyby.

Knihovna umoziuje registrovanym uzivatelim pristup k internetu, ale pouze na
stranky souvisejici s gesci NTK. Pohyb zdkaznikli na internetu je monitorovan a pokud
navstévuji nevhodné stranky, je jejich ucet na 2 mésice pozastaven.

Z rozhovort s knihovnicemi vyplynulo, Ze se nejcastéji setkavaji s porusovanim u
starSich osob muZského pohlavi, ktefi navstévuji stranky s pornografickym obsahem.
Knihovnice popsala jeden konkrétni pripad, kdy se starsi uZivatel priSel zeptat, proc¢ se
nemtuZe dostat na internet. Pfi vysvétlovani, Ze navstévoval nevhodné stranky, uzivatel

nechapal, co mysli pojmem nevhodné stranky. Podle jejich slov, bylo velice obtiZzné

panovi celou situaci vysvétlit.
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Vjednom ptipadé knihovna byla upozornéna anonymnim uZzivatelem na videa,
ktera byla natacena v prostorach volného vybéru. Jednalo se o eroticka videa natacena
vdobé provozu knihovny. Pripad se jiZz nadale neopakoval a proto se nemuselo

pristupovat k jeho reseni.

Noc¢ni studovna byla v minulosti mistem, kde se ¢asto schazeli lidé bez domova. Ti
polehavali na zemi, nebo zabirali studijni mista. Objevil se zde jeden pripad, kdy se
bezdomovec ptisSel do studovny pouze umyt. Tento problém v minulém roce ustoupil,

protoZe na tyto uzivatele zacala bezpecnostni sluzba zamétovat vyssi pozornost.

Knihovnice se podle oznacovani Cetnosti jevii, do kontaktii s agresivnimi jedinci
dostavaji casto. Jedna knihovnice uvedla, Ze uZivatelé jsou tak neprijemni, Ze je dokaZou
rozbrecet. Jak je jiz vySe zminéno, agresivni chovani se objevovalo u studovny ¢asopist.
DalSi konkrétni pripady uvést nedokazaly. Jedna se pouze zminila, Ze se s agresivni

komunikaci setkava prekvapivé u starsich pant.

Piispévky na Facebook strance knihovny jsou veskrze negativni. Nejvice uzivateli
se zde vyjadfuje ke Kklidu v knihovné, k riznym technickym problémim atd.
Nejcastéjsimi komentujicimi uZivateli jsou p. Navratil, p. Tokan a Horac Badman. Jejich
tvrzeni se tykaji prevazné ruSeni klidu, a zadaji jeho reSeni. Objevuje se nazor, Ze se

jedna pouze o trolling®?, ktery ma za nasledek poskozovani jména knihovny.

5.3.5 Reseni a komunikace

Velkou vyhodou Narodni technické knihovny je pritomnost ochranky, ktera resi
vSechny piipadné problémy. Knihovnice pti zjisténi zavaznéjsi situace napr. jiZ zminéné
podivné chovani, vidy rovnou volaji ochranku a tim se vyhnou primé komunikaci.
Ochranka ma pravo problémové uzivatele vyvést z budovy. Tato situace nastala u vSech

popsanych jevi z kategorie ,podivné chovani*.

52 Viz ref. 11.
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JZakaznik, ktery porusuje Knihovni rdd NTK, Domovni rad NTK pripadné dalsi

interni opatieni, miiZe byt z prostor NTK vykdzdn.“*

Pri kaZzdém zasahu ochranky v knihovné je nutné udélat zaznam o incidentu.

Pokud se jedna o problémové situace jako je agresivni jednani nebo upozornéni
na dodrZovani klidu, snazi se knihovnice problémy reSit osobné. Podle jejich slov je to
nékdy obtiZné, ale snaZi se vSe resit co nejvice v klidu jak jen to je mozné. Komunikuji
s odstupem a odméiené. Také rady chodi Fesit nékteré situace ve skupiné.®* P¥i otdzce
zda maji néjaké strategie pri komunikaci, odpovidaly zaporné. Uvedly, Ze problémy resi
intuitivné.

Problémy na socialni siti se v minulosti knihovna snaZila fteSit vécnymi
odpovéd'mi. Nyni se urceni spravci prestavaji vyjadrovat ke stiznostem na klid, protoZze
snaha nalézt reSeni jak jednat s vySe uvedenymi uzivateli v minulosti k nicemu nevedla.
Pokud se jedna o problémy napriklad se bezdratovym pripojenim k Internetu, tak jsou
reakce vétSinou okamzité a jsou ptrimo od IT specialisti. K nékterym otdzkam se
vyjadiuji i zaméstnankyne sluZeb pod svymi osobnimi profili, tyto odpovédi jsou osobni

aneda se o nich fict, Ze jsou politikou knihovny.

5.3.6 Zhodnoceni knihovny

Narodni technicka knihovna je moderni, nové vybudovana instituce. Jeji pracovni
kolektiv je podle mého pozorovani velice mlady. Je postavena mezi vysokymi Skolami.
V knihovné je k dispozici velky prostor volného vybéru a jsou zde neuzaviené studovny,
tzv. open-space usporadani. VSechny tyto definice ovliviiuji skladbu uzivateli knihovny
a vyskyt problémovych situaci.

Z priizkumu a rozhovort vyplynulo, Ze knihovnice se s problémovym chovanim
setkavaji Casto. A samozrejmé zalezi na povaze jednotlivych knihovnic, jak
v problémovych situacich komunikuji. Z mého pohledu se zda, Ze komunikaci zvladaji
bez vétsich problémi. A kromé obcasného silné agresivniho chovani nemaji problém
s feSenim. Dulezitym faktorem je zde také dobie vytvoreny knihovni Fad a ochranka,

kterd by pripadnym utokiim zabranila.

3 Viz ref. 56, s. 22.
% Z rozhovoru s pracovnicemi sluZeb
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Nejsou zde ovSem vytvoreny Zadna pravidla ani interni doporuceni. A Zadna
z knihovnic se za posledni rok nezucastnila seminare o komunikaci s problémovymi
uZivateli.

V Narodni technické knihovné jsem ziskala nejvice konkrétnich pripadi
problémového chovani. Knihovnice zde byli velice ochotné a rady se mnou podélili o

zajimavé pripady.

5.4 Ndrodni knihovna Ceské republiky

5.4.1 Charakteristika knihovny

Narodni knihovna uvadi®

Celkovy pocet
registrovanych
uzivatell

Celkovy pocet
navstévnikl

409 545 30 879

Tabulka 3: Statistika — Narodni knihovna

Narodni knihovna byla drive knihovnou univerzitni, proto i nyni jsou jejimi nejCastéjSimi
navstévnici studenti, dale pak odborna verejnost. Knihovna je volné pristupna pouze z
c¢asti, vstupy do studoven jsou podminény vlastnictvim c¢tenaiského priikazu. Verejna
¢ast je pouze hala sluzeb, kde se uskutecnuji vyptijcky a je zde uloZen listkovy katalog.
Do dalsi casti je vstup pres ochranku, ktera kontroluje vnasené dokumenty. Studoven a
dalsich oddélenych pracovist ma Narodni knihovna 11. Jsou to: vSeobecna studovna,
studovna spolecenskych a prirodnich véd, studovna védeckych pracovniki, referencni
centrum, studovna periodik, studovna rukopisti a starych tiskli, studovna hudebniho
oddéleni, studovna v Centralnim depozitari Hostivar, knihovna knihovnické literatury,
Slovanska knihovna a archiv NK CR.

Ve studovnach a v hale sluzeb je stala sluzba a knihovnici se nesttidaji na vice

pracovistich.

5.4.2 Problémovi uZivatelé v knihovnim Fadu

% Ndrodni knihovna Ceské republiky: vyroc¢ni zprdva 2011 [online]. Praha: Narodni knihovna Ceské
republiky, 20112 [cit. 2012-12-20]. Dostupné z: http://www.nkp.cz/o-
knihovne/soubory/ostatni/vz2011.pdf.
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Knihovni fad Narodni knihovny je zroku 2005. Nejvice boda tykajicich se
problémového chovani je zachyceno v ¢asti Zakladni prava a povinnosti uZivateli a
navstévnikld. Knihovni fad, ktery neni v nékterych oblastech konkrétni, a je doplnén

jednotlivymi navstévnimi rady studoven. Pro priklad uvadim, nékteré body.

L2UZivateli, ktery nemd viici Ndrodni knihovné vypordddny vsechny své zdvazky,
Ndrodni knihovna odmitne poskytovat dalsi sluZby aZ do odstranéni nedostatku,

kviili kterému bylo poskytovdni sluZeb preruseno.“

,UZivatel je zodpovédny za nastaveni tiskii odeslanych z poéitacii NK CR na
prislusnd tiskovd zarizeni, zodpovidd také za konecnou kontrolu odesilaného
souboru (napr. u textovych dokumentii je nutné zkontrolovat, zda nejsou na tiskové
zarizeni odesildny i prdzdné strdnky, které mohou byt soucdsti dokumentu).
UZivatel je povinen uhradit veskeré tisky, které odeslal z pocitace. Uhrada tiskii nenf
po uZivateli poZadovdna v pripadé, Ze poskozeni tisku ¢i chybny tisk zptisobila

prokdzand chyba tiskového zarizeni. "’

LUZivatel i ndvstévnik jsou povinni se v Ndrodni knihovné chovat viici svému okoli
ohleduplné, zejména nerusit ¢i neobtéZovat jiné uZivatele a ndvstévniky a nic

neposkozovat.” ®®

,Pred vstupem do Ndrodni knihovny jsou uZivatel i ndvstévnik povinni vypnout
akustickou signalizaci mobilnich telefontl, pripadné i jinych vndsenych zarizeni”
»Pred vstupem do vyhrazeného prostoru je uZivatel povinen odloZit v Satné nebo do
uzamykatelnych skrinék svrchni odev, tasky, aktovky apod. Uzamykatelné skrinky
nejsou urceny pro uloZeni cennosti... Za cennosti takto uloZené Ndrodni knihovna

nerudi...

,Pred vstupem do vyhrazeného prostoru vyplni uZivatel na vsechny vndsené

materidly, které maji povahu dokumentti nebo jejich kopii (zejména knihy, casopisy,

% Knihovni Fdd Narodni knihovny Ceské republiky. [online]. Praha: Narodni knihovna Ceské republiky, 2005
[cit. 2012-10-25]. Dostupné z: http://www.nkp.cz/pages/page.php3?
nazev=Knihovni_rad&submenu2=117#6.

67 Referen¢ni centrum: navstévni rad. In: Ndrodni knihovna Ceské republiky [online]. 30.11.2012 [cit. 2013-
01-04]. Dostupné z: http://www.nkp.cz/sluzby/dulezite-odkazy/knihovni-rad-a-dalsi-pravidla/prrc

% Viz ref. 66.

% Viz ref. 66.
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noviny, notovy materidl, mapy, mikrofilmy, zvukové ¢i zvukové obrazové
dokumenty), propustku. Takto vndsené materidly vZdy predloZi spolu s propustkou

ke kontrole pfi vstupu i odchodu z vyhrazeného prostoru.””’

5.4.3 Vyhodnoceni priizkumu

Jevy Primérna hodnota
Kradeze 2,1
Agresivni komunikace 2,5
Nevraceni knih 3,4
Neplaceni pokut 2,2
Prilis vtiravi uzivatelé 2,3
StéZzovani si na knihovnu 2,4
Nekazen détskych ¢tenara 1,0
Ruseni klidu 2,2
Bezdomovci 1,5
Narkomani 1,0
Nevhodné vyuzivani pocitach 3,8
Nevhodné chovani na socialnich sitich

knihovny 1,0

Tabulka 4 : Vyhodnoceni - Néarodni knihovna

Z divodu rozdéleni knihovny do oddélenych studoven dotazovani uvedli u
nékterych bodi 1 - Zadny vyskyt, zdivodu neposkytovani sluzby v misté jejich
pracoviSté. Jedna se o body nevraceni knih, neplaceni pokut, nevhodné vyuzivani
pocitacli. Aby nebyl vysledek témito nizkymi hodnotami ovlivnén jsou vysSkrtnuty a
primérna hodnota je pocitana bez nich.

PrestoZe knihovnici v rozhovorech nejcastéji uvadéli, jako problémového chovani
agresivni komunikaci, v oznaCovani cetnosti ma znamku 2,5. Ze vSech dotazovanych
pouze tii uvedli u tohoto jevu jiny vyskyt nez maly. Za obcasny je oznacen jen nevraceni

knih. Jev nevhodné vyuzivani pocitaci ma nejvyssi hodnotu, je oznacen za obcasny az

Casty.

5.4.4 Pripady problémového chovani

Jednim z vétSich problémt knihovny je neplaceni pokut a nevraceni knih. Narodni

knihovna ma vtomto ohledu pravidla nastavena na tfi upominky Kklasické, poté

7 Viz ref. 66.
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upominka reditelskd a pokud ani na toto upozornéni uZivatel nezareaguje, je véc
pfeddna pravnimu oddéleni. Ve statistice zroku 2011”' je uvedeno 99 upominek
podanych pres advokatni knihovnu v centralni hale. Vroce 2010 to bylo dokonce 126

upominek.”?

V hale sluzeb se stfida nejvice pracovniki a také je tu nejvétsi navstévnost z celé
knihovny”. Zde se vytizuji absenc¢ni vyptijcky, registrace, placeni pokut a objednavani
knih ze skladu, proto je zde vznikd mnoho komunikac¢nich problémovych situaci.

Z rozhovoru s pracovniky haly sluZzeb vyplynulo, Ze pokud je zde néjaky
problémovy uzivatel, tak se o jedna o agresivni nebo arogantni komunikaci. Konkrétni

piipady jsem ziskala od p. Tafatové, ktera je autorkou ¢lankt Klementinum dementinum.

D~

V rozhovoru uvedla, Ze se tyto piipady rozhodné méni. Drive to byli spiSe Usmévn
pripady, neZ ukazka problémového chovani. V poslednich letech se pry situace méni, a
uzivatelé se stavaji vice utoc¢néjSimi.

Pripady, kdy uZivatelé slovné utocili na knihovniky:

»Prisel Arab, vytdhl cosi, co se dalo povaZovat za pas, ale bylo to polepené
v§emoZnymi barevnymi ndlepkami, takZe nic nebylo vidét, anglicky mu skoro
nebylo rozumét, donutil Ivanu, aby mu sama vyplnila anglickou prihldsku, jenZe
ona vedle téch arabskych tdaji uvidéla latinkou napsané jen jméno (pokud to bylo
jméno) a datum narozeni a zaboha nemohla najit zemi, odkud ten exot je, a kdyZ
zavolala kolegyni, aby ji s tim pomohla, tak nejdrive tvrdil, Ze je z Palestiny (ale
izraelsky pas to nebyl), a potom zase Ze je ze Syrie, a kdyZ po ném chtély doklad, kde
to bude jasné uvedeno, ukdzal jim mobil, kde mél pripraveny svitici ndpis "POLIB SI

PRDEL!" a "FUCK!""*

To jsem teda 2davej, jestli jste taky tak blba!
ekl mi namisto pozdravu a jégied tim, neZ jsem ho nechala vyvést, st
Jako ten vas kolega@d vamir®

1 Viz ref. 65, s. 64.

72 Ndrodni knihovna Ceské republiky: vyrocni zprdva 2010 [online]. Praha: Narodni knihovna Ceské
republiky, 2011 [cit. 2012-03-20]. Dostupné z: http://nkp.cz/files/vz2010.pdf

3 Viz ref. 65, s. 63.

™ 0d Véry Taftové z nepublikovaného ¢lanku.

7S TAFTOVA, Véra. Klementynum-Dementynum IX. Ikaros [online]. 2009, ro¢. 13, ¢ 13 [cit. 2012-12-29].
Dostupné z: http://www.ikaros.cz/klementynum-dementynum-za-rok-2009.
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Telefon: ,Pani, existuje je&tStefanikova knihovna? A co se stalo s jejimi kemiiR"
Priznala jsem se, Ze o této knihewrevim a volajicimu skoro zagko, kdyZz na m
vypalil:

»Jak si tohle niZete dovoliFict? To jste Narodni knihovna?*

.Narodni knihovna neni#e za to, Ze to nevim a svoje chybynam®, /ekla jsem mu
a slibila, Ze se poohlédnu. Zavolala jsem do Stiefég hvwzdarny — réli zrovna
zaveno a nebrali telefony, na Googlu nic.

Kdyz volal podruhé, moc se divil mé neschopnosélkanec z ¢ vypadlo rco jako
,Stefanikova knihovna spisvzalavacich® ! | kdyZ jsem se mu snaZila \attt; Ze je
to pouze nazev edice a nikoliv budova knihovnyizemi, osopil se nadnze je
badatel a Ze ho nemusim @Gouat o takovych trivialitach. A kde teda jsou tyZky a
co se s nimi stalo!! Nez jsem mucddanabidnout, Ze si tu edici objednam ze skladist
a potom mueknu, co ndm z ni zbylo, vztekleégily Asi si bude g¥ovat, ach jd°

Dalsi knihovnice uvedla priklad, kdy uZivatelka méla zaplatit pokutu 5 KE¢.
Pokutu zaplatila se slovy: ,Na, ty krdvo.””’
Dal$im oznacenym problémovym chovanim je arogantni chovani uZivateli

s vys$$im vzdélanim. Pouze poznatek bez konkrétniho pripadu.

Referenc¢ni centrum zpristupniuje uzivatellim pristup k Internet a samoobsluzné
reprografické sluzby. UZivatel se pred pouZitim pocitace hlasi sluzbé. Probihaji zde
kazdodenni drobné Kkonflikty, zapiicinéné prevazné neznalosti uZivateli pravidel
pouZzivani pocitaci a reprografickych sluzeb (viz. 5.3.2). Konkrétnim piipadem zde miize
byt reakce jedné uzivatelky, kterd chtéla kontaktovat policii, protoZe knihovna porusuje
jeji prava k pristupu k informacim. Cela tato situace nastala kviili neznalosti pravidlech
pristupu do systému Kramerius. DalSim problémovym jevem, je prohliZeni
pornografickych stranek, které je zde feSeno okamZitym napomenutim. Podle
vzpominek knihovnice, zde byl pouze jednou uzivateli v disledku tohoto chovani

zakazan pristup do knihovny.

Ve studovné spolecenskych a prirodnich véd jsou k dispozici reprografické sluzby

a zpristupnovani dokumentt z mikrofilmul. Zaméstnanci sluzeb zde uvadély, za

76 TAFTOVA, Véra. Klementynum-Dementynum V. Ikaros [online]. 2005, ro¢. 9, ¢ 13 [cit. 2012-12-29].
Dostupné z: http://www.ikaros.cz/klementynum-dementynum-v.
77 Véta padla v rozhovoru s pracovnici haly sluZeb.
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problémové uZivatele, ty uzivatele, ktefi vyZaduji pozornost sluZby pouze na sebe. Jiné

problémové chovani zde neshledali.

5.4.5 Reseni a komunikace

Narodni knihovna ma k dispozici ochranku.

,UZivatel, ktery poruSuje pravnifedpisy nebo tento knihovidd, mize byt z prostor

Narodni knihovny vykazar®

Podle zaméstnancli neni zaznamenano vétsi mnozstvi zasahli ochranky pfti reSeni
problémovych situaci.

Komunikace s problémovymi uZivateli v Narodn{ knihovné CR je Fizena internimi
doporucenimi. Kazdé oddélené pracovisté ma jina doporuceni. V hale sluzeb kde se, jak
jiZ bylo zminéno, nejcastéji setkavaji s problémovym chovanim se interni doporuceni
tyka predevsim agresivni komunikace. Knihovnici maji doporuceno jednat s odstupem a
pokud moZno nereagovat na piipadné slovni Gtoky”.

Knihovnici vSeobecné studovny wuvedli, Ze pfi
upozornovani na rusSeni klidu staci pouze tiché napomenuti.

Vyhodou pri komunikac¢nich situacich jsou interni pravidla, kterd jsem neméla
moZnost vidét. Také jsou vknihovné pro zaméstnance sluzeb, kteifi jsou denné
v kontaktu suZivatelem, poradany kurzy komunikace. Posledni kurz, snazvem
Komunikac¢ni dovednosti : feSeni komunikace obtiZnych situaci v kontaktu s klientem,
probéhl na zacatku prosince roku 2012. Za nejdiileZitéjSi poznatek byl pracovnici
oznacen styl komunikace: ,Neustupné, ale zdvofile.“®® Pfedchozi kurz, ktery se konal na
konci roku 2011 se tykal asertivnich pravidel. Kurzy zprostredkovava soukroma firma

Datacable®.

5.4.6 Zhodnoceni knihovny
Narodni knihovna Ceské republiky je nejstar$i a nejvétsi knihovnou Ceské

republiky. Jeji fond je prevazné historicky, a neni urcen pro absenc¢ni vypujcky. Do
studoven je vstup povolen pouze registrovanym uZivatellim, ktefi maji povinnost odloZit

své véci v Satné. Knihovna se nachazi v centru, v blizkosti je vSak pouze Filozoficka

78 Viz ref. 66.

7 Z rozhovoru se zaméstnankyni Haly sluZeb.

8 Z rozhovoru se zagstnankyni Haly sluZeb.

81 Reseni obtiznych komunikaénich situaci. In: Datacable a.s. [online]. © 2005-2013 [cit. 2013-01-04].
Dostupné z: http://www.datacable.cz/scripts/index.php?id_nad=125.
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fakulta Univerzity Karlovy. Tyto charakteristiky pravdépodobné nejvice ovliviiuji tak
maly vyskyt problémového chovani.

Nejvice problémyij, jak jiZ bylo zminéno, se objevuje v hale sluZeb. A knihovnici se
zde setkavaji spiSe snevSednimi dotazy a poZadavky. Kromé nékolika zminénych
pripadili agresivni komunikace, nemaji knihovnici problém s komunikaci.

Jednou zmych pracovnich hypotéz bylo, Ze ve vSeobecné studovné bude
nejvyraznéjSim problémem poruSovani klidu. V priizkumu oznacovani Cetnosti vSak
knihovnici uvedli tento jev pouze za obcasny, a pri rozhovorech také vyssi Cetnost
vyskytu popirali.

V Narodni knihovné jsem absolvovala rozhovory se zaméstnanci v hale
sluZeb, ve vSeobecné studovné, studovné spolecenskych a prirodnich véd a referencnim
centru. Nejkonkrétnéjsi pripady jsem ziskala od V. Taftové. V dalSich absolvovanych
rozhovorech jsem se dozvédéla spiSe to, jak jsou nékteii uZivatelé prijemni, a Ze

problémové chovani se v knihovné vyskytuje, ale neni to nijak mimo normy.

5.5 Meéstska knihovna v Praze

5.5.1 Charakteristika knihovny

Méstska knihovna uvadi ve statistikach pouze celkova cisla vSech pobocek. Téch
je celkové 42. V bakalarské praci jsem se zaméfila pouze na Ustfedni knihovnu na

Maridnském nameésti. Ve statistice® je tedy uvedeno:

Celkovy pocet
registrovanych
uzivatell

Celkovy pocet
navstévnikl

2 402 008 261 679
Tabulka 5 : Statistika — Méstska knihovna v Praze

Registrovanymi uZzivateli jsou Siroka verejnost. Presna cisla pro navstévnost
Ustiredni knihovny nejsou, ptesto je to pravdépodobné nejvice navstévovana pobocka.
Ve svém fondu ma nejvice tituld a poskytuje i dalsi nastavbové sluzby. Knihovna
disponuje volnym vybérem se studijnimi misty umisténymi mezi regaly. Je zde centralni
mistnost na kterou navazuji jednotlivd oddéleni. Mimo tyto prostory je informacni

stredisko, e-zona, vraceni knih a pokladna. Do vSech téchto prostor se vstupuje pres

82 Knihovna v &fslech: ¢isla v roce 2011. In: Méstskd knihovna v Praze [online]. c2010 [cit. 2012-12-21].
Dostupné z: http://www.mlp.cz/cz/o-knihovne /knihovna-v-cislech/.
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spolecnou chodbu. Vstup do knihovny neni hlidan bezpecnostni agenturou, ani neni
podminén vlastnictvim priikazu.

Sluzby se zde stridaji na informacnich pultech, vyplijcnim pultu, vraceni knih a
pokladné. Jsou rozdéleny do tiihodinovych bloki. Specializovana oddéleni maji vlastni

sluzbu, ktera se nestiida na ostatnich pracovnich mistech.

5.5.2 Problémovi uZivatelé v knihovnim Fadu

Méstska knihovna v Praze vroce 2012 aktualizovala knihovni ¥ad®, z diivodu
zmény sluzeb. Zména byla provedena i ve Ctvrté hlavé Zakladni povinnosti uzivateld, kde
je ve ctvrtém bodu zakazan pobyt osobam zneciSténym a viz dale. Dale uvadim

konkrétni body.

,UZivatel je povinen se v knihovné chovat viic¢i svému okoli ohleduplné, zejména
zachovdvat klid a v prostoru knihovny nic neposkozovat. UZivatel nesmi ostatni
ohroZovat, obtéZovat a omezovat v prdvu na pokojné vyuZivdni sluzeb MKP.
Prostory knihovny uZivatel smi uZivat jen v souladu s jejich urcenim. Pobyt v
knihovné je zakdzdn osobdm znecisSténym, podnapilym nebo pod vlivem

psychotropnich ldtek.®*

,Pri prdci s vypocetni technikou, s audidlnim, reprografickym a jinym technickym
zarizenim MKP je uZivatel povinen se ridit pisemnymi instrukcemi umisténymi u
zarizeni a u pocitacii nebo primo v jejich programovém vybaveni a také pokyny
zaméstnancii MKP. Nesmi pritom zasahovat do zarizeni, ménit nastaveni a

instalace.”®

,UZivatel je povinen respektovat vsechna prdva autorskd a prdva s nimi

souvisejici.“®

s vz

8 Knihovni dd Méstské knihovny v Praze. Praha: Méstska knihovna v Praze, 2012. Dostupné z:
http://www.mlp.cz/cz/o-knihovne/dokumenty-ke-stazeni/.

8 Viz ref. 83 s. 5.

% Viz ref. 83 s. 5.

8 Viz ref. 83 s. 5.
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5.5.3 Vyhodnoceni prizkumu

Jevy Primérna hodnota
Kradeze 2,0
Agresivni komunikace 2,0
Nevraceni knih 2,3
Neplaceni pokut 2,3
Prilis vtiravi uZivatelé 2,2
StéZzovani si na knihovnu 2,2
Nekazen détskych ¢tenara 2,0
Ruseni klidu 2,4
Bezdomovci 4,0
Narkomani 2,4
Nevhodné vyuZivani pocitacl 2,5
Nevhodné chovani na socialnich sitich

knihovny 1,0

Tabulka 6: Vyhodnoceni — Méstska knihovna v Praze

U nékterych jevli neuvedli knihovnici Zadnou hodnotu, z dlivodu nepritomnosti
tohoto jevu na jejich pracovisti. Jedna se o body nevraceni knih, neplaceni pokut a
nekazen détskych Ctenari. Primeér u téchto jevi je pocitan bez téchto hodnot.

Pouze jev bezdomovci je oznacen jako casty vyskyt. Ostatni jevy jsou pouze

v kategorii maly vyskyt.

5.5.4 Pripady problémového chovani

NejvyraznéjSim problémem knihovny je pritomnost bezdomovci nebo osob
rusicich zdpachem. Tento problém zde ovSem vyrazné ustoupil, diivody uvadim
v nasledujici podkapitole. Ti se zde shlukovali hlavné v zimnich mésicich, prevazné na
hlavni chodbé, a dale v Internetové studovné.

Nejkonkrétnéjsim pripadem je situace, kdy se u volné pristupnych pocitact
poprala skupina neregistrovanych uZivateli o mista u pocitaca.

V jednom rozhovoru bylo zminéno vulgarnéjsi vyjadrovani pri placeni pokut.

5.5.5 Reseni a komunikace
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Kvili vysoké piitomnosti bezdomovcii a zdpachem obtéZujicich osob, byla ¢asto
kontaktovdna Méstska policie. Knihovna je ovSem vefejna budova, kterd se snaZi byt
oteviena pro vSechny, a nebylo mozné podobné osoby pravné vykazat. Z toho divodu
byl do knihovniho radu pridan bod, ve které se zakazuje pristup témto osobam do
knihovny. Tato aktualizace slouzi hlavné Méstské policii, kterA ma nyni pravomoc
zapachajici osoby z budovy vyvést. A dale je kazdé tii hodiny hlidkou Méstské policie
knihovny prochazena. Také byla zruSena citarna v prizemi a nahrazena e-zénou, a
v mistnosti jsou nyni pouze dva pocitace.

Prizkum ukdazal, Ze zde knihovnici nemaji problém sagresivni komunikaci.
Pokud si néktery uzivatel chce stéZovat na knihovnu, nebo néjakou sluzbu, je odkazan na
vedouci smény. Tento systém ma psychologicky charakter. Zkusenosti knihovniki
ukazuji, Ze uZivatel se do ptichodu vedouciho smény zklidni a rozhovory jsou poté na
vécné a slusné urovni. Knihovnici také zminovali, Ze pokud uZivatel jedna s vedoucim,

ma pocit vyssiho uspokojeni.

5.5.6 Zhodnoceni knihovny

V Méstské knihovné v Praze se mi nepodarilo ziskat konkrétni pripady
problémového chovani. Knihovnici zde ochotné vyplnili dotaznik, ale jiné pripady uvést
nedokazali. Kromé jiZ zminéného problému sbezdomovci a jinymi zapachajicimi

osobami neni v knihovné zminovano dalSi problémové chovani.

5.6 Meéstska knihovna Jihlava

5.6.1 Charakteristika knihovny

Jihlava je krajské mésto Kraje Vysocina. Knihovna uvadi®’

Celkovy pocet
registrovanych
uzivatell

Celkovy pocet
navstévnika

305 442 9 387
Tabulka 7 : Statistika — Méstska knihovna Jihlava

%Statistika. In: Méstskd knihovna Jihlava [online]. 2011 [cit. 2012-04-03]. Dostupné z:
http://www.knihovna-ji.cz/soubory/518cz.pdf.
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Z toho je priblizné 25% déti. Knihovna se nachazi v samostatné budové v centru

mésta. Oddéleni knihovny jsou oddéleni pro dospélé, studovna a ¢itarna, internetova

studovna, hudebni oddéleni, zvukova knihovna, détské oddéleni a studovna pro mladez.

Knihovna ma dalsi 3 pobocky, pobocku Bedrichov, Brezinova a Horni Kosov.

5.6.2 Vyhodnoceni prizkumu

Jevy

hodnota

Co
3

¢
m\

Pr rn

Kradeze

Agresivni komunikace

Nevraceni knih

Neplaceni pokut

Prilis vtiravi uZivatelé

Stézovani si na knihovnu

Nekazen détskych ¢tenaru

Ruseni klidu

Bezdomovci

Narkomani

Nevhodné vyuZivani pocitacl

N [P (NN (W [N NN W N

Nevhodné chovani na socidlnich sitich
knihovny

Tabulka 8 : Vyhodnoceni - Méstskda knihovna Jihlava

Kategorie obcasny je zastoupena u dvou jevi, jako jedina knihovna zde oznacila

za obcasny jev nekazen détskych ctenar. Ostatni jsou v kategorii Zadny, nebo maly

vyskyt.

5.7 Méstska knihovna JindFichiv Hradec

5.7.1 Charakteristika knihovny

Jindfichliv Hradec je okresni mésto v Jihoceském kraji. Statistika z roku 2011 uvad

Celkovy pocet
registrovanych
uzivatell

Celkovy pocet
navstévnika

69 807 3987

£88
1

Tabulka 9 : Statistika — Méstska knihovna JindfichGv Hradec

8 Vyroéni zprava Méstské knihovny JindFichtv Hradec: 2011. In: Méstskd knihovna Jindrichiiv Hradec
[online]. 2012 [cit. 2012-12-30]. Dostupné z: http://www.knih-jh.cz/soubory/VZ2011.pdf
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UZzivateli jsou neodborna verejnost, z ¢ehoZ je 20% déti. Knihovna se nachazi v
samostatné budové kousek od centra mésta. Oddéleni knihovny, jsou Ccitarna s
internetovou studovnou, ptijcovna pro dospélé a studovna, hudebni oddéleni, ptijcovna
pro déti s hernim prostorem a poslechovy sal. Knihovna ma dalsi pobocCku na sidlisti

Vajgar.

5.7.2 Vyhodnoceni prizkumu

Jevy Primérna hodnota

Kradeze 2

Agresivni komunikace

Nevraceni knih

Neplaceni pokut

PFilis vtiravi uzivatelé

StéZovani si na knihovnu

v

Nekazen détskych ¢tenara

Ruseni klidu

Bezdomovci

Narkomani

WL ININININININITWIN

Nevhodné vyuzivani pocitach

Nevhodné chovani na socialnich sitich
knihovny 2

Tabulka 10 : Vyhodnoceni - Méstska knihovna Jindfichtv Hradec

Dva jevy jsou oznaceny za obc¢asné. Jednim z nich je nevhodné vyuzivani pocitact.
Ostatni jsou v kategorii Zddny nebo maly vyskyt.
5.8 Krajska knihovna Vysociny
5.8.1 Charakteristika knihovny
Knihovna v Havlickové Brodé, je knihovnou krajskou. Je regionalnim centrem pro

knihovny v celém Kraji Vysoc€ina a soucasné je méstskou knihovnou pro Havli¢k{iv Brod.

Statistika z roku 2011 uvadi®’

Celkovy pocet
registrovanych
uzivatell

Celkovy pocet
navstévnika

329 965 6 646

Tabulka 11 : Statistika — Krajska knihovna Vysociny

% Krajsk4 knihovna Vysotiny Havlicktiv Brod: statisticka priloha vyro¢ni zpravy 2011. In: Krajskd
knihovna Vysociny [online]. 2011 [cit. 2012-04-03]. Dostupné z:
http: //www.kkvysociny.cz/modul_o_knihovne/documents/2011_vyrocni-zprava_priloha.pdf
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Z toho je priblizné 15% Ctenarl do 15 let. Knihovna je ve stfedu mésta, a ma dalsi
3 pobodky. Ustfedni knihovna je v budové Staré radnice. Oddélenimi knihovny jsou
oddéleni pro dospélé, détské oddéleni, studovny a m-centrum, kde se ptjcuje hudba,
ctecky e-knih a dalSi. Knihovna ma kromé klasickych oddéleni, také oddéleni zamérujici
se na regiondlni rozvoj knihoven, oddéleni specializovanych sluzeb pro handicapované a

oddéleni celozivotniho vzdélavani.

5.8.2 Vyhodnoceni prizkumu

Jevy Primérna hodnota

N

Kradeze

Agresivni komunikace

Nevraceni knih

Neplaceni pokut

PFilis vtiravi uzivatelé

Stézovani si na knihovnu

Nekazen détskych ¢tenaru

Ruseni klidu

Bezdomovci

Narkomani

NIERININININININIWIN

Nevhodné vyuzivani pocitaca

Nevhodné chovani na socidlnich sitich
knihovny 1

Tabulka 12 : Vyhodnoceni - Krajska knihovna Vysociny

Do kategorie obcasny se dostal pouze jeden jev. Ostatni jsou v kategorii maly, popiipadé
zadny vyskyt.

5.9 Vyhodnoceni hypotéz

» Hypotéza 1 : Vnimani problémovych uZivatell jednotlivymi knihovniky bude
velmi rozdilné.
Tato hypotéza se potvrdila.

Toto tvrzeni bylo nejvice vidét v Narodni technické knihovné (viz. 5.4.3).

= Hypotéza 2 : Prazské knihovny budou mit vy$si primeérné hodnoty,
minimalné o 1,5, ve vysledném oznacovani jevii neZ knihovny mimoprazské.

Tato hypotéza se nepotvrdila.
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Meéstska

Narodni | Narodni | Méstskd | Méstska . Krajska
1 . . ) knihovna .
technickd | knihovna | knihovna | knihovna| . ..., . | knihovna
knihovna CR v Praze | lJihlava Jindfichtv Vyso&in
Hradec y y

Kradeze 1,5 2,1 2,0 2,0 2,0 2,0
Agresivni komunikace 3,5 2,5 2,0 3,0 2,0 2,0
Nevraceni knih 3,5 3,4 2,3 2,0 3,0 3,0
Neplaceni pokut 2,8 2,2 2,3 2,0 2,0 2,0
Prilis vtiravi uZivatelé 2,8 2,3 2,2 2,0 2,0 2,0
Stézovani si na knihovnu 3,0 2,4 2,2 1,0 2,0 2,0
Nekazen détskych ¢tenara 1,0 1,0 2,0 3,0 2,0 2,0
Ruseni klidu 4,8 2,2 2,4 2,0 2,0 2,0
Bezdomovci 2,5 1,5 4,0 2,0 2,0 2,0
Narkomani 1,0 1,0 2,4 1,0 1,0 1,0
Nevhodné vyuzivani
pocitact 41 3,1 2,5 2,0 3,0 2,0
Nevhodné chovani na
socialnich sitich knihovny 2,8 1,0 1,0 3,0 2,0 1,0

2,9 2,2 2,3 2,1 2,1 1,9

Primérna hodnota

Tabulka 13 : Srovnani — prlmérné hodnoty

Po vypocitani priimérnych hodnot se ukazalo, Ze prazské knihovny nevnimaji své

problémové uZivatele vyraznéji. Narodni knihovna a Méstska knihovna v Praze je ve

vnimani Cetnosti na stejné Urovni jako mimoprazské meéstské knihovny. U vétSiny jevi

byli hodnoty ve vSech knihovnach podobné, pouze v Narodni technické knihovné bylo

oznaceno ruSeni klidu a nevhodné vyuzivani pocitact vyrazné vyssi hodnotami.

* Hypotéza 3 :

komunikaci s problémovymi uZivateli mimo knihovni fad.

Tato hypotéza se potvrdila z ¢asti.

Knihovny nebudou mit vytvoreny speciadlni pravidla pro

Specialni pravidla nejsou v knihovnach vytvoreny. Pouze v Narodni knihovné CR

maji doporucena interni pravidla pro komunikaci.
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5.10 Diskuze

Pfi zpracovani jsem zjistila, Ze vyskyt problémovych uZzivateli je ovlivnén
nékolika faktory, které hraji roli pfi jejich koncentraci v instituci. Témito faktory jsou
velikosti knihovny, lokace knihovny, moZnost volného vybéru, skladba uzivateld,
pravidla k pristupu k internetu. Jisté by se dalo najit jeSté nékolik podobnych faktort, ale
tyto mi prisli nejvyraznéjsi. Jednim z nejvyraznéjsich faktordi, ktery ovliviiuje vyskyt
problémovych uzivatelli, je mozZnost volného vybéru a studijni mista, tento rozdil je
vidét na piikladu Narodni technické knihovny a Narodni knihovny.

Knihovni rady jednotlivych knihoven maji rtiznou hloubku propracovani. Narodni
technicka knihovna ve svém radu uvadi nejvice bodl povinnosti uzivateli, konkrétné 21
bodi, které jsou velice konkrétni. A paradoxné je zde také nejvice problémovych
uzivateld. V nékterych bodech se shoduji s Narodni knihovnou. OvSem knihovni rad
Narodni knihovny nebyl jiz dlouho aktualizovan a to je zietelné u nékterych bodd, které
by fadd nemusel obsahovat. Napitiklad bod ve kterém je vyzadovana dezinfekce
dokumentii v pripadé infek¢ni nemoci. Méstska knihovna ve svém nové aktualizovaném
knihovnim radu zavedla prisné pravidlo, zdkaz pobytu osobam znecisténym,
podnapilym, nebo pod vlivem psychotropnich latek. Takto prisné pravidlo je
v knihovnich fadech ojedinélé. V ostatnich bodech je rad spiSe obecny a strucny.

Potvrzena hypotéza 1 ukazuje, jak je vnimani problémového uZivatele subjektivni.
Tato ma domnénka se potvrdila v kazdé knihovné. Dale se domnivam, Ze vnimani je
ovlivnéno jak predchozimi faktory vyskytu, ale i vékovym sloZenim zaméstnanct.

Pro mé prekvapivé nebyla potvrzena hypotéza 2. Zde jsem ocCekavala velky rozdil
v primérnych hodnotach. Nejvice mé v tomto ohledu prekvapila Narodni knihovna, kde
ani jeden jev nebyl oznacen jako velmi ¢asty a celkovy primér je na irovni méstskych
knihoven. Tato skutecnost miiZe byt ovlivnéna tim, Ze se Narodni knihovna snaZzi svym
zaméstnanctim zleh¢it kazdodenni styk s uzivateli, pripravou internich pravidel a
poradanim kurzi. A také Méstskad knihovna v Praze, kde kromé jevu bezdomovci
knihovnici nevnimaji vys$s$i vyskyt jiného problémového chovani. Zda se, Ze tato
skute¢nost mizZe byt ovlivnéna nejvétSim problémem knihovny, kterym je pritomnost
bezdomovcii a dal$ich lidi obtézujicich zapachem. Diky vysokému vyskytu tohoto jevu,
jsou ostatni jevy vnimany velice malo. Diky témto skutecnostem zlistala hypotéza 3

nepotvrzena.
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Mnou provedeny prlizkum potvrzuje jiZz vytvorené typologie, z cehoZ vypliva, ze
se problémovi uZzivatelé piiliS neméni. Razantni zména je ovSem v oblasti vypocetni
techniky. PrestoZe pribyva domacnosti s internetem tak knihovny nepocituji mensi
navstévnost v pocitaCovych studovnach. A tento jev sebou prinasi popsané problémy,
jako je prohliZeni pornografickych stranek. Dalsi jev v oblasti internetu je chovani na
socialni siti. Tento jev se nejvice projevuje v Narodni technické knihovné. Myslim si, Ze

pokud knihovny zacnou byt aktivnéjsi na socialnich sitich, tak tato problémovost bude

vzrustat.
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6 Zaver

Bakalarska prace stru¢né shrnuje teoretické aspekty mezilidské komunikace a
problémového uZivatele, které jsou nutné pro pochopeni celého tématu. Teorie
komunikace, by podle mého nazoru, méla byt zakladni znalosti kazdého knihovnika. Pri
jednani suzivateli a obzvlasté problémovymi uZivateli se tato znalost da vyuzit
prakticky. Napt. aplikovdnim zasad asertivnich pravidel. Tyto skutecnosti jsou
v knihovnach znamy a casto i praktikovany. Presto si myslim, Ze by mohlo byt vhodné
tyto zasady castéji pripominat.

Na zacatku zpracovavani celé prace, jsem si myslela, Ze v knihovnach budou ke
svym uZivatelim kritictéjsi. Vyskyt problémovych uzivateli je ale podle prizkumu
pomérné nizky. V mnozstvi uzivatell jaké je v knihovnach obslouzeno je tak vysoky, Ze
procenta problémového uZivatele nejsou vyraznd. Kazda knihovna se spiSe potyka
s jednim nebo dvéma vyraznymi problémy, které se fesi na irovni celé organizace.

Z pruzkumu nevyplynulo, jak konkrétné knihovnici s problémovym uZzivatelem
jednaji. Podle mého nazoru nemaji s komunikaci vyrazny problém. Zda se, Ze vétSina
knihovnikli komunikaci s uZivatelem bere na neosobni drovni. Samoziejmé zalezi na
kazdém jedinci, konkrétni situaci a na naladé obou zucastnénych.

Kriticky musim zhodnotit, Ze vybér formy mého prizkumu nebyl tplné
nejvhodnéjsi. Dotaznikové Setieni shleddvdm vhodnym, protoZe potvrdilo moji prvotni
myslenku o subjektivnosti vnimani jednotlivych jevii a hypotéza 1 touto formou byla
potvrzena. A dale vyhodnotilo hypotézu 2. OvSem forma mnou zvoleného neformalniho
rozhovoru nevedla vzdy kvysledkiim, které jsem ocekavala. Nejvice je to vidét na
piikladu Méstské knihovny v Praze, kde mi knihovnici neposkytli Zadné konkrétni

pripady. I presto byli pivodni cile naplnény.
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(2) Tabulka prizkumu

Oznacte, prosim, ¢etnost téchto jevl ve vasi knihovné. (1-zadny vyskyt, 2 — maly vyskyt, 3 — obcasny
vyskyt, 4 — Casty vyskyt, 5 — velmi Casty vyskyt)

Kradeze 1-2-3-4-5
Agresivni komunikace 1-2-3-4-5
Nevraceni knih 1-2-3-4-5
Neplaceni pokut 1-2-3-4-5
PFili$ vtiravi uZivatelé 1-2-3-4-5
StéZovani si na knihovnu 1-2-3-4-5
Nekazen détskych ¢tenarl 1-2-3-4-5
Bezdomovci 1-2-3-4-5
Narkomani na WC 1-2-3-4-5
Nevhodné vyuZivani pocitacl 1-2-3-4-5
Nevhodné chovani na socialnich sitich knihovny 1-2-3-4-5
Jiné
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