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1. WPROWADZENIE

Kiedy dziesig¢ lat temu szykowatem do druku ksiazke Podsta-
wy pracy z czytelnikiem, nie przypuszczalem, ze tak szybko trzeba
bedzie dokona¢ w niej zmian. Wprawd21e nie zmienily sig oplsy
glownych procedur, mechanizméw i prawidlowosci, ale juz inne
opinie, czasem nawet okre§lenia oraz nazwy, w mniejszym albo
wickszym stopniu, wymagaja modyfikacji. Nie moglbym zatem
powiedzied, ze to nadal jest ta sama ksigzka; podejrzewam, ze
jednak juz nie jest.

A wszystko z tego powodu, ze daleko idagcym zmianom ulegta
tymczasem rzeczywisto$¢ komunikacji spotecznej oraz stosowana
w komunikowaniu technologia, a w konsekwencji réwniez biblio-
teczna praktyka. Zmienil si¢ nawet paradygmat nauki o bibliotece.
W tym kontekscie nie sposob zgadna¢ dlaczego bibliotekarstwo,
zawdd bibliotekarza oraz wiedza o bibliotece uchodzg za konser-
watywne.

Zmienito si¢ rOwniez profesjonalne i naukowe spojrzenie na
bibliotekarstwo, z ksiggocentrycznego na (co najmniej) wieloko-
munikacyjne. Wobec tego coraz trudniej uzasadni¢ nazwe czytel-
nicy w odniesieniu do publicznosci bibliotecznej. Wszak np.
klient oddziatu fonograficznego moze w ogdle nie postugiwac si¢
pismem. Stad coraz czesciej uzywa si¢ okreslenia uzytkownicy.

Chociaz oczywiScie nie ma nic ztego w postugiwaniu si¢ termi-
nologig tradycyjng — zwlaszcza wobec wyraznej (nadal) przewagi
obiegu plsm1enmctwa w bibliotekach. Stowo ,,czytelnik” na pew-
no nie jest nieprzyzwoite.

Bibliotekarstwo zmienia si¢ nie tylko szybko, ale i wielokie-
runkowo. Jednak gtéwnym symptomem zmian jest wielokomuni-
kacyjno$¢, mnogoS$¢ form komunikacji, w ktorych biblioteka
poSredniczy i wobec tego rowniez komunikacyjna roznorodno§é
jej zasobdw. Tak jest juz obecnie i tak tez zapewne bedzie w przy-
sztoSci.

Oto obok piSmiennictwa, literackiego i nieliterackiego, obok
ksiazek i1 czasopism oraz innych materialéw pisemnych, rozpo-
wszechnia si¢ wszak w bibliotekach materialy audialne, audiowi-
zualne 1 elektroniczne, w tym coraz szerzej takze hipertekstowe.

ZMIANY

CZYTELNICY

WIELOKOMU-
NIKACYJNOSC



MIT AUTOMA-

TYZACJI

Co wigce;j: rozpowszechnianiu podlega réwniez sama tres¢, bez
gromadzenia i uzyczania no$nikdw — gtéwnie informacje, przej-
mowane z Internetu.

Wszystko to wymusza nieco inne ujgcie istoty oraz praktyki
pracy z uzytkownikiem. Jakkolwiek nie byloby stuszne (bo zama-
zujace sens) nadmierne rozszerzanie zakresu tego terminu.

Obserwowana ostatnimi laty sekwencja zmian wcale nie
dobiegta konca. Wyglada wrecz na to, ze zmiany — ewolucyjne -
beda odtad state, bowiem zmienno§¢ wiasme okaze si¢ charakte-
rystyczna cechq przysztoSci. Stala, sukcesywna zmiennoS$¢
okolicznosci, w ktorych przy]dzw funkqonowac bibliotekom,
wigc tym samym réwniez: zmienno$¢ tego funkcjonowania.

Z takiego przeSwiadczenia wyrosla z kolei zapowiedz zmierz-
chu jui to samych bibliotek w ich dotychczasowej postaci, badz co
najmniej zaniku tradycyjnej roli bibliotekarza, a zatem i pracy
z uzytkownikiem. Obie supozycje trzeba wobec tego poddac oce-
nie, bo inaczej dalsze rozwazania stracityby sens.

Ot6z kazda z tych zapowiedzi opiera si¢ o ide¢ pelnej automa-
tyzacji oraz digitalizacji 1 elektronizacji bibliotek, a to z kolei wy-
nika z przekonania, ze wszelka komunikacja polega na przekazy-
waniu wylgcznie informacji, bo tylko ten proces komunikacyjny
daje si¢ w pelni automatyzowaé. No wigc to jest przekonanie
btedne i tym samym falszywe sa wnioski.

W zadnym powaznym opracowaniu nie udalo mi si¢ znalez¢
jednoznacznej i udokumentowanej opinii, ze biblioteki bgda
funkcjonowaly wylgcznie w oparciu o elektroniczne zaplecze,
ani ze beda w pelni zautomatyzowane. Przeciwnie [Usherwood,
s. 36]. Wobec tego praca z uzytkownikiem bedzie nadal nie-
odzowna.

Nie ma tez uzasadnienia zaktadanie na przyszto$¢ komunika-
cyjnej jednolitosci. Jej dzisiejsze zréznicowanie, mnogos¢ form,
a zwlaszcza elementarny podzial na komunikacje informacyjna
oraz nieinformacyjna, bierze si¢ wszak z konstrukcji umystu,
ktory postuguje si¢ zarbwno informacja i logika, jak tez intuicja
1 wyobraznia nieinformacyjna [Irabka, s. 191; Young, s. 358].
Na tym za$ opiera si¢ inne funkcjonowanie literatury, a inne — in-
formacji i nauki.

Co wazne: nie ma powodu, zeby ten podzial miat zniknac. To
za§ oznacza potrzebe zréznicowanego posrednictwa biblioteki
i bibliotekarza w procesach komunikacji, a wigc kontynuacjg pro-
gramu pracy z uzytkownikiem.

Niejakie watpliwoSci na ten temat pojawiaja si¢ w zwiazku
z programem budowy w przysztosci (nie tak znow odlegtej) arti-
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lektu, czyli sztucznego intelektu [Buller, s. 112]. Gdyby ten pro-
gram powiod si¢ literalnie, w zakladanej dzis postaci, to giéwne
przejawy komunikacji posredmej oparlyby si¢ w przysziosci na
relacjach przewaznie komputerowych, eliminujac tym samym
potrzebe ludzkiej (wigc i bibliotekarskiej) mediacji, udziatu
posredniczacego. W kazdym razie takiego, jak to wspodlcze$nie
rozumiemy.

Nie wiadomo jednak, czy jest to zamiar w pelni realny.
Na pewno uda si¢ skonstruowa¢ urzadzenia gromadzace i prze-
twarzajace informacje, o wiele sprawniejsze niz wspolczesnie, ale
pozbawione jednak mozliwosci postugiwania si¢ nieinformacjami,
a przede wszystkim wyzute ze §wiadomosci, emocji oraz intuicji
[Buller, s. 94, 110; Marciszewski: Sztuczna, s. 36, 79, 80, 99; Trabka,
s. 13, 44]. No wigc to chyba nie bedzie réwnowaznik ludzkiego
umyslu, a tylko powazne wsparcie. Nie wyeliminuje zatem zadne;j
z form komunikacji migdzyludzkiej, a wi¢c biblioteki — istniejac
fizycznie — begda musialy realizowaé jaki§ program pracy
z publicznoscig.

Jest taka potrzeba 1 mySle, ze bedzie. W zmieniajacym si¢
i techmcyzu]qcym $wiecie, biblioteki — za sprawa ewolucyjnego
rozwoju i wlasnie: czynmka ludzkiego czyli bibliotekarzy — moga
i powinny dziata¢ stabilizujaco. Jednocze$nie przy zachowaniu
bezptatnosci badz niskiej odptatnosci ustug, okaza si¢ gwarantem
demokracji [Apostle, Raymond, s. 136; Usherwood, s. 16]. Ko-
rzystanie bowiem z nowoczesnej technologii komunikacyjne]
bedzie coraz bardziej kosztowne i tylko poSrednictwo bibliotecz-
ne zapewni wszystkim szanse dostgpu.

Po to za$ niezbg¢dne sa biblioteki realne, a nie tylko ,,wirtual-

e” [Weingand, s. 113]. W zasadzie wielokomunikacyjne nato-
mlast obok czysto informacyjnych, rOwniez uniwersalne, poSre-
dniczace w komunikacji nieinformacyjne;j.

Istnieje prze§wiadczenie, ze dla przekazéw trwalych korzyst-
niejszy jest druk, elektronika natomiast — dla przekazéw doraz-
nych [Apostle, Raymond, s. 137]. Wobec tego w obiegu biblio-
tecznym musza pozosta¢ materialy drukowane, a obok nich tak-
ze audiowizualne i elektroniczne - réwniez oferowane przez siec.
Jednak bez bibliotek oraz bez bibliotekarzy byloby trudno poru-
szac si¢ po internetowym chaosie [Danitowicz, s. 62].

Istotna nowoscia jest i bedzie wprowadzenie do obiegu mate-
riaow hipertekstowych, gdzie r6znorodne skiadniki pozapis-
miennicze dopelniaja si¢ i wzbogacaja elektroniczne przekazy
pisemne. Sa szczegolnie uzyteczne we wszelkiego rodzaju infor-
matorach, z uwagi na mnogie mozliwoSci wewngtrznych pota-
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KOMUNIKO-
WANIE

MEDIACJA

czefl, tzw. linkoéw [Danilowicz, s. 58]. Nie wydaje si¢ jednak, aby
jakas inna forma komunikowania zostata wobec tego poniechana.

W ujeciu najszerszym: biblioteki sa i bgda potrzebne po to,
zeby umozliwi¢, urealni¢ oraz usprawni¢ spoteczne procesy
komunikowania. Procesy, polegajace na tym, Ze jakie§ treSci — in-
formacyjne lub nieinformacyjne - wyrazone przez auto-
row/nadawcow i zawarte w komunikatach/przekazach, docieraja
w rozmaitych formach, w roéznych postaciach, do publiczno-
§ci/odbiorcow. Takie bowiem jest przeznaczenie wszystkich
tekstow/przekazow, komunikatow.

Kazdy tekst pisemny — gazeta, ksiazka, ulotka  istnieje po to,
zeby zostat przeczytany, przy]e;ty do wiadomosci. Zeby kto§ zapo-
znal si¢ z zapisana w nim trescia: teraz, troch¢ pozniej, za wiele
lat. Inaczej pisanie bytoby bez sensu.

Podobnie kazda forma komunikowania — radiowa, filmowa,
telewizyjna, elektroniczna — ma sens tylko wtedy, ]ezell nastapi
jaki$ odbior. Zeby za$ tak bylo, zeby nastapit akt odbioru (czyta-
nia, stuchania, patrzenia), najprzéd musi doj$¢ do skontaktowa-
nia tego przekazu z odbiorca (czytelnikiem, stuchaczem,
widzem).

OczywiScie: kontakty komunikacyjne realizuja si¢ w rdéznych
okoliczno$ciach i wszedzie, natomiast to wia$nie biblioteki s3 in-
stytucjami powolanymi specjalnie do nawigzywania, inicjowania
i organizowania tych kontakt6w w sposob profeSJonalny 1w ma-
sowe] skali. Na tym polega gléwna powinnos¢ bibliotek, bibliote-
karstwa i bibliotekarzy. Zas w ogolnej perspektywie spolecznej ta
posredniczaca, czyli mediacyjna rola bibliotek w procesach ko-
munikacji byla, jest i najprawdopodobniej pozostanie bardzo
wazna.

Mowa o poSredniczeniu pomiedzy przekazami a publiczno-
Scia, zas$ jeszcze dokladniej: o mediacji migdzy treSciowa zawar-
toScia tych przekazow a odbiorcami. Taki jest wszak sens procesow
udostepniania zbioréw i rozpowszechniania tresci: biblioteki
po to istnieja, na tym polega ich spoleczna misja [Kotodziejska:
Miedzy, s. 7]. Sa wigc instytucjami mediacyjnymi, a biblioteka-
rze — mediatorami.

W uszeregowanej sekwencji bibliotecznych procesow wewne-
trznych, udostepnianie oraz informowanie zajmuja miejsca final-
ne: wieficza te sekwenq@ Wszystkie pozostale procesy powinny
stuzyé udoste;pmamu 1 informowaniu, sg im przyporzqdkowane

Ale jest cos jeszcze. Mianowicie medlaqa nie polega na samej
ustudze, lecz musi mie¢ jeszcze charakter aktywny. No i oczeku-
je si¢ tej aktywnosci od bibliotek i bibliotekarzy — w formie dzia-
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tafi u§wiadamiajacych i zachgcajacych publiczno$é, jak tez pro-
mocyjnych [Whittaker, s. 17-18].

Nie sa to oczekiwania tak catkiem nowe, natomiast inaczej na-
zwane, po nowemu zwerbalizowane. Mowi si¢ otdz o strategii
marketingowej, wigc o lansowaniu oferty oraz samej biblioteki,
jak tez o tworzeniu korzystnego wizerunku instytucji bibliotecz-
nej i nawiazywaniu przyjaznych stosunkOw z publicznoscia, co
okres§la si¢ zwrotem public relations. No i wlasnie ta cze§¢ dzia-
talnoSci mediatorskiej wymaga szczegOlnie udzialu czynnika
ludzkiego, personelu, bibliotekarzy — obecnie i najprawdopodob-
niej w przyszioSci.

Trzeba jednak zwrocic uwagg, ze pojecie marketingu biblio-
tecznego nie jest tozsame z poj¢ciem pracy z uzytkownikiem, mi-
mo czgSciowo wspOlnych zakresow treSciowych. Istnieje catkiem
pokazny rejestr dziatafi marketingowych, ktore nie kwalifikuja
si¢ jako praca z uzytkownikiem. Nie jest nig takze sama ustuga,
wigc udostgpnianie badzZ informowanie. Jak tez nie kazda forme
pracy z uzytkownikiem mozna uznaé za marketingowa.

Samo zetknigcie si¢ komunikatu, przekazu, z odbiorca, na
przyklad tekstu pisemnego z czytelnikiem lub informacji z jej po-
tencjalnym uzytkownikiem, nie zawsze finalizuje si¢ rzeczywi-
stym odbiorem. Tam wigc, gdzie to mozliwe — a w bibliotece to
jest mozliwe — potrzeba odpowiedniego wsparcia, porady, sto-
sowne]j sugestil. Z drugiej strony, przebieg proceséw odbioru,
czytania, sluchania, ogladania, bywa rozmaity, nie zawsze tak
samo dobry, w zwigzku z tym czg¢sto nieodzowne sa wskazowki
korekcyjne. No i poza tym istnieje potrzeba optymalizacji uzytko-
wania samej biblioteki oraz jej zasobdw, zeby procesy komunika-
cyjne byly inicjowane mozliwie powszechnie i wedlug potrzeb
[Wolosz, s. 61].

W bibliotekach bywa réwniez tak, ze rol¢ komunikatora
przejmuje personel biblioteczny, przekazujac treSci bezpoSre-
dnio. Wiele informacji, obja$niefi i porad pochodzi wszak wprost
od bibliotekarzy

Ot6z wszystkie te procesy razem: inspiratorskie, korekcyjne,
wspierajace i optymalizacyjne naleza do zakresu pracy z uzytkow-
nikiem. Jest to mianowicie zesp61 bibliotecznych dziatan media-
cyjnych i perswazyjnych, zmierzajacych do inicjowania, stymulo-
wania, kierunkowania i korygowania odbioru réznych przekazéw
oraz do upowszechnienia oraz wzbogacenia form uzytkowania
biblioteki.

Program pracy z uzytkownikiem realizuje si¢ w postaci zachet,
propozycji, stwarzania warunkow 1 jest z zatozenia ofertg part-
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nerska. Uzytkownik w bibliotece jest dla bibliotekarza réwno-
rzednym partnerem, a bywa nawet, ze kim$ wiecej — bo to prze-
ciez on dyktuje warunki ,transakcji” i okre§la zakresy, wedtug
wlasnych oczekiwan i chgci. W kazdym razie wszyscy uzytkowni-
cy maja prawo do rownorze¢dnego, wiasnie partnerskiego trakto-
wania [Caputo, s. 29].

Zwracam na to uwagg specjalnie, poniewaz nadal zbyt czg¢sto
mowi si¢ o ,,prowadzeniu” uzytkownika i o , kierowaniu” zjawi-
skami odbioru, zwlaszcza czytelnictwem [Escarpit, s. 178]. To
wprawdzie tylko zawodowy 7 zargon, ale wskazujacy na mozliwo$¢
zachowan z pozycji wyzszosci i sily. W bibliotece? To nonsens,
ztudzenie, mit. Ale wystarczy nawet drobna proba przeniesienia
tego zludzenia do praktyki 1 niepowodzenia beda nieuchronne.

Rzecz jasna, procesy komunikacji realizuja si¢ takze, a nawet
gidwnie, bez posSrednictwa bibliotek. Wtedy na powstanie, prze-
bieg oraz skutki tych procesow, na ich charakter i jako$¢, wplywa-
ja lub moga wplywac, wprost badz posrednio, rozne inne okolicz-
nosci oraz inni mediatorzy: instytucje, grupy formalne i niefor-
malne, nawet pojedyncze osoby. Z tym trzeba si¢ liczy¢, brac pod
uwage, chociaz istnieja konkretne trudnosci poznawcze, bo nie
zawsze s3a to relacje i wplywy rozpoznane i uswiadamiane. Nato-
miast nie sa to juz mediacyjne uwarunkowania biblioteczne, ani
tym bardziej formy pracy z uzytkownikiem.

Ale nawet przy takim zastrzezeniu, blizsza charakterystyka
pracy z uzytkownikiem nie jest zamierzeniem latwym. Z jednej
strony bowiem chcialoby si¢ zapewni¢ konkretno$¢ i zwarto§é
rozwazan, ale z drugiej strony — musz¢ unika¢ nadmiernej szcze-
gotowosci, bo to taki wladnie tekst.

Wprawdzie minely juz czasy, kiedy komunikacja pisemna nie-
podzielnie zdominowala bibliotekarstwo, ale ciagle w nim prze-
waza i tak bedzie jeszcze dlugo. Ewentualnie: dos¢ dtugo. To zna-
czy w kazdym razie, ze rozwazania o pracy z uzytkownikiem na-
lezy nadal odnosi¢ (takze) do komunikacji przez pismo, wigc
zwlaszcza do czytelnictwa oraz do czytania. Jest to swego rodza-
ju egzemplifikacja, wyjSciowy, wstepny model odniesienia.

Jednoczes$nie trzeba odwotac si¢ réwniez do innych form ko-
munikacji, obecnych w bibliotece juz teraz, jak tez prawdopodob-
nych w przyszloéci Ale odwolac si¢ bez nadmiaru szczegdtdw, ze-
by nie zamaza¢ istoty pracy z uzytkowmklem

W toku dalszych rozwazah oméwi¢ rozpoznane zjawiska i pra-
widlowosci, wystepujace w procesach komunikacji, a zwtaszcza
odbioru oraz uzytkowania bibliotek, jak tez psychotechniczne
i socjotechniczne reguly motywujacego oddzialywania na jedno-
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stki i zbiorowosci. Na tej podstawie sprobuje z kolei okresli€ za-
sady postgpowania w pracy z uzytkownikami.

Jednak moge tu rozwazy¢ wytacznie zjawiska, prawidlowosci
oraz zasady ogblne, wigc wspdlne wielu procesom i sytuacjom.
Zeby je odnies¢ do praktyki, gdzie wystgpuja okolicznoSci kon-
kretne, jednostkowe, konieczne sg jeszcze odpowiednie przetwo-
rzenia.

W tekScie nie ma tych przetworzen, czyli gotowych scenariu-
szy szczegOtowych. Te bowiem musza by¢ dostosowane do wyda-
rzen jednostkowych, do okres§lonych uczestnikow oraz realizato-
row 1 do posiadanych przez nich ,,narzedzi”.

Sposob korzystania z niniejszego tekstu zalezy od potrzeby
1 od sytuacji. By¢ moze zajdzie potrzeba przeczytania calosci tak,
Jak tu zostala przedstawmna ale moze by¢ inaczej. Dla wyszuka-
nia opinii na temat znany z gory, uzyteczniejsza jest lektura selek-
tywna, wyblorcza — ograniczona tylko do tego tematu wlasnie.
Wtedy za§ pomocne okaza si¢: szczegétowe informacje w spisie
treSci oraz marginalia, a takze skorowidz.

SPOSOB
KORZYSTANIA






2. CHARAKTERYSTYKA

Ustalenie czym w istocie jest biblioteczna praca z uzytkowni- PUNKTY
kiem i jakie nig rzadza prawidtowosci, wymaga pogtebionej ana- WIDZENIA
lizy i refleksji. Zeby jednak zauwazy¢ wszystkie istotne szczegoly,
trzeba pierwej przyja¢ kilka réznych punktéw widzenia, w ich
Swietle dokona¢ objasniefi i dopiero potem mozna pokusi€ si¢
o panorame¢ ogdlna, wspolna fotografi¢ wszystkich zjawisk. Mo-

im zdaniem, produktywne sa trzy takie ujgcia, mianowicie per-
spektywy: bibliotekarska, komunikacyjna oraz prakseologiczna.

Scisty zwiazek pomiedzy praca z uzytkownikiem — wszak prze-  KONTEKST BI-
ciez w bibliotece! — a praktyka i teorig bibliotekarstwa, jest oczy- BLIOTECZNY
wisty. To jeden z integralnych bibliotecznych proceséw, powiaza-
ny strukturalnie z pozostatymi procesami bibliotecznymi, a szcze-
golnie z ustugami, wiec z udostepnianiem oraz z informowaniem.

Ta integracja ma konsekwencje obustronne.

Wszystkie procesy zaplecza oraz ustugowe musza by¢ tak zor-
ganizowane, zeby umozliwialy prace z uzytkownikiem. Z kolei
praca z uzytkownikiem te pozostate procesy dopeinia i to wedtug
nich ksztaltuje si¢ jej charakter, zespdt gléwnych tendencji oraz
podstawowych form. Ujecie bibliotekarskie polega na dostrzeze-
niu tych tendenciji.

Jest tez relacja genetyczna. Praktyka pracy z uzytkownikiem
przyjela si¢ w bibliotekarstwie juz dawno, a teoretyczne uogolnie- i
nia nazwano z czasem pedagogika blbhotecznq Byt czas, kiedy 38 9¥e SN\
odnoszono si¢ do niej sceptycznie, odkad Jednak w sferze han;ﬂuﬂ %
i ustug — takze mekomercy]nych przyjela si¢ strategia markefin+2 -,
gowa, ten sceptycyzm jest mniejszy. Strategia ta bowiem poléga
na orientacji proklienckiej, nastawieniu calego dzialanial\ra
klienta, uzytkownika, odbiorce [Kultura, s. 90]. Ot6z praca z uzyg«
kownikiem zawsze byla oraz nadal jest przejawem specjalneg
nastawienia biblioteki na publiczno$¢ biblioteczna.

Inne ujgcie — mianowicie komunikacyjne — umozliwia pgrspekTY-
odmienng charakterystyke pracy z uzytkownikiem. Z tego punk- WA KOMUNI-
tu widzenia jest to przede wszystkim forma celowej ingerencji KACYINA
zamierzonego ,wtracania si¢” w te procesy komunikacji, dla
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ktorych biblioteka jest mediatorka. Wtracania si¢ — pomiedzy
przekazy a publiczno$¢ odbiorcza.

Jednocze$nie wszystkie formy pracy z uzytkownikiem same
maja charakter proceséw komunikacji. Sa bowiem inicjowane
przez bibliotekarzy/nadawcéw i kierowane do uzytkowni-
koéw/odbiorcow oraz zawieraja okreslone tresci. Tak wigc analiza
pracy z uzytkownikiem przez pryzmat komunikacyjnosci moze
dostarczy¢ wielu waznych ustalen.

Noikazda forma tej pracy — owo ,,wtracanie si¢”, intencjonal-
na wymiana opinii — jest zadaniem do wykonania, celowa powin-
noScia, ktoéra zmierza do zaktadanych efektow. Wobec tego pod-
lega réwniez opisowi z punktu widzenia teorii dziatania sprawne-
go czyli prakseologii. Po to, zeby dzialania byly racjonalne i pro-
wadzity do zamierzonych skutkow.

2.1. PRACA Z UZYTKOWNIKIEM
JAKO PROCES BIBLIOTECZNY

Wszystkie opinie odnoszace si¢ do bibliotekarstwa zgodnie
okre§laja biblioteke — niezaleznie od jej rodzaju — jako instytucje
uslugowy. Realizacja ustug dla spoteczenstwa, mianowicie udo-
stepnianie zbioréw oraz informacji, okresla istote dziatalnosci bi-
bliotecznej, wyznacza sens istnienia bibliotek. Kazda biblioteka,
akademicka i publiczna, pedagogiczna i szkolna, wtasnie po to
jest, zeby te ustugi §wiadczy¢ [Kotodziejska: Biblioteki, s. 146; Ko-
todziejska: Miedzy, s. 7; Martin, s. 12; Shera, s. 30; Zmigrodzki:
Racjonalizacja, s. 114-116]

Nie ma zatem watpliwosci, ze ustugi s3 najwazniejszym proce-
sem w kazdej bibliotece, jej giéwnym zadaniem. Pozostale proce-
sy, funkcje, zadania, sg juz to ustugom podporzadkowane (reali-
zuje sie je dlatego, zeby ustugi umozliwic i usprawnic), badz wy-
stgpuja rownolegle, wiec nie przeszkadzaja. Ustugi zatem deter-
minuja inne procesy biblioteczne: nadajg im kierunek, okreslaja
zakres, wyznaczaja nat¢zenie oraz priorytety. Z kolei istnieja tez
relacje zwrotne, mianowicie ustugi sa od tych wszystkich proce-
sOw w niemalym stopniu zalezne.

No wiec do tak rozumianej, ustugowej dziatalnosci bibliotecz-
nej — na ktora sklada si¢ udostgpnianie zbiordw oraz udzielanie
informacji — trzeba odnie$¢ pracg z uzytkownikiem. Oto6z w tej re-
lacji, jest to zespol dziatan rownoleglych, przewaznie towarzy-
szacych ustugom oraz wspolwystepujacych w tej samej fazie, fina-
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lizujacej inne procesy biblioteczne. Natomiast nie moze by¢ mo-
Wy 0 tozsamosci.

Praca z uzytkownikiem czgsto wspiera lub dopetnia i optyma-
11zuje uslugl szczegolme udostepnianie [Wolosz, s. 61], a wigc jest
czyms wigce] oraz czym$ osobnym. Mozna wszak realizowaé ustu-
gi biblioteczne w sposdb czysto mechaniczny, bez zadnej dodat-
kowej pracy z uzytkownikiem. Jak tez nie kazdy, kto korzysta
z biblioteki, musi by¢ od razu adresatem form tej pracy [Afana-
sjewa, Rodionowa, s. 42].

Ale zdarza si¢ i tak, ze praca z uzytkownikiem nie ma bezpo-
sredniego zwigzku z udostepnianiem badz z informowaniem. Jest
tak, kiedy sluzy np. promocji biblioteki albo optymalizacji proce-
sow odbioru: czytania, stuchania, ogladania. Wéwczas wystgpuje
obok, odrgbnie, autonomicznie.

A bywa czasami, ze praca z uzytkownikiem wyrecza procesy
uslugowe, szczeg6lnie informowanie i sama nabiera cech ustugo-
dawczych. Ma to miejsce wowczas, kiedy procesy wymiany opinii
generuja si¢, powstaja w jej obrebie — kiedy zamiast rekomendo-
wac ustugi i poSredniczy¢ w udostgpnianiu zbioréw albo informa-
cji cudzych, bibliotekarz sam od siebie radzi, powiadamia, budu-
je komentarz.

Dlatego pracy z uzytkownikiem nie nalezy utozsamia¢ ani my-
1i€ z podstawowymi ustugami. Chociaz zwigzek miedzy nimi jest
wyrazny.

Wyrdzniajaca cecha bibliotecznej pracy z uzytkownikiem jest
Swiadomy charakter podejmowanych dzialan oraz specjalne
ukierunkowanie, §ci§le okreslony cel. Dla realizacji form tej pra-
cy konieczna jest identyfikacja adresatOw, intencji oraz sposobow
wykonawczych.

Inne procesy biblioteczne bywaja realizowane rutynowo, we-
dlug ogolnego rejestru celow, sa wzajemnie przez siebie okresla-
ne, ale jest to regulacja ogolna, standardowa. Inaczej nie datoby
si¢ funkcjonowad. Natomiast w pracy z uzytkownikiem niezbed-
na jest aktywno$¢ autonomiczna, wewnetrzna inspiracja dziatan
i specjalne nastawienie, juz to na konkretne osoby, badZ na nie-
wielkie grupy uzytkownikow.

Mimo tak odmiennej specyfiki, z innymi procesami bibliotecz-
nymi istnieja jednak wzajemne zwiazki. Mianowicie — praca
z uzytkownikiem, zeby mogta byé realizowana, stwarza wobec po-
przedzajacych ja w ukladzie nastepczym, lub wspdlwystepuja-

cych, procesdw (gromadzenia, opracowania, przechowywania,
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udostepniania, informowania) okre§lone wymagania, narzuca
stosowne rygory.

Z drugiej strony jest od nich zalezna. Przebiega tak, jak to
wynika ze stanu gromadzenia 1 opracowania, z jakoSci przecho-
wywania, z zakresow informowania i udostepniania. Wynika stad,
ze biblioteka jako cato$¢ powinna harmonizowaé, koordynowaé
oraz usprawniaé swoje wewngtrzne procesy takze wediug po-
trzeb pracy z uzytkownikiem.

Lecz zeby tak byto, zeby praca z uzytkownikiem istotnie mo-
gla wplywaé na inne procesy biblioteczne — zreszta z wzajemno-
Scig — mezquna JGS'[ odpowuadma ranga tej pracy oraz jeszcze
zgodnos$¢ z innymi procesami. O randze decydujg oceny. Opinie:
czy jest uzyteczna czy nie, skuteczna badz nieskuteczna, madra
lub bezmyS$lna, rzetelna albo byle jaka. Ale to sa ewaluacje doraz-
ne, okreslajace nie tyle sama dziatalno$¢ jako taka, ile konkretne
dokonania, jako$¢ wykonawstwa. No wiec nie wystarcza.

Zatem o miejscu i o wartoSci pracy z uzytkownikiem w cato-
ksztalcie procesOw bibliotecznych, rozstrzyga przede wszystkim
jej zgodnos¢ lub niezgodno$¢ z ogdlnym nastawieniem tych pro-
cesow, z przyjetym modelem biblioteki. Ktory moze by¢ aktywi-
styczny albo reaktywny.

Uwaga: mowa nie o aktywnej badzZ biernej postawie bibliote-
karza. Kazdy bowiem, kto podejmuje pracg z uzytkownikiem jest
sita rzeczy aktywny. Mam na mysli (aktywne) dazenie do rozbu-
dzania nowych oczekiwan, badz (reaktywne) zaspokajanie tylko
istniejacych.

Biblioteka moze nastawi¢ si¢ mianowicie na wywolywanie
potrzeb i oczekiwanf, a wigc na dziatania aktywizujace zachowa-
nia i postawy publicznoSci. Zarazem jednak istnieje model biblio-
teki i dzialan reaktywnych — ograniczonych do reagowania na
zastane i1 ujawnione oczekiwania lub potrzeby.

Podobnie praca z uzytkownikiem moze generowac si¢ z zato-
zen reaktywnych: zaspokajania wylacznie istniejacych potrzeb,
Zyczeﬁ oczekiwan. Lub moze mie¢ charakter aktywizujqcy, jeshi
inicjuje nowe oczekiwania, pobudza nowe potrzeby i stymuluje
nowe zyczenia. U Zrdodet znajduja 516; odmienne, przeciwstawne
koncepcje modelu biblioteki i calej j Jej dziatalnosci.

Dla Wza]emnej zgodnosc1 procesow wazne, Zeby wszystkie
miescily si¢ w ramach tej samej koncepcji ogolnej, wspolnego,
identycznego modelu. Wtedy bedzie zagwarantowana harmonij-
na taczno$¢ pomigdzy praca z uzytkownikiem a pozostalymi pro-
cesami bibliotecznymi.
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Trudno jednak nie zapyta¢, ktory z modeli wydaje si¢ lepszy,
ktoéra z tych koncepcji bardziej odpowiada potrzebom chwili.
Ot6z nie ma prostej odpowiedzi.

Tak z praktycznego, jak i z teoretycznego punktu widzenia,
mozna uzasadnia¢ kazda z nich. W przesztoéci, zapewne na wzor
dziatalnoSci szkolnej, juz z natury aktywizujacej, dominowatl po-
budzajacy model biblioteki. Wspolcze$nie, wobec znacznego wzig-
cia koncepcji marketingowej, model ten jest lansowany znowu,
w zespoleniu z postulatami dzialanh pobudzajacych oraz wzmoze-
nia efektywnosci [Caputo, s. 24; Gates, s. 355; Martin, s. 12].

Ale nie brak tez opinii przeciwstawnych. Niektorzy uwazaja
mianowicie, ze biblioteki powinny zaspokaja¢ przede wszystkim
potrzeby i oczekiwania juz istniejace [Zmigrodzki: Racjonaliza-
cja, s. 116]. Co wigcej, mozna przypuszczac, Ze W rzeczywistoSci
wlaSnie ten wariant oferty ustugowej oraz pracy z uzytkownikiem
dominuje w bibliotekach, tak polskich jak i zagranicznych. Nawet
jezeli nie mowi si¢ o tym wprost.

Charakterystyczne, ze opinia potoczna pracg w bibliotece
okresla jako ,,spokojna”, a wigc mato tworcza, nastawiona bar-
dziej na ustugi wywolywane, anizeli na wywolywanie zapotrzebo-
wania na ustugi. Jest to poglad nie calkiem prawdziwy, ale tak po-
wszechny, ze nie przypadkowy; musieli§my na t¢ ocen¢ jako$ za-
pracowac [Caputo, s. 14]. W oczach publicznoSci praca bibliotecz-
na nie wyglada na aktywizujaca.

Na razie model biblioteki, aktywizujacej odbior i optymalizujacej
mediacje, wydaje sig najuzytecznlejszy Ale tak nie musi by¢ zawsze.
Oraz aktywizacja nie moze oznaczaC agresywnosci — nie powinna
lekcewazyC zasady partnerstwa we wspOtpracy z publicznoscia.

Z kolei model reaktywny — ktory nie oznacza pasywnosci, lecz
utrzymanie oferty oraz form pracy w granicach oczekiwan — Jest
bezpieczniejszy 1 mniej absorbujacy, dlatego by¢ moze czgsciej
preferowany przez praktykow Ale s3 tez inne przyczyny.

Mianowicie pozmm i zakres w1edzy oraz oczekiwan uzytkow-
nikow nieustannie réznicuje si¢ i roSnie. W rezultacie coraz tru-
dniej inicjowaé w bibliotece jakiekolwiek procesy aktywizujace,
brakuje bowiem odpowiedniej wiedzy przedmiotowej. Ten sam
bibliotekarz nie moze by¢ réwnorzednym partnerem dla uzyt-
kownika jednocze$nie w zakresie wiedzy o rolnictwie, o medycy-
nie oraz jeszcze o historii, wobec tego mozliwoSci aktywizacji by-
waja ograniczane. To dlatego roSnie w bibliotekach zapotrzebo-
wanie na pracownikow, wyspecjalizowanych w zakresach niebi-
bliotekarskich — ale jednoczesnie oferta redukuje si¢ do spetnia-
nia uzytkowniczych oczekiwan gidownie, bez generowania.
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Zarazem coraz czg¢sciej urozmaicone oferty pracy z uzytkow-
nikiem trafiaja w prdzni¢ — nie znajduja rezonansu. Moze to sy-
tuacja przejsciowa lub efekt nadmiaru bledéw formalnych, ale
wyglada jednak na to, ze trudnosci realizacyjne rosna.

Czy wobec tego warto i nalezy je pokonywac? A jezeli tak (przy
odpowiedzi przeczacej nie byloby niniejszego tekstu), to po co.

Wigc po pierwsze (wariant reaktywny) po to, zeby wspomagac
i uzupetnia¢ powiazane z biblioteka procesy komunikacji, czyli
realizowaé powinno$ci mediacyjne — w zakresie zgodnym z hory-
zontem uzytkowniczych oczekiwan wobec biblioteki jako instytu-
cji. Albo rowniez (wariant aktywistyczny) po to, aby inicjowaé
(proponowaé, naklania€), jak tez kierunkowac i korygowac
(usprawniaé, optymalizowac) te procesy, tj. takze wykonywac
obowiazki mediacyjne, ale aktywnie i w poszerzonym zakresie.

Generalnie chodzi wszak o to, zeby oferta ustug bibliotecznych
zostala wykorzystana przez publicznos¢ w stopniu maksymalnym
i w sposdb najlepszy. Oraz takze o to, aby poprzez udzial w roz-
maitych procesach komunikowania, udato si¢ odbiorcom osia-
gna¢ mozliwie najkorzystniejsze skutki poznawczo-informacyjne,
intelektualne i/lub estetyczne, jak tez rozrywkowe i kompensacyj-
ne. Na tym bowiem zasadza si¢ idea cywilizacyjnego postgpu.

Pozytki z pracy z uzytkownikiem uzasadniajg si¢ zatem w ten
sposéb, ze bez niej skutecznos¢ dzialan bibliotecznych oraz efek-
tywno$¢ procesOw komunikacyjnych bytaby o wiele mniejsza. Ale
jest cos jeszcze.

Ot6z praca z uzytkownikiem — je§li realizowana przez specja-
listow dziedzinowych (np. bibliotekarzy-historykéw wobec klien-
tow-historykdw, bibliotekarzy-biologdw wobec klientéw-biolo-
gow itd.) — sama moze by¢ forma ustugi, zatem poszerza repertuar
bibliotecznej oferty. A ponadto jej niektdre przejawy opieraja si¢
na bezposrednich kontaktach bibliotekarzy z uzytkownikami.

Wilasnie ta bezposSrednioS¢, realnos¢ relacji, w miar¢ postepu-
jace] technicyzacji wszelkich uslug i transmitowania treSci na
odlegtos¢, przez sie¢, z czasem bedzie nabierala coraz wigkszego
znaczenia. Kiedy§ moze okaza¢ si¢ nawet rownorzedna prze-
stanka, uzasadniajaca spoleczna i Srodowiskowa przydatno$é
bibliotek.

Ukonkretniajac te ogdlne zalozenia, mozna ustali¢ podstawowy
rejestr zadan, przypisanych pracy z uzytkownikiem. Oto te zadania.

1. Informacy]no sygnalne — zwigzane z powiadamianiem pu-
blicznoSci o posiadanych zbiorach, o rodzajach $wiadczonych
ustug oraz o sposobach korzystania.
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2. Promocyjne - polegajace na zach¢caniu do korzystania
z ustug i zbiorow.

3. Ustugowe — ktorych istota zawiera si¢ w sposobach reali-
zacji ustug przez bibliotekarzy.

4. Stymulacyjne — inicjujace i kierunkujace wybieranie (przez
uzytkownikoéw) oferowanych ustug i zbiorow.

5. Korekceyjne — tj. optymalizujgce przebieg proceséw odbio-
ru oraz wyniki tych procesow.

6. Poznawczo-informacyjne — polegajace na bezpoSrednim
dostarczaniu uzytkownikom informacji wtasne;.

2.2. PEDAGOGIKA BIBLIOTECZNA

W potocznej opinii profesjonalnej biblioteczna prace z uzyt-
kownikiem utozsamia si¢ tradycyjnie z pedagogika biblioteczna,
a przypisuje giéwnie lub nawet wylacznie, praktyce bibliotek pu-
blicznych i szkolnych. Tradycja tradycja, a dzisiaj inaczej mysli si¢
o pedagogice, takze bibliotecznej, no i nie Jest ona tozsama
z praca z uzytkownikiem — to jednak rézne pojgcia. Jak tez nie
ma powodu aby kojarzy¢ t¢ pracg tylko z dwoma rodzajami bi-
bliotek. W istocie kazda biblioteka jakies formy pracy z uzytkow-
nikiem realizuje.

Samo pojecie pedagogiki bibliotecznej obecnie jest znacznie
szersze aniZeli pot wieku temu. Rozumie si¢ przez nia oddziaty-
wanie na publiczno$¢ poprzez wszystkie biblioteczne procesy
razem - od gromadzenia po udostgpnianie oraz prac¢ z uzyt-
kownikiem — wigc ich kwintesencje, taczne skutki [Kotodziejska:
Biblioteki, s. 168; Walentynowicz, s. 72]. MieSci si¢ w niej takze
promocja oraz propaganda, wigc przekonywanie [Bibliotekar-
stwo, s. 346] do bibliotecznej oferty i oferowanych tresci. To jed-
nak co$ wigcej anizeli tylko praca z uzytkownikiem.

Poza tym zbyt czesto pedagogika biblioteczna byla i po czgsci
nadal jest utozsamiana z narzucaniem uzytkowniczych oraz
odbiorczych zachowan i postaw. Taki bowiem sens ma zalozenie
kierowania - a w istocie manipulowania, bo niezaleznie od wo-
li adresatdéw — procesami uzytkowania biblioteki, wyborem ofer-
ty i odbiorem treSci. W masowo publikowanych scenariuszach
imprez bibliotecznych i czytelniczych to zalozenie 1 ten
przedmiotowy — zamiast zeby podmiotowy — sposéb traktowania
adresatOw, sg ciagle wyraZznie obecne. To anachronizm i moze tu
kryje si¢ przyczyna ograniczenia nastawien publicznoSci na ofer-
ty pracy z uzytkownikiem.
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Wszystko bierze si¢ z tradycyjnego rozumienia wychowania
jako pouczania lub instruowania. Pouczajacy to ten, ktéry wie
wszystko najlepiej, totez nie pyta pouczanego o zdame lecz na-
rzuca rozwiazania i oddzialuje. No bo skoro wie..

Uklad migdzy nimi nie jest rowny, lecz pochyly pouczany sytu-
uje si¢ o wiele nizej od pouczajacego. Idea takiego wychowania od-
powiada behawiorystycznej koncepcji czlowieka, ktéra lansuje pe-
dagogike oparta na formulowaniu modeli zachowan oraz na
wzmocnieniach, ktore sktaniaja do takich wtasnie zachowan [Ko-
zielecki, s. 21, 25]. Ten manipulatorski wariant wychowania spraw-
dza sie tylko w zakresie zachowan prostych, elementarnych, zauto-
matyzowanych, natomiast w szerszym wymiarze jest nieskuteczny.

Wspolczesnie za gldéwna forme¢ wychowania oraz nauczania
uwaza si¢ proces odkrywania zjawisk [Adler, Van Doren, s. 12],
jest bowiem aktywny i w znacznej mierze samodzielny, totez wy-
woluje dtugotrwale skutki. Uzasadnienie psychologiczne podsu-
wa poznawcza koncepcja osobowosci, zakiadajaca ze czlowiek
przyjmuje, gromadzi, przetwarza i WykorzystUJe informacje oraz
sam tworzy informacje nowe, postugujac si¢ wlasnym systemem
przetwarzania tych informacji [Kozielecki, s. 190-194]. Wychowy-
waé zatem, a dokiadniej: wychowywac sie, to znaczy wzbogacac
rejestr przyjetych informacji oraz indywidualnie rozwija¢ owe sy-
stemy przetwarzania [Kozielecki, s. 237-240]. No wigc tego nie
mozna zrobi€ poprzez narzucanie postaw.

Z tego wiasnie bierze si¢ zasada partnerstwa w pracy z uzyt-
kownikiem. Polega na réwnym, symetrycznym ukfadzie relacji
pomiedzy bibliotekarzem 1 uzytkownikiem, troch¢ na wzor tzw.
marketingu partnerskiego [Kultura, s. 164].

Prezentacja i dialog w miejsce pouczania, oto nowy wariant
pedagogiki bibliotecznej. Bo tez w sytuacji, kiedy uzytkownik jest
ekspertem (a przynajmniej: posiada orientacj¢) w dziedzinie,
ktora go do biblioteki sprowadza — a tak przeciez coraz czgscie]
jest — zaden inny uktad relacji bibliotekarz-uzytkownik nie wyda-
je si¢ mozliwy.

2.3. PRACA Z UZYTKOWNIKIEM
JAKO PROCES KOMUNIKAC]I

Jak kazde wzajemne oddzialywanie ludzi, kazda miedzyludz-
ka interakcj¢, rowniez biblioteczna prace z uzytkownikiem moz-
na rozpatrywac jako proces (zespdl proceséw) komunikacji spo-
tecznej. Kontakt cziowieka z czlowiekiem zawsze bowiem wiaze
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sie z aktem komunikowania. Nie tylko, lecz takze. Mianowicie
bez komunikowania zadnego kontaktu, zadnej interakcji nie ma,
natomiast poza komunikowaniem zwykle dzieje si¢ co$ jeszcze.
Dlatego procesy pracy z uzytkownikiem warto przeanalizowac
z komunikacyjnego punktu widzenia, bo w takim uj¢ciu ujawnia-
ja si¢ wazne prawidlowosci oraz dyrektywy postgpowania.

Jest wiele rozmaitych opiséw i definicji procesu komunikowa-
nia, ale mimo rdéznic szczegbtowych, prawie wszyscy sa zgodni, ze
jest to proces przekazywania (eksplikacji) treSci przez nadawce
oraz przyjmowania (rozumienia) tych tresci przez odbiorce [Go-
ban-Klas, s. 71-72; Wspdiczesne, s. 10-11]. Taka jest istota zjawi-
ska, niezaleznie od tego w jakiej formie, w jaki sposob i w jakich
okoliczno$ciach akt komunikacji ma miejsce. Mozna to przedsta-
wi¢ w postaci uproszczonego modelu — w rzeczywistoSci modeli
jest mndstwo, jednak nie zawsze czytelnych [Goban-Klas, s. 99-
125; Wspdlczesne, s. 13] — odwotujac si¢ do formuty H. Lasswella,
jednak z pewnymi modyfikacjami [Goban-Klas, s. 105; Lasswell,
s. 178; Wspdiczesne, s. 49-57]. Oto elementarny i zarazem uniwer-
salny model procesu komunikowania:

tresé efekt

N

nadawca — komunikat— odbiorca

kodowanie rozkodowanie

Biblioteczna praca z uzytkownikiem polega tez na komu-
nikowaniu — werbalnym, pisemnym, medialnym. Wciaz jeszcze
oparta gléwnie na fizycznej obecnosci uzytkownikéw w bibliotece
oraz na bezpofrednich relacjach, z czasem w wigkszym stopniu
bedzie tez zapewne realizowana na odleglo$¢, z wykorzystaniem
réznych form 1gcznosci. Tradycyjnie nadawca bywa zwykle biblio-
tekarz a odbiorcg uzytkownik, ale w miar¢ rOwnowazenia si¢ rela-
cji, powinna nastapi¢ wymienno§¢ rél nadawcoéw oraz odbiorcow.

Praca z uzytkownikiem, poza tym ze sama jest zespolem pro-
cesOw komunikowania, odwoluje si¢ do innych proceséw komu-
nikowania, czgsto ingerujac w odbidr. Ale nie ma w tym niczego
niezwyklego. Praktycznie kazdy proces komunikacji wystepuje
wsrod innych procesOw komunikacji, pozostajac z niektorymi
w okre§lonych zwiazkach, a z innymi nie. W gruncie rzeczy cala
egzystencj¢ mozna uznac za ciag wspolwystepujacych procesow
komunikowania.
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Model procesu komunikowania okresla konieczno$¢ przeto-
zenia tresci, ktorag nadawca ma do przekazania, na jaki$ system
porozumienia, na jezyk, ktory jest odbiorcy znany. W tym jezyku
trzeba mianowicie sformulowaé wypowiedz, ktéra wyrazi owg
(pomyslana) tre§é. Nastepnie te tre$¢ odbiorca musi przetozyé na
wilasne kategorie myslenia. Przeklada wigc i rozumie lub nie,
przyjmuje do wiadomoS$ci badZ nie, akceptuje albo nie. Tylko
w wypadku zrozumienia i przyjgcia do wiadomosci (a czasami je-
szcze: akceptacji) proces komunikowania zostaje stinalizowany -
przynosi jakie§ efekty. W przeciwnym razie jest nieskuteczny
wiec zbedny. To tak, jakby go w ogodle nie bylo.

Dla pracy z uzytkownikiem ma to wazne konsekwencje. Wo-
bec tego bowiem nastepuje w komunikowaniu co$ wigcej, niz tyl-
ko wymienno$¢ rél nadawcy (blbhotekarza) oraz odbiorcy (uzyt-
kownika), jak tez — niz réwnowazno$§é Wza]emnych relacp
W praktyce odbiorca, wigc uzytkownik, zajmuje pozycje uprzywi-
lejowana. To bowiem od niego zalezy skutecznos¢ tej pracy: od
tego, co przejmie z kierowanych do niego wypowiedzi, co z nich
zrozumie 1 zaakceptuje.

Tak wigc wszystko co jest do przekazania, objasnienia, powia-
domienia, musi by¢ tak sformulowane, zeby odbiorca zrozumiai,
przyjal i ewentualnie zaakceptowal. Wypowiedz, tekst, komuni-
kat, wymaga dostosowania do jego (odbiorcy) wiedzy, orientacji,
zainteresowan, systemu wartoSci oraz oczekiwanego poziomu
atrakcyjnosSci, dobrze zatem jezeli nadawca odbiorcg zna. Tylko
wowczas, gdy odbiorca upewni si¢, ze dzialania podejmowane
w ramach pracy z uzytkownikiem jemu wiasnie — a nie nadawcy —
przyniosa jakie$ pozytki, ze leza w jego interesie, mozna liczy¢ na
efekt pomySiny.

I odwrotnie: gléwnym Zrédiem niepowodzen w pracy z uzyt-
kownikiem jest preferowanie wiasnego rozumowania i wiasnych
przeswiadczen nmadawcy, ktoérych odbiorca nie musi podzielaé.
Argument, Ze ja mam sfuszno$§¢ oraz wiem najlepiej, nikogo po-
za mna nie przekona. Stad wiasnie bierze si¢ potrzeba poznania
odbiorcy-uzytkownika oraz sugestia ukladu partnerskiego, jak
tez dyrektywa dziataf poprzez zachgcanie, pobudzanie i przeko-
nywanie.

Na pierwszy rzut oka przedstawiony tu model komunikacji
ilustruje transmisj¢ jednej wypowiedzi (jednego tekstu, jednego
komunikatu) od jednego nadawcy do jednego odbiorcy. W isto-
cie tak nie jest. Taka sytuacja (jeden -jeden -jeden) faktycznie
moze mie¢ miejsce, lecz nie jest jedyna z mozliwych.
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Jako nadawca moge mowic, pisal, gestykulowad, rzeczywiscie
do jednego adresata, ale mogg to robi¢ rowniez do wielu odbior-
cow. Moge t¢ samg wypowwdz skierowa¢ do odbiorcy (odbior-
cOw) wiece] niz raz, powtarzac ja wielokrotnie albo przekazywaé
kilka wypowiedzi razem. Mogg tez by¢ jednym z wielu nadawcow
wypowiedzi. Mozliwosci jest zatem niemato.

Adresowanie wypowiedzi do jednego odbiorcy mozna przyjaé
umownie jako sytuacje w modelu ,,wyjSciowa”. Zarazem jednak
jest to sytuacja, rzeczywiscie wystepujaca w praktyce i dla pracy
z uZytkownikiem szczegOlnie dogodna, podwyzsza bowiem efek-
tywnos¢ perswazyjng i motywacyjna. Mianowicie jednego adresa-
ta da sig skonkretyzowac doktadnie i po rozpoznaniu jego zapa-
trywan, zainteresowan, opinii, mozna wzglednie precyzyjnie do-
stosowaé wypowiedzi nadawcy. Dzigki temu s3 trafniejsze, lepiej
i pelniej odbieralne.

Inaczej jest, kiedy nadawca t¢ sama wypowiedz, jednoczesnie
(np. do grupy), albo w r6znym czasie (np. pisemnie) kieruje do
wielu odbiorcow. Bywa, ze stan oczekiwan i §wiadomosci tych
odbiorcow nie jest rozpoznany, a oceniany tylko intuicyjnie. Ale
nawet przy rozpoznaniu petnym, dokladnym, taka wypowiedz
musi by¢ adresowana do statystycznego, wylmaglnowanego
odbiorcy, zatem do niczyjej Swiadomosci nie moze przystawac
odpowiednio precyzyjnie. Pojawia si¢ wobec tego pytanie o sens
kierowania wypowiedzi do wielu adresatow.

Otoz ten sens bierze si¢ z szerokiego zasiegu, zwielokrotnio-
nych mozliwosci oraz szybkoSci transmisji — czyli z oszczednoSci
§rodkéw i czasu. Komunikacja migdzyludzka, ograniczona wy-
lacznie do form indywidualnych, bytaby nieskuteczna. Bo tez nie
ma potrzeby, aby kazda wypowiedZ miata by¢ w pelni zindywidua-
lizowana; wszystko zalezy od zakresu i od charakteru przesyla-
nych tresci.

W pracy z uzytkownikiem tez tak jest. Czasami potrzeba kon-
kretnego zaadresowania — im bardziej skomplikowany jest przed-
miot i zakres dzialania — a zndw innym razem nie. Nonsensem by-
taby zindywidualizowana informacja o porach otwarcia bibliote-
ki. Kiedy jednak przedmiotem interwencji jest np. sposob czyta-
nia, wowczas lepiej pytania, sugestie i komentarze adresowac in-
dywidualnie, bo to zjawisko ztozone i réznorodne. Wybor zalezy
wigc od tego, co jest do zrobienia.

Komunikowanie — zwtaszcza nastawione na jednego adresata,
ale nie da si¢ wykluczy¢, ze tez kierowane do wielu odbiorcow —
oprocz jednokierunkowego, moze mie¢ rowniez charakter zwrot-
ny, dwukierunkowy, np. w postaci pytan, odpowiedzi, objaSnief,
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polemik [Wspdiczesne, s. 18-19]. Nastepuje wOwczas wymiana lub
nawet przemienno$¢ rol (odbiorca staje si¢ nadawca, a potem
znowu odbiorca itd.), ktora uczestnikOdw procesu komunikowania
bardzo aktywizuje. Przekaz jednokierunkowy, chociaz bardziej
uporzadkowany, jest zwykle zamknigty, skoficzony, nie nastawio-
ny na dialog, a wobec tego moze by¢ przyjmowany pozornie albo
nawet odrzucany, co w komunikacji zwrotnej zdarza si¢ rzadzie;j.
Dilatego i praca z uzytkownikiem, jezeli oparta o relacje zwrotne,
bywa czgsto efektywniejsza.

Kazdy proces komunikowania, kazda wypowiedz, moze reali-
zowac si¢ w sposoOb bezposredni — przy wspotudziale 1 wspdlobec-
noSci, w tym samym miejscu i czasie, nadawcy oraz odbiorcy, lecz
tylko przez komunikat [Wspdiczesne, s. 18]. I ma to wplyw na rea-
lizowanie si¢ tego procesu, a wigc takze na przebieg pracy
z uzytkownikiem.

BezpoSrednim procesem komunikacji jest kazda rozmowa,
kazde przemdwienie, wyktad. Obok wypowiedzi giéwnie werbal-
nej, wystepuja inne, uzupelniajace formy komunikowania (gesty-
kulacja, mimika), wzmacniajac komunikat podstawowy i nadajac
mu oryginalny charakter.

Natomiast w wigkszoSci form komunikacji artystycznej oraz
informacyjnej (w czytaniu wlaSciwie zawsze) zachodza procesy
posrednie, istnieja bowiem nos$niki, ktore przy odbiorze nie wy-
magaja obecnosci nadawcy. Takze w komunikacji medialnej — te-
lewizyjnej, radiowe] — dominuje komunikowanie posrednie, cho-
ciaz probuje si¢ tworzyC namiastki procesOw bezpoSrednich, emi-
tujac programy ,na zywo” i wskazujgc sposoby nawigzywania
kontaktow zwrotnych.

Komunikacja bezposrednia nie zawsze jest mozliwa ani ko-
niecznie potrzebna. Czgsto wystarcza komunikacja posrednia,
ktéra w dodatku nie wymaga jednosci czasu ani miejsca komuni-
kowania i odbioru. Dzigki temu jest ponadczasowa i ponadprze-
strzenna.

O wyborze sposobu kontaktowania si¢ rozstrzyga zakres oraz
przedmiot wypowiedzi. W pracy z uzytkownikiem sprawdza si¢
zasada, Ze im bardziej zindywidualizowany 1 skomplikowany jest
przedmiot dziatania, tym bardzie] wskazane wydaja si¢ relacje
bezposrednie.

Ktére maja i te zalete, ze personifikujg i deformalizuja kon-
takty. Wystgpuje bowiem wtedy konkretny bibliotekarz-nadawca,
a nie ,biblioteka”, wigc okreSlona osoba a nie instytucja badz
urzadzenie. To poprawia atmosfere oraz skuteczno$¢ dzialania.
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W przysztoSci wtasnie ten bezposredni wariant kontaktow
i dzialah moze by¢ waznym atutem bibliotecznej pracy z uzytkow-
nikiem. Wolno wszak przewidywa¢ zdecydowany wzrost kontak-
tow i transakcji poSrednich, na odlegtos¢, takze bibliotecznych,
a w tym i form pracy z uzytkownikiem — z wykorzystaniem sieci
elektronicznych. J ednak ta automatyzacja oraz odpersonifikowa-
nie mogg okazac si¢ ucigzliwe i nie w pelni efektywne, wszystko
bowiem ma swoje granice. Oto6z wtedy bezposredmosc relacji
i dziatan bibliotecznych — nawet jezeli czg§ciowa — moze okazaé
si¢ rozwigzaniem korzystnym.

Przedstawiony tu model ,wyjSciowy” aktu komunikowania
jest nieprecyzyjny takze i dlatego, ze sygnalizuje tylko jedna rela-
cj¢ komunikacyjng — jeden proces, jedng wypowiedz. Tymczasem
w rzeczywistoSci liczba tych relacji, aktow komunikowania 1 wy-
powiedzi, wspolwystepujacych lub nast¢pujacych po sobie, ulega
zwielokrotnieniu.

'Ta sama wypowiedZ moze by¢ szereg razy powtarzana w iden-
tycznej lub zmienionej formie, w tych samych lub innych okolicz-
noSciach — dla lepszego zrozumienia, utrwalenia i dla wyzszej
skutecznosci. Podobnie jest w pracy z uzytkownikiem. Z tym, ze
dopuszczalna mnogo$¢ powtdrzen ma swoje granice, tak iloScio-
we jak i czasowe, poza ktorymi skutecznos$¢ przekazow redukuje
si¢ do zera lub nawet wywoluje efekt bumerangowy, odwrotny od
zamierzonego.

Wypowiedz, ktéra powtarza si¢ zbyt czgsto, zatraca charakter
informacyjny [Wspdiczesne, s. 39], znieche¢ca 1 nudzi, staje sig
zbiorem znakow pustych, bez tresci. Ta sama informacja pisemna
albo graficzna, w kolejnych aktach odbioru przestaje by¢ dostrze-
gana i proces komunikacji w ogdle nie ma juz miejsca. Otdz
w pracy z uzytkownikiem te wlaSnie granice — Zresztg relatywne —
sg czgsto przekraczane.

Jest tez jeszcze inna okoliczno$¢. Mianowicie jedna wypo-
wiedZ moze mie¢ charakter autonomiczny, jednostkowy, zamk-

. nigty — ale bywa tez segmentem, czgScia wypowiedzi zlozone;.
W wieloczesciowym cyklicznym procesie komunikacji, pojedyn-
cza wypowiedZ pozostaje w zwiazku z wypowiedziag poprzednia
oraz z wypowiedzia nastgpna; istnieje wspoOlny, powtarzalny wa-
tek treSciowy.

Dziatanie cykliczne, wielosegmentowe, dlugotrwate, ma row-
niez miejsce w pracy z uzytkownikiem i jest to forma wysoce sku-
teczna, ze wzgledu na poszerzony zakres, przedtuzony czas od-
dzialywania i (potencjalnie) wigksza doktadnos¢. Szczegdlnie wo-
bec zjawisk zlozonych i skomplikowanych pozyteczne, a nawet
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nieodzowne s3 dzialania cykliczne — czyli takie, ktore lacza sig¢
w jedna wigksza caloS¢ oraz/lub czesSciowo powtarzaja.

Trzeba jednak zdawac sobie sprawe, ze oprocz wspolwystepo-
wania wypowiedzi oraz dziatan pokrewnych lub powigzanych, ist-
nieje rébwnoczesSnie rozlegly, dominujacy kontekst komunikatéw
oraz przedsigwzie¢ niezaleznych, catkowicie innych. Kazdy czto-
wiek jest zawsze adresatem mnoéstwa dziatan i przekazow zupel-
nie ze soba nie powigzanych. Niektére z nich moga by¢ wobec
dziatan, podjetych w stosunku do uzytkownika biblioteki, obojet-
ne a inne moga zawierac tredci sprzyjajace, ale nie brakuJe 1ta-
kich, ktore sugeruja treSci konkurencyjne lub sprzeczne. Tak wigc
kontekst dziala stymulujaco w réznych kierunkach.

Oczywiscie uzytkownika nie mozna izolowaé, zatem rozpo-
znania wymaga jego postawa wobec tych innych komunikatow
i dziatan, juz to dla wykorzystania ich sprzyjajacych efektéw, badz
dla zmniejszenia lub neutralizacji skutkéw konkurencyjnych.
Oferta pracy z uzytkownikiem, bez rozpoznania tych innych uwa-
runkowan oraz wplywow komumkacyjnych Jakim adresat podle-
ga, jest propozycja ,,Slepa” o catkowicie nieznanej skutecznosci.

Procesy komunikacyjne, realizowane w ramach pracy z uzyt-
kownikiem, odnosza si¢ zwykle do innych przekazow, wobec
ktorych biblioteki sprawuja funkcje medlacyjnq, lub do samej in-
stytucji blbhotecznej ]ezeh majq usprawmc korzystame z jej ofer-
ty. Ale coraz cze;scm zdarza sig jeszcze inaczej. Procesy te mia-
nowicie bywaja roéwniez autonomiczne, same transmituja okre-
Slone tresci bez odsylania adresatéw, badz bez odwolywania sig
do zasobOw Dbibliotecznych lub sieciowych; zrédtem tych tresci

jest wlasna wiedza bibliotekarzy.

To wazna formuta pracy z uzytkownlklem z jednej strony —
nadajaca procesom przyspieszenie, a z drugiej: konsultacyjno-
dyskusyjny ksztalt — i wymagajaca intensyfkacji. Stad wiasnie bie-
rze-si¢ rosngca potrzeba zatrudniania w bibliotekach speqahstow
przedmlotowych zagadnieniowych, obok znawcéw procesoéw in-
formacyjnych i bibliotecznych.

Skuteczno$¢ komunikowania zalezy w duzym stopniu od spo-
sobu, w jaki to si¢ robi, a wigc od uzytego jezyka, czyli systemu
znakow oraz od kanalu, tj. systemu przekazu. WypowiedZ mia-
nowicie moze by¢ formutowana w dowolnym jezyku, np. mowy,
pisma, badZ w ktéryms z jezykow audiowizualnych i przekazywa-
na do adresata okre§lonym kanatem, juz to bezposrednim (w roz-
mowie), wzglednie poSrednim — np. w pisemnej ulotce, wywie-
szce, badZ w tekScie prasowym, ksiazkowym, telewizyjnym, albo
poprzez sie¢ internetowa.



Przyjety jezyk i kanal przekazu ma dla aktu porozumienia
okreSlone konsekwencje. Efekty komunikowania zaleza bowiem
wiasnie od jezyka wypowiedzi oraz od kanatu przekazu — chociaz
takze od rodzaju treSci oraz zagadnienia, ktore stanowia przed-
miot powiadomienia. Generalnie skuteczno$¢ komunikowania
jest relatywna — zalezy od dostosowania jezyka i kanatu komuni-
kacyjnego do przekazywanych tresci.

W bibliotecznej pracy z uzytkownikiem na razie dominuje kil-
ka kanatow i systemow komunikowania, mianowicie werbalny
(rozmowa, prelekcja, omdwienie, dyskusja), pisemny (powiado-
mienie, instrukcja) oraz wizualny (pokaz, ekspozycja). Jednak juz
wyraZnie wzrasta rola kanatu elektronicznego, z wykorzystaniem
réwniez przekazoéw hipertekstowych.

Kanat pisemny jest najprawdopodobniej wystarczajaco sku-
teczny w zakresie powiadomienia ogélnego. Natomiast im bar-
dziej powiadomienie jest szczegOlowe, zindywidualizowane
i skomplikowane oraz im bardziej zfozony okazuje si¢ charakter
zagadmema i przekazywanych tresci, tym wyzsza skutecznoS¢
ujawnia kanat werbalny -z dodatkowym warunkiem: bezposred-
niego udziatu i obecnosci nadawcy/bibliotekarza w akcie powia-
domienia.

Oczywiscie, ta sama wiadomo§¢ moze by¢ przekazywana kil-
koma kanatami, jednoczes$nie albo w réznym czasie, co na ogol
poprawia przejrzystoS¢ i poteguje perswazyjna sife komunikatu.
Nawet w rozmowie bezposrednie] kanat werbalny ulega wzmoc-
nieniu przez mimike, gesty, postawe i inne okoliczno$ci towarzy-
szace. Ale zadne wzmocnienie nie dokonuje si¢ samoczynnie ani
mechanicznie.

Wielokanalowe wzmacnianie wypowiedzi, w tym rowniez po-
sitkowanie si¢ kanatami audiowizualnymi, jakkolwiek w zasadzie
wskazane, chocby ze wzgledu na zwigkszona atrakcyjno$¢, wyma-
ga jednak dostosowania do przekazywanych treéci. Nie wszystkim
bowiem treSciom wielokanatowy 1 audiowizualny przekaz odpo-
wiada jako no$nik, nie zawsze ulatwia przyjecie przez adresata;
bywa nawet, ze czasem przeszkadza. W kazdej sytuacji konieczne
jest zatem rozstrzygniecie indywidualne. Praktykowany do nie-
dawna stosunkowo czesto zwyczaj przedstawiania uzytkownikom
informacji o bibliotece i zbiorach takze w postaci nagran audio-
kasetowych, nie jest rozquamem optymalnym. Tego rodzaju
uzytkowe trescl s3 znacznie gorzej przyjmowane od gadajace;
skrzynki, niz od zywego cztowieka, bo nie sa to wiadomo§ci adre-
sowane indywidualnie oraz wyklucza si¢ w ten sposob relacje
zwrotne — w szczegOlnosSci pytania. Zatem taka audiokaseta przy-
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da si¢ wowczas, kiedy bezposrednie powiadomienie jest z jakie-
go$§ powodu niemozliwe.

Generalnie, dotychczasowa praktyka wykorzystywania w pra-
cy z uzytkownikiem przekazéw audialnych i audiowizualnych, nie
jest zbyt bogata. Obecnie powstaje zupelnie nowa sytuacja, wyni-
kajaca z wprowadzenia do bibliotek Internetu oraz form hiperte-
kstowych — z mozliwoScia tworzenia si¢ relacji zwrotnych. W kon-
sekwencji, obok nowej oferty bibliotecznej, pojawia si¢ nowa
forma pracy z uzytkownikiem, oparta na kontaktach bibliotek
1 uzytkownikdéw na odlegtos¢.

Natomiast komunikacja medialna oddziatuje na publicznosé
biblioteczng na ogdt niezaleznie od bibliotek, stanowi wigc
przede wszystkim audiowizualny kontekst dziatalnosci biblio-
tecznej. Jest to za$ kontekst o silnych wplywach na spoleczen-
stwo, tak motywujacych do uzywania bibliotek, jak i wrecz znie-
checajacych.

2.4. PRAKSEOLOGICZNE PRZESELANKI
PRACY Z UZYTKOWNIKIEM

Praca z uzytkownikiem, tak jak kazda czynnoS$¢ zamierzona,
jezeli ma by¢ pozyteczna i skuteczna, musi podlegal reguiom
dziatania sprawnego, wypracowanym przez prakseologi¢ czyli na-
uke o sprawnym dzialaniu. Jednak sam warunek skuteczno$ci wy-
maga objaSnienia.

Ot6z dziatanie skuteczne to takie, ktore w konsekwencji pro-
wadzi do rezultatéw, jednak nie dowolnych lecz tych, ktore zalo-
zono na poczatku. Sa to te efekty, ktore przewiduje si¢ i okresla
przed dziataniem, z gbry, dla nich wtasnie podejmujac to dziata-
nie. Skuteczno$¢ calkowita polega na osiagnigciu wszystkich za-
ktadanych efektow w pelni. W praktyce natomiast wystepuje
przewaznie skuteczno$¢ czeSciowa, wigksza albo mniejsza, sto-
sownie do stopnia osiagniecia postulowanych rezultatow. Oczy-
wiScie, bywaja tez dzialania nieskuteczne, wiec takie, ktore
w ogole nie prowadza do realizacji zamierzen.

Tak wiec podstawowym wyznacznikiem dzialania skutecznego
jest konkretyzacja zamierzonego efektu, wigc uswiadomienie ce-
16w, ktore trzeba osiagnaé. Dzialanie skuteczne to wyltacznie
dzialanie celowe.

Istnieje poglad, ze w gruncie rzeczy kazde dzialanie ma cha-
rakter celowy, zmierza bowiem do Jjakiegos$ celu [Zieleniewski,
s. 165] i w tym sensie nie ma zachowan bezcelowych. To prawda,
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jednak w praktyce 6w cel bardzo czgsto pozostaje poza Swiado-
moécia, np. w dzialaniach rutynowych (cel ,,zapomniany”), auto-
matycznych lub nasladowczych. Wobec tego warunkiem dziata-
nia skutecznego jest uSwiadomienie celu, ktéremu nastgpnie
zostana podporzadkowane wszystkie czynnosSci.

Prawidiowa identyfikacja celéw stanowi podstawe wszelkich
dziatan skutecznych i wobec tego réwniez w pracy z uzytkowni-
kiem pelni rol¢ zasadnicza. Dlatego jej cele wymagaja staranne-
go 1 szczegblowego rozwazenia (zob. rozdz. 3).

Dopiero po wlasciwej identyfikacji celow mozna okresli€ spo-
soby postgpowania oraz niezbedne $rodki, ktore postuza do osig-
gniecia tych celéw. Okresli¢, to znaczy — obmysli¢ i uporzadko-
waé konieczne $rodki dziafania, czynnoSci, ustali€ ich wzajemne
powiazania i uwarunkowania, nastgpstwa 1 relacje zewnetrzne,
stowem: zorganizowal. Trzeba wskaza¢ odpowiednie przedsig-
wzigcia i czynnosci szczegOtowe, te wiadnie a nie inne, nie dowol-
ne, lecz tylko prowadzace do celu — realizowane w stosownej ko-
lejnoSci, w ustalonym porzadku. Dzialaniem skutecznym jest
wigc wylacznie dziatanie uporzadkowane, czyli zorganizowane.

W prakseologii istnieje uniwersalny schemat dziatania zorga-
nizowanego, dzielgcy wszystkie czynnosci na trzy zespoly, trzy
cztony czyli triade. Ot6z wedtug tego schematu, na dziatanie zor-
ganizowane sklada si¢ kolejno [Kotarbinski: Haslo, s. 81]:

PRZYGOTOWANIE (preparacja, planowanie)

v

WYKONAWSTWO (realizacja)

KONTROLA (analiza)

Przy nastepstwie dzialan powiazanych, faza analizy jednego
dzialania stanowi podstaweg przygotowania dziatania nast¢pnego
1 w ten sposOb powstaje dzialanie cykliczne, charakterystyczne
m.in. dla niektorych form pracy z uzytkownikiem.

O powodzeniu kazdej formy pracy z uzytkownikiem rozstrzy-
ga wigc przede wszystkim wiaSciwe przygotowanie, czyli zaplano-
wanie dzialania oraz wykonawstwo, zgodna z tym planem realiza-
cja. W tym sensie planowanie to przewidywanie, wyobrazenie so-
bie modelu tego, co (oraz jak) ma by¢ realizowane. Natomiast
forma rejestracji (nie zawsze koniecznej) tego pomystu, zamie-
rzenia, moze by¢ dowolna.
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SCENARIUSZ

To trzeba powiedzie¢ bardzo wyraZnie, poniewaz w praktyce
planowanie ulegalo formalizacji i biurokratyzacji, jak tez bywa
czasem sztuka dla sztuki, podczas gdy dziatania przebiegaja wia-
snym trybem bez planow lub poza nimi, na zasadzie improwiza-
¢ji, co nie wrozy dobrze. Tym bardziej wigc w pracy z uzytkowni-
kiem planowanie powinno by¢ odbiurokratyzowane, bo przeciez
opiera si¢ na wlasnych przemy$leniach i zamierzeniach realiza-
tora — rozwazanych dla samego siebie.

Czlowiek jest przygotowany do dziatania i moze dziataé sku-
tecznie, jezeli wie, co ma zamiar robié, czyli — jezeli ma plan. Na
plan bowiem skfada si¢ okreSlenie celu oraz dobdr i kolejnosé
czynnosc1 do tego celu wiodacych [Kotarbifiski: Hasto, s. 82]. Ina-
cze] mowiac, jest to wyobrazenie, model, opis mozllwego
w przyszioSci doboru oraz ukiadu czynnosci, ]ako wytycznej po-
stc;powanla [Kotarbinski: Traktat, s. 81]. Bez planu cel mozna
osiagnac¢ tylko przypadkiem, na co trudno liczy¢.

Faza planowania musi by poza tym u$wiadamiana. Polega
wszak na Swiadomym ustaleniu celéw i na przemysleniu sposo-
boéw celowego postgpowania oraz na przedstawieniu sobie ko-
niecznych czynnosci i mozliwych uwarunkowan. Jest to wigc (co
najmnie;j) myslowy model, wyobrazenie tego, co w rezultacie po-
winno nastapic.

Organizator dyskusji, ktory zaprasza sto osob, nie wyobrazit
sobie niczego, fatwo przewidzialby bowiem, ze jesli kazdy z ucze-
stnikdw zechce méwic€ przez pig¢ minut (a to niewiele), dyskusja
potrwa ponad osiem godzin. Tego nikt nie wytrzyma. Podobnie
ten, kto wywiesil na drzwiach wejsciowych dluzszy tekst informa-
cyjny, takze nie mial wyobrazni, nietrudno bowiem przew1d21ec
Ze w ten sposdb osoby czytajace Ow tekst zablokujq przejscie. Ta-
kich przyktadow z zZycia mozna wymieniac tysiace.

Tak wigc przemySlenie i wyobrazenie sobie przewidywanych
przedsiewzie¢ stuzy do opracowania rejestru przyszlych dziatan
1 czynno§ci w dwoch postaciach — chociaz (powtdrzg) niekoniecz-
nie w formie oficjalnego dokumentu. Po pierwsze: nast¢puje
konkretyzacja przyszlych uwarunkowan, okolicznosci towarzy-
szacych oraz ogllnych kierunkéw koniecznych dzialah — razem ze
skutkami. Tak tworzy si¢ program czyli plan strategiczny.

Jednocze$nie konieczny jest detaliczny spis zadan oraz czyn-
nosci do wykonania rejestr rozstrzygnigC niepewnych i (ewentual-
nie) rozwiazan alternatywnych zastgpczych, wigc wyobrazony
model szczegbiowy, scenariusz. Taki scenariusz — niekoniecznie
w formie pisemnej, czgsto wystarczy, ze uS§wiadamiany — powi-
nien poprzedzaé kazde dziatanie zamierzone.
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Im staranniej opracowany scenariusz, tym nastgpnie skutecz-
niej 1 tatwiej przebiega realizacja zamierzen. Faza realizacji pole-
ga bowiem giowme na wykonywaniu i koordynacji tych czynnosci,
ktore zostaly wezesniej ustalone (np. w scenariuszu) — z wykorzy-
staniem przygotowanych §rodkow i narzedzi — oraz z uwzglednie-
niem, ktore narzuca biezaca sytuacja.

W pracy z uzytkownikiem nie mozna unikna¢ zjawisk oraz sy-
tuacji nieprzewidywalnych, niejasnych, stabo rozpoznanych. Do-
bre planowanie polega na tym, ze W miarg mozliwosci redukuje
si¢ — skoro nie mozna ich wykluczy¢ — sytuacje niespodziewane
i przygotowuje rejestry przedsigwzig¢ alternatywnych wszedzie
tam, gdzie prognozy sa nieprecyzyjne. Z druglej strony, wykonaw-
stwo powmno by¢ na tyle innowacyjne i tworcze, zeby w razie ko-
niecznosci dostosowac dzialania do sytuacji, ale w taki sposob, aby
stanowily kontynuacj¢ dazenia do celu, ustalonego na wstgpie.

Ostatnia w schemacie i w kolejnosci, faza kontroli, albo moze
raczej analizy, polega na ocenie jakoS$ci oraz stopnia real1zaq1 za-
mierzonych dziatan. Dokladniej: ocena dotyczy skutecznosci tych
dzialaf, mierzonej poziomem osiagnigcia celow — jak tez przebie-
gu tych dziafan, a takze spisu popeinionych bledow. Tak powsta-
je informacja, umozllwm]qca ustalenie celow nastepnych, dla ko-
lejnych dzialan oraz pozwalajaca na korekte zasad i sposobdw
postgpowania. Rowniez w pracy z uzytkownikiem ta wtasnie faza,
z kilku powoddw szczegdlnie wazna, polega na identyfikacji osia-
gnietych rezultatow oraz na weryfikacji form dziatania.

Formy pracy z uzytkownikiem moga niekiedy okazac si¢ trud-
ne albo nieskuteczne — mimo przygotowania wariantow zastep-
czych, alternatywnych — a w koncu sama realizacja tez nie musi
by¢ przeciez idealna. Ot6z faza analizy stuzy zarazem ocenie spo-
sobOw postepowania, ich skuteczno$ci, ewentualnej uniwersal-
noSci — a takze rejestracji bledow. Jest to zatem rowniez wlasna
kontrola przyjetych regul postepowania, sprawdzenie ,,narzedzi”
oraz ich przystawalno$ci do warunkow i okolicznoSci realizacji —
zawsze bardzo roznych.

Prawda jest, ze czasami niektére formy postepowania biblio-
tekarzy wobec uzytkownikow, zwiaszcza w relacji bezposredniej,
musza by¢ natychmiastowe, a wigc spontaniczne, moze nawet in-
tuicyjne bez wezesniejszego przygotowania. Ale to tylko czeS¢
dziatan, opartych zreszta na preparacji po§redniej, mianowicie na
do$wiadczeniu. Reszta moze natomiast i powinna by¢ starannie
przygotowana — zgodnie z przedstawionym tu schematem.
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3. CELE I ZAKRESY

Cel stanowi gldwna przyczyng, dla ktc’)rej kazde dziatanie zo-
staje podjete i realizowane. Okresla mianowicie, lub przynaj-
mniej sugeruje, sposoby oraz intensywno$¢ reahzac]l zamierzen,
a takze wyznacza zakres 1 przedmiot calego dziatania. Przedmiot
bowiem to wszystko, co jest do zrobienia, cel natomiast wyjasnia
po co nalezy to robic.

Tak wigc wtasciwa identyﬁkacja celu (ewentua]nie wielu ce-
16w: wiazki, sekwencji) jest punktem wyjsc1a momentem poczat-
kowym dzialania. Waznym poniewaz od nie go zalezy dalszy tryb
postepowania. Na pozor to ustalenie wydaje si¢ fatwe, moze na-
wet oczywiste, jednakze w praktyce niekoniecznie tak jest. Szcze-
golnie cele dziatalnoSci bibliotecznej oraz pracy z uzytkownikiem
nie zawsze 1 nie do konca bywaja skonkretyzowane.

3.1. ROZNORODNOSC CELOW

Uswiadomione i akceptowane cele to nic innego, jak zadania
do realizacji, albo: stany rzeczy, ktore nalezy osiggnaé [Kotarbin-
ski: Haslo, s. 82; Zieleniewski, s. 180]. To wedtug nich ustala si¢
dzialania konieczne oraz okre§la ich waznos¢, a takze opracowu-

je plan. Jasne wigc, ze mylna lub niedoktadna identyfikacja celow

prowadzi do niktej efektywnoSci catego przedsigwzigcia.

W bibliotekarstwie oraz konkretnie w pracy z uzytkownikiem
taka btedna lub nieprecyzyjna konkretyzacja celéw zdarza si¢ na-
gminnie — by¢ moze za sprawa pozornej oczywisto$ci ustalen.
Mianowicie na prawach celéw wystgpuja dorazne czynnoéci do
wykonania badz stereotypowe ogodlniki. ,,Biblioteki gromadza
1 udostgpniaja zbiory”, ,ksiazki sa po to, zeby je czyta” — oto
sens popularnych, typowych eufemizmoOw.

WrtasSciwie niewiele im mozna zarzucic, bo niby tak IZEeCZyWi-
Scie jest. Jednak nie sa to zadne cele, a zatem tak nie jest - jeze-
li zastanowic si¢ po co biblioteki istniej 3 1 funkcjonuja oraz po co
uzytkownicy zajmuja si¢ odbiorem przekazow. .
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Najczescie] mylnie za cel zostaje uznany przedmiot dziatania,
czyli to, ¢o jest do zrobienia, a wigc sposdb dochodzenia do celu.
Wtedy za$ pytanie po ¢o ulega zatarciu, nie jest juz potrzebne.
Rzeczywisty cel znika z pola widzenia.

Obok pytan ,,co jest do zrobienia” oraz ,,co nalezy zrobic”
wiec o sposob, metode, przedmiot i zakres dziatania — muszg ist-
nie¢ pytania ,,dla kogo i dlaczego to si¢ robi” [de Saez, s. 9], za-
tem o cel wiasnie. Bywa, ze ich nie ma, wowczas prawdziwy sens
dzialafi zostaje zatarty, przysionicty sensem pozornym. Kiedy
niektdre angielskie biblioteki akademickie odstapity od wspiera-
nia ogélnego rozwoju studenta na rzecz dopetniania programéw
akademickiej dydaktyki [de Saez, s. 12], to wladnie nastgpita za-
miana celu rzeczywistego, finalnego, na cel pozorny: na czynno$¢
do wykonania.

Przyczyng nieporozumiefi moze by¢ wystgpowanie w dziala-
niu nie jednego, ale wigzki celow [Zieleniewski, s. 18]. Nie wszy-
stkie te cele s3 wobec siebie rownorzedne, bywaja wazniejsze
oraz mniej wazne, tworzy si¢ zatem hierarchia celéw, wymagaja-
ca rozpoznania.

Istnieja mianowicie cele glowne, stanowiace rzeczywista przy-
czyne podjecia dziatan [Zieleniewski, s. 182], ale obok nich wy-
stepujg takze cele czastkowe, posrednie. Cel posredni jest za$ je-
dynie Srodkiem do celu giéwnego i ma znaczenie tylko o tyle,
o ile stanowi warunek osiagnigcia celu gtownego [Zieleniewski,
s. 183]. No wiec to trzeba rozrozniac.

'Tymczasem za cele finalne sg nierzadko uznawane wtasnie cele
posrednie, poniewaz wydaja si¢ konkretniejsze, oczywiste, tatwo
dostrzegalne. W rezultacie nastgpuje ,,przestonigcie” rzeczywi-
stych celow gtownych. I tak wtasnie dzieje si¢ w bibliotekarstwie.

Mianowicie w bibliotekarskiej praktyce — ale bywa, ze rowniez
w teorii — przez cel gtowny, finalny, czesto rozumie si¢ samo uzyt-
kowanie przekazu albo biblioteki, z pominigciem skutkdéw komu-
nikacyjnych. To btad. Nie istnieje przeciez uzytkowanie dla uzytko-
wania ani odbidr dla odbioru - co$ z tego w sumie musi wynikac.

Owszem, zadaniem biblioteki jest sprawne udost¢pnianie
zbioréw oraz maksymalizacja ich uzytecznosci [Kotodziejska: Bi-
blioteki, s. 146; Shera, s. 30], tak jak zadaniem komunikowania
jest transmisja tre$ci do odbiorcy, ale to nie sa efekty koficowe.
Cele finalne ujawniajg si¢ dopiero poprzez to wszystko, €0 z tego
uzytkowania, udostgpniania i komunikowania wynika.

Zasadnicze, finalne cele funkcjonowania bibliotek 1 pracy
z uzytkownikiem, sg literalnie tozsame z celami, ktorym maja stu-
zy¢ podmioty tej dzialalno$ci, wigc upowszechniane zbiory, mate-
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rialy, przekazy. Mowiac najkrocej, te cele to przede wszystkim
rozwoj wiedzy oraz rozwoj intelektualny, jak tez pobudzenie re-
fleksji etycznych i estetycznych.

3.2. CHARAKTERYSTYKA CELOW
ZASADNICZYCH

Wsréd tych zasadniczych celow, wspolnych dla proceséw ko-
munikowania, dzialalnosci bibliotecznej oraz pracy z uzytkowni-
kiem, za najbardziej klarowne i oczywiste uchodzi zadanie do-
starczania albo wzbogacania wiedzy, wspierania edukacji oraz
rozwijania umiej¢tnoéci. Rozpozna¢ a potem zaspokoi¢ potrzeby
spoleczefistwa w tym zakresie — oto charakterystyczny postulat
wobec dziatalnosci bibliotecznej [Gates, s. 354-355; Heery, Mor-
gan, s. 7], ktory tatwo odnies$¢ do pracy z uzytkownikiem oraz do
poSrednictwa w komunikowaniu.

Ogolniej: jest to dazenie do realizacji celow poznawczych,
a wigc dostarczanie odbiorcom informacji — teoretycznych oraz
praktycznych, naukowych, zawodowych, technicznych, lokalnych
i uzytkowych —oraz komentarzy do tych informacji. O ile najlep-
szym transmiterem informacji jest system elektroniczny (sie€ in-
ternetowa i no$niki autonomiczne, np. CD-ROM), chociaz
z uzupetnieniem o materialy drukowane, o tyle dla komentarzy
wciaz najuzyteczniejsze jest pismo/druk.

W bibliotekach ponadto ro$nie ranga powiadomien oraz ko-
mentarzy werbalnych, realizowanych przez bibliotekarzy bezpo-
Srednio badz na odleglo$¢ — takze w ramach pracy z uzytkowni-
kiem — zamiast dostarczania Zrodel. To z tego powodu narasta
potrzeba zatrudniania w wigkszych bibliotekach specjalistow
przedmiotowych.

Realizacja celow poznawczych przez biblioteki wymaga zgro-
madzenia odpowiednich zbioréw wtasnych i zapewnienia doste-
pu do zbioréw cudzych, zwtaszcza przez Internet. Poza tym je-
szcze: powiadomienia publicznosci o zakresie oferty, a takze do-
boru formy transmisji przekazu do umiej¢tnosci, wiedzy
1 odbiorczych mozliwosci uzytkownikéw. W tym zfozonym proce-
sie pozyteczne jest rozpoznanie publicznosci, bgdace norma
w postepowaniu marketingowym i w pracy z uzytkownikiem.

Jednak samo przyjecie 1 zapamigtanie informacji, nawet bar-
dzo licznych 1 r6znorodnych, nie jest wystarczajacym symptomem
wiedzy, umiejetnosci, rozumu, czyli ogélnie biorac: inteligencji.
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Wszystkie te wiadomoS$ci musza by¢ ponadto przetworzone, wigc
uporzadkowane i porozdzielane lub scalone oraz — wykorzystane.

To przetwarzanie okre§la si¢ inaczej jako zesp6t proceséw in-
telektualnych, ktére powinny by¢ realizowane, a takze rozwija-
ne i wzbogacane; na tym polega mySlenie tworcze. Bez niego ist-
nieje tylko §mietnik informacyjny, luzny zbiér wiadomosci — jak
krzyzowkowych haset — ktére do niczego pozytecznego w istocie
nie stuza.

Pobudzanie proceséw intelektualnych stanowi jeden z giéw-
nych celéw zaréwno komunikowania, jak tez dziatalnoSci biblio-
tecznej oraz pracy z uzytkownikiem. Ten cel nazwano kiedy$ wy-
chowaniem intelektualnym [Walentynowicz, s. 72], jednak ze
wzgledu na uprymitywniona konotacj¢ terminu ,,wychowanie”,
trafniejsze wydaje si¢ pojecie intelektualizacji wiasnie.

Programy przetwarzania czyli struktury mys$lenia sg zindywi-
dualizowane. Zeby je zatem wzbogaci¢ i aktywizowaé, trzeba
urozmaiconego postepowania i bardzo réznych przekazéw. Mo-
wa o rozmaitych rodzajach materialéw oraz o zréznicowanych
kanatach i formach komunikacji — przy jednym wspdlnym uwa-
runkowaniu. Mianowicie pobudzajaca intelektualnie jest zawar-
toS§¢ problemowa komunikowanych tresci, pozostawiona
odbiorcom do wiasnej oceny, analizy, refleksji.

Moze to mie¢ miejsce podczas odbioru tekstéw drukowanych,
literackich i nieliterackich oraz podczas odbioru przekazéw me-
dialnych i elektronicznych, w tym takze hipertekstowych, tak do-
kumentalnych, informacyjnych, jak i artystycznych. Oraz dzieje
sig/moze dziaC si¢ tak rowniez w trakcie komunikacji werbalnej,
np. rozmow indywidualnych, odczytéw, dyskusji — wigc praca
z uzytkownikiem tez moze stuzyé 1ntelektuallzacp

Gotowos¢ do wzbogacania wiedzy i realizacji procesow intelek-
tualnych, jak tez rozwdj intelektu — wszystko to pozostaje w zwigz-
ku z postawa badawczo- twérczq kazdego czlowieka, czyli z na-
stawieniem na poznawanie $wiata W jego roznych przejawach
oraz na tworzeniu nowych tresci, wykraczajacych poza tresci juz
rozpoznane 1 przyjete. Jezeli jest takie nastawienie, to czlowiek
nie tylko bada oraz poznaje zjawiska i opinie juz istniejace, ale
roOwniez generuje z nich nowe opinie i nowe zjawiska [Aebli,
s. 111]. Ot6z inicjowanie lub utrwalanie takich nastawien stano-
wi istote intelektualizacji.

Sprzyja jej skuteczne powiadamianie o mozliwosciach wyboru
przekazow i treéci oraz roztropna zacheta, za$ szanse tego wybo-
ru rosng w miar¢ wzbogacania oferty. I taki tez jest zakres inte-
lektualizujacych zadan pracy z uzytkownikiem.
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Liczne formy aktywnosci myslowej, jak i przedsigwzigcia twor-
cze oraz odbiorcze, nie ograniczaja si¢ do sfery praktycznej, uzyt-
kowej albo 1ntelektualnej, ale stanowia czgsto cel sam w sobie.
Istnieja mianowicie wytwory nieuzytkowe, ktore powstaly (wy-
lacznie, gldwnie, lub — takze) po to, zeby zaistnial sam proces ich
tworzenia oraz/lub proces ich odbioru. Sg to przede wszystkim
wytwory szeroko rozumianej sztuki i literatury, wigc wytwory ar-
tystyczne; z ich odbiorem wiaze si¢ nieuzytkowe (bezinteresow-
ne) przezycie estetyczne. W tym sensie bezinteresowna jest przy-
jemno$¢ ofiarowywania lub otrzymywania kwiatéw, ktére do ni-
czego praktycznego nie stuza. Przezycia estetyczne mogg zreszta
wystepowac nie tylko samodzielnie, w tworzeniu i przyjmowaniu
specjalnych, nieuzytkowych ,,produktéw” (utwordw, dziet) este-
tycznych lecz takze towarzysza tworzeniu i przyjmowaniu wytwo-
réw wyraznie uzytkowych albo poznawczych.

Zdolno$é do estetycznych przezy¢ to jeden z gtéwnych mier-
nikow bogactwa $wiadomos$ci oraz wrazliwo$ci emocjonalne;j.
Dlatego pobudzanie tych przezy¢, sprzyjanie im — nazywane wy-
chowaniem estetycznym, ale nie jest to okreSlenie klarowne — sta-
nowi kolejny, wazny cel licznych proceséw komunikacyjnych,
dziatalno$ci bibliotecznej i pracy z uzytkownikiem (Walentyno-
wicz, s. 72). Gtowna forma dochodzenia do tego celu sa procesy
komunikacji artystycznej (np. muzycznej, filmowej) oraz literac-
kiej. W ktérych biblioteka poSredniczy, a do ktérych praca z uzyt-
kownikiem zachgca.

W rejestrze gtownych celow tych wszystkich dziatan znajduje
si¢ takze rozrywka, chociaz wzmianki na ten temat nie sg czgste.
Jej istota jest odbior przekazéw — a posrednio takze uzytkowanie
biblioteki i udziat w pracy z uzytkownikiem — dla przyjemnosci,
zabawy, odpoczynku, swego rodzaju gry, po to zeby odreagowac
fizyczne zmeczenie oraz znuzenie psychiczne. I nie musi to miec
charakteru trywialnego.

Oddziatywanie przyjemnosciowe moze realizowac si¢ samoi-
stnie, jako funkcja wylaczna, w akcie odbioru jedyna — ale tak nie
musi byé. Moze bowiem réwniez wspdiwystgpowaé z innymi
funkcjami, towarzyszyé rozmaitym formom aktywnoSci.

Istme]q oczywiScie przekazy, teksty, formy dzialan i zacho-
wan, stuzace wylacznie zabawie, odprezeniu, rozrywce, lecz row-
nie duzo jest takich, ktdre sprawiaja przyjemnoSs¢ przy okazji, stu-
Zac przede wszystklm innym celom. Ale ta ,,okazja” bywa bardzo
wazna. Tekst literacki, filmowy, kazdy przekaz artystyczny, ktory
nie spetnialby rowniez — tj. migdzy innymi — zadan rozrywko-
wych, bytby przekazem trudno odbieralnym.
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Istnieje ponadto jeszcze jeden wazny cel proceséw komunika-
cji oraz dziatalnosci bibliotecznej i pracy z uzytkownikiem, mia-
nowicie substytucja. Polega na wywotaniu lub umozliwieniu pro-
cesOw i reakcji zast¢pcezych (retrogresp projekgji itp.), roztado-
wujqcych niepozadane stany napigcia i frustracp W przesztosci
mowiono o katharsis czyli ,,oczyszczeniu” (psychlcznym) po-
przez uczestnictwo w odbiorze literatury i sztuki, natomiast
wspOlczesnie trudno uzasadnié takie ograniczenie. Reakqe sub-
stytutywne moga bowiem stanowic¢ cel wszystkich proceséw ko-
munikowania (wigc takze w komunikacji nieartystycznej) — jak tez
moga wynikaé z samego faktu uzytkowania bibliotek oraz korzy-
stania z ich oferty.

Osiagniecie tych celow nastgpuje w wyniku realizacji wielu zadan
szczegblowych. Skonkretyzowany rejestr tych zadan odnoszacy si¢
do pracy z uzytkownikiem, przedstawilem i oméwitem w rozdz. 2.1.
Z grubsza biorac mozna je podzieli¢ na dwie kategorie.

Czesc z nich da si¢ okresli¢ jako efektywne uzytkowanie bi-
blioteki 1 mozliwie peine wykorzystanie jej oferty. Inne za$ spro-
wadzaja si¢ do lepszego i bardziej urozmaiconego udziatu w pro-
cesach komunikacji. Mowa o podwyzszeniu skutecznosci odbioru
wszelkiego rodzaju przekazow, w tym zwtlaszcza informacyjnych
oraz literackich.

3.3. UZYTKOWANIE BIBLIOTEKI

W zakresie bibliotecznej obstugi publicznoS$ci — czemu praca
z uzytkownikiem co najmniej towarzyszy — konkretnym zadaniem
szczegblowym jest optymalizacja wykorzystania biblioteki przez
uzytkownikow oraz poszerzenie jej spolecznego zasiggu. Gene-
ralnie wymaga to szerokiego i czytelnego powiadamiania spole-
czenistwa o bibliotecznej ofercie (ze wszystkimi szczegdtami) oraz
systematycznego przysposabiania (wdrazania) uzytkownikdéw do
produktywnego wykorzystywania tego wszystkiego, co im teraz
i w przyszloSci biblioteka moze zaoferowac [Irving, s. 47; Lee Hi-
sle, s. 34). Bardzo mozliwe, ze potrzeba uzytkowmczego przygo-
towania bedzie rosla, w miarg technologicznych oraz organizacyj-
nych zmian w funkqonowamu bibliotek.

Istnieje rowniez koniecznoS¢ — bardziej zreszta zwiazana
z organizacja funkcjonowania i marketingiem, anizeli z praca
z uzytkownikiem - wprowadzania takich zmian w organizacji
i strukturze ustug, ktére ulatwia korzystanie. Mowa m. in. o lep-
szej lokalizacji bibliotek, o dogodniejszych porach otwarcia oraz
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o wprowadzaniu takich form uslug, ktére usprawnia podaz.
Z czasem trzeba bedzie liczy€ si¢ z potrzeba rozwoju ustug (nie
tylko informacyjnych) na dystans. W duzych o$rodkach edukacyj-
nych, naukowych i technologicznych moze z kolei wzrosna¢ zapo-
trzebowanie na przedmiotowe (zagadmemowe) informacyjne
1 poradnicze, dopetnienie ustug — a to juz miesci si¢ w zakresie
pracy z uzytkownikiem.

Jednocze$nie, jak zawsze, wystepuje i nadal bedzie wystepo-
wala powinnos¢ okreslenia oczekiwan publicznosci — potencjal-
nych i realnych, obecnych i przysziych — do ktdrych nastepnie do-
stosuje si¢ biblioteczne oferty oraz program pracy z uzytkowni-
kiem [Gates, s. 354; Walentynowicz, s. 119; Wolosz, s. 63; Zmi-
grodzki: Racjonalizacja, s. 116]. Zatem — trzeba te oczekiwania
rozpoznac.

Wbrew pozorom, nie jest to tatwe, nie wystarczy bowiem zwy-
czajna obserwacja uzytkowniczych zachowan, lecz potrzebne sa
specjalne, powtarzalne badania sondazowe. W praktyce realizo-
wane bardzo rzadko - ze wzgledu na trudnosci wykonawcze, ko-
szty oraz brak prze§wiadczen, ze sa naprawde konieczne.

Tymczasem obserwacja biezaca, cho¢ praktykowana, nie jest
miarodajna, z braku przekiadni obiektywizujace] oraz uogoélnia-
jacej. W najlepszym razie ujawnia aktualne nastawienia publicz-
nosci (ktére sa zmienne), bez potencjalnie mozliwych oraz nie
sygnalizuje nieuS§wiadamianych oczekiwan uzytkownikéw, wiec
takich, z ktorych nie zdaja sobie sprawy. Zatem konieczne sa,
realizowane co kilka lat, sondaze potrzeb publicznosci bibliotecz-
nej, wykonywane wedtug regut badan spotecznych.

Z rezultatéw tych sondazy powinny nastepnie powstawaé me-
rytoryczne plany zadan bibliotek, zwtaszcza ustugowych oraz pro-
gramy pracy z uzytkownikiem. Przeslanka réwnorzedna badz
uzupelniajaca tych planéw i programOw sa powinnosci, genero-
wane przez rodzaj (charakter) kazdej biblioteki — szkolne;j, aka-
demickiej, publicznej — i ewentualnie narzucane przez nadrzedna
instytucj¢ macierzysta.

Indywidualna ocena popytu, oczekiwan i nastawien publicz-
nosci jest zreszta mozliwa tylko w bezpoSrednim otoczeniu bi-
blioteki. Tymczasem §rodowisko, w ktorym funkcjonuje bibliote-
ka, rozszerza si¢ stopniowo i dekonkretyzuje, a w przysziosci ta
tendenqa ulegnie jeszcze wzmozeniu. Dlatego biblioteki tworzg
programy raczej w oparciu o narzucone rejestry zadan i ewentual-
nie o badania ogdlne, anizeli o sondaze wlasne.

Stosunkowo najdoktadniej mozna okre$li¢ plan ustug i pracy
z uzytkownikiem w bibliotece szkolnej, poniewaz jej oferta jest
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adresowana do bezposredniego i zamknigtego Srodowiska
uczniow 1 w znacznym stopniu zdeterminowana przez szkolna dy-
daktyke. W rezultacie program pracy z uzytkownikiem konkrety-
zuje si¢ stosunkowo klarownie, wlasnie Srodowiskowo, jako
wsparcie ustug bibliotecznych i szkolnego nauczania oraz jako
uzytkownicze przygotowanie ucznidow.

Inny charakter ma Srodowiskowy kontekst biblioteki akade-
mickiej. Obsiuglwane Srodowisko bezposredme jest stabo ukon-
kretnione, bo zréznicowane i w gruncie rzeczy otwarte. To wszak
bardzo rozmaici pracownicy nauki i bardzo r6zni studenci, a po-
nadto takze uczniowie oraz rozni specjaliSci. To zréznicowanie
bedzie jeszcze rosto, zwlaszcza wraz z rozwojem oferty na dy-
stans.

Jednocze$nie rozmaite i zmienne programy studidéw nikogo
nie integruja 1 nie stanowig jednolitych przestanek dla opracowa-
nia zalozen pracy z uzytkownikiem. To dlatego w intencjach tej
pracy tamze mieSci si¢ przede wszystkim utatwianie i dopelnianie
udostepniania oraz uzupelnianie obstugi informacyjne;j.

Nieco lepiej skonkretyzowane wydaje si¢ bezposrednie oto-
czenie biblioteki publicznej, ale nie zawsze musi tak by¢. Przez
lokalne §rodowisko tej biblioteki rozumie si¢ bowiem catg oko-
liczng spolecznosd, a nie tylko uzytkownikéw. No i zadania tej bi-
blioteki maja charakter uniwersalny, a odniesienie do sytuacji lo-
kalnej (np. w formie informacji lokalnej) wyznacza jedynie czeéc
powinnoSci, generalnie roznych [D'Elia, Rodger, s. 24; de Saez,
s.15]. Pojecie Srodowiska rozmyje si¢ jeszcze bardziej, wraz
z wprowadzeniem usfug na dystans i wzmozonym wykorzysta-
niem Internetu.

Srodowiskowa praca z uzytkownikiem w bibliotekach publicz-
nych, nastawiona gléwnie na uzupetnianie oferty ustugowe;j i in-
formacyjnej oraz na mediacj¢ w procesach komunikacji, ma jed-
nak réwniez do spetnienia specyficzny obowiazek. Jest to dziata-
nie mtegru]qce scalajqce Srodowiska lokalne — w przysziosci by¢
moze jeszcze waznlejsze niz wspoiczesme

Sama organizacja ustug nalezy oczywiScie do zespotu meryto-
rycznych, po czesci marketingowych, procesow bibliotecznych.
Praca z uzytkownikiem ma z nia jednak Scisly zwiazek, bo reali-
zuje si¢ juz to podczas udostgpniania lub informowania, badz
w roznych relacjach do tych procesow. Sposob organizacji ustug
ma wigc okre§lone nastepstwa; im te usfugi mianowicie dostep-
niejsze (dogodne pory i czestotliwo$¢ otwarcia, funkcjonalna
struktura agend ustugowych), tym ta praca jest skuteczniejsza.
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Nowe rozwiazania organizacyjne maja tez bezposrednie prze-
lozenie na repertuar pracy z uzytkownikiem. Mianowicie wyko-
rzystanie Internetu oraz roznych systeméw informacyjnych i roz-
norodnych baz danych, eksponuje rolg bibliotekarza i jego wia-
snych opinii w zakresie ustug informacyjnych. Z kolei postgpuja-
ca tendencja do wyodrebniania zasobdw i agend wediug zagad-
nien, implikuje takze potrzebe przedmiotowej specjalizacji
personelu bibliotecznego [Martin, s. 185], co moze ulatwi¢ ko-
rzystanie z bibliotek, ich zbioréw oraz dopelnienie informowania.
A to wszak nic innego, jak praca z uzytkownikiem.

Réwniez migdzybiblioteczna wspolpraca internetowa oraz
ustugi na dystans powinny wzmocnic¢ rol¢ bibliotekarza w ramach
oferty bibliotecznej. Role nie tylko tego co robi, ale takze tego,
co mowi oraz jak mowi.

Konkretnym i waznym przedmiotem bibliotecznej pracy
z uzytkownikiem jest tez transmisja do uzytkownikow informacji
na temat oferty oraz pomoc w korzystaniu z niej ze strony biblio-
tecznego personelu [Whittaker, s. 38]. Zadanie podobne, czg-
§ciowo identyczne, jest réwnocze$nie sktadnikiem bibliotecznych
procesdéw udostepniania, z tym ze praca z uzytkownikiem moze

ale nie musi by¢ z samym faktem udostgpniania bezposrednio
zwigzana. Zreszta ustalenie dokiadnej granicy migdzy tymi pro-
cesami ]est trudne i watpi¢ czy konieczne.

Na tre$¢ tej informacji sktada sig powiadomienie o zbiorach —
ich zawarto$ci, rodzajach, rozmieszczeniu, uktadzie [Wolosz,
s. 62] — tak wtasnych jak i o zasobach cudzych, ewentualnie do-
stepnych w tej samej bibliotece. Takze informacja o repertuarze
$wiadczonych ustug. Pomoc w korzystaniu natomiast obejmuje
wiadomosci o sposobach uzytkowania biblioteki, jej urzadzen
i zasobow oraz praktyczna nauke tego uzytkowania, co od dawien
dawna nazywa si¢ przysposobieniem bibliotecznym [Drzewiec-
ki: Biblioteka, s. 42].

Informacja o zbiorach obejmuje powiadomienie o zakresie
przedmiotowym i o zawartoS$ci tre§ciowej zbiorow, posiadanych
oraz spoza biblioteki — ponad informacje katalogowe. Powiado-
mienie, serwowane w roznych formach, przede wszystkim wer-
balnie oraz pisemnie. Jest to informacja wyselekcjonowana, nie
obejmuje catosci zasobdw lecz tylko wybrang czes¢, ma wigc sila
rzeczy charakter rekomendacyjny. A zalezy od tego, co bibliote-
karz wie, potrafi i zdola przekazac.

Informacja o repertuarze ustug — werbalna, pisemna, elektro-
niczna — pozostaje w sferze zadan tak pracy z uzytkownikiem, jak
i udostgpniania. Jej istota jest objasnienie wszystkich mozliwoSci
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PROMOCJA

uzytkowania biblioteki, ale przewaznie podkresla si¢ zwlaszcza
to, co wykracza poza udost¢pnianie ksigzek — ostatnio przede
wszystkim ustugi elektroniczne.

I tak bedzie nadal. Niektorzy bowiem sugeruja nawet, ze elek-
tronika komputerowa wyeliminuje telewizje [Pachocmskl s. 37].
Nastawienie na rozw0j elektroniki w bibliotekach niektorzy wia-
za z obsluga zwtaszcza publicznosci biednej, ktorej nie bedzie
sta¢ na urzadzenia wlasne, z czym da si¢ dyskutowac. Ale potrze-
ba informacji o tym zakresie ustug z cala pewnoScia wzroSnie.

Jednak samo informowanie, w sensie obja$niania, bywa czgsto
niewystarczajace. Im bardzie] ztozony warsztat biblioteczny
i skomplikowany sposob korzystania oraz im gorsze przygotowa-
nie publiczno$ci do uzytkowania bibliotek i zbiorow, tym bardzie;
niezbedna jest pomoc bibliotecznego personelu. Pomoc jako
przysposobienie, wigc swego rodzaju praktyczna nauka postugi-
wania si¢ biblioteka, jej zbiorami, bazami danych, oferowang in-
formacja oraz aparatura elektroniczna [Drzewiecki: Biblioteka,
s. 21; Irving, s. 16; Lee Hisle, s. 38; Osipowa, s. 20; de Saez, s. 16;
The whole, s. 366; Walentynowicz, s. 119,Wotosz, s. 62-63].

Moze zreszta t¢ nauke, to przysposobienie — obligatoryjne we
wszystkich rodzajach bibliotek — nalezy okresli¢ raczej jako ukie-
runkowanie praktyki, Mowa bowiem o doradztwie przy proce-
sach uzytkowania biblioteki oraz o udziale w procesach wyszuki-
wania materialéw i danych, jednakze bez wyrgczania [Whittaker,
s. 75]. W ten sposob uZytkowanie 1 wyszukiwanie staje si¢ rzeczy-
w1stoscwg, zespoiem czynnosm wykonywanych, a nabyte dzi¢ki te-
mu umiejetnosci okazujg si¢ trwale [Young, s. 117].

Reahzac]a bywa rozmaita. Zdarzaja si¢ pisemne instrukcje,
ale najwazniejsze wydaja si¢ wskazowki, porady i pokazy bezpo-
Srednie, powiazane z tym czego uzytkownicy szukaja [Whittaker,
s. 53]. J akkolwiek mozliwe jest tez doradztwo i nauka na odle-
gltos¢, za poSrednictwem Internetu [Pachocinski, s. 35]. Przy
podwyzszone] ztozonoSci oferty przysposobienie jest niezbedne.

Informowanie o bibliotecznej ofercie i zbiorach, tak jak i przy-
sposobienie biblioteczne, odnosi si¢ gléwnie do sprecyzowanych
lub czg§ciowo bodaj odczuwanych oczekiwan uzytkowniczych.
Jednak formy pracy z uzytkownikiem powinny rowniez uaktyw-
nia¢ zainteresowania potencjalne, nieuswiadamiane. Ot6z moz-
na to osiggna¢ poprzez promocje.

Promocja to wigcej niz 1nformaqa Polega na potaczeniu po-
wiadomienia z zachgta — intuicyjnie dostosowana do utajonych,
prawdopodobnych nastawien publicznoSci — oraz na pobudzaniu
zainteresowan nowych, jak tez generalnie na tworzeniu wokot bi-
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blioteki dobrej atmosfery, sprzyjajacej ustugom. Pozostaje za$ na
styku pracy z uzytkownikiem oraz marketingu.

Zakres dyrektyw wobec promocji bibliotecznej jest skromny.
Powiadomienia promocyjne, zachgcajace, w postaci werbalnej
warto formulowaé dopiero po pewnym rozpoznaniu uzytkowni-
ka. Sugestie pisemne, bardziej ogdlne, tego wstepnego rozpozna-
nia nie wymagaja, natomiast najlepiej lokalizowa¢ je na przypu-
szczalnej trasie potencjalnego adresata. Promocyjny charakter
ma tez taczna, mieszana prezentacja réznych materialéw, zbio-
réw oraz informacji — tak oczekiwanych, jak i pozostajacych poza
oczekiwaniami, ktére daja si¢ wtedy ,,przy okazji” zasygnalizo-
waé. Generalnie za$, skuteczna forme¢ promocji biblioteki stano-
wi przyjazne i spolegliwe traktowanie publicznosci przez bibliote-
karzy.

Rozwdj internetowych potaczen stwarza zupeinie nowe moz-
liwosci promocji biblioteki i jej oferty — na odlegto$¢. Promocyj-
no$¢ polega wdwczas na stworzeniu korzystnego wizerunku bi-
blioteki — poprzez instalacje¢ strony www informacyjno- -zachecaja-
cej — oraz na szerokiej prezentacji zasobow i ustug.

3.4. TECHNIKI ODBIORU

W rejestrze istotnych zadan pracy z uzytkownikiem miesci si¢
rowniez pomoc w opanowaniu i doskonaleniu technik odbioru
roznych przekazéw i (ewentualnie) uzytkowania aparatury ko-
munikacyjnej. Przez techniki nalezy rozumie¢ konkretne sposoby
odbiorczego konstytuowania tresci, przejmowanych z komunika-
tow. A mowa o wszystkich rodzajach komunikacji, wszystkich for-
mach przekazu, spotykanych w bibliotekach, wigc pisemnych, au-
dialnych, audiowizualnych 1 elektronicznych.

W komunikacji pisemnej elementarnym warunkiem uczest-
nictwa odbiorczego, wigc czytelniczego, jest oczywiScie umiejet-
nos¢ czytania, czyli opanowanie techniki czytania — w szerokim
sensie tego pojg¢cia [Barker, Escarpit, s. 23]. To opanowanie, ina-
czej okreS§lane jako czytanie sprawne, polega na osiagnigciu ta-
kiej szybkoSci czytania — percepcji calostek znaczeniowych, zlo-
zonych z liter i stéw — ktora przewyzsza indywidualng szybko$¢
mowienia, czyli mniej wigce] 200-300 siéw na minutg [Kuznie-
cow, Chromow, s. 4, 30]. Nizsze tempo czytania jest zbyt powol-
ne w porOwnaniu z prgdkoS$cia reakcji intelektualnych, np. mysle-
nia, totez moze by¢ przyczyna zaniechania lektury w ogole.
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Nie brak opinii, Ze wobec upowszechnienia szkolnictwa,
umiejetnose czytama jest juz powszechna, zatem — poza blbhote-
kami szkolnymi — nie trzeba jej w bibliotekach optymahzowac
a tym bardziej wdrazaé. Tymczasem w rzeczywistosci czytanie
sprawne bynajmniej nie jest powszechne. Zatem wdrazanie po-
prawnej techniki czytania — poprzez specjalne ¢wiczenia — bez
watpienia miesci si¢ w rejestrze zadan bibliotek szkolnych oraz
publicznych. Za$ doskonalenie tej techniki jest powinnoScia
wszystkich bibliotek bez wyjatku.

Na czym mialoby to polega¢? Gtéwnie na perfekcjonalizacji
psychofizycznego (,,technicznego”) procesu czytania, a w rezulta-
cie — sprawnym przyswajaniu (przekiadzie na jezyk swoich mysli)
zapisanych tresci.

Psychofizyczny proces czytania czyli ,,techniczna” praca oka
przy czytaniu, polega na percepowaniu znakéw podczas tzw. fi-
ksacji, wigc spoczynku oka i na przesuwaniu si¢ tego oka skoko-
wym ruchem migotania, od fiksacji do fiksacji. Im wigksze pole
jednorazowej percepcji, tym dtuzszy odcinek kazdego ruchu mi-
gotania i tym mniej fiksacji na kazda linijk¢ tekstu. W rezultacie
szybko$¢ czytania roSnie, bo oko za jedna fiksacja odbiera nie
jedno stowo ale caly zespdt stow [Kuniecow, Chromow, s. 89;
Tinker, s. 27-28].

To naturalne, poniewaz typowe pole widzenia jasnego pozwa-
la na ogarnigcie za jedna fiksacja ok. 15 liter, wiec Srednio 2,5 sfo-
wa, czyli 25% linjjki tekstu [Malmquist, s. 26; Tinker, s. 25]. Ten
zakres mozna jeszcze zwigkszy¢, ale po pewnej praktyce. Zatem
poprawa szybkoSci czytania wymaga po prostu lekturowej wpra-
wy, totez kazdego kto ma w czytaniu klopoty ,techniczne”, trze-
ba zachgci¢ do intensyfikacji lekturowej praktyki.

Szybko§¢ czytania moze obnizy€ si¢ w nastgpstwie artykulacji,
glosnej lub bezdzwigcznej; ta bezdzwigczna jest pozostatoscia po
nauce czytania na glos. Dostrzegalna badz utajona, ogranicza
tempo czytania do szybkosSci mowienia — w zasadzie dwukroinie
nizszej od predkoSci czytania sprawnego [Krol, s. 46; Kuzniecow,
Chromow, s. 40-42]. W takiej sytuacji praktyka lekturowa jest
mato prawdopodobna, trzeba wiec t¢ artykulacj¢ eliminowac.

Szybko$¢ czytania maleje ponadto w wyniku wstecznych ru-
chow oka, wigc powrotow do juz przeczytanych fragmentow te-
kstu i czytania powtornego badz wielokrotnego. Ich przyczyna
jest niezrozumienie lub niepeine zrozumienie tresci [Krol, s. 47;
Kuzniecow, Chromow, s. 44; Tinker, s. 111], s3 wobec tego ko-
nieczne — chyba ze wynikaja z niedostatecznej uwagi. Dlatego
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trzeba przyzwyczajaé osoby czytajace do skupiania si¢ na
przedmiocie lektury.

Generalnie: poprawna technika czytania rozstrzyga o korzy-
staniu badZ niekorzystaniu z przekazéw pisemnych. Wobec tego
nalezy ja doskonalié¢ tam, gdzie to mozliwe, réwniez w bibliote-
kach.

Poprawna technika odbioru przekazu, w tym sprawna techni-
ka czytania, stanowi poza tym konieczny — jakkolwiek nie zawsze
wystarczajacy — warunek rozumienia tresci. Sprawno$¢ mozna
wigc okresli¢ jako takie opanowanie sztuki odbioru, kiedy
odbiorca nie uSwiadamia juz sobie samej techniki odbioru a sku-
pia si¢ na treSciowej zawartosci wypowiedzi, tym lepiej ja rozu-
miejac [Kennedy, s. 15].

Z tym, Ze rozumienie w procesie komunikacji wymaga jeszcze
czego$ wiece). Mianowicie przyjmowanym tre§ciom komunikatu
musza w §wiadomosci odbiorcy, posrod jego tresci, odpowiadac
jakies treSci (mlejsca) styczne. Jesli jest ich W1f;ce], to przekaz ]est
lepiej rozumnany, ale jezeli jest ich za duzo, to w istocie moze nie
by¢ zadnych tresci nowych i odblor bf;lee ]alowy, wtomy Z ko-
ku nowe, to zadnego rozumienia nie bedzie.

W pracy z uzytkownikiem zadanie z tym zwigzane polega na
dostosowaniu przekazow do mozliwosci rozumienia odbiorcow.
Co wymaga rozpoznania §wiadomosci uzytkownikéw oraz znajo-
mosci przekazow.

Inng przyczynga niezrozumienia odbleranych treSci bywa po-
nadto nieznajomos¢ konwenql przekazu i cech catej formy ko-
munikacyjnej. Nie wszyscy mianowicie u§wiadamiaja sobie fikcjo-
nalny charakter przekazu literackiego badz filmowego, albo
sztuczno$¢ obrazu w przekazie audiowizualnym. Ot6z objasnia-
nie konwencji réznych komunikatéw takze mieéci si¢ w rejestrze
pracy z uzytkownikiem.

Ale na technicznej sprawnos$ci odbioru oraz na rozumieniu
odbieranych tresci, nie konczy si¢ jeszcze rejestr elementarnych
cech procesu odbiorczego. Waznym dopetnieniem, angazujacym
procesy intelektualne wyzszego rze¢du, jest aktywne wspoltworze-
nie przyjmowanych tresci.

Dawniej uwazano — i to prze$wiadczenie jest w potocznej
praktyce nadal obecne — ze istnieje obiektywny, modelowy spo-
sOb odbioru tresci, szczegdlnie w czytaniu, polegajacy na ,,po-
prawnej” reakcji na komunikat [Scheikert, Flynn, s. IX], czyli na
odnajdywaniu znaczen, literalnie bliskich intencjom auto-
ra/nadawcy. To gléwnie poczatkujacy i mniej wprawni odbiorcy,
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zwlaszcza czytelnicy, przypuszczaja ze nadany przekaz — wyemi-
towany film, napisany tekst — ma tylko jeden rejestr znaczen
[Kennedy, s. 99] i ze wobec tego egzystuje jaka$ jedyna formufa
odbioru idealnego. Ot6z to nieprawda.

W procesie komunikacji zachodzi bowiem zjawisko interak-
cjl, wzajemnego oddzialywania, pomigdzy komunikatem
i odbiorcg (w komunikacji pisemnej: pomigdzy tekstem pisem-
nym a czytelnikiem), totez odbiorca jest wspoitworcg odebrane;
przez siebie, znaczeniowej zawartosci tego komunikatu [Schei-
kert, Flynn, s. IX]. W obrgbie tej interakcji komunikat stanowi
pewna propozycj¢ znaczeniowa, o mniej lub bardziej sprecyzo-
wanych granicach, podobnie jak i §wiadomos¢ odbiorcy stanowi
pewna siatke propozycji, uksztattowanych przez jego wiedze, do-
Swiadczenie, przemySlenia i oczekiwania [Kennedy, s. 97]. W re-
zultacie uksztattowana ostatecznie wersja znaczen jest wypadko-
wa obu tych propozycji — jednak niekoniecznie proporcjonalng.

W stabiej dookreslonych formach komunikacji, wigc pisemne]
oraz artystycznej (np. muzycznej) i literackiej, rola odbiorcy jest
znaczna, z Kolei w wysoce skonkretyzowanej — audiowizualnej,
a takze informacyjnej i naukowe) — zredukowana. Ale wsp6ttwo-
rzenie wystepuje zawsze [Monaco, s. 122; Scheikert, s. 36].

Istnieje zatem — albo: moze istnie¢ — r6znica pomigdzy zawar-
tg w komunikacie intencja znaczeniowa a znaczeniem, ustalonym
w procesie odbioru [Eco: Semiologia, s. 160]. Ale nie jest to
odmienno$§¢ calkowita, egzystuje bowiem granica swobody
odbiorczej, zakreSlona dyrektywa tekstowa, ktbéra co najmniej
wyklucza przypisanie komunikatowi takich lub innych znaczef.
Dyrektywa moze by¢ wyposazona w tak liczne i w tak dokladne
sugestie wykluczajace i zalecajace, ze poszczegolne warianty i wer-
sje odbioru beda si¢ réznily od siebie minimalnie (i w nieistot-
nych szczegblach) lub wcale — jak np. w komunikacji naukowej
lub informacyjnej. Ale bywa tez, ze dopuszcza szeroki margines
swobody, np. w komunikacji artystycznej i literackiej, niekiedy na
tyle szeroki, ze niemal otwarty, jak w muzyce lub w malarstwie
niefiguratywnym.

W komunikacji artystycznej oraz w komunikacji literackiej,
interpretacje tego samego komunikatu (utworu, tekstu) nie sa
identyczne, jak tez nie ma jednej interpretacji perfekcyjnej, ani
idealnego rozszyfrowania intencji autora/nadawcy [Ray, s. 2]. Na-
tomiast — skoro jednak istnieje jaka§ dyrektywa tekstowa, ograni-
czajaca odbidr catkowicie dowolny — musza wobec tego wystepo-
wac formy odbioru lepsze i gorsze, kiepskie lub dobre, naiwne
badZ madre.
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Do zadan pracy z uzytkownikiem nalezy uSwiadamianie ko-
nieczno$ci wspoltworzenia znaczen i sugerowanie aktywnej po-
stawy w odbiorze. Jednoczeénie trzeba sygnalizowa¢, na czym po-
lega odbior lepszy. Nie twierdzg, ze to latwe.

Z punktu widzenia odbiorczej, 1nterpretacyjnej elastycznoSci,
wzglednie dokladnoSci, najwigksze roznice zachodza pomigdzy
komunikacja artystyczna a informacyjna. Reguly komunikacji ar-
tystycznej oraz literackiej zakladaja znaczng swobode odbiorcza,
natomiast zasady komunikacji naukowe] oraz informacyjnej
zmierzaja ku odbiorczej jednoznacznosci. Coz to bylaby bowiem
za informacja, ktdrej sens datoby si¢ rozumiec rozmaicie i bardzo
dowolnie.

Oznacza to, ze kazdej formie komunikacji towarzyszy odpo-
wiednia konwencja i zesp6ot dyrektyw, okreslajacych reguly i zasa-
dy odbioru, ktore trzeba zna¢. I wlasnie rozpowszechnianie badz
poglebianie znajomosci tych zasad i konwencji miesci si¢ w reje-
strze zadan pracy z uzytkownikiem.

Co przychodzi najtrudniej wowczas, kiedy zasada interpreta-
cji jednoznacznej i funkcja informacyjna wydaja si¢ oczywiste —
wigc w komunikacji audiowizualnej, szczegdlnie telewizyjnej. Ru-
chomy obraz udzwigkowiony uchodzi za rekonstrukcje rzeczywi-
stoSci i wobec tego sktania do literalnego odtworzenia tresci jako
autentycznej informacji; iluzyjno$¢ i sztuczno$¢ przekazu nie jest
postrzegana [Eco: Semzologza s. 15-16, 19, 188]. Ten btad, popet-
many juz w odbiorze literatury, w recepcji artystycznych przeka—
z6w filmowych jest nagminny. Co wymaga blizszego rozwazenia.

Na interpretacyjne) i wyszukiwawcze] aktywnosci odbiorcy za-
sadza si¢ jego udziat w komunikacji elektronicznej. Te aktywnosé
wymusza sam charakter ukladu relacji komputer-odbiorca, po-
niewaz sam z siebie, komputer nie przekazuje mczego musi zo-
sta¢ pobudzony do dziatania. No i trzeba opanowa¢ umiejetnos¢
tego pobudzania — od postugiwania si¢ klawiatura, az po uzytko-
wanie programow informacyjno-wyszukiwawczych.

Czysto techniczne umiejetnosci obstugi komputera beda za-
pewne coraz powszechniejsze, chociaz na razie trzeba je wdrazac
takze w oSrodkach bibliotecznych. Natomiast korzystania z pro-
gramow informacyjno-wyszukiwawczych, z Internetu, z elektro-
nicznych baz danych na pewno trzeba nauczy¢ si¢ wta$nie i gtow-
nie w bibliotekach, przede wszystkim w szkolnych, ale takze w po-
zostalych. I na tym polega jeszcze jedna powinno§¢ bibliotecznej
pracy z uzytkownikiem [Dankert, s. 103; Drzewiecki: Przysposo-
bienie, s. 177].
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Z rozpowszechnieniem hipertekstow, ktdre byé moze zastapia
obecne warianty komunikacji medialnej, powstanie problem wia-
$ciwego stosowania i uzytkowania tej formy komunikacji. Dosko-
nale przystajacej do transmisji informacji prymarnych — jak w tra-
dycyjnych informatorach, jednak o wiele skuteczniej, dzigki sy-
stemowi linkow [Drzewiecki: Przysposobienie, s. 178]. Natomiast
mniej zapewne uzytecznej w przekazywaniu informacji skomen-
towanych i wtornych.

Z drugiej strony — w zapisie hipertekstowym moga pojawic si¢
nowe formy wypowiedzi artystycznych, o budowie niesekwencyj-
nej (nieciaglej: fragmenty mozna zestawiac i aczy¢ dowolnie),
Z czasem powigzane jeszcze Z trOjwymiarowym odtwarzaniem ho-
lograficznym. Wowczas odrdznienie nierealnoSci przekazu od
rzeczywistoSci bedzie jeszcze trudniejsze [Eco: Semiologia, s. 12].
Do opanowania tego wszystkiego potrzebna jest pomoc bibliote-
karzy oraz przygotowawczy program pracy z uzytkownikiem.

3.5. ODBIOR PRZEKAZOW
POZAARTYSTYCZNYCH I NIELITERACKICH

'Technika odbioru komunikatow, w tym technika czytania, sta-
nowi swego rodzaju fundament, na ktérym opiera si¢ intelektual-
ny proces przyswajania tresci. ‘Ato przyswajanie (inaczej zwane
mternahzac] a), wigc czynienie tresci swoimi, to przyjmowanie
tych tredci, rozumienie, przetwarzanie, weryflkaqa dopetnianie,
utrwalanie oraz wykorzystywarue

Przebieg tego przyswajania w znacznej mierze zalezy od
odbiorcy: od | jego wiedzy, umle]@tnosm waloréw intelektualnych
oraz nastawienia. Nie jest bez znaczenia rowniez rodzaj (forma)
komunikacji, inaczej bowiem przyswaja si¢ tresci odczytane, a ina-
czej — obejrzane oraz ustyszane. No i (jak juz byta mowa) sposob
przyswajania tresci jest warunkowany przez dyrektywe tekstowa,
zawarta w komunikacie.

Dyrektywa dziala w trzech kierunkach. Wyznacza mianowicie
zakres niezbednej wiedzy oraz koniecznych umiejc;tnoéci odbior-
cy, bez ktorych przyswaJ anie nie moze mie¢ miejsca, okreSla za-
tem swego rodzaju prog wymagan, pomze] ktorego zrozumienie
komunikatu jest niemozliwe. OkreSla rowniez tendencje i ramy
komunikacyjne, juz to uprawniajac do interpretacyjnej swobody,
quz ogramcza] ac ja w dazeniu do Jednoznacznosm No i1 konkre-
tyzuje si¢ rejestr funkcji — czasem bogatszy, a innym razem zre-
dukowany — mozliwych do realizacji w procesie odbioru tego wita-
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$nie komunikatu. W sumie proces przyswajania wymaga zdolno-
§ci do rozumienia treSci przekazow, tworzenia wlasnej interpre-
tacji w granicach okre§lonych przez komunikat oraz realizacji
tych funkgcji, ktore nie sa sprzeczne z dyrektywa tekstowa.

Oddzmlywame dyrektywy tekstowej badz to w kierunku inter-
pretacji jednoznacznej i powiazanej z nia funkcji, lub tez ku inter-
pretacji swobodnej i calego zespotu wynikajacych stad funkcji,
jest podstawa ogdlnego podziatu komunikacji na artystyczng oraz
pozaartystyczna, a piSmiennictwa na literackie i nieliterackie.
Praktyczna konsekwencj¢ tego podziatu stanowig dwie odrgbne
strategie odbioru, dwa rozne zespoly regut przyswajania. Ozna-
cza to, ze sposob odbioru przekazow artystycznych musi by¢ za-
sadniczo odmienny od regui odbioru komunikatéw pozaarty-
stycznych — tak jak czytanie tekstow literackich powinno by¢ cal-
kowicie rézne od lektury tekstow nieliterackich. Ot6z do zadah
pracy z uzytkownikiem nalezy m.in. wdrazanie lub utrwalanie
$wiadomoSci tych roznic.

Problem w tym, ze te réznice nie zawsze rzucaja si¢ w oczy.
Komunikaty artystyczne i pozaartystyczne korzystajag bowiem nie
tylko z tych samych jezykéw ,,bazowych” — mowy, pisma, medial-
nych — ale réwniez z podobnych form konstruowania wypowiedzi,
np. w powieSci historycznej i fabularyzowanej biografii, badz
w filmie fabularnym i filmowym reportazu. Zatem decyduje dy-
rektywa tekstowa.

W komunikacji pozaartystyczne;j 1 n1ehterackle] dyrektywa na-
rzuca dominacje funkcji poznawczej, wiec zadanie informowa-
nia, przekazywania wiadomo$ci. Powiadomienie: oto gltéwny cel,
ktéremu sluza komunikaty pozaartystyczne i nieliterackie. Pozo-
stale zadania, jezeli istniejg, sa wtdrne wobec zasady informacyj-
nodci i przewaznie zredukowane badz catkowicie wyehmmowane
Dla odbiorcy oznacza to konieczno$¢ nastawienia si¢ na odbidr
informacji na przyj¢cie wiadomosci. Ale skoro nie zawsze jest to
oczywiste, potrzebna okazu]e si¢ pomoc personelu biblioteki.

Trudnodci biora si¢ réwniez stad, ze zaden przekaz pozaarty-
styczny ani zaden tekst nieliteracki, nie sktada si¢ wylacznie z sa-
mych informacji, lecz zawiera rowniez komentarz. Te komenta-
rze bywaja rézne: dowodowe, argumentacyjne, obja$niajace badz
propagatorskie. I r6zne sa wzajemne proporcje wystepowania in-
formacji oraz komentarzy w rozmaitych komunikatach.

Im wigkszy udzial same;j mformaql w przekazie, tym jest on
bardziej informacyjny. Za$ im wyraZniej komentarz spetnia ro-
le materialu dowodowego — pod rygorem wzmozonej precyzji wy-
powiedzi — tym blizej komunikatowi do wywodu naukowego. Ge-
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neralnie jednak komentarz, niezaleznie od charakteru oraz nateg-
Zenia, w jakim wystepuje, jest zawsze czyms$ innym anizeli infor-
macja podstawowa i wymaga odmiennego odbioru.

Wystepowanie komentarza utrudnia okreSlenie tzw. informa-
cyjnoéci przekazu, a wigc jego zawartoSci oraz pojemnosci
(w bitach) informacyjnej. Zwtaszcza, ze nagminnie zdarza si¢
praktyka powtarzania w jednym komunikacie tych samych infor-
macji, dla zwigkszenia klarownoSci wywodu, ale w ten sposob za-
wartoé¢ informacyjna nie ro$nie, chociaz informacji w bitach jest
niby wigcej. Ponadto o informacyjnosSci komunikatu czg§ciowo
decyduje takze odbiorca — przejmujac tylko informacje zrozumia-
te, potrzebne i nowe; inne pozostaja poza odbiorem. I wprawdzie
lepsze przygotowanie do odbioru moze poprawic zakres przyswa-
jania, ale odrzucen nigdy calkowicie nie wyeliminuje.

Informacyjny charakter komunikacji wymaga, by komunikat
zostal odebrany w $ciS§le okre§lony sposéb. Zamiast wigc inter-
pretacyjnej dowolnosci, obowigzuje reguta jednoznacznosci czyli
interpretacji zawsze takich samych.

Tymczasem juz sam fakt, ze komunikat podlega interpretacji,
oznacza ze na treSciach komunikatu odbiorca dokonuje prze-
ksztalcen i dodaje do tych tresSci co§ od siebie. Postulat jedno-
znacznoSci realizuje si¢ zatem wedlug kryteridow ztozonych.

Przede wszystkim sama zasada jednoznaczno$ci, wigc iden-
tycznosci, odnosi si¢ nie do nadawczego zamystu, projektu, inten-
cji, ale do relacji pomiedzy komunikatem a jego odbiorcza kon-
kretyzacja. Zamiast wigc pytac ,,co autor/nadawca miat na mysli”,
trzeba raczej zapytaC co mial na ,,mysli” komunikat.

Poza tym zasada ta dotyczy wylacznie informacji, zawartych
w tym (pow1adam1a]qcym) komunikacie, a nie komentarzy, ktore
podlegaja zrozumieniu poszerzonemu i zréznicowanemu. Wre-
szcie: odnosi si¢ do treSci informacyjnych, zawartych w komuni-
kacie, a nie — ewentualnie dodanych w procesie odbioru. To do-
danie bowiem, cho¢ zawsze ma miejsce, jest odbiorczym naddat-
kiem, ponad informacja przekazana.

Zatem jednoznaczno$¢ jest gldéwnie tendencjy, stanem do
ktorego si¢ dazy, osiaganym raz lepiej, raz gorzej. I tak ja nalezy
rozumie¢ oraz objasniac.

Nieprecyzyjne sa bowiem narzedzia, niejednoznaczne ~ jezy-
ki, ktorych uzywamy. Rzeczywiscie jednoznaczne sa, ze swej na-
tury, jedynie jezyki cyfrowe 1 alfanumeryczne — jezeli s3 jezykami.
W innych systemach porozumiewania si¢ wystepuja specjalne sy-
gnaly i reguly uzywania, poprawiajace znaczeniowa dokfadnos¢.
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Z tej dokfadnosci znaczeniowej wynika tez sposob rozumienia
przekazywanych tresci; trzeba je mianowicie rozumie¢ tak a nie
inaczej. A samo rozumienie opiera si¢ na znajdywaniu miejsc
wspolnych (zwiazkoéw, odniesieni) pomiedzy trescia komunikatu
a wiedzg (trescia) odbiorcy.

Tam, gdzie istnieje migdzy nimi nadmierna luka, niemozliwa
do Wypelmema Lub nie ma dostatecznej liczby elementow stycz-
nych, przekazu nie da si¢ zrozumied, lub bedzie rozumiany falszy-
wie, odbior okaze si¢ wigc bezsensowny. Tres§¢ przekazu powmna
oczywiScie wykracza¢ poza znany odbiorcy zakres — inaczej
odbior nie wniostby nic nowego — ale nie moze odstawac catko-
wicie. Sztuka jest zatem takie zestawienie komunikatu z odbior-
ca, ktore gwarantuje dostarczenie temu odbiorcy tre§ci nowych,
ale tez zapewnia spOjnos$¢, stycznos¢ tresci przekazywanych z wie-
dza odbiorcy lub przynajmniej umozliwia t¢ spdjnos¢ po drob-
nym uzupetnieniu wiedzy przez odbiorcg.

Oprocz odpowiedniej wiedzy, mozliwo$¢ rozumienia przeka-
zywanych treSci informacyjnych warunkuje takze znajomos¢ ter-
minologii, zwigzanej z przedmiotem wypowiedzi. Kazda bowiem
dyscyplina naukowa i kazda dziedzina wiedzy, dla jednoznaczne-
go rozumienia treSci, wytworzyla i stale rozwija wlasny system je-
zykowy, ktory trzeba zna¢, zeby rozumie¢ tres¢.

Ta terminologia to nic innego jak szczeg(’)lnie precyzyjne jed-
nodesygnacyjne znaki, ktore w sferze znaczeniowej nie pozosta-
wiaja zadnej dowolnosci. A | Juz inna sprawa, Ze sa to na ogot zna-
ki (slowa, terminy) stworzone na bazie potocznego jezyka mowy,
dlatego nieraz wydaja si¢ dziwaczne lub zaskakujace. Ale tak mu-
si by¢: bez wlasnej terminologii zadna dyscyplina nauki nie mo-
gtaby funkcjonowaé. Dlatego kazdy, kto chce zrozumieé treéci
naukowe badz profesjonalne, powinien zna¢ konieczng termino-
logie 1 nalezy mu w tym pomoc. Po to sa potrzebni w bibliotekach
1 w pracy z uzytkownikiem specjali§ci przedmiotowi.

Zabiegiem koniecznym w odbiorze przekazdw nieartystycz-
nych, przede wszystkim naukowych, ale takze profesjonalnych
(glownie pisemnych), jest ponadto weryfikacja odebranych tresci,
a wigc ustalenie stopnia ich wiarygodnosci. Ta weryfikacja moze
nastapi¢ w dwoch ptaszczyznach, mianowicie wewngtrznej oraz
zewnetrznej.

Weryfikacja wewnetrzna zmierza do uéciSlenia, ktére z ode-
branych informacji maja charakter twierdzefi odpowiednio udo-
kumentowanych, a ktdre sa slabiej lub lepiej uzasadnionymi hi-
potezami badz stanowia jedynie przypuszczenia bez wystarczaja-
cych dowodéw. Ponadto weryfikacji podlega komentarz, jako
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(wlasnie) material dowodowy. Odbiorca powinien odr6zni¢ uza-
sadnienia dostateczne od argumentdéw niepelnych, badZ nielo-
gicznych lub btgdnych (ewentualnie trzeba mu w tym pomdc),
potwierdzajac w ten sposob albo negujac wiarygodnos¢ przyje¢-
tych informacji [Adler, Van Doren, s. 47, 136, 164].

Z kolei weryfikacja zewnetrzna — pelniejsza kiedy odbiorca
dobrze zna zagadnienia, referowane przez komunikat — ma na
celu obiektywizacj¢ przyjetych wiadomosci oraz przekonanie sa-
mego siebie o ich wiarygodno$ci. Obiektywizacja polega gtownie
na porownaniu przyjetych wiadomosci z informacjami, pocho-
dzacymi z innych Zrédet [Adler, Van Doren, s. 20]. Im stabsza
spOjnos¢ miedzy informacja, zawarta w odbieranym komunika-
cie, a informacjami uzyskanymi gdzie indziej, tym bardziej ko-
nieczna jest konkluzyjna ostroznosé.

Sama potrzeba weryfikacji przejmowanych tresci oraz jej za-
kres zalezy od charakteru komunikatu. Okazuje si¢ tym silniej-
sza, im bardziej naukowy jest 6w komunikat.

Przekazy nieartystyczne i nieliterackie stanowia tak szerokie
spektrum form komunikowania, ze trudno je scharakteryzowac —
poprzez jaka$ jedna wspdlna ceche formalna. OczywiScie ,,)a-
kie§” formuly kategoryzacyjne istnieja, ale nie jest to w kazdym
razie jedna formuta.

Z punktu widzenia transmisji tresci $ciSle informacyjnych —
a takie jest ich podstawowe zadanie, gtdwna funkcja: poznawcza,
referencjalna, informacyjna — mozna jednak rozr6zni¢ komuni-
katy skonstruowane wedtug odmiennych regut kompozycyjnych.
Istnieja mianowicie komunikaty i wypowiedzi, zbudowane w spo-
sOb sekwencyjny, oparte wigc na diuzszych wywodach, ktore trze-
ba przyjmowa¢ kolejno (wiasnie sekwencyjnie): naukowe, infor-
macyjne i profesjonalne ksigzki i artykuly, faktograflczne filmy,
nagrania wideo, programy telewizyjne itd. Poza tym istnieja
komunikaty scisle informacyjne, zbudowane ,,punktowo” i oparte
na zwartych informacjach elementarnych oraz na systemie
odestan tj. linkdw — jak informatory, stowniki, takze elektroniczne
1 hipertekstowe.

Przyjeta forma zwykle narzuca sposob odbioru. Komunikaty
nastawione s3 mianowicie na odbior, zgodny ze strukturg powia-
domienia, wigc juz to sekwencyjny, wzglednie punktowy — i tak
tez postgpuja odbiorcy.

Ale w tych dziedzinach, gdzie orientacja odbiorcy jest co naj-
mniej dobra, a przekazy maja wylacznie charakter informacyjny,
nie ma powodu, aby wszystko trzeba bylo przyjmowac po kolei —
w sposOb sekwencyjny. Istnieje mianowicie inna mozliwo$¢ odbio-
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ru, wedlug wlasnego pomysiu: poprzez wyszukiwanie odpowiedzi
na sformulowane przez siebic wobec przekazu pytania. Jest to
odbidr aktywny i wybidrezy, czyli selektywny [Prince, s. 103].

Taki spos6b odbioru jest uzyteczny, a niekiedy wrecz koniecz-
ny, w komunikacji informacyjnej, czyli dla przyjmowania wiado-
mosci. Ale nie istnieje wiadomo$¢, informacja ,,w ogéle”, o ni-
czym konkretnym. Kazda wiadomo$¢ informuje 0 czyms$ — tak
jak wynikajaca z niej $wiadomos$¢ tez jest Swiadomoscia czegos
[Ray, s. 8]. Zatem rzecza odbiorcy w procesie komunikacji infor-
macyjnej jest wybranie tego przedmiotu powiadomienia, tego za-
kresu informacji, ktoéry jest mu potrzebny — oraz znalezienie
w komunikacie, wytuskanie tych tresci informacyjnych, ktére od-
nosza si¢ do tegoz przedmiotu/zakresu.

W istocie odbywa si¢ to przez wyszukiwanie odpowiedzi na
pytania, ktére odbiorca formuluje wobec komunikatu, czyli we-
dlug jego algorytmu. No i wlasnie do takiego odbioru przekazdw
informacyjnych trzeba odbiorcg przysposobic: zasugerowac for-
mufowanie pytan i szukanie odpowiedzi — zamiast zeby ogladac
lub czyta¢ wszystko od poczatku do konca, ,,0od deski do deski”.

W praktyce wigc odbiodr selektywny polega na skonkretyzowa-
niu zakreséw poszukiwanych informacji, a nastgpnie — na lokali-
zacji tych informacji w komunikacie. Zwlaszcza w czytaniu te-
kstow naukowych, informacyjnych badz profesjonalnych, trzeba
przed lektura skonkretyzowac stosowne pytania [Prince, s. 129]
1 nast¢pnie wyszukiwac na nie odpowiedzi.

Odbiorcy stabo w zagadnieniu zorientowani nie powinni na-
stawiac si¢ na odbidr selektywny: w ich sytuacji jedynie przejmo-
wanie treSci zgodne z formutg przekazywania (wigc sekwencyj-
ne) ma sens. Tam natomiast, gdzie odbiorca dobrze zna proble-
matyke, odbior wedlug wtasnego planu przyjmowania tresci, wia-
snego algorytmu, czyli selektywny w oparciu o spisy tresci, sko-
rowidze albo wstepne przejrzenie calosci — jest najlepszym i naj-
szybszym sposobem odbioru tego rodzaju przekazdéw [Krol,
s. 114, 118; Tinker, s. 68].

Selektywny odbi6r przekazéw informacyjnych, zbudowanych
w sposob relacyjny, sekwencyjnie (wg logicznej kolejnosci wywo-
du), wymaga oderwania si¢ od struktury tych przekazéw. Nato-
miast jest w petni, literalnie zgodny ze struktura informatorow
j. sfownikow i encyklopedii, zarowno drukowanych jak multime-
dlalnych Z tym, ze gatunkowa specyfika tych informator6w, nie-
co inna sfownikow, a nieco inna encyklopedii, pewne odmienno-
Sci w odbiorze narzuca dodatkowo.
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Generalnie, charakterystyczny dla informatoréw jest ,,punk-
towy”, skondensowany sygnal informacyjny oraz wysoce skroto-
wy, depeszowy ksztalt komentarza obja$niajgcego, no i organiza-
cja materialu w uktadzie hastowym. Taki ukiad autonomizuje,
izoluje poszczegdlne hasta zagadnieniowe, zaciera zwiazki mig-
dzyproblemowe — czemu ma przeciwdziala¢ system wzajemnych
odniesieft pomigdzy hastami, wigc tzw. linkdéw. Te jednak, w po-
staci drukowanej, wykorzystuje si¢ z trudem, natomiast spraw-
dzaja si¢ Swietnie w przekazach elektronicznych.

Dlatego informatory drukowane, zwilaszcza encyklopedie
dziedzinowe konstruuje si¢ w sposob sekwencyjno-zagadnienio-
wy, wiec logicznie ciagly, z bardzo szczegdélowym rejestrem inde-
ksow rzeczowych. Dzigki temu mozliwy jest zaréwno odbior se-
kwencyjny, ciagly, jak i selektywny, wybiorczy [Adler, Van Doren,
s. 183-184]. Jednak informatory elektroniczne, z kazdego punktu
widzenia i dla kazdego sposobu korzystania, sa w swoich funk-
cjach znacznie lepsze.

Ogolna kategoria informatordw nie jest zreszta jednolita — np.
encyklopedie r6znig si¢ od stownikéw. Mianowicie encyklopedie
maj3 to do siebie, ze informuja o faktach. Same informacje fak-
tograficzne na ogdl bywaja prawdziwe, obiektywne, relatywny
jest natomiast dobér tych faktéw (hasel) oraz komentarz [Adler,
Van Doren, s. 183]. Dla odbioru to wazne, totez trzeba o tym wie-
dzied.

Z kolei stowniki informuja o znakach, nalezacych do r6znych
systemow znakowych do roznych jezykow, gtownie do jezyka
mowy 1 plsma obj asma]e} znaczenia, sposoby ekspresji (artykula-
cji) i reguly uzywama [Adler Van Doren, s. 180]. Caly kiopot po-
lega na tym, ze znaczenia znakow zmieniajg si¢ pod wplywem
kontekstow oraz w praktyce uzytkowania, zatem stowniki nie sa
w stanie przedstawi¢ peilnej indeksacji znaczefi. Wobec tego
odbiorcy musza mie¢ §wiadomos¢, ze informacje stownikowe mo-
ga by¢ niekompletne.

Mimo wielu odmiennosci, odbidr przekazow nieartystycznych
1 nieliterackich — szczegolnie informacyjnych: naukowych 1 profe-
sjonalnych — ma szereg prawidtowosci wspolnych. U Zrodet tego
odbioru znajduja si¢ zawsze potrzeby informacyjne, zaspokajane
przez pozyskanie wiadomo§ci — z czego na og6l tworza si¢ nastep-
ne potrzeby informacyjne [Drzewiecki: Przysposobienie, s. 180].

Poza tym podobny przebieg, niezaleznie od rodzaju nosnika,
moze mie tez sam odbior tre§ci informacyjnych, jesli jest to
odbior selektywny.
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W ogdlnych zarysach proces ten przebiega nastgpujaco:

— ustalenie przedmiotu i zakresu informacji potrzebnych,

— wybdér komunikatu i przejrzenie tresci,

— sformulowanie pytan,

— lokalizacja tresci pozadanych ( w oparciu o przeglad ogol-

ny i aparat informacyjny),

— ocena stopnia trudnoS§ci oraz mozliwo$ci zrozumienia,

— aktywny odbidr selektywny,

— analiza krytyczna i weryfikacja wiarygodnosci,

— wnioski — przyswojenie tre§ci zweryfikowanych,

— wykorzystanie.

Jest to oczywiScie schemat spekulatywny: teoretyczny model
odbioru. Przebieg rzeczywisty zawsze natomiast zalezy od kon-
kretnego przekazu i konkretnego odbiorcy. Ale model moze po-
moéc w identyfikacji wszystkiego, co utrudnia procesy odbioru,
a w nastgpstwie ~ przeszkody mozna eliminowac.

3.6. CZYTANIE LITERATURY.
ODBIOR PRZEKAZOW ARTYSTYCZNYCH

Ogolne cele pracy z uzytkownikiem sa, z grubsza biorac, toz-
same z celami, dla ktdérych istnieja i funkcjonuja komunikaty,
przekazy, materialy biblioteczne. Natomiast zadania bezposre-
dnie sprowadzaja si¢ do tego, zeby te przekazy, komunikaty, ma-
terialy, byly wykorzystywane mozliwie powszechnie, odbierane
mozliwie najlepiej i przynosily mozliwie najlepsze efekty. Jesli
wigc komunikaty r6znig si¢ od siebie i spetniaja odmienne funk-
cje, to uzytkownik, odbiorca — aby spenié takie zamierzenia — po-
winien o tym wiedzie¢ i pozytkowac je zgodnie z ich naturg.

Swiat komunikacji rzeczywiscie nie jest jednolity. Urozmaico-
ny pod wzglgdem wielu szczegdtdw, przede wszystkim ,,pekl” na
dwie zasadnicze czgsci — na komunikach informacyjna oraz nie-
mformacyjnq, lub na artystyczna i nieartystyczng. Teksty literac-
kie rdznig si¢ zasadniczo od nieliterackich, majq bowiem mny
charakter, stuza innym celom, petnia inne funkcje 1 wymagaja in-
nych sposobéw czytania. Takze filmy fabularne sa zasadniczo in-
ne niz niefabularne, telewizyjne audycje informacyjne roznig si¢
od memformacyjnych i sluzag odmiennym celom oraz wymagaja
zupelnie innego odbioru. Ot6z odbiorca, czytelnik, widz musi
o tym wiedzie¢ i praca z uzytkownikiem sfuzy takze uSwiadamia-
niu tych odmiennosci.
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W bogatym rejestrze roznic jest kilka szczegdlnie waznych.
Wsrdd nich autotelicznos¢ czyli estetyzacja komunikatdw niein-
formacyjnych, zwlaszcza tekstow literackich oraz filméw fabular-
nych, a takze ich kreacyjny (jako przeciwienstwo odtwdrczego)
charakter 1 uzycie specjalnych, bo artystycznych, srodkéw wypo-
wiedzi [Trzynadlowski, s. 146; Wellek, Warren, s. 20]. Oznacza to,
ze tekst literacki oraz (w mniejszym stopniu) film fabularny, nie
tylko przekazujg zawarte w nich treSci, ale zwracaja takze uwage
same na siebie, na to Ze s3 oraz — jakie sa.

Juz nawet proza, z natury rzeczy bardziej przezroczysta anize-
li poezja, wyraznie eksponuje swoje tworzywo, mianowicie stowo;
zwraca na nie szczego6lna uwage [Monaco, s. 33]. Rowniez w co
lepszych filmach fabularnych coraz wazniejszy jest sposob orga-
nizowania materialu i skupianie uwagi widza na formalnych wa-
lorach wypowiedzi. Ot6z w komunikatach informacyjnych nicze-
go takiego nie ma i nie moze by¢, bo przestatyby powiadamiad.

Literatura i film fabularny postuguja si¢ czesto fabuta, a wiec
opowiescia o zdarzeniach. Zreszta w tekstach literackich nie jest
to juz obecnie reguta — istnieja inne formy organizacji materiatu
oraz warianty warstw zewngtrznych [Owczarek, s. 5-6]. Co jednak
wazne: treSci wyrazaja si¢ w nich nie tylko poprzez fabutly lub in-
ne warstwy zewnetrzne, ktdre widad, ale wynikaja takze posre-
dnio z warstw ukrytych glebie;.

Oczywiscie, skoro tak jest, to i sposdb odbioru powinien by¢
taki, ktory zapewni przyjecie tresci jednych oraz drugich, a takze
pozwoli zwrécei¢ uwage jaki jest sam komunikat — tekst literacki
badz film jak zostat skonstruowany i jak wyglada jako komuni-
kat. W odbiorze tekstu informacyjnego zwracanie uwagi na for-
me¢ zamazatoby powiadomienie.

Jednym z gtéwnych wyr6znikdw komunikacji nieinformacyj-
nej jest poza tym fikcja, charakterystyczna zwtaszcza dla literatu-
ry oraz filmu fabularnego we wszystkich jego wariantach (kino-
wym, telewizyjnym, wideo, hipertekstowym), ale takze obecna
w teatrze i w sztukach plastycznych, a polegajaca na zmySleniu,
na wytworzeniu iluzji [Demby, s. 85; Landwehr, s. 281; Wellek,
Warren, s. 20, 26]. Fikcja mianowicie to co§ zupetnie innego niz
prawda, nie jest wigc prawda ani nieprawda; stanowi odrgbna ka-
tegori¢. Wypowiedzi fikcjonalnych nie mozna w sposéb bezpo-
sredni odnosi¢ do rzeczywistosci wedlug regul prawdziwosci,
mierzac przystawalnosc, nawet jezeli stwarzaja ztudzenie ,,praw-
dziwych”. Oczywiste jest natomiast, ze komunikaty informacyjne,
ktore postuzytyby si¢ fikcja, wprowadzityby dezinformacje.
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Komunikaty artystyczne, wytwory literatury i sztuki, nie po-
wiadamiajg, nie realizuja zadan poznawczych w sensie bezposred-
niego informowania; sa (wlasnie!) memformacy]ne Ich rola po-
lega m. in. na wywolywamu przezy¢, emocji, refleksji [Borkow-
ska, s. 22] — s3 ze swej natury wielofunkcyjne. Wobec tego musza
by¢ odbierane w specjalny sposdb 1 o tym publicznos¢ powinna
wiedzieC.

Jak tez o tym, ze wytworow sztuki 1 literatury nie nalezy przyj-
mowac jednoznacznie, ale swobodnie, w ogdlnych granicach dy-
rektywy tekstowej: rozmaicie. Operuja bowiem symbolami, tacza
logik¢ z metafora — co zreszta wcale nie jest sprzeczne ze struk-
tura ludzkiego myslenia — totez llczy si¢ W nich przede wszystkim
sens ukryty, a oddziatywanie opieraja na swoistej formie dialogu,
na dyskursie [Borkowska, s. 22, 24, 25; Young, s. 334, 338; Zawoj-
ski, s. 158].

Tekst naukowy nalezy odczytywac doktadnie tak a nie inaczej,
natomiast powie§¢ mozna rozumieC roznie. Film faktograficzny
powiadamia jakie cos jest, podczas gdy film fabularny proponuje
tylko gléwna ,Sciezke” tematyczng, do uzupetnienia wediug in-
klinacji, woli, nastawiefi. Hipertekstowy komunikat informacyj-
ny, z gesta siecia linkow (odniesien), pozwala na obudowanie jed-
nej informacji licznymi informacjami innymi, z kolei hipertekst
fabularny daje odbiorcy prawo do swobodnego wyboru toku fa-
buly, a wigc rOwniez znaczen.

Zatem odbidr wytwordw sztuki i zwlaszcza tekstow literac-
kich, jest wyraznie inny anizeli odbidér wytwordw nieartystycz-
nych. Co wigcej, jest zdecydowanie trudniejszy, wymaga bowiem
wigkszej liczby operacji odbiorczych 1 to operacji roznorodnych,
dlatego tez komunikatywnosS¢, szczegoOlnie literatury, moze wyda-
wac si¢ nizsza [Prince, s. 134]. Zeby te komunikatywnoS¢ popra-
wié, niezbe¢dne sg obja$nienia zasad odbioru — najprawdopodob-
niej innych anizeli te, ktore przyjely si¢ spontanicznie i sa stoso-
wane powszechnie.

Trudnosci odbiorczych byloby zapewne mniej, gdyby przygoto-
wanie do odbioru komunikatow nieinformacyjnych, w szczegdlno-
Sci do czytania literatury, bylo odpowiednie. Tak jednak nie jest.

Dostrzegane praktyki oraz nawyki odbiorcze zblizaja odbidr
przekazow artystycznych do odbioru komunikatdéw informacyj-
nych, a to zasadniczy blad. W potocznym odbiorze literatury
funkcjonuja zrutynizowane i powtarzalne modele sposobow czy-
tania, faktograficzno-werystyczne stereotypy, wprost lub posred-
nio przejete z przeszlosci [Mitosek, s. 11], badZ narzucone w to-
ku edukacji szkolnej. Jeszcze bardziej faktograficznie, ,,prawdzi-
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wosciowo”, ksztaltuje si¢ odbior filméw fabularnych. Nauka inne-
go sposobu odbioru dopiero niedawno stala si¢ czescig szkolnych
programéw edukacji czytelniczej i medialnej [Edukacja, s. 1] -
a szkolne przygotowanie do odbioru komunikatow hiperteksto-
wych, rowniez fabularnych, jest w ogole kwestig przysztosci.

W sumie do zadan biblioteczne)j pracy z uzytkownikiem nale-
zy ksztaltowanie regul odbioru komunikatdw, zaré6wno catkiem
od nowa, jak i korygowanie juz praktykowanych. To bardzo trud-
na powinnos¢.

W praktyce potocznej dominuje prze$wiadczenie, ze tak jak
odbior komunikatéw informacyjnych, tak tez odbiér przekazow
artystycznych, memformacyjnych powinien by¢ wierny wobec
autorskich/nadawczych intencji. Jest to wprawdzie zalozenie fat-
szywe, niemozliwe do urzeczywistnienia, a jednak obecne i —
z r16znych powodéw — odnoszone zwlaszcza do literatury, malar-
stwa oraz do filmu fabularnego.

Owszem, kazdy komunikat nieinformacyjny, kazdy tekst lite-
racki lub filmowy, bierze si¢ z autorskich intencji, lecz przeciez
odbiorca nie zna tych intencji, totez nie moze ich odtworzy¢. Wi-
dzi to co widzi, styszy to co slyszy, mianowicie przetworzony re-
zultat tych intencji.

Dysponuje tylko tekstem, komunikatem, przekazem, ma wigc
do dyspozycji przetworzenie intencji i zawarta W nim ramowa dy-
rektywe tekstowa. Zatem w odbiorze za kazdym razem musi
nadawaé komunikatowi znaczenia wlasne, mieszczace si¢ w gra-
nicach tej dyrektywy (konkretniejsze w filmie, swobodniejsze
w literaturze) — wedlug swoich nastawien, skojarzen, umiejetno-
Sci 1 predyspozycji [Ray, s. 9].

To dlatego pomigdzy intencjami autoréw, twoércow, nadaw-
céw, a odebranymi wersjami komunikatow, odczytaniami te-
kstow, wystepuja roznice, niekiedy znaczne [Ray, s. 2] i tak wia-
Snie powinno by¢.

Ostatecznie bowiem nie intencje decyduja o procesie komuni-
kowania, a to co z nich wynika, wi¢c to co w komunikacie, w prze-
kazie, w tekcie ostatecznie zidentyfikuja odbiorcy [Lalewicz, s. 80].

W rezultacie ten sam komunikat memformacy]ny, ten sam
tekst literacki lub film, moze by¢ odbierany na rozne sposoby,
uzyskiwaé rézne konkretyzaqe [Ingarden: Formy, s. 59], przez
rozmaitych odbiorcow, a nawet przez jednego odbiorcg ale w roz-
nym czasie oraz w odmiennych okolicznoSciach. W gruncie rze-
czy nie ma dwdch identycznych odczytan tego samego tekstu lite-
rackiego, dwdch identycznych konkretyzacji tego samego przeka-
zu artystycznego, jak réwniez nie ma przyjecia idealnego, perfek-
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cyjnego, najlepszego [Ray, s. 2], chociaz bywaja akty odbioru lep-
sze oraz gorsze. Co W1¢cej wytwory literatury i sztuki tylko wte-
dy pozostajq samoczynnie w spolecznym obiegu i zyja, kiedy uzy-
skuja weigz nowe konkretyzacje [Ingarden: 0 dziele, s. 428].

A sama mozliwoS$¢ tworzenia odmiennych konkretyzacp bie-
rze si¢ ze specyficznego charakteru komunikatow artystycznych.
Sa to mianowicie wytwory nie catkiem zamkniegte, stanowig swe-
go rodzaju schematy, osnowy, w procesach odbioru dopelniane
przez odbiorcéw indywidualnie. W odniesieniu do literatury Ro-
man Ingarden moéwit o ,,miejscach niedookreslenia” a Umber-
to Eco o ,,bialych plamach”, wigc swego rodzaju lukach badz nie-
doktadnosciach znaczeniowych, dookreslanych nastgpnie w pro-
cesach czytania przez czytelnikdw, wedtug ich wiasnych sktonno-
Sci i nastawien (Eco: Lector, s. 75, 170; Ingarden: Formy, s. 60; In-
garden: 0 poznawaniu, s. 20-21, 53-56]. Mniej niedookreslona jest
faktura filmu fabularnego, ale zwlaszcza w warstwie znaczen po-
srednich proces dookreslania wystgpuje na pewno.

Komunikat artystyczny, zwtaszcza literacki, jest juz ze swojej
natury tak skonstruowany, ze odbiorca musi doda¢ do niego do-
peltnienia wlasne [Borkowska, s. 20; Eco: Lector, s. 127]. A ponie-
waz sg to dopetnienia rozne, rozmaite sa tez formy i zakresy ro-
zumienia treSci [Ingarden: 0 poznawaniu, s. 57}.

Oczywiscie, nie kazdy sposob rozumienia przekazu jest w pet-
ni uprawniony. O tym rozstrzyga dyrektywa tekstowa, a wiec
tre§¢, forma i konwencja wypowiedzi artystycznej [Ray, s. 207,
ale rozstrzyga og6lnie: okre§la jedynie granice rozumienia, dopu-
szczalne warianty znaczei. Do tego wszystkiego trzeba publicz-
nos¢ przygotowac i namowic.

W procesie odbioru kazdy komunikat podlega przefozeniu na
wlasne kategorie rozumowania odbiorcy, na jego indywidualny
Jezyk mysli i to jest interpretacja. Z tym, ze podczas interpreta-
cji komunikatéw nieinformacyjnych nastgpuje takze dodanie
znaczen oraz wiasnych refleksji odbiorcy. W jego swiadomosci —
jako wynik interpretacji — ksztaltuje si¢ jego wlasna wersja tj.
konkretyzacja tego komunikatu. Poniewaz za§ interpretacja ko-
munikatu nieinformacyjnego nie podlega zasadzie jednoznacz-
nosci 1 obejmuje rowniez dodanie odbiorczych znaczen oraz re-
fleksji, konkretyzacje nawet tego samego tekstu bywaja (moga
by¢) rozne.

Jak to okre§lit Janusz Lalewicz: tekst literacki (w ogole tekst
artystyczny) jest przedmiotem do zinterpretowania i przypomina
zagadke, ktora ma wiele rozmaitych rozwiazan, a czytelnik musi
stworzy¢, wybrac 1 uzasadni¢ rozwiazanie (jego zdaniem) wiasci-
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we [Lalewicz, s. 55, 72]. Granice dopuszczalnej swobody i ogélny
kierunek interpretacji okre$la dyrektywa tekstowa, lecz bardzo
ogodlnie. Powinno$cia czytelnika tekstu literackiego (odbiorcy
przekazu artystycznego) w procesie interpretacji jest wyjscie po-
za to, co bezpoSrednio w tekScie dane [Ingarden: Formy, s. 68],
konkretnie — w jego warstwie zewng¢trznej, zazwyczaj fabularnej,
wigc w tym, co zostalo opowiedziane. Trzeba wniknaé w giab
1 rozszyfrowac¢ oraz wzbogaci¢ sens ukryty, wyrazany poprzez to,
co zostalo opowiedziane.

Wachlarz mozliwosci jest szeroki. Ostatecznie to czytelnik,
odbiorca decyduje o tym, jak szeroka lub waska jest jego inter-
pretacja w ogdlnych ramach, zakre§lonych przez dyrektywe te-
kstowa. A takze rozstrzyga, czy kierunki jego interpretacji beda
zgodne z sugestiami dyrektywy tekstowej, czy tez beda jej — w ja-
kims$ stopniu — przeciwstawne [Eco: Lector, s. 127, 170; Eco: Se-
miologia, s. 160].

Kazdy komunikat i kazdy proces komunikacji stuzy okre§lonym
celom, wigc petni wobec odbiorcdw okreslone funkcje. Komunika-
ty informacyjne spetniaja przede wszystkim funkcje poznawcza,
informacyjna (stad ich nazwa), co polega na powiadamianiu. Inne
funkcje, nawet jeZeli przez komunikaty informacyjne realizowane,
maja charakter wtorny, uzupeliniajacy, marginalny.

Natomiast komunikaty nieinformacyjne akurat funkql po-
znawczej nie pelnia, lub doktadniej: nie petnia jej w sensie powia-
damiania, nie 1nformujq (tez: stad ich nazwa). Za to spelniajg sze-
reg innych funkcji i zeby odbior byt produktywny a proces komu-
nikowania sprawny, odbiorcy powinni mie¢ §wiadomo$¢ tych funk-
cji, a przynajmniej (w praktyce) odbiera¢ komunikaty nieinforma-
cyjne dla roznych celow, zgodnie z natura tych komunikatow.

Rejestr funkcji komunikacji nieinformacyjnej, czasem Spro-
wadzany do zbyt prostej formuly ,,uczy¢ bawigc” [Watt, s. 78],
w istocie nie zostat ostatecznie 1 jednoznacznie ustalony. Dlatego
posluzc; si¢ tutaj wlasnym rejestrem funkgji literatury, szczegoto-
wo opisanym i uzasadnionym w innym tekscie [Wojciechowski:
Czytelnictwo, s. 98- 104] - wychodzqc z zalozenia, ze wszystkie te
funkcje mozna przypisa¢ dowolnym przekazom artystycznym,
ewentualnie w innych proporcjach.

Wszystkie te funkqe moga wspOlwystepowaé w tym samym
akcie odbioru i nie s3 wobec siebie sprzeczne — wyjawszy funkcje
werystycznag. Ich realizacja nastgpuje juz to za wiedza, albo poza
$wiadomos$cig odbiorcy. Tam, gdzie cel (funkcja) odbioru jest
uSwiadamiany, ma to okreSlony wplyw na przebieg procesu
odbioru.
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Funkgja filozoficzno-spoteczna polega na odnalezieniu (od-
kryciu) idei komunikatu, wigc problematyki, sensu, ukrytego pod
warstwa zewngtrzng (zwykle fabularna, ale niekoniecznie) i po-
réwnaniu z przemysleniami wlasnymi. Owocem odbioru — zgod-
nie z naturg ludzkiego umystu [Young, s. 331] — jest zatem zindy-
widualizowana refleksja, tworzona na miare mozliwosci odbiorcy.
A w pracy z uzytkownikiem pojawia si¢ wobec tego zadanie usSwia-
domienia takiej potrzeby i nakltonienia do swego rodzaju dyskusji
z przekazem i do przemy§len mozliwie samodzielnych.

Z kolei realizacja funkcji estetycznej opiera si¢ na tzw. malej
przezroczystoSci przekazu, czyli na zwracaniu uwagi podczas
odbioru na sposéb wypowiedzi. Kto uSwiadamia sobie jak komu-
nikat ,,wyglada”, jak zostal skonstruowany, ten wlasnie realizuje
funkcje estetyczna. Im mniejsza rola tresci w przekazie, tym bar-
dziej uwypukla si¢ sposéb wyrazania [Zawojski, s. 133], a wiec zo-
staje zintensyfikowana funkcja estetyczna.

Funkcja estetyczna jest w peini naturalna, bo zgadza sig z okre-
Slonym nastawieniem ludzkiego umystu. Istmeje mianowicie we-
wnetrzne zapotrzebowanie na harmonijna w swojej strukturze
imitacj¢ §wiata, a dostrzeganie takiej struktury (wlasnie: realizacja
funkcji estetycznej) zaspokaja to oczekiwanie, sprawia przyjem-
no$¢, przynosi bezinteresowng satysfakcje [Young, s. 358].

Przygotowanie do realizacji funkcji estetycznej wymaga obja-
Snien z zakresu teorii literatury i teorii sztuki, a wigc okreslone-
go przygotowania i ksztatcenia. Ot6z tego zadania nie wpisywal-
bym w rejestr powinnoS$ci pracy z uzytkownikiem. Moim zda-
niem, wystarczy nakltanianie do odbioru, poniewaz przez dluga
praktyke odbiorcza ksztaltuja si¢ ,,narzedzia” realizacji tej funk-
cji. Natomiast bezpoSrednie wychowanie estetyczne wykracza po-
za program pracy z uzytkownikiem.

Funkcja emocjonalna przejawia si¢ poprzez jaki$ stosunek
uczuciowy odbiorcy wobec tresci, przejetych z komunikatu. Pole-
ga wigc na tym, zZe te treSci obchodzg go osobiscie, wywotuja na-
piecie, wzruszenie albo troske, irytacje badz wstret. Tam gdzie nie
ma emocji, jest obojetnos¢. Istnieja opinie, ze wywolywanie sil-
nych wrazen (ale glebokich) to w ogole specjalnos¢ sztuki i lite-
ratury, bowiem juz samo dociekanie (ukrytej) istoty zjawisk —
a temu to przeciez stuzy — ma charakter emocjonalny [Tatarkie-
wicz: Dzieje, s. 44; Young, s. 331].

Realizacja funkcji emocjonalnej stanowi konieczny warunek
odbioru komunikatow artystycznych — w tym: czytania tekstow li-
terackich. Gdyby bowiem zawarte w nich tresci w ogdle odbior-
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codw nie obchodzity, akty odbioru nie mialyby uzasadnienia i sen-
su, zatem nie bytyby realizowane.

Natomiast nie ma prostej dyrektywy, jak nakionié odbiorce do
realizacji tej funkcji — poza sugestig zintensyfikowanego odbioru
(np czytania) mozliwie urozmalconych komunikatéw. To bo-
wiem praktyka odbiorcza i doSwiadczenie powodu]q zrOznicowa-
nie napig¢c i emocji wobec przyjmowanych tresci.

Funkcj¢ emocjonalng utozsamia si¢ czgsto — niestusznie - ze
skionno$cia do banalnych ekscytacji oraz tatwych wzruszen
w odbiorze tresci trywialnych (sensacyjnych, romansowych itp.).
W istocie jednak nie s3 to emocje prawdziwe ale gry w emocje,
reakcje zabawowe, na 0got doS¢ powierzchowne i zwigzane raczej
z funkcja rozrywkowa.

Ktoéra polega na czerpaniu przyjemnosci z odbioru przekazu
artystycznego, tekstu literackiego, filmu fabularnego - na trakto-
waniu tego odbioru jako szczegdlnej zabawy, gry, ulatw1a]qce]
odprezenie czyli odreagowanie psychicznego znuzenia i ewentu-
alnie zmgczenia fizycznego. Rowniez i ta funkcja jest nieodzow-
na, zeby odbiér komunikatu artystycznego w ogdle mial miejsce.
Trudno bowiem wyobrazi¢ sobie, ze odbiorca bez przymusu,
z wlasnej woli, spontanicznie, zdecyduje si¢ na odbior, nie znaj-
dujac w tym bodaj odrobiny przyjemnoSci badz satysfakcji.

W odbiorze komunikatdw artystycznych, tekstow literackich,
filmoéw fabularnych, funkcja rozrywkowa towarzyszy czgsto in-
nym funkcjom, ale bywa tez funkcja dominujacg lub nawet jedy-
na. Istnieja bowiem réwniez przekazy czysto rozrywkowe, w zasa-
dzie jednofunkcyjne. Ich odbidr nie jest niczym nagannym, lepie;j
jednak by nie stanowily dla odbiorcy jedynej kategorii akcepto-
wanych komunikatow artystycznych.

I do tego mozna sprowadzi¢ zadanie bibliotecznej pracy
z uzytkownikiem, zwiagzane z tg funkcja: do namoéwienia odbior-
cy na zroznicowanie profilu odbioru. Do recepcji czegoS wiece],
poza przekazami czysto rozrywkowymi.

Literatura i sztuka w odbiorze, czyli to co nazywam tu komu-
nikacja artystyczna, spelnia réwniez funkcj¢ wychowawcza.
Z tym, Ze oczywiscie nie jest to jedyny czynnik oddziatywania wy-
chowawczego a sposob realizowania si¢ tej funkcji nalezy rozu-
mie¢ racjonalnie i szeroko.

Trzeba mianowicie odrzuci¢ [Glowinski, s. 130] trywialna kon-
cepcje wychowania poprzez modele zachowan pozadanych badz
przez przyklady odstreczajace. Literatura lub film fabularny od-
dziatywuja wychowawczo, jezeli potrafia pobudzi¢ odbiorcow do
zastanowienia, namystu, refleksji lub zdolaja podwazy¢ prze-
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§wiadczenia stereotypowe. A zwiazek pracy z uzytkownikiem z ta
funkcja polega na zachegcaniu do zréznicowania odbieranych
przekazow artystycznych oraz — w miar¢ mozliwosci — do odbio-
ru refleksyjnego.

Literaturze i sztuce znawcy od dawna przypisujag powinno§é
,oczyszczania”, inaczej ,katharsis”, w czym - uczestniczac
w odbiorze przekazéw artystycznych — publiczno$¢ bierze udzial
w sposéb nie$wiadomy lub mato swiadomy. Obecnie nalezatoby
mowic raczej o funkcji substytutywnej Jej istota polega na roz-
fadowaniu niepozadanych napie¢ oraz frustracji (ktore powstaja
kiedy nie mozna zrealizowaé zamierzen), poprzez rézne formy
zastgpczych wyobrazeni i zastgpczych odczué, wywolywanych
w procesach odbioru komunikatéw artystycznych.

Realizacja tej funkcji nie poddaje si¢ ocenom (nie wiadomo
czy to Zle czy dobrze) oraz nie poddaje si¢ inspirowaniu. Pewno$§¢
mozna mie€ tylko taka, ze Zle jest, jezeli ktos swoje procesy odbio-
ru ogranicza przez dtuzszy czas wylacznie do realizowania tej jed-
nej funkcji. Wéwczas sugestia urozmaicenia odbioru wydaje sig
dobrze uzasadniona, jednak ze wzgledu na delikatny charakter
wystepujacych reakcji, nie bardzo wiadomo jak ja zwerbalizowac.

Sporo kontrowersji wywoluje czgsto poznawcza funkcja litera-
tury i sztuki. Rzecz w tym, ze w og6le w komunikacji, funkcja po-
znawcza polega na powiadamianiu, informowaniu — naturalnym
dla komunikacji informacyjnej, natomiast literatura i sztuka, po-
stugujac si¢ materiatem fikcjonalnym, powiadamia¢ nie moga.

Okazuje sig¢ jednak, ze do pelnienia tej funkcji przez komuni-
katy nieinformacyjne, powiadamianie wcale nie jest konieczne
[Rosner, s. 100]. Realizacja nastgpuje bowiem poprzez pozostate
funkcje [Siekierski, s. 47], a polega na ogdlnym wzbogaceniu
swiadomosci odbiorcéw. I takie wzbogacenie, w wyniku odbioru
tekstu literackiego lub filmu fabularnego, na og6t istotnie ma
miejsce. A w pracy z uzytkownikiem inspirowanie realizacji tej
funkgji (jak i kilku innych) polega na sktonieniu publiczno$ci do
odbioru bardzo r6znych komunikatdw artystycznych.

Komunikaty nieinformacyjne, w szczegdlnosci teksty literac-
kie oraz filmy fabularne, konstytuuja rzeczywistos¢ fikcjonalna,
nierealny §wiat przedstawiony wigc nierzeczywisty, nawet jezeli
do rzeczywistego podobny. Tymczasem niemata czg$¢ publiczno-
Sci doszukuje si¢ bezposrednich zwiazk6w pomigdzy elementami
tego §wiata (zwlaszcza w filmach), a ich pozornym1 odpowiedni-
kami w rzeczywisto$ci. Nast¢puje pomylenie §wiata wyobrazone-
go z realnym [Demby, s. 104]. Akcesoria, postacie, zdarzenia, sy-
tuacje sa traktowane tak, jakby byly autentyczne — odbiorca ze-
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stawia je z rzeczywistoscia, ktora zna i ocenia wedlug regut przy-
stawalnoSci, rzekomej prawdziwoSci bezposredniej, pomijajac
fikcjonalnos¢. To biad! W ten sposob komunikatom nieinforma-
cyjnym, filmom fabularnym, tekstom literackim, zostaje narzuco-
na funkcja werystyczna [Siekierski, s. 46], nlezgodna z ich cha-
rakterem i wypaczajaca sens odbioru.

Funkcje¢ werystyczna nalezaloby wyeliminowaé z praktyki
odbiorczej. Droga do tego — bardzo trudna — prowadzi przez
uswiadomienie fikcjonalnosci zdarzen literackich lub filmowych
i dopuszczalnoSci zestawiania jedynie problematyki komunikatow
artystycznych z problematykq Swiata rzeczymstego [Landwehr,
s. 280]. To oczywiScie nie to samo, co porownywanie detali.

Z tych szczegOtowych opinii oraz realizacyjnych sugestii wyta-
niaja si¢ zrgby programu pracy z uzytkownikiem w zakresie bi-
bliotecznego obiegu komunikatow nieinformacyjnych.

1. Bardzo wyraznie ujawnia si¢ potrzeba uSwiadamiania
odbiorcom odmiennosci komunikatow informacyjnych i nieinfor-
macyjnych, a zwlaszcza roéznic w odbiorze. W szczegdlnosci po-
wstaje zadanie eliminacji zwyczaju bezpoS§rednich zestawien
§wiata, przedstawionego w literaturze i filmie, ze §wiatem rzeczy-
wistym — nastawief werystycznych — oraz praktyk interpretacji
dostowne;j. Sposob realizacji tych zamierzef polega na u§wiada-
mianiu fikcjonalnosci zdarzen przedstawianych oraz umownoSci
fabularnych akcesoriow.

2. Nierzadko uzyteczne bywa dzialanie perswazyjne, zmierza-
jace do redukcji odbioru fabularnego, na rzecz refleksji proble-
mowej oraz dociekania ukrytych idei komunikatow nieinforma-
cyjnych.

3. Potrzebna jest przy tym pomoc w takim doborze tych komu-
nikatow, zeby odpowiadaly odbiorczym zaciekawieniom i zainte-
resowaniom, a zarazem byly dostosowane w formie do recepcyj-
nych umiejetnosci odbiorcow.

4. Jednak najwazniejsza wydaje si¢ rekomendacja odbioru
urozmaiconych przekazéw, o réznej formie i tresci, jak tez za-
cheta do wiasnej refleksji w procesie odbioru — bez doszukiwania
si¢ nadawczych intencji jako rzekomo najwazniejszych.



4. BIBLIOTEKARZ:
ORGANIZATOR I REALIZATOR

Skoro biblioteka jest instytucja posredniczaca w komunikacji
spolecznej (rozdz. 1), a w to poSrednictwo sg zaangazowane pro-
cesy udostepniania, informowania, marketingu i pracy z uzytkow-
nikiem, to sita rzeczy kazdy bibliotekarz realizujacy ktorykolwiek
z tych procesc’)w, w mniejszym lub wigkszym stopniu staje si¢
mediatorem. To znaczy kim§, kto umozliwia, utatwia, inicjuje badz
optymalizuje procesy komunikacyjne i (konkretnie) relacje
pomigdzy no$nikami tresci a publicznos$cig. Rzecz jasna, nie robi
tego tak, jak pracownicy komercyjnych 1nstytuql posrednicza-
cych oraz robi to inaczej w ramach procesdw ustugowych anizeli
w ramach pracy z uzytkownikiem.

Praca z uzytkownikiem przewaznie ma sprzyjac, utatwiac i ko-
rygowac biblioteczne procesy ustugowe i procesy komumkacyjne
ale bywa ze i sama angazuje si¢ W transmisj¢ tredci. Z reguly opie-
ra si¢ na bezpoSrednich lub niemal bezpoSrednich kontaktach
z publicznoscia i by¢ moze dlatego wsrdd bibliotekarzy uchodzi
za szczegOlnie lubiana forme aktywnosci zawodowe]j [Rusek,
5. 26]. Zwykle wymaga tez samodzielnego przygotowania, samo-
dzielnej organizacji oraz samodmelnej realizacji.

Cecha szczegblna powinnosci bibliotekarza, poSredniczacego
w procesach komunikacji oraz realizujqcego program pracy
z uzytkownikiem, jest ich roznorodny, uniwersalny charakter.
Jest to uniwersalno$¢ komunikacyjna: mianowicie poSrednictwo
ma miejsce w rozmaitych procesach komunikacji, tak pisem-
nych — literackich i nieliterackich — jak audialnych i audiowizual-
nych oraz jeszcze elektronicznych, w tym hipertekstowych. I jest
to uniwersalno$¢ przedmiotowa — nie ma bowiem w bibliotekar-
stwie ograniczeﬁ zakresowych. PoSrednictwo i stymulacja ma-
Jq/powmny mie¢ miejsce niezaleznie od zakresow tematycznych
1 zawartoSci trescu)wej

To posrednictwo i ta stymulacja maja przy tym miejsce w oko-
licznoSciach szczegolnych. Inaczej, niz na przyktad w przypadku
funkcjonowania instytucji ksztalcacych, dla dziatalnosci biblio-
teczne] charakterystyczny jest catkowity brak jakichkolwiek ele-
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mentéw przymusu i egzekwowania. Korzystanie z biblioteczne;j
oferty jest dobrowolne, spontaniczne, nawet jezeli wynika
z ewentualnych nakazdw, to przeciez nie bibliotecznych. Biblio-
tekarz niczego nie moze nakaza¢ badz zleci¢ i wlaSnie w znacz-
nym stopniu wpiywa na specyfike, na zasady oraz na formy bi-
bliotecznej pracy z uzytkownikiem.

Strukturalny oraz funkcjonalny zwiazek biblioteczne] pracy
z uzytkownikiem z informowaniem i udost¢pnianiem oraz z pro-
gramem marketingowym byt tu juz sygnalizowany. Mimo tej zbiez-
nosci, pomysly na pracg z uzytkowmklem mogg by¢ alternatywne.

Mozna mianowicie przyjac¢ koncepcje zespolenia jej z ustuga-
mi, zatem i realizacji przez blbhotekarzy udostepniajacych badz
1nformu] acych —i tak jest najczesSciej. Natomiast czasami pojawia
sie koncepcja autonomizacji, wigc i powierzenia jej wyspecjalizo-
wanym bibliotekarzom. Decydujg: ogdlne mozliwosci, rodzaj
i charakter biblioteki oraz przyjeta strategia dziatania. Ale w kai-
dych okoliczno$ciach bibliotekarzowi potrzebne s3 zbiezne umie-
jetnosci i1 predyspozycje, podstawowe czynnosSci s3 bowiem
podobne lub takie same.

4.1. ROLA I ZADANIA

Charakterystyczna cechg bibliotecznej pracy z uzytkownikiem
1 zarazem powaznym utrudnieniem wykonawczym dla biblioteka-
rza jest nie tylko mnogoS$¢ celéw do osiagnigcia oraz zadan do
realizacji, ale takze rownoczesnoS$¢ ich wystgpowania, wzajemne
uzupelnianie si¢ (komplementarnos¢) oraz wynikanie, a takze
ich ,spiralna” cykliczno§¢. W praktyce bowiem trzeba podejmo-
wac dzialania, nastawione na realizacj¢ wielu zadafi rownocze-
$nie, przy czym niektore z nich bywaja wzajemnie sprz¢zone albo
nawet jedne wynikaja z drugich.

Poza tym osiagnigcie przewidywanych zamierzen czgsto nicze-
go nie konczy — dziatania moga wymagac kontynuacji, tyle ze
z czgSciowym uzupelnieniem o powinnosci nowe. Tworzy si¢ za-
tem cykl zadan, czg§ciowo zbieznych z poprzednimi, ale po czg-
§ci takze nowych — stad por6éwnanie do ,,spirali”.

Jest niemal oczywistoS$cia, Ze w rejestrze zadan gtéwnych bi-
bliotek i bibliotekarzy mieSci si¢ powodowanie, aby ludzie chcie-
li oraz potrafili korzystac z bibliotecznych usiug, wigc zeby uzyt-
kowali biblioteki, jak tez — zeby uzytkowah je lepiej [Gates
s. 354-355]. Trzeba zatem zapewniac szanse korzystania i stwarza¢
okolicznosci, w ktérych mozliwe jest petne wykorzystanie przez
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publiczno$§é calej bibliotecznej oferty ustugowej [Zmigrodzki:
Problemy, s. 80].

W praktyce temu powodowaniu i umozliwianiu nigdy nie ma
konica. Tak bowiem potencjalnych, jak i rzeczywistych uzytkowni-
kow, trzeba do korzystania z bibliotek zachecac stale, na nowo
i poniekad od poczatku. Zwtaszcza, ze w miar¢ uzytkowania bi-
bliotek, ujawniaja si¢ nowe mozliwosci wykorzystywania oferty
juz istniejacej, a z drugiej strony: sama oferta tez ulega zmianom.

Na dziatania powodujgce i optymalizujace uzytkowanie biblio-
tek sklada si¢ szereg czynnosci szczegotowych, o charakterze orga-
nizacyjnym, informacyjnym i promocyjnym realizowane przez ca-
te struktury biblioteczne, wigc przez roézne jednostki organizacyj-
ne, ale ostatecznie wszak — przez bibliotekarzy. Mozna te czynno-
sci uporzadkowaé wedtug co najmniej dwoch wyroznikow.

1. Powiadomienie promocyjne o:

1.1. bibliotece — jej lokalizacji i porach otwarcia,

1.2. posiadanych zbiorach,

1.3. mozliwych zakresach poSrednictwa,

1.4. repertuarze oferowanych ustug,

1.5. zasadach i sposobach korzystania.

2. Zapewnienie dostgpnoSci:

2.1. lokalna optymalizacja czasu otwarcia,

2.2. dostosowanie struktury organizacyjnej do potrzeb,

2.3. rozmieszczenie agend wedlug uzytkowmczej wygody,

2.4. instalacja lacznosci z elektroniczna siecig informacyjna.

Zadaniem réwnoleglym — ktére wprawdzie z poprzedniego
wynika ale jest rownorzedne i rGwnoznaczne — jest promocja za-
wartoSci i naktanianie do odbioru oraz doskonalenie tego odbio-
ru [Kotodziejska: Biblioteki, s. 166; Zmigrodzki: Problemy, s. 80],
tj. czytania tekstow plsemnych oglqdama filmow, korzystania
z przekazow elektronicznych. Takze i tym razem wystgpuje szereg
procesOw szczegdtowych, ktore bibliotekarz powinien opanowaé
1 realizowac.

1. Promocja tresci i zachgta do uzytkowania,

2. Uswiadamianie specyfiki réznych form komunikowania,

3. Dopasowanie oferty do odbiorczych zainteresowan 1 umie-
jetnoSci,

4. Dbalos¢ o rozw6j umiejetnosci technicznych oraz intelektual-
nych mozliwosci odbioru i stopniowanie ofert wedtug poziomu
formalnych oraz intelektualnych trudnosci.

Praca z uzytkownikiem jako cato$¢ jest zespotem procesow
wysoce skomplikowanych, ztozonych — z uwagi na ich wielozakre-
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sowos¢, wielokierunkowos$¢ 1 wieloadresowos¢ oraz jeszcze mno-
gos¢, jak tez rozmaito$¢ form. Za§ przy braku instrumentéw naka-
zowych, o jej skutecznosci rozstrzyga uzytkownicza ocena pozyt-
ku 1 atrakcyjnosci. W efekcie poziom trudno$ci wykonawczych
jest wysoki.

Poniewaz usytuowana giéwnie w finalnej, uslugoweJ fazie pro-
cesu bibliotecznego, jest doplsywana przewaznie, lub nawet wy-
tacznie, do rejestru powinnosci pracownikéw udostepniania. Na
0go6l nie zdarza sig¢, aby to byla powinnoS§¢ autonomiczna, dla da-
nego stanowiska jedyna. Bibliotekarz, bezpoSrednio pracujacy
z uzytkownikiem, zwykle wykonuje takze wiele innych czynnoSci.

Ten stan rzeczy ulega zmianom, ale niekoniecznie w kierunku
autonomizacji. Z jednej strony: w realizacji programu pracy z uzyt-
kownikiem coraz czg$ciej uczestnicza wszyscy bibliotekarze, za-
trudnieni w agendach ustugowych, , stykowych”. A wigc oprocz
0sOb udostepniajacych zbiory, takze osoby udzielajace informacji
(posredmczqce) oraz realizujace zadania marketingowe. Wszyscy —
to znaczy rowniez specjaliSci przedmiotowi, dziedzinowi, jezeli sa
zatrudnieni (np. przypisani macierzowo) w obszarze ustug.

Z drugiej strony: posrednio w pracy z uzytkownikiem biora
udzial takze osoby spoza agend ,,stykowych”. Sa to mianowicie
czlonkowie kierownictwa biblioteki oraz pracownicy agend gro-
madzenia, instrukcyjno-metodycznych badz dziatdéw sieci oraz
organizatorzy programu promocyjnego. Praca z uzytkownikiem
jest wigc rezultatem dziatan zbiorowych, a z przedstawionego tu
rejestru wynika, ze znajomo$¢ jej regul miesci si¢ (powinna)
w kanonie og6lnozawodowych umiejetnoSci bibliotekarskich.

Jednocze$nie coraz silniej odczuwa si¢ potrzebe stosownej
specjalizacji procesualnej, poprzez wyodrebnienie w segmencie
uslugowym specjalnych stanowisk, nastawionych wylacznie na
pracg z uzytkownikiem. Jest to bowiem zesp6l czynnosci — zwla-
szcza jesli realizowanych w bezposrednim kontakcie z publiczno-
$ciag — wymagajacych specjalnej wiedzy, odpowiednich umiejgtnosci
i nawet stosownych predyspozycji. Nie wystarczy zatem formuta
dopetniania innych procesdéw ustugowych.

Rola bibliotekarza w pracy z uzytkownikiem roznicuje si¢ za-
leznie od poSredniosci lub bezposredniosci kontaktow z publicz-
noscig. Stosownie do tego, inny charakter ma nawet sposob wy-
pracowania koncepcji oraz sama inicjacja form — mimo ze
w ogoble te powinnosci naleza do obowigzkow wigkszoSci pracow-
nikow bibliotek.

Posredni udzial bibliotekarzy w pracy z uzytkownikiem, a wiec
bez osobistego kontaktu, polega na przygotowaniu i zorganizowa-
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niu form pracy, realizowanych juz to za posrednictwem innych
pracownikow bibliotek, lub komunikatéw pisemnych, wizualnych,
audiowizualnych badz elektronicznych. Udzial bezposredni, wigc
w kontaktach z publiczno$cia, polega na realizacji form i decydo-
waniu o sposobach tej realizacji, a obecno$¢ bibliotekarza perso-
nalizuje program i generalnie cafg ofert¢ biblioteczna [de Saez,
s. 28]. I akurat ten skiadnik roli bibliotekarza, to osobiste uczest-
nictwo, bedzie zapewne z biegiem czasu coraz wazniejszy.

4.2. PREDYSPOZYCJE

Kazda czynno$¢ i kazde zdarzenie moze by¢ realizowane go-
rzej lub lepiej. Oprocz wiedzy, umiejetnosci i wprawy, decyduja
o tym predylekcje osobiste — cechy, ktére ufatwiaja jedne dziala-
nia; a wobec innych stanowia przeszkode. Nie inaczej jest w pra-
cy z uzytkownikiem.

Repertuar form tej pracy opiera si¢ czesto na bezposrednich
kontaktach bibliotekarzy z publiczno$cia. Zatem pozadanym
skfadnikiem predyspozycji jest tatwo§¢ nawigzywania kontaktow
z publicznos$cia [Afanasjewa, Rodionowa, s. 78; Lee Hisle, s. 36].
Od tego bowiem zalezy mozliwoS$¢ inicjacji dziatania i bezposre-
dniej transmisji oferty.

Kontaktowos$¢ jest najprawdopodobniej cecha wrodzona,
chociaz z zyciowe] praktyki, z funkcjonowania posrod rozmaitych
ludzi, tez bierze si¢ niejaka soc]ahzac]a Zatem mozna przystoso-
wal si¢ do stalych kontaktéw z innymi, ale fatwiej pracuje si¢
z publiczno$cia komus, kto wchodzi w relacje personalne w spo-
sOb naturalny. Wowczas wyzsza jest skuteczno$¢ i tatwiej polubié
to, co si¢ robi.

Dzialanie oparte na dialogu oraz na bezpoSrednich kontak-
tach z rozmaitymi osobami, polaczone z duza zmiennoscia sytua-
cji, zakresow przedmiotowych oraz wspotpartnerow, wymaga od
bibliotekarzy szybkiego reagowania oraz kojarzenia, a wigc
znacznej ruchliwo$ci czyli mobilnosci. Ten element zachowania
si¢ wynika czeéciowo z wrodzonych predyspozycji, z odpowied-
niego usposobienia, ale i praktyka tez ma swOj wplyw.

Kontakty pomigdzy bibliotekarzem a uzytkownikiem sg za-
zwyczaj krotkotrwate, nierzadko ograniczone w czasie do trwania
procesu udostepniania lub ustugi informacyjnej, jezeli im towa-
rzysza. Na sformutowanie wypowiedzi oraz na wyartykutowanie
argumentOw pozostaje wigc niewiele czasu — tym bardziej, ze
z gbéry mozna przygotowac tylko ogdlna koncepcje oraz ogdlny
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tryb postgpowania. O tym, co rzeczywiscie nastapi, jak tez co zo-
stanie powiedziane, decyduja za$ konkretne okolicznosci i reak-
cje uzytkownikow. Wtasnie dlatego zdolnos¢ do szybkiego reago-
wania jest bibliotekarzowi bardzo potrzebna.

WiarygodnoSci i1 argumentacji sprzyja tez ewentualny autory-
tet, ktorym bibliotekarz méglby dysponowac. Autorytet oznacza
estyme, szacunek, powazanie, zaufanie jakim kto$ si¢ cieszy.
W pewnym stopniu wynika z predylekcji osobistych — zwtaszcza
z rzetelnoSci, rozsadku i opanowania.

Jednak w wigkszej mierze na autorytet trzeba zapracowac:
wiedza, zyczliwoS$cia, sposobem postgpowania. W zawodzie bi-
bliotekarskim, ktorego spoleczna ranga jest niska [Gates, s. 3],
nie jest to latwe, acz w koncu mozliwe. Osobie z autorytetem
o wiele skuteczniej przychodzi przekonywanie — perswazja czg-
Sciej odnosi skutek.

4.3. UMIEJETNOSCI

Oprocz ogdlnej bibliotekarskiej wiedzy zawodowej, istnieja tez
jej specjalne segmenty, konieczne w realizacji kompletnych proce-
sow. Jest wiec zakres wiedzy, niezbedny w udostgpnianiu oraz nie-
zbedny w informowaniu, a takze — niezbedny w pracy z uzytkow-
nikiem. Kazdy z tych zakreséw moze zmieniac si¢ z czasem, ale
wszystkie nadal beda bibliotekarzom potrzebne, bo akurat pota-
czenia wiedzy z elastycznym, nieprzewidywalnym dziataniem me-
diacyjnym, nie da si¢ zautomatyzowa¢ [Usherwood, s. 36].

Wiedza, konieczna w pracy z uzytkownikiem, ma charakter
wielosktadnikowy oraz wielodziedzinowy, interdyscyplinarny, jest
wiec trudna do usystematyzowania. Istnieje poza tym szczegllny
sposob ujecia tej wiedzy — jesli ma by¢ uzyteczna — specjalna per-
spektywa, mianowicie wykiadnia komunikacyjna. Dla przykfadu:
w pracy z uzytkownikiem nie wystarczy owa, ,literaturoznawcza”
wiedza o literaturze pigknej, lecz potrzebna jest jeszcze orienta-
cja komunikacyjna, charakteryzujaca teksty literackie przez pry-
zmat mozliwych sposoboéw odbioru. Rzecz w tym, ze taka charak-
terystyka literatury (na pewnym poziomie uogdlnienia) w gruncie
rzeczy nie istnieje, trzeba jej wigc dokona¢ samemu.

Réwnie trudno o charakterystyke odbioru informacji z punktu
widzenia systemu komunikacyjnego, w ktérym do tego odbioru
dochodzi. Elektroniczne §rodki rozpowszechniania odbioru infor-
macji wykorzystuja wszak rozmaite ,,jezyki”, r0zne formy przeka-

74



zu — pisemne, wizualne, audiowizualne i hipertekstowe. R6znice
maja swoje konsekwencje ale o tym wcigz wiemy za mato.

Ot6z bibliotekarz-mediator, poSrednik udostgpniajacy zbiory
lub informacje badz/oraz reathJ acy program pracy z uzytkowni-
kiem, musi o tym wszystkim wiedzie¢.

Poza tym ogodlna wiedza o zjawiskach i prawidtowosciach, je§li
ma by¢ uzyteczna w pracy z uzytkownikiem, wymaga transforma-
cji, przeniesienia na procesy rzeczywiste. Praca z uzytkownikiem
jest bowiem realizowana w konkretnym miejscu i czasie, z kon-
kretnymi osobami, w zwiazku z konkretnymi treSciami. Trzeba za-
tem rozpoznane praW1dlowosc1 ogblne przyporzadkowac konkret-
nym sytuacjom, osobom, komunikatom i procesom, a te z kolei
wymagaja rozpoznania w trybie obserwacji. Oznacza to, ze dla
pracy z uzytkownikiem obserwacja oraz wlasne doswiadezenie bi-
bliotekarza sa réwnie wazne, jak wiedza teoretyczna.

Wielosktadnikowos$¢ wiedzy i umiejetnoSci, ktore sa koniecz-
ne w pracy z uzytkownikiem oraz jeszcze ich podwojna teoretycz-
no-praktyczna proweniencja, otz wszystko to utrudnia wytycze-
nie zakresu (jest elastyczny ale przeciez nie otwarty) 1 systematy-
zacjg, a w konsekwencji réwniez — autonomizacj¢ stosownej spe-
cjalizacji zawodowej. Jezeli istnieje proces, odpowiednio realizo-
wany oraz powiazany z jakas$ wiedza i umiejgtnoSciami, to rzeczy-
wiste wytworzenie si¢ specjalizacji powinno byc fatwe a nawet au-
tomatyczne. Niestety tak nie jest, mimo do§wiadczenia realizato-
roéw, widocznie zatem przeszkode stanowi chaos w rejestrze przy-
wolywanej wiedzy.

Trzeba zatem chocby intuicyjnie ustali¢ spis wiadomoSci, ko-
niecznych bibliotekarzowi w pracy z uzytkownikiem — ponoszac
ryzyko ewentualnych nieScistoSci. Ot6z uwazam, ze w gre wcho-
dza trzy zakresy wiedzy, odnoszace si¢ mianowicie do zasobow
i do transmitowanych tresci, do uzytkownikow, a wreszcie do pro-
ces6w odbioru i korzystania z oferty [Shera, s. 31; Walentyno-
wicz, s. 78]. Oto ten rejestr.

1. Wiedza o zrédtach, materiatach, komunikatach i tresciach ~
pisemnych literackich i nieliterackich, w tym elektronicz-
nych -z uwzgle;dmemem odbiorczych nastgpstw. Takze: konkretna
znajomo$¢ zasobow wiasnej biblioteki oraz zrodet 1 systemow
osiggalnych poza nia, np. przez Internet.

2. Wiedza o procesach komunikacji oraz o prawidlowosciach
odbioru rozmaitych komunikatéw, jak tez o zasadach uzytkowa-
nia zasobow i aparatury.

3. Wiedza o prawidlowosciach uzytkowniczych zachowan -
w kontek$cie uwarunkowan psychicznych (zwtaszcza mentalnych
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i osobowosciowych) oraz spotecznych [Ray, s. 207; Tugow, Galin-
kin, s. 67] — jak tez znajomoS$¢ zasad psychotechniki i socjotech-
niki, czyli oddziatywania na innych ludzi i na ich zachowania.

Skoro do gtéwnych zadah bibliotecznej pracy z uzytkowni-
kiem nalezy wsparcie, dopetnienie lub zastapienie proceséw me-
diacji, to jasne ze niezbednym sktadnikiem wiedzy bibliotekarza
w tej pracy musi by¢ dobra znajomos¢ tego, co podlega mediacji,
wiec transmitowanych treSci. W dodatku: znajomos$¢ — w kontek-
Scie nastepstw dla procesow odbioru. Za§ szczegdlnie konieczna
jest orientacja w treSci zbioréw wilasnej biblioteki oraz znajomosé
zrédet informacji i systemow informacyjnych, dostgpnych dzigki
tacznoSci zewnetrznej, internetowej [Weingand, s. 80].

Klopot polega na tym, ze zakres tej wiedzy jest nie do opano-
wania przez jednego czlowieka. Nalezatoby bowiem by¢ znawca
wszystkich dyscyplin naukowych oraz orientowac si¢ w tresciach
informacji uzytkowej (pragmatycznej), a jednoczesnie zna¢ dobrze
tworczoS$¢ artystyczna, zwlaszcza literacka. No i wszystko bez
wzgledu na sposob transmisji — pisemny, audiowizualny badz elek-
troniczny. Otoz, pomijajgc nawet komunikacje artystyczna (literac-
ka, filmows itd. ) bytoby to przeciez oczekiwanie wszechwiedzy.

Tak wigc mozna oczekiwac tylko pewnej, lepszej lub gorszej,
wyrywkowej znajomoSci zakresow tre§ciowych niektoérych, wybra-
nych dziedzin wiedzy. Tam, gdzie w pracy z uzytkownikiem bierze
udzial grupa (ew. zesp6tl) bibliotekarzy, te dziedziny i zakresy
moga dopelniac si¢ czesciowo.

Mianowicie, jesli to absolutnie konieczne, a zadna inna moz-
liwoS¢ nie istnieje, trzeba gtdwne pola wiedzy rozdzieli¢ pomig-
dzy bibliotekarzy — z zadaniem statego §ledzenia Zrédet — decydu-
jac sie na nieprofesjonalna specjalizacj¢ przedmiotowa. By¢ mo-
ze kiepska, lecz lepsza niz zadna. Potrzeba taka moze wystapic
w malych i Srednich bibliotekach publicznych, szkolnych badz pe-
dagogicznych.

Im mniejsza oraz im bardziej uniwersalna biblioteka, tym
wigksza potrzeba nieprofesjonalnej specjalizacji przedmlotowe]
bibliotekarzy i tym znaczniejszy z niej pozytek Istota te) specjali-
zacji sprowadza si¢ do znajomosci zaryséw problematyki wybra-
nej/przydmelonej dyscypliny oraz podstawowych zr6def informa-
cji. Tam za$, gdzie nawet taka specjalizacja nie jest mozliwa (np.
w bibliotekach jednoosobowych), trzeba orientowac si¢ troche
w repertuarze ogOlnych zrodet wiedzy.

Naturalnie, dostgp do Internetu radykalnie utatwia dotarcie
do réznych tresci i usprawnia poszukiwania; wowczas obowiazki
bibliotekarza polegaja raczej na przygotowaniu publicznosci do
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korzystania z aparatury elektronicznej i z sieci. Co zresztg coraz
czgscie] ma miejsce, poprzez rozbudowe; 1nstrukc]1 i objasnien do
programow, serwowanych rowniez przez sie¢. Przygotowuja je
gtownie bibliotekarze, jest to wigc takze przejaw pracy z uzytkow-
nikiem, tyle ze realizowanej poSrednio.

Natomiast nie jest 1 chyba nie bedzie tak, by mediacyjna rola
bibliotekarza w odniesieniu do transmitowanych tresci informa-
cyjnych, w ogdle stracila racj¢ bytu, podwazajac tez sens pracy
z uzytkownikiem. Nic za tym nie przemawia. Wobec tego za$ nie
jest tez tak, zeby bibliotekarzowi nie byta potrzebna zadna wie-
dza przedmiotowa.

Natomiast w najwigkszych bibliotekach publicznych i pedago-
gicznych oraz w bibliotekach akademickich (og6lniej: nauko-
wych), czgsto zachodzi potrzeba profesjonalnej specjalizacji
przedmiotowej. Mozna to osiagnac poprzez zatrudnianie w tych
bibliotekach specjalistéow przedmiotowych, ewentualnie z biblio-
tekarskim przygotowaniem, lub absolwentow studiéw dwuzakre-
sowych. Zeby co§ z tego wynikalo réwniez dla pracy z uzyt-
kownikiem, nalezaloby tych specjalistow zatrudniaé w trybie ma-
cierzowym [Wojciechowski: Bibliotekarstwo, s. 63-72; Wojcie-
chowski: Organizacja, s. 71-73, 92-94}], wiec na kilku stanowiskach
pracy rownolegle, wediug ustalonych proporgji czasu pracy. Tak-
ze przy doradztwie, konsultacji i realizacji programu pracy z uzyt-
kownikiem.

W bibliotekach uniwersalnych — gtéwnie publicznych ale tak-
ze szkolnych — procesy mediacyjne, wigc udostgpnianie i praca
z uzytkownikiem, wymagaja jeszcze od mediatoré6w znajomoSci
oferty literackiej oraz filmowej (zwlaszcza w wersji wideo). Jest
to jednak inna orientacja niz ta, ktéra postuguja si¢ literaturo-
znawcy oraz filmoznawcy.

Krag tego rozeznania powinien by¢ mianowicie o wiele szer-
szy, przy ewentualnie zmniejszonym stopniu doktadnosci oraz
stabszym uporzadkowaniu. R6znica w stosunku do wiedzy filolo-
gicznej albo filmoznawcze) polega tez na tym, ze bibliotekarzowi
nie wystarczy wiedza o literaturze lub o filmie z jednego kraju,
z Jednego obszaru jezykowego i z jednej epoki: musi by¢ bard21ej
rozlegla i wzglednie uniwersalna. Trzeba przy tym wiedzie¢ ,,co§”
o dokonaniach nie tylko najlepszych, ale rowniez zna¢ artystycz-
na ,,51eczk¢ produkq@ przecu;tnq albo nawet kiepska. No i je-
szcze musi si¢ znaé ofert¢ najnowsza.

A poza tym nieodzowna jest filtracja tej wiedzy przez pryzmat
roznych mozliwych sposobéw odbioru, czyli wzbogacanie o re-
jestr potencjalnych trudnosci odbiorczych oraz putapek interpre-
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tacy]nych No i ]eszcze trzeba sobie radzi¢ z dorazna ocena war-
tosci i uzytecznoSci tekstdw, z punktu widzenia ewentualnych
reakcji odbiorczych.

Ot6z taka orientacja jest generalnie mozliwa glownie w wy-
niku autopsji: to jest wiedza wlasna, samowiedza, ktorej nikt nie
wytwarza na szerszy uzytek i nie rozpowszechnia. Przyjmujac, ze
nabywa si¢ ja przez praktyke, dobrze jest zalozy¢ podzial pol za-
interesowania pomigdzy wszystkich (jeSli jest ich kilku) pracow-
nikow bibliotecznej sfery udostgpniania, albo calej biblioteki -

z wymiang nastepnie opinii pomigdzy wszystkimi zainteresowa-
nymi. To szczeg6lnie trudne.

Bibliotekarzowi, ktory uczestniczy w pracy z uzytkownikiem,
konieczna jest poza tym ogdlna orientacja w zakresie roznych
form komumkacp spolecznej. Podstawe tej orientacji stanowi
znajomo$¢ komunikacyjnej specyfiki tych form, a zwtaszcza se-
miotycznego charakteru jezyka. Od tego je;zyka bowiem zalezy
przebieg odbioru oraz ostateczny efekt.

Jezyk pisma, linearny w plaszczyZnie i genetycznie oraz struk-
turalnie jednorodny, narzuca w zasadzie odbidr sekwencyjny (.
po kolei), linearny w ramach jednostek znaczeniowych, wigc np.
zdaf albo zbior6éw zdan. Ale ponad tymi calostkami linearnos¢
nie jest juz obligatoryjna. Mozliwa jest bowiem selektywna, wy-
bidrcza lektura tekstow nieliterackich, no i nielinearne sa wszak
formy czytelniczych konkretyzacji przeczytanych tekstow, czyli
ostateczne odbicia tresci lektur w odbiorczej swiadomosci.

Synkretyczny, tj. zlozony z wielu wzajemnie zmieszanych skta-
dnikéw (ruchomych obrazéw, dialogéw, muzyki, dzwiekow, pi-
sma), jezyk przekazéw audiowizualnych, choé takze wymaga
odbioru sekwencyjnego (W cza51e) wywoluje przedstawienia
przestrzenne, a z uwagi na orgamzac]f; transmisji, konstytuuje
mozaikowy (ro6znorodny) efekt procesow odbioru. Nielinearny
z natury jest natomiast jezyk hipertekstow — tez wprawdzie zlo-
zony z kilku skfadnikow (pisma, ruchomych obrazow, dialogow,
muzyki, dzwigkow), ale z zachowaniem ich autonomii: kazdy
z tych sktadnikow moze byC uruchamiany ale tez nie musi, moz-
na je dotaczac lub eliminowac dowolnie. Otoz w tym Jc;zyku po-
wstajg samoistne cafostki znaczeniowe, ktore dajg si¢ wzajemnie
taczy¢ za poSrednictwem calej gamy facznikow, wigc tzw. linkow.
Dlatego hiperteksty odbiera si¢ niesekwencyjnie, bez zachowania
narzuconej kolejnosci i w roéznych konfiguracjach relacyjnych
[Sosifiska-Kalata, s. 284-285].

Od charakteru jezyka zalezy mozliwos¢, lepsza lub gorsza, rea-
lizacji okres§lonych zadan, poszczeg6lnych funkcji. Powoli naste-
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puje wiec specjalizacja jezykow i form komunikacji, wedtug funk-
cji do ktorych nadaja si¢ najlepiej. I o tym musi si¢ wiedziec.

Réwnie waznym sktadnikiem wiedzy bibliotekarza zaangazo-
wanego w pracg z uzytkownikiem jest znajomo$¢ regul odbioru
r6znych komunikatéw oraz znajomo$¢ zasad korzystania z zaso-
béw spoza wilasnej biblioteki, a takze prawidet postugiwania si¢
niezbednga aparatura. Tylko wtedy mozna by¢ pomocnym i reali-
zowaé Zamierzone programy.

Takze i tym razem mowa o réznych formach komunikacji,
wigc o pisemnej — literackiej i nieliterackiej — audiowizualnej i hi-
pertekstowej jako rozwinigtej postaci komunikacji elektronicz-
nej. Im wiecej wiadomo o prawidiowosciach odbioru, tym tatwiej
dopasowa¢ komunikaty do oczekiwan i recepcyjnych umiejetno-
Sci odbiorcow i tym skuteczniej mozna realizowac formy pracy
z uzytkownikiem.

Natomiast w tym problem, ze jedna ogodlna, syntetyczna wie-
dza o procesach odbioru w zasadzie nie istnieje. Sa tylko jej zre¢-
by, lepiej lub gorzej rozwinigte, zaleznie od rodzaju komunikacji,
zawsze wiec istnieje potrzeba postuzenia si¢ wnioskami z auto-
psji. DoSwiadczenie bibliotekarza ma tedy ogromna wartos¢.

Jak juz byta mowa, istota odbioru tekstu literackiego i (w du-
zym podobienstwie) filmu fabularnego zasadza si¢ na konieczno-
§ci nadania przez odbiorcg znaczen wlasnych, indywidualnych,
w procesie interpretacji [Lalewicz, s. 55, 72, 80; Ray, s. 2, 8].
Z tym, ze gama mozliwoSci interpretacyjnych w komunikacji lite-
rackiej jest o wiele bogatsza, anizeli w komunikacji filmowej. Ge-
neralnie za$ interpretacja nawet tego samego tekstu badz filmu
przez tego samego odbiorce, w kazdym kolejnym procesie odbio-
ru, przebiega nieco inaczej. Te r6znice sg oczywiscie o wiele wigk-
sze, kiedy mowa o odbiorze réznych tekstow lub filmoéw przez
r6zne osoby.

Graniczne ramy uprawnionych interpretacji okresla z jednej
strony dyrektywa, zawierajaca si¢ w tekScie lub w filmie, a z dru-
giej — inklinacje 1 kompetencje odbiorcy. Im tekst albo film trud-
niejszy, im wigcej w nim nieznanych rozwiazan formalnych oraz
im bardziej skomplikowana bywa problematyka, tym gorsza czy-
telnoS¢ badz odbieralnos$¢ [Prince, s. 134]. Z kolei wyzsze kompe-
tencje odbiorcze ulatwiaja oczywiScie pokonywanie ewentual-
nych trudnoS$ci. Ot6z niezbedna bibliotekarzowi wiedza sprowa-
dza si¢ gtownie do umiejetnosci rozpoznania tych trudnosci oraz
okreslenia odbiorczych kompetencji uzytkownika, wobec ktorego
formutuje si¢ propozycje.
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Ogolny cel dziatania i jednocze$nie pozytek z tej wiedzy kon-
kretyzuje si¢ jednoznacznie. Chodzi mianowicie o to, aby z trzech
mozliwych wariantéw interpretacji — dostownej, uogoélniajace;
i metaforycznej — najczgsciej realizowat si¢ ten wariant trzeci, bo-
wiem optymalny [Guttmeier, s. 32, 37; Lalewicz, s. 87].

Zwieficzeniem interpretacji sa skutki tego procesu, a wigc zrea-
lizowane funkcje. Juz je wyliczalem, tym razem wigc tylko przy-
pomneg, ze moga byé pozadane badZ niepozadane. Zadanie pra-
cy z uzytkownikiem polega na ukierunkowaniu odbioru na efek-
ty korzystniejsze.

Czy jednak da si¢ je przewidzie¢? Nigdy calkowicie i tym trud-
niej, im mniej wiadomo o kompetencjach odbiorcy. Zwykle
przewidywania opieraja si¢ na tym, co wiadomo o procesach
odbiorczych juz zrealizowanych. Ale jest to wnioskowanie bar-
dzo szacunkowe, w dodatku wymagajace intuicji i sporego do-
Swiadczenia.

Z kolei odbior komunikatéw nieartystycznych — niezaleznie
od semiotycznej kategorii, wigc zar6wno pisemnych oraz medial-
nych, jak elektronicznych i hipertekstowych — jest podporzadko-
wany gléwnie jednemu celowi, mianowicie uzyskaniu informacji
(czyli realizacji funkcji poznawczej). Wymaga to wyszukania od-
powiednich Zrodel, odbioru pozadanych informacji oraz zrozu-
mienia ich 1 przyswojenia.

Zrozumienie zalezy od stopnia trudno$ci komunikatu oraz
od stanu wiedzy odbiorcy, a takze od znajomosci koniecznej ter-
minologii. Pomoc ze strony bibliotekarza w tym procesie — im
bardziej specjalistyczna tre§¢ powiadomienia, tym potrzebniejszy
jest specjalista przedmiotowy — polega na dostosowaniu Zrodia
informacji do (rozpoznanego) zakresu i poziomu wiedzy odbior-
cy. To znaczy, bibliotekarz powinien zna¢ Zrodta, tak z punktu wi-
dzenia ich treSciowej zawartosci, jak tez w perspektywie ewentual-
nych utrudnien transmisyjnych, a wszystko: w kontek$cie wiedzy
o uzytkownikach.

Przebieg odbioru komunikatu nieartystycznego — doktadnie:
strategia tego odbioru (ponad technikg recepcji, ktora zalezy od
]c;zyka komunikatu) — jest pochodna proporcji pomigdzy zawarto-
Scig informacyjna (informacja prymarnq) tego komunikatu a ob-
szarem komentarza (informacja wtorna, informacja o informa-
cji). Im wigksza rol¢ odgrywa komentarz oraz im go ,,wigcej”,
tym bardziej przebieg odbioru bywa adekwatny do uktadu komu-
nikatu, wigc przebiega tak, jak komunikat sugeruje. Jest to zatem
odbidr sekwencyjny, od poczatku do konca, doktadnie w propo-
nowanej kolejnosci — charakterystyczny przede wszystkim dla ko-
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munikacji pisemnej, dla podrgcznikéw, dla wszelkich komunika-
téw, zdominowanych przez wywdd. O tym trzeba wiedzied.

Natomiast im bardziej komunikat jest informacyjny (forma
biegunowa to informator, np. stownik lub encyklopedia), badz im
silniej odbiorca nastawia si¢ na informacj¢, tym bardziej odbior
moze i powinien by¢ aktywny oraz selektywny, czyli nastawiony
na odnajdywanie i wytuskiwanie z catosci poszukiwanych infor-
macji. Jest to mozliwe i konieczne w informacyjnym odbiorze
nieartystycznych tekstéw pisemnych, a nieuniknione w odbiorze
tre$ci wszelkich informatordw — drukowanych, elektronicznych
lub hipertekstowych. To jest model odbioru nielinearnego,
szczegblnie adekwatny (teraz i na przyszto$¢) wobec informacyj-
nych komunikatow hipertekstowych [Sosinska-Kalata, s. 284].
Istota polega na tym, ze to odbiorca decyduje o wyborze tresci do
przyswojenia, musi zatem by¢ aktywny, bo je wyszukuje i kojarzy
wedlug wlasnych oczekiwan, wtasnego algorytmu, , klucza”, two-
rzac swoje wilasne ,,linki”, czyli polaczenia treSciowe. I o tym tez
trzeba wiedziec.

W odbiorze komunikatédw nieartystycznych zachodzi poza
tym potrzeba lokalizacji poszukiwanych tre§ci w calym zespole
danych i — czgsto — postuzenia sie stosownymi urzadzeniami tech-
nicznymi oraz skorzystania z rozmaitych programow i systemow
1nformacyjnych Tego uzytkownlk biblioteki, potencjalny odbior-
ca treSci, moze nie umie¢. Nawet wysoce rozpowszechmona nau-
ka korzystama z urzadzen elektronicznych i ,,uprzyjaznienie” sy-
stemow przekazu oraz stworzenie ewentualnie rozbudowanej in-
formacji o informacji tj. katalogu, nie wyeliminuje potrzeby po-
mocy bibliotekarza i bibliotecznego przysposobienia do korzysta-
nia z baz danych [Bawden, Rowlands, s. 12; Sosinska-Kalata, s.
27].

Zwtlaszcza rozwd) zasobOw sieciowych 1 hipertekstowych spo-
woduje konieczno$¢ nauki poruszania si¢ w informacyjno-inter-
netowej gestwinie. I bibliotekarz — ewentualnie bibliotekarz-spe-
cjalista przedmiotowy — musi by¢ na to nastawiony.

Z tego wszystkiego wynika, ze jeszcze bardziej ulegna zama-
zaniu granice pomiedzy uslugowq dzmlalnosaq bibliotek a praca
z uzytkownikiem. I rzeczywiScie — co przeciez nie znaczy, ze nie
nalezy tak postgpowac.

Teoretycznie ustuge biblioteczng stanowi to, co powoduje
transmisj¢ treSci do Swiadomosci odbiorcy. Z kolei praca z uzyt-
kownikiem sprowadza si¢ do zasugerowania zrédla, wskazania
treSci 1 utrwalenia sposobu korzystania. W praktyce wszystkie te
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procesy sa wzajemnie pomieszane. Trzeba jednak wiedzieC, po
pierwsze, ze s3 oraz po drugie — jaka Jest ich natura.

Wszystkie ludzkie zachowania, wiec rowniez zachowania uzyt-
kownicze w procesach odbioru komunikatéw oraz uzytkowania
bibliotek, sa silniej lub siabiej regulowane przez uwarunkowania
psychlczne (osobowosciowe i mentalne) oraz spoleczne [Ray,

s. 207; Tugow, Galinkin, s. 67], ale rowniez podlegaja autonakazom
i sterowaniu zewngtrznemu. Oznacza to, ze biblioteka jako insty-
tucja oraz bibliotekarze moga wplywac na uzytkownicze postgpo-
wanie. Trzeba tylko zna¢ zasady wspotdziatania z innymi ludzmi
oraz oddzialywania na innych ludzi, zarébwno w relacjach jedno-
stkowych, indywidualnych, jak i zbiorowych — a wigc reguly psy-
chotechniczne i socjotechniczne.

Jednak ogdlne reguly okreslaja tylko kierunki i mozliwoSci
oddzialywania; te¢ wiedze trzeba wigc ,,rozpisa¢” na konkretne
osoby, procesy oraz zjawiska. Dlatego niezbedna jest wstgpna ob-
serwacja kazdego potencjalnego adresata form pracy z uzytkow-
nikiem, ktéra pozwolilaby nastgpnie na ukonkretnienie sposo-
bow postgpowania oraz — je§li to potrzebne — na opracowanie
uzytecznego rejestru Zrddel, baz danych i/lub programu lekturo-
wego [Wotosz, s. 63].

Zastanawiam si¢, swoja droga, czy piszac o ,.kazdym” poten-
cjalnym uzytkowniku, nie wprowadzitem aby zamieszania. W isto-
cie objecie wigkszej liczby 0s6b szczegdtowym programem obser-
wacji a nast¢gpnie dzialan, wydaje si¢ malo prawdopodobne. Trze-
ba zawsze dokonywaé wyboru, w gruncie rzeczy intuicyjnego, ma-
to racjonalnego, bo nie istnieja zadne kryteria. Lepiej jednak za-
jac si¢ chocby czescia publicznoici bibliotecznej, anizeli — nikim.

Do dyspozycji bibliotekarza pozostaje zespol technik zachgca-
jacych: perswazja, namowa, dyskusja, pokaz. Adresat powinien
wiedzie¢ na czym polega to, co mu si¢ proponuje oraz jakie s3
Z tego pozytki. Niemozliwy jest natomiast przymus, nacisk, nie
istnieje Zadne egzekwowanie.

Udziatl uzytkownikéw w inicjowanych formach ma wszak cha-
rakter spontaniczny, dobrowolny. W tym sensie mozna mowic¢
o koniecznej regule partnerstwa — u§wiadamianej lub nieuswia-
damianej akceptacji takiego trybu i sposobu oddzialywania. Jest
to rodzaj gry, z ktérej partner moze wycofac si¢ kiedy zechce.

Wynika z tego inna reguta postgpowania, anizeli szeroko sto-
sowana w zrutynizowanej praktyce bibliotekarskiej lub przyjeta
w publikacjach o charakterze metodycznym. Mianowicie w pracy
z uzytkownikiem czlowiek nie jest ,,obiektem” poddanym dziafa-
niu i ksztaltowaniu — lecz jest adresatem. R6znica polega nie tyl-
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ko na wykluczeniu dyrygowania oraz na potrzebie dostosowania
kazdej formy do odbiorcy, ale przede wszystkim na wywolaniu
aktywnoSci adresata.

Dlatego nie da si¢ akceptowac réwniez pojecia ,,masowosci”.
Oczyw15c1e mozna i nalezy podejmowac dzialania wobec zbioro-
wosci uzytkowniczych, ale program zawsze musi by¢ nast¢pstwem
rozpoznania oczekiwan indywidualnych.

Rozpoznanie jest uzyteczne, jezeli ujawnia cele, zaintereso-
wania, postawy uzytkownika oraz jego odbiorcze umiejgtnosci.
Specjalny tryb tego ujawniania bywa czgsto nieodzowny, ponie-
waz sam uzytkownik nie zawsze u§wiadamia sobie, jakie sa prze-
stanki i cechy jego odbiorczych zachowan.

Ustalenie, jaki uzytkownik jest jako odbiorca nie oznacza od
razu oceny ani mechanicznej inklinacji do poprawiania wszystkie-
go 1 wszystkich. Gléwnga intencja pracy z uzytkownikiem nie jest
bowiem prosta zmiana dla zmiany, ale wzbogacenie oraz urozmai-
cenie postaw odbiorczych — czgsto obok istniejacych — stad tez na-
stawienie na aktywizacj¢ wiasnych refleksji uzytkownika.

Dziatania korygujace — ich nastgpstwem jest pochylos¢ relacji,
przewaga roli bibliotekarza nad rolg uzytkownika — sa mozliwe
tylko w konkretnych okoliczno$ciach. Kiedy mianowicie poziom
techniki odbiorczej (np. czytania, postugiwania si¢ elektronikg)
uzytkownika jest zbyt niski dla prawidiowego odbioru tresci. Kie-
dy uzytkownik nie radzi sobie z wyszukiwaniem materialow,
zrodet, baz danych, podrecznikdéw. Oraz kiedy odbiorcze ktopoty
najwyrazniej biorg si¢ z braku lub niedostatku komunikacyjnej
praktyki. Wtedy inspiracja stopniowych zmian w odbiorczych na-
stawieniach jest uzasadniona a nawet konieczna.

Skutecznos¢ wszystkich form pracy z uzytkownikiem podnosi
kontrolowana praktyka, wiadomo bowiem, ze przekonania
o przedmiotach i zjawiskach oraz zachowania wobec nich najsku-
teczniej ksztaltuje bezposredni z nimi kontakt [Mika, s. 109].
Uczestnictwo w komunikacji nie stanowi zadnego wyjatku, totez
Scisty zwigzek pomiedzy praca z uzytkownikiem a praktyka ustu-
gowa jest tym bardziej konieczny.

Inne, pozakorekcyjne dziatania w obszarze pracy z uzytkowni-
kiem, musza opierac si¢ na rownoéci rol bibliotekarza i uzytkow-
nika na podmiotowym traktowaniu adresatéw. Najlepiej, jezeli
uzytkownik akceptuje propozycj¢, forme¢, program pomocy, ale
to nie zawsze jest mozliwe, bo nie kazdy ma peina §wiadomos¢ co
dla niego pozyteczne i czego naprawde¢ potrzebuje. Wobec tego
nieraz trzeba odwotaé si¢ poSrednio do zespotu jego potrzeb
1 jego systemu wartosci.
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W sumie dopuszczalne w pracy z uzytkownikiem sa tylko te
zamierzenia, kierunki, tendencje i formy dziatan, ktore:

— uzytkownik w pelni lub czesciowo uswiadamia sobie i akcep-
tuje,

~ uzytkownik w pelni lub czg§ciowo uswiadamia sobie i toleruje,

—nie s3 przez uzytkownika uswiadamiane, ale pozostaja
w zgodzie z jego systemem wartoSci i1 stuzg jego korzySci.

Dzialania, intencje, programy, ktore nie spetniaja co najmnie;
jednego z tych warunkow, nie powinny byc realizowane, nawet je-
§li sa teoretyczme uzasadnione. ,,Uszcz¢Sliwianie” bOWlem kogo-
kolwiek wbrew jego nastawieniom naruszafoby warunek partner-
stwa i podmiotowosci uzytkownika, bytoby wiec sprzeczne z nor-
mami etyki.

4.4. SPECJALIZACJA ZADAN

Trzeba jednak mie¢ §wiadomoS¢, ze konieczna wiedza, nie-
zbedne umiejgtnosci oraz powinno$ci bibliotekarza, realizujace-
go formy pracy z uzytkownikiem — jak rowniez zakresy podejmo-
wanych dziatan - nie pokrywajq si¢ za kazdym razem, nie sg za-
wsze jednakowe. Ulegaja zmianie wedlug oczekiwan pubhczno-
§ci, ale przede wszystkim zmieniaja si¢ zaleznie od rodzaju biblio-
teki lub od charakteru bibliotecznej agendy, mozna zatem mowié
o specjalizacji. Widz¢ sens w wyodrgbnieniu czterech zakresow
tej specjalizacji, czterech modeli, mianowicie: uniwersalnego
(podstawowego, ogdlnego), rekreacy]no kompensacyjnego, edu-
kacyjnego 1 naukowego.

Z modelem uniwersalnym, w gruncie rzeczy powszechnym
i podstawowym, taczy si¢ ogdlny pomyst na bibliotekarstwo po-
wszechne, a w szczegOlnosci — na funkcjonowanie bibliotek pu-
blicznych, z ich gléwnym programem dziatania, oraz (czg$ciowo)
bibliotek szkolnych. Ten wariant form pracy z uzytkownikiem
sprowadza si¢ do powinnosci szerokiej aktywizacji i wszechstron-
nej stymulacji odbiorczej publicznoSci — zwtaszcza w zakresie
procesow lekturowych oraz odbioru wszelkiego rodzaju informa-
cji. Ogdlne zadanie polega na pobudzaniu rozwoju zaintereso-
wan i na lansowaniu intelektualnego odbioru rozmaitych komu-
nikatow — za$ posrod konkretow miesci si¢ mozliwie petne wyko-
rzystanie oferty wlasnej biblioteki oraz tego, co za jej poSrednic-
twem oferuje sie¢ informacyjna.

Bibliotekarz, 1dentyf1ku]qcy si¢ z tym zespolem zadan, z tym
modelem ,,wyspeqahzowama pracy z uzytkownikiem, powinien
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dazy¢ do rownomiernego, mozliwie wszechstronnego rozwoju in-
telektualnego swoich uzytkowniczych partnerow. Podstawg tej
specjalizacji jest ogdlne przygotowame zawodowe bibliotekarzy.

Za osobny, autonomiczny wariant pracy z uzytkownikiem
w bibliotece uwazam ten zespo6t dziatan, ktdre — powodujac moz-
liwie pelne wykorzystanie oferty blbhoteczne] oraz intensyfiku-
jac i urozmaicajac procesy odbioru — w skutkach nie wykraczajg
jednak poza rozsqdme pojmowana rekreacj¢ oraz/lub psycho-
kompensacje. To réwniez jest obszar funkcjonowania bibliotek
gltéwnie publicznych i szkolnych, za podstawe realizacji takiego
programu takze stanowi ogdlna wiedza zawodowa bibliotekarza.

W ramach tego modelu pracy z uzytkownikiem miesci si¢ ogol-
ne rozpoznanie podazy komunikatow, nastawionych na rozrywke
i pomoc w wyborze. Poza tym niektére formy pracy same moga
mieé charakter w petni lub czg§ciowo zabawowy, rekreacyjny.

Przypuszczam, ze rekreacyjne zadania bibliotek moga zinten-
syfikowac si¢ w przyszioSci. Takze te, realizowane poprzez prace
z uzytkownikiem, albo z jej udziatem — tam zwlaszcza, gdzie ma
miejsce bezposredni kontakt uzytkownikOw z bibliotekarzami
oraz z innymi uzytkownikami. Takich kontaktow bowiem oraz ta-
kich ofert moze w spoleczenstwie brakowac.

W bliskich relacjach z zachowaniami rozrywkowymi, moze na-
wet w pomieszaniu, pozostaja zachowania kompensacyjne, maj3-
ce charakter reakql obronnych wobec frustracji oraz innych nie-
pozadanych napig¢. W procesach odbiorczych i w pracy z uzyt-
kownikiem kompensacja pojawia si¢ czesto, przybierajac rozmai-
te formy.

W zwiazku z tym kompensacyjny model pracy z uzytkowni-
kiem jest powszechny. Chociaz przypisany giéwnie do bibliote-
karstwa publicznego i szkolnego, nie omija bibliotekarstwa aka-
demickiego ani specjalnego. Rowniez w tym zakresie podstawo-
wa umieje¢tno$¢ dzialania powinna wynika¢ z ogélnych kwalifika-
cji bibliotekarskich, ale umowmy si¢, ze dodatkowa wiedza z za-
kresu psychokompensacji tez jest uzyteczna.

Stany napie€ i frustracji sa udzialem wszystkich, natomiast
ulegaja intensyfikacji wobec niepelnej sprawnoSci osOb oraz
w okresach choroby. W tych okolicznoSciach uspokajajaca rola
bibliotekarzy okazuje si¢ szczeg(’)lnie wazna, takze kiedy utatwia
redukcje niekorzystnych napigc, zww;zanych z procesami odbio-
ru. I gléwnie w tym sensie mozna mowic o szczegdlnych powin-
no$ciach bibliotekarzy wobec takich oséb.

Natomiast realizacja bibliotecznej obslugi osdb niepelno-
sprawnych, nierzadko wymagajaca specjalnych rozwigzan, pozo-
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staje w zasiegu refleksji nad ustugami, a nie — nad pracg z uzyt-
kownikiem. Nie miesci si¢ w niej takze pakiet rozwazan nad tzw.
biblioterapia, do ktérej mam stosunek sceptyczny.

Ludzie chorzy, starzy, niesprawni potrzebuja od biblioteki do-
brej organizacji ustug, czgsto przystosowanych do ich fizycznych
mozliwosci, a od bibliotekarza — bezpoSredniego udziatu w wy-
mianie, roZmowy, chwﬂowej wspolobecnoscn podczas realizacji
ustugi. Jest to niewiele wigcej, anizeli oczekuje publiczno$¢ sze-
roka, tyle ze niekiedy odmienna jest forma tego udzialu.

Natomiast dziatania psychokorekcyjne muszg by¢ zastrzezo-
ne do wylgcznej kompetencji psychologéw oraz/lub lekarzy, z ka-
tegorycznym wyltaczeniem ,biblioterapeutow” — amatorow.
W tym zakresie wszelka amatorszczyzna jest niedopuszczalna.
Wspbtobecnoéé bibliotekarza w procesie udostepniania, posze-
rzona wymiana opinii (a to juz jest wariant pracy z uzytkowni-
kiem) z osobami chorymi badZ niesprawnymi, zapewne tagodzi
roézne napiecia. Ale pod zadnym pozorem nie wolno zabierac si¢
za korygowanie cudzej psychiki.

Kompensacyjny model pracy z uzytkownikiem moze podlegac
$wiadomej lub nieswiadomej intensyfikacji wszgdzie tam, gdzie
ma miejsce fizyczna obecnos$¢ uzytkownika w bibliotece i gdzie
dochodzi do bezposrednich kontaktow z innymi uzytkownikami
i z bibliotekarzem — wiec na razie prawie zawsze. Elektronizacja
bibliotek zapewne spowoduje poszerzenie sfery bibliotecznych
ustug na odleglos¢, juz bez tych kontaktow.

Ale z drugiej strony mozna zalozy¢, ze poste;pu] gca technicy-
zacja roznych procesow i ustug powoduje wzmozone nastawienia
na bezposrednie kontakty migdzyludzkie wszedzie tam, gdzie to
mozliwe. W znacznym stopniu nastawienia te moga mie¢ Zrodia
w oczekiwaniach kompensacyjnych, dlatego ten wariant, ten mo-
del pracy z uzytkownikiem traktuje jako rozwojowy. Co wigcej —
moim zdaniem jest to jedno z najwazniejszych uzasadnien istnie-
nia bibliotek w sensie fizycznym, kiedy pojawia si¢ pytanie o przy-
szto$¢ bibliotek (Rowlands, Bawden, s. 195-196, 198).

Edukacy]ny model pracy blbhotekarza z uzytkownikiem pole-
ga zarOwno na dopelnianiu bibliotecznego programu wspierania
wszystkich form ksztalcenia pozaakademickiego i doskonalenia —
szkolnego i kursowego, profesjonalnego i specjalistycznego,
a takze samoksztalcenia — jak i na realizacji wlasnego, autono-
micznego programu takiego wspierania. Jest to powinno$¢ wszy-
stkich bibliotek i pracujacych tam bibliotekarzy. Oczywiscie,
przede wszystkim szkolnych, ale coraz powszechniej takze biblio-
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tek publicznych i akademickich — dopoki obstuga publicznosci
nieakademickiej miesci si¢ w ich obowiazkach.

Dla takich dziatan bibliotekarzom czgsto nie wystarcza ogol-
na wiedza bibliotekarska. Zakresowa r6znorodno$¢ oraz mno-
gos$¢ form ksztalcenia wywotuje potrzebg angazowania (a przy-
najmniej korzystania z pomocy) specjalistow dziedzinowych w co
wiekszych bibliotekach publicznych oraz takze w szkolnych. Poza
tym niezwykle pomocne okazujg si¢ w tym zakresie no$nikowe
(CD-ROM) i sieciowe, internetowe, elektroniczne programy in-
formacyjne 1 edukacyjne.

Zadania edukacyjne bibliotek od dawna stanowia ich funda-
mentalng funkcje, ]ednak na przelomle stuleci nastepuje wyrazna
je] intensyfikacja i zr6znicowanie sposobdow reahzacp Zmienif
si¢ bowiem system edukacji oraz ulegl przedtuzeniu i upowszech-
nieniu obowigzek szkolny, a jednocze$nie nastapita prawdziwa
erupcja rozmaitych systeméw doksztalcania i doskonalenia,
z ktoérych korzysta coraz wieksza cze$¢ populacji — juz takze po-
przez Internet. Jednoczes$nie rozszerza si¢ praktyka samoksztai-
cenia, w znacznym stopniu oparta na ofercie bibliotecznej i na
tym, co mozna znalez¢ w sieci elektroniczne;j.

Zapewnienie mozliwos$ci uczenia si¢, wsparcie programow
ksztalcenia, nalezy do sfery ustug bibliotecznych, wiec informo-
wania i udostgpniania. Natomiast promocja tego wsparcia, poSre-
dnictwo i pomoc w znalezieniu materialéw edukacyjnych, a takze
dopetnianie programéw edukacyjnych i korygowanie skutkow,
miesci si¢ w obszarze pracy z uzytkownikiem.

Edukacyjny wariant pacy z uzytkownikiem bibliotekarza
szkolnego generuje si¢ z cech biblioteki szkolnej, ktora jest ogdl-
noprogramowga pracownia szkoly i stanowi zaplecze dydaktyczne
dla realizacji programu nauczania [Andrzejewska, s. 4; Martin,
s.165]. W jej powinnoSciach miesci si¢ podbudowa proceséw nau-
czania, utrwalanie oraz/lub korygowanie wynikow edukacji oraz
jeszcze: aktywnoSci odbiorczej takze poza programem szkolnym —
z nadzieja na jej postedukacyjna trwatoS¢. Realizacja tych obo-
wiazkOw nastgpuje za§ w rOwnej mierze przez biblioteczne ustu-
gl oraz przez biblioteczng prace z uzytkownikiem.

Natomiast, czy ktos chce czy nie, praca biblioteki szkolnej sta-
nowi przedluzeme szkolnej dydaktyki, a bibliotekarz jest nauczy-
cielem wyposazonym w prawo narzucania woli i egzekwowania
realizacji polecen. Dlatego w bibliotece szkolnej partnerstwo bi-
bliotekarza z uzytkownikiem ma ograniczony charakter: ukiad
relacji jest nie tylko pochyly, ale wrgcz stromy.
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W rejestrze konkretnych zadan edukacyjnych bibliotekarza
szkolnego mieSci si¢ zwlaszcza ugruntowanie umiejetnoSci
odbiorczych uzytkownik6w — m.in. usprawnienie czytania i korzy-
stania ze zrodet informacji, takze elektronicznych — oraz rozwoj
zainteresowan poznawczych, intelektualnych i twoérczych. Wyma-
ga to wlasnie bibliotecznych form pracy z uzytkownikiem, miano-
wicie bezpodredniego oddzialywania indywidualnego lub grupo-
wego [Andrzejewska, s. 3; Biblioteka szkolna, s. 11; Malmquist,
s. 34; Martin, s. 106; Walster, s. 9].

Takze dla bibliotek publicznych oraz cz¢sciowo akademic-
kich wspieranie, dopetnianie i korygowanie (wynikow) procesow
edukacyjnych oraz samoksztalceniowych stanowi zadanie wazne —
realizowane réwniez poprzez pracg z uzytkownikiem. Odmien-
noS¢ polega na poSrednich zwiagzkach z oSrodkami ksztalcenia
nieakademickiego, na mnogosci form i na braku rygoréw; korzy-
stanie dla celow edukacyjnych z bibliotek innych niz szkolne ma
charakter spontaniczny.

Zadanie bibliotekarzy, realizujacych ten model pracy z uzyt-
kownikiem poza bibliotekami szkolnymi, sa trudne i skompliko-
wane. Trzeba bowiem znaleZ¢ relacje pomigdzy réoznymi progra-
mami ksztalcenia 1 doskonalenia a zasobami bibliotek oraz ofer-
ty sieciowej — i dopiero na tej podstawie mozna pomagac uzyt-
kownikom w doborze materialéw oraz informacji do wybranego
zakresu edukacji lub doskonalenia. Jeszcze trudniej wypracowacd
wlasne formy wsparcia; pomocne sa oczywiscie elektroniczne sy-
stemy informacyjne, Internet, ale wymagaja dobrego rozeznania.
Ten — rozwojowy — model pracy z uzytkownikiem oraz korespon-
dujacy model ustug bibliotecznych, predzej czy pdzniej ujawni
niedobdr specjalistow przedmiotowych wsrod personelu biblio-
tecznego.

Naukowy model pracy bibliotekarza z uzytkownikiem — powia-
zany z ksztalceniem akademickim, z informacja naukowa i wspie-
raniem dziatalnoSci naukowo- badawczej — wystepuje gloéwnie
w bibliotekach akademickich oraz czg§ciowo w najwigkszych bi-
bliotekach publicznych. Adresowany do szczegélnej kategorii
publicznosci, ktéra zna zakres przedmiotowy swoich oczekiwan
i czgsto doktadnie wie czego chce, opiera si¢ glownie na skonkre-
tyzowaniu oferty, wskazywaniu Zrodet i sposobu dotarcia do nich.
W tym zakresie bibliotekarz jest raczej organizatorem posrednic-
twa, anizeli motywatorem odbioru [Walster, s. 10].

Oczywiscie, ogromna pomoc §wiadcza rézne systemy informa-
cji elektronicznej, lecz na ogdt nie obywaja si¢ bez biblioteczne-
go poSrednictwa. Bibliotekarz powinien je zna¢, zeby wskazac
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i pomo&c w wykorzystaniu. Generalnie — istota dziatania w tym za-
kresie polega na ujawnieniu bogatej oferty piSmienniczej oraz in-
formacyjnej, wspierajacej studia i tworczo$¢ naukows, jak tez na
tworzeniu mozliwoSci oraz warunkow korzystania [Afanasjewa,
Rodionowa, s. 37; L.o§, s. 162].

Znaczne trudnosci rqalizacyjne moga wynikac z niedostatkow
wiedzy przedmiotowej. Zeby by¢ partnerem dla studentow, a tym
bardziej dla pracownikow nauki, potrzeba zaawansowanej wiedzy
naukowej, a to znaczy ze potrzebni s3 specjaliSci dziedzinowi.
Takze wigc na potrzeby pracy z uzytkownikiem, w gléwnych bi-
bliotekach akademickich oraz w najwigkszych bibliotekach pu-
blicznych s3 1 beda niezbedni specjalisci przedmiotowi — macie-
rzowo przypisani do kilku réznych zadan i agend [Jazdon, s. 4, 9;
Wojciechowski: Organizacja, s. 94].






5. UZYTKOWNIK:
ADRESAT I PARTNER

Praca z uzytkownikiem, niezaleznie od tego jak jest akurat ro-
zumiana — jako wspoldziatanie, pobudzania lub oddzialywanie —
zawsze koncentruje si¢ na odbiorcach komunikatéw, na publicz-
nosci bibliotecznej, do ktdrej jest adresowana. Uzytkownik jako
adresat dzialan jest w niej postacia centralng. Ta cze¢s¢ dziatalno-
Sci bibliotecznej w caloSci opiera si¢ na intencji wsparcia uiyt-
kownikow, na dopelnieniu bibliotecznego poSrednictwa pomig-
dzy nimi a Swiatem komunikatéw [Zmigrodzki: Problemy, s. 81].

W kazdym akcie komunikacji odbiorca, adresat, jest uczestni-
kiem réwnoprawnym nadawcy, na tyle aktywnym i tworczym, ze
wspotdecyduje o przebiegu odbioru i ostatecznym wyniku calego
procesu. Ot0z istota pracy z uzytkownikiem jest wlasnie komuni-
kowanie, stad rowno$¢ rol i réwnorzedno$¢ relacji pomigdzy bi-
bliotekarzem-nadawcg a uzytkownikiem-adresatem.

To wszak adresaci wyznaczaja, Swiadomie lub nie, zakresy
form pracy z uzytkownikiem, a takze ich warto$¢. Zamierzenia
mianowicie tylko wtedy maja sens, kiedy pozostaja w zgodzie
z dazeniami adresatéw, a w kazdym razie — kiedy nie sg z nimi
sprzeczne. Tak jak w calej dziatalnosci bibliotek, rowniez w pracy
z uzytkownikiem wazny jest pozytek publicznoSci, korzys¢ i po-
szanowanie jej intereséw [Zmigrodzki: Problemy, s. 80]. To trze-
ba podkreslaé, poniewaz zbyt czesto mowi sie 1 pisze o kierowa-
niu postgpowaniem uzytkownika, a zwlaszcza o kierowaniu czy-
telnictwem [Escarpit, s.178] i ustala takie wytyczne postgpowa-
nia, w mysl ktérych uzytkownik to obiekt, przedmiot oddziatywa-
nia, wiec i manipulowania.

Znaczna a czasem nawet przewazajaca czeSC form pracy
z uiytkownikiem opiera si¢ na bezpoSredniej interakcji komuni-
kacyjnej, na spgdzaniu czasu z uzytkownikami [Heery, Morgan,
s. 11], trudno zatem zeby odbywalo si¢ to poza ich Swiadomoscig,
lub wbrew ich woli. Im mniejsza biblioteka, tym tych bezposred-
nich kontaktow wigcej i tym fatwiej je nawiaza¢; w bibliotekach
duzych jest to znacznie trudniejsze. Lecz moim zdaniem koniecz-
ne, sadze bowiem ze waznos¢ tych bezposrednich spotkan bedzie
rosfa z uplywem czasu i w miare postgpujacej automatyzacji
wszystkich procesow; by¢ moze kiedy$ przesadzi w ogole o cha-
rakterze bibliotek w przysztosci. Im za$ blizsze i bardziej bezpo-
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srednie wzajemne kontakty, tym wigcej trzeba o uzytkownikach
wiedzieC.

Wiedzie¢ to znaczy: znal charakterystyczne cechy postawy
odbiorczej w komunikacji kazdego (z kim podejmuje si¢ wspoldzia-
tanie) z nich oraz zrodta tych postaw, ich rzeczywiste lub potencjal-
ne przyczyny, a nawet — techniczne umiejgtnosci odbioru (czytania,
uzytkowania baz danych) i ich zaawansowanie. Te cechy to z jedne;
strony zainteresowania oraz dgzenia o charakterze poznawczym,
edukacyjnym oraz intelektualnym, razem z tym wszystkim co je wy-
woluje. No 1 to takze typowe sposoby reakcji na komunikaty, reali-
zacji procesdw odbiorczych, wiec mniej wigcej state reguly interpre-
tacji, preferowane funkcje oraz nastawienia komunikacyjne — row-
niez wraz z prawdopodobnym zespotem uwarunkowan.

Ot6z taka wiedza o uzytkowniku jest trudna do uzyskania
i zwykle niepelna. Poza wszystkim: wymaga czasu oraz inwencji.

Zeby bowiem ustalic jak uzytkownik zachowuje si¢ jako odbior-
ca, uczestniczac w rozmaitych procesach komunikacji, jakie ma za-
interesowania oraz czego oczekuje, potrzebne jest rozpoznanie in-
dywidualne: obserwacja, rozmowa, analiza zamowien. Jednak nie
da si¢ ta drogg zidentyfikowal w peini wszystkich uwarunkowan,
wszystkich mozliwych relacji przyczynowo-skutkowych. Totez ko-
nieczna jest jeszcze — jako wazne uzupelnienie — ogdlna wiedza
o procesach odbioru rozmaitych przekazéw oraz o psychicznych
i spotecznych uwarunkowaniach przebiegu tych procesow.

Taka wiedza istnieje 1 moze by¢ pomocna, ale tez tylko po-
mocna. Jest to wiedza o wplywie na uczestnictwo w komunikacji
i na zachowania odbiorcze roznych uwarunkowan spotecznych,
psychicznych oraz jeszcze kontekstow komunikacyjnych. Ale
trzeba traktowac je z koniecznym dystansem.

W zasadzie bowiem znane s3a glownie granice tych wplywow,
zreszta elastyczne: rozpoznano ogodlnie czynniki generujace lub
eliminujace okreSlone skionnosci. Ale te ogdlne tendencje maja
charakter statystyczny, wigc wcale nie musza potwierdzié sig
w kazdej konkretnej sytuacji. OkreSlaja tylko prawdopodobien-
stwo wystapienia jakiej§ prawidiowosci.

Kazdy czlowiek podlega r6znym uwarunkowaniom kierunko-
wym, nierzadko sprzecznym, zatem nie moze by¢ wobec nich
bierny. Ostatecznie sam wybiera sposOb postgpowania sposrod
wielu mozliwosci, po stosownej kalkulacji; to jest jego wlasna de-
cyzja, swego rodzaju autonakaz [Kocowski, s. 203].

Wobec tego zbyt mechaniczne potraktowanie tych uwarunko-
wan to btad — prowadzi do falszywych wnioskéw i do niedopu-
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szczalnego traktowania uzytkownikow w kategoriach ,,obiektow”
i ,masy”. Kto na tej podstawie oczekiwalby ponadto dokladnej
i bezwarunkowe;j klasyfikacji uzytkownikow, podziatu na katego-
rie, ktore datoby sie scharakteryzowac z gory, wedlug nastawien
komunikacyjnych, ten utozsamitby ludzi z automatami.

Kazdy uczestnik procesu komunikacji, kazdy uzytkowmk bi-
blioteki, rozni si¢ wszak od pozostatych, chociaz oczywiscie sg tez
zachowania i1 postawy podobne. Dlatego, jakkolwiek wiedza
o uwarunkowaniach ogOlnych — zreferowana w dalszej czgsci te-
go rozdzialu jest uzyteczna, to jednak nie mozna przenosic jej
mechanicznie na kazde obserwowane zjawisko, na kazda sytuacje
1 na kazdego adresata pracy z uzytkownikiem.

Prawidlowosci og6lne blizsze sa natomiast zachowaniom zbio-
rowym, chociaz takze po odpowiedniej modyfikacji tego, co wiado-
mo. Takze bezpoSrednia obserwacja grup uzytkowniczych pomaga
w objasnianiu zachowan zbiorowych wtasnie — nastawieni i aktyw-
nosci [Emery, s. 151]. Jednak zawsze wnioskowanie na podstawie
obserwacji i badan, o zachowaniach jednostek i grup innych ani-
zeli badane, wymaga specjalnej procedury konkluzyjne;.

Ogdlna charakterystyke adresatow pracy z uzytkownikiem
utrudnia uniwersalny charakter publiczno$ci bibliotecznej. We-
diug klasycznej juz definicji B. Berelsona, publicznos¢ bibliotecz-
na stanowi uniwersalng mieszanine roznych grup populacji,
ewentualnie lepiej wyksztalcona [Berelson, s. 125-126]. To zna-
czy, ze uzytkownikiem biblioteki moze byC ktokolwiek, kazdy
1 wobec tego publiczno$¢ biblioteczna trudno identyfikowad
,»Z gory”, teoretycznie.

Oczywiscie, istnieja biblioteki (oraz ich agendy) specjalistycz-
ne i jedna z przestanek tej specjalizacji moga stanowi¢ blizej
okres§lone grupy uzytkownikow. Ale nawet te wyspecjalizowane
biblioteki (agendy) zachowuja wysoki stopiefi uniwersalnosci,
a wigc zamazanie granic uzytkowama ma w nich miejsce zawsze.

Tak wigc, sitg rzeczy, stopiefi uniwersalizacji publicznoSci bi-
bliotecznej jest znacznie wyzszy, anizeli innych publicznosci, na-
wet jezeli pokrewnych. A uniwersalizm rozszerza pole i zakres
oddziatywania oraz utrudnia charakterystyke ,,obiektow”.

5.1. CZYNNIK WIEKU

Wiek stanowi jedna z gléwnych kategorii, wedlug ktorych opi-
suje si¢ ro6zne zbiorowosci i ich zachowania oraz postawy — takze
zbiorowosci odbiorcze w rozmaitych procesach komunikacji, roz-
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ne publiczno$ci. Przestanka takiej praktykl jest zalozenie, ze wiek
ma cechy czynnika sprawczego bo roznicuje Z]anSka — takze pro-
cesy odbioru - lub przynajmmej symbolizuje inne czynniki spraw-
cze. Oznacza to, ze rOznym przedzialom wieku moglyby odpo-
wiadac odmienne postawy oraz zachowania odbiorcze.

W obszarze oddzialywania bibliotecznego powstaje wobec te-
go pytanie, czy znajac wiek uzytkownika mozna z gory okreslic ja-
kie§ prawidtowosci odbioru komunikatdw, np. kierunki zaintere-
sowan lub intensywnos$¢ badz jakoS¢ tego odbioru. Czy znajac tyl-
ko wiek mozna przewidzie¢ przebieg procesu odbiorczego np. 30-
latka lub 50-latka?

No wiec takie szczegOlowe ustalenia tylko w oparciu o wiek
uzytkownika nie s3 mozliwe. Owszem, istnieja pewne charaktery-
styczne cechy proceséw odbioru czyli zachowan komunikacyj-
nych, zwigzane z wiekiem odbiorcow, ale tylko niektore a nie
wszystkie 1 ograniczone do okresu rozwojowego, tj. mniej w1@ce]
do 20-23 roku zycia. Wtedy trwa bowiem jeszcze ,,biologiczny”
rozwoj procesOw mentalnych i w tym czasie realizuje si¢ wigk-
szo§¢ procesOw edukacyjnych, co ten przedziat wieku jednocze-
$nie sygnalizuje.

Pé7niejsze kategorie wieku sa juz giownie traktowane jako
symbole sytuacji i okolicznosci socjalnych, zaabsorbowania spo-
fecznego. Rozréznia si¢ mianowicie kategori¢ wieku dorostego
(20-35 lat kobiety, 23-40 lat m¢zczyZzni) tj. okres zakladania i sta-
bilizacji rodzin oraz rozwoju zawodowego, wiek dojrzaly (35-50
lat kobiety, 40-60 lat mezczyzni) kiedy osw}ga si¢ apogeum moz-
liwosci socjalnych i zawodowych oraz pdzniejszy wiek staroSci
[Antropologia, s. 463]. Jednak powyzej okresu rozwojowego nie
widac¢ bezposrednich wptywow samego wieku na procesy mental-
ne i zachowania odbiorcze — tak jak nie ma dowodéw na zwigzki
wieku 1 aktywno§ci tworczej [Rozet, s. 242].

Owszem, przewaga osob w wieku doroslym w zbiorowosci lo-
kalnej pozwala przewidywaé, ze w calym Srodowisku mniej be-
dzie zapewne oséb nastawionych na edukacje, a by¢ moze wiecej
na zawodowe doskonalenie. Ewentualne zaabsorbowanie obo-
wigzkami rodzinnymi i zawodowymi moze zredukowaé zasoby
czasu wolnego, ograniczajac intensywnos¢ udziatu w komunikacji
spolecznej Jest tez mozliwe, ze w Srodowiskach o0sob starszych
mniej jest — na razie — uzytkowmkow umiejacych postugiwac si¢
komputerami, a wigcej: nastawionych na czytanie gazet. Ale sa to
prawidlowosci ogdlne i nie w kazdej sytuacji pewne.

W okresie pierwszych dwudziestu lat zycia natomiast wiek
rzeczywiscie powszechnie 1 rzeczywisScie wyraznie warunkuje pro-
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cesy odbiorcze, poniewaz warunkuje tez rozw0j procesdw men-
talnych (i ogdlny rozwdj psychofizyczny), ktére sa z odbiorem
bezposrednio zwigzane. W tym, ale tez tylko w tym, okresie zy-
cia og6lnie stwierdzone zalezno$ci migdzy wiekiem a mySleniem
i odbiorem, mozna réwniez rozciaga¢ na konkretne osoby, cho-
ciaz zawsze z zachowaniem znacznego marginesu na odrebnosci
indywidualne. Granice poszczeg6lnych okresoéw i faz rozwojo-
wych maja charakter umowny, sa wiec elastyczne: u jednych pro-
cesy rozwoju przebiegaja szybciej, u innych wolniej, a przedsta-
wiony schemat ma charakter statystycznego modelu.

Jezeli poming¢ stadium niemowlgce, kiedy komumkaqa po-
Srednia nie wystgpuje, to w tym okresie zycia rozrdznia si¢ naste-
pujace stadia rozwoju [Antropologia, s. 463]:

— wczesne dziecinstwo: 1-6 lat,

— starsze dziecinstwo: 7-12 lat,

— dojrzewanie: 13-18 lat,

— okres mtodzienczy: kobiety 18-20 lat,

mezczyzni 19-23 lata.

'Te umowne fazy rozwojowe okre§lono wedtug rozwoju mozli-
woSci mentalnych, ktére w przyblizeniu przebiegajg tak oto
[Guttmejer, s. 46-47; Rosifiska, Matusewicz, s. 184]:

— stadium myslenia przedoperacyjnego: 2-7 lat
— stadium mySlowych operacji konkretnych: 7-12 lat
— stadium myS§lowych operacji formalnych: od 12 lat.

Przy tym zdolnos¢ do operacji formalnych, czyli abstrakcyj-
nych, chociaz wste;pme pojawia si¢ mniej wigcej w 12 roku zycia,
to ]ednak rzeczywiscie uformowane mysleme abstrakcyjne wyste-
puje na ogot dopiero w 15 roku zycia [Guttmejer, s. 89]. Wszyst-
kie te stadia, orientacyjnie i elastycznie, okreslaja granice mozli-
wosci odblorczych W poszczegolnych grupach wiekowych.

W bardzo wezesnym okresie zycia oraz w okresie przedszkol-
nym, mmej wiece] do 6 lat, dominuje mySlenie przedopera-
cyjne, nie przystosowane do skomphkowanych operacji mental-
nych, co zreszta nie znaczy, ze catkowicie pasywne. Niemal przez
caly ten okres, w czytaniu i w ewentualnym uzytkowaniu bibliote-
ki, dziecko jest zdane na pomoc 1 posrednictwo os6b dorostych
(natomiast w odbiorze radia i telewizji to poSrednictwo szybko
maleje), zatem postgpowanie tych osOb ma zasadnicze znaczenie
dla udzialu dzieci w procesach komunikacji. Posrednik, a wigc
ten kto jako lektor czyta dziecku teksty lub prowadzi je do biblio-
teki, buduje okre§lone sytuacje odbioru (korzystne lub nie) i spo-
s6b w jaki to robi, nastrdj tych sytuacji, atmosfera, bywaja czesto
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wazniejsze anizeli treS¢ lektury [Papuzifiska: Wspdiczesne, s. 214].
Skutki sg dlugotrwate. Niestety, biblioteki z reguly nie sa przysto-
sowane do obstugi uzytkownikow w tym wieku, tymczasem
w okresie przedszkolnym mozna i nalezy rozpoczyna¢ oswajanie
z biblioteka, przyzwyczajajac do korzystania z jej ustug i z progra-
mu pracy z uzytkownikiem.

W tym samym czasie nastepuje zwykle inicjacja odbioru je-
szcze innych przekazoéw. Radiowych oraz telewizyjnych, gdzie juz
po kilku miesigcach poSrednictwo dorostych nie jest potrzebne
oraz ewentualnie kinowych, teatralnych i (z opanowaniem umie-
jetnosci czytania) elektronicznych, gdzie z kolei bez opieki doro-
slych nie obejdzie si¢ jeszcze. Réznorodnos$¢ odbieranych komu-
nikatow ma skutki wzbogacajace i pobudzajace, dlatego uczest-
nictwo w réznych formach komunikacji jest pozadane. Moze to
utatwic biblioteka dla dzieci organizujgc imprezy mieszane — czy-
tanie, opowiadanie, inscenizacje 1 pokazy wideo, wzajemnie si¢
dopetniajace.

Odbidr komunikatow radiowych i telewizyjnych przez dzieci,
po opanowaniu czynnosci technicznych, obywa SIC; juz bez posred-
nictwa os6b dorostych — natomiast czasami (i dobrze) pod
nadzorem. Ten atrakcyjny motyw samodzielnoSci moze w stosun-
ku do czytania okazac¢ si¢ konkurencja, stwarzajac niekorzystne
dla lektury preferencje. Dlatego potrzebne sa dla czytania i bi-
bliotecznego udostgpniania dobrze kojarzace si¢ okolicznosci.

Z kolei opanowanie sztuki czytania jest warunkiem opanowa-
nia umiej¢tnosci postugiwania si¢ komputerem. Bardzo mozliwe,
ze taka relacja uatrakcyjnia nauke czytania. Po opanowaniu po-
wstaje szansa korzystania z obu form komunikacji: pisemne;j
i elektronicznej. Ale nie brak réwniez obaw, ze wtedy czytanie
zostaje poniechane.

Wprowadzenie do réoznych form komunikowania, inicjacja
czytelnicza, medialna i elektroniczna, jest w wieku przedszkol-
nym konieczna. Buduje podstawy dla p6zniejszego stosunku do
uczestnictwa w komunikacji, tak piSmienniczej jak i pozapiSmien-
niczej. Mozliwosci oferty bibliotecznej, poprzez udostgpnianie
oraz prace zZ uzytkowmklem sa wigc bardzo wazne.

Przyjmujac, ze przygotowanie do odbioru radia i telewizji ma
charakter wylacznie domowy 1 — jezeli realizowane — przebiega
bezproblemowo, najwazniejsze jest w wieku przedszkolnym czy-
tanie lektorskie i opowiadanie. MozliwoS§¢ rozumienia tresci
dluzszego tekstu opowiadanego lub czytanego, pojawia si¢ na
przetomie drugiego i trzeciego roku zycia [Papuzinska: Inicjacje,
s. 56; Papuzinska: Wspdiczesne, s. 213; Przectawska, s. 228].
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Wobec braku skrystalizowanych zainteresowan (wystepuja tyl-
ko zaciekawienia), sensy czytanych i opowiadanych tekstéw mo-
ga by¢ wzglednie dowolne, natomiast wazne jest dostosowanie
tresci i formy do mozliwoS$ci rozumienia. Mozliwe, ze wystepuje
odréznienie treSci, odnoszonej wprost do rzeczywistosci, od fik-
cjonalnej basni, bedacej rozrusznikiem wyobrazni. Dobrze jest
wigc zadbad, zeby obydwa rodzaje tekstéw byly dzieciom czytane
1 opowiadane.

Czytanie w tym wieku ma gféwnie charakter poSredni, przez
lektora — z uwagi na autorytet i zwiazki emocjonalne, dobrze jesli
jest to kto$ z rodzicow — i zawsze trzeba stworzy¢ odpowiednie wa-
runki dla koncentracji na czytanym tekscie [Papuzinska: Inicjacje,
s. 60]. Role pomocnicza ale wazna moga odegrad ilustracyjne do-
pelnienia czytanego tekstu [Papuzinska: Wspdiczesne, s. 225;
Przectawska, s. 229], albo postlekturowe dopelnienia lub przetwo-
rzenia filmowe/telewizyjne. W ten sposéb bowiem nastepuje kon-
kretyzacja i utrwalenie przyjmowanych (juz przyjetych) treSci oraz
pojawia si¢ mozliwo$¢ samodzielnego odbioru uzupelmaj acego.

Brak lektur domowych bardzo utrudnia czytelnicze 1mc]ac1e
Pojawia si¢ wobec tego potrzeba zastgpczych programoéw lek-
torskich i narracyjnych w bibliotekach dla dzieci. I wprawdzie po-
Srednictwo biblioteczne nie rownowazy braku posrednictwa do-
mowego — tym bardziej, ze zwykle jest grupowe a nie indywidual-
ne — ale stwarza jednak dzieciom jaka$ szans¢ nawiazania pierw-
szych kontaktow z biblioteka i czytaniem.

Z uplywem okresu przedszkolnego (r6znice w czasie bywaja
Znaczne) nasﬂajq su; proby czytama samodzielnego. Oczyw1$c1e
trzeba je zainicjowac i poczynic stosowne przygotowania. Sg fa-
twiejsze, jezeli z tekstem pisemnym wspdiwystepuje ilustracja,
np. w komiksie.

W tym okresie trzeba koniecznie podtrzymac réwnolegle lek-
tury lektorskie. Zbyt gwaitowna bowiem rezygnacja z czytania
posredniego (wlasnie: lektorskiego) wywoluje przedwczesny kry-
zys czytelniczy.

Opanowanie sztuki czytania stwarza podstawy dla inicjacji elek-
tronicznej — umozliwia nauke pracy z komputerem. Takie wprowa-
dzenie jest pozyteczne, przy zalozeniu, ze czytame b@lee kontynuo—
wane oraz: ze uzywanie komputera nie ograniczy si¢ do gier. Na-
tomiast zawsze, tak wobec komunikacji elektronicznej jak i me-
dialne}, konieczny jest nadzdr i ograniczenie czasu korzystania.

Dla bibliotek 1 oddzialéw dla dzieci uzytkownik w wieku
przedszkolnym powinien by¢ goSciem szczegdlnie pozadanym. Te
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praktyki komunikacyjne, do ktérych zostanie wprowadzony, be-
dzie bowiem kontynuowat przez cale zycie.

Opowiadanie i czytanie opowiesci, uzupetniane przez pokazy
wideo, zabawy pozakomunikacyjne oraz ewentualne programy
zajeé komputerowych oto rejestr form pracy z uzytkownikiem,
przysposabiajacych bibliotecznie, komunikacyjnie i zwlaszcza
czytelniczo najmtodszych uzytkowmkow Trzeba takie oferty bez-
wzglednie przygotowywac.

Pomigdzy siddmym a dziewiatym rokiem zycia nastgpuje szyb-
ki rozw6j mySlenia konkretnego i to jest bezpos$redni rezultat
wieku, a w szczegdlnoSci — warunkowanych przez wiek prze-
ksztalceni mentalnych. JednoczeSnie zmienia si¢ cala sytuacja
dziecka wobec podjecia nauki szkolnej. Mianowicie uczestnictwo
w roéznych formach komunikacji nie jest juz tylko spontaniczne,
ale bywa narzucane i egzekwowane przez program szkolny.

Zmienia si¢ zwlaszcza sytuacja czytelnicza. Czytanie mianowi-
cie jest odtad umiejgtnoscia, ktérg trzeba opanowac i udoskona-
li¢ w ramach nauki szkolnej. Jednoczesnie staje si¢ narzgdziem
zdobywania wiedzy. Zatem lektura w znacznym stopniu wynika
z przymusu, Z powinnosci, podlega ocenie. Dlatego jest to okres
przetomowy; przy niepowodzeniach badz braku zainteresowan
lekturg, a zwlaszcza przy kiepskiej umiejetnosci czytania, wytwa-
rza si¢ wobec tego czytania trwata awersja [Papuzinska: InlC]aC]e
s.62; Przectawska, s. 232]. Podobne zagrozenie moze tez pojawic
si¢ w stosunku do komunikacji elektronicznej, ktora w tym wieku
takze staje si¢ przedmlotem szkolnego przysposobienia i nauki.

Rzecz w tym, ze rébwnocze$nie normalna, fatwg i w zasadzie
spontaniczng praktyke stanowi odbidr komunikatow radiowych,
telewizyjnych oraz wideo. W rezultacie utrwala si¢ podzial komu-
nikacji na formy przyjemnosciowe oraz wymuszone (czytelnicze
1 elektroniczne), ktore nastgpnie kojarza si¢ zle.

Biblioteczny program pracy z uzytkownikiem moze przyczynic
si¢, w mniejszym albo w wigkszym stopniu, do ztagodzenia tych
wszystkich awersji, wynikajacych z wymuszania procesow komu-
nikacyjnych, a takze z podziatu komunikacji na przyjemna i nie-
przyjemna. Trzeba mianowicie lansowa¢ kontynuacje lektur spon-
tanicznych, niezaleznych od wymagan szkoly — w pierwszym
okresie nauki ewentualnie z udzialem bibliotecznego lektora.
W tym czasie pojawiaja si¢ juz indywidualne zainteresowania,
wobec tego trzeba, zeby biblioteczna oferta lekturowa, medialna
i elektroniczna byta do nich dostosowana, a nawet miata charak-
ter promocyjny. No i bardzo wazne jest dobre traktowanie mio-
docianych uzytkownikoéw przez bibliotekarzy.
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Biblioteki szkolne i publiczne moga poza tym wesprze¢ w spo-
sob bezstresowy nauke¢ czytania i nauke korzystania z przekazéw
elektronicznych. Dysponuja bowiem niezbednymi materiatami
i urzadzeniami, a jednocze$nie s3 wolne od systemu nakazdéw
oraz sprawdziandw, wigc nie kojarza si¢ zle. W dodatku wiado-
mo, ze dzieci najlepiej uczg si¢ czytad na materiale indywidual-
nie interesujacym, znanym oraz zrozumiatym [Tinker, s. 43].
Ot6z wtasnie w bibliotekach materialy do ¢wiczefh mozna tak zin-
dywidualizowaé; w klasie natomiast, podczas wspolnych lekcji,
nie jest to mozliwe.

W okresie starszego dziecinstwa ujawniaja si¢ skutki ewentual-
nie stabej techniki czytania i — zapewne z czasem — marnych
umiej¢tnoSci korzystania z elektroniki. Ot6z biblioteki moga za-
proponowa¢ indywidualne programy korekcyjne. Jest to szcze-
gblna sposobnos$é, zeby te osoby — potem, w zyciu dorostym — nie
zostaly wyeliminowane z udziatu w podstawowych formach spo-
tecznej komunikacji.

No i jest to wiek, w ktdrym powinno nastapic rozrdznienie ko-
munikatéw informacyjnych od nieinformacyjnych. Biblioteki mu-
sza przyczynia¢ si¢ do u§wiadamiania takich roznic — jak tez
w konsekwencji: do uswiadamiania odmiennoSci regul odbioru
i celow tego odbioru.

Pomiedzy dziesiatym a czternastym rokiem zycia intensyfikuje
si¢ samodzielna aktywnoS$¢ poznawcza oraz rozpoczyna si¢ ksztal-
towanie abstrakcyjnych operacji myS§lowych, a takze wzbogaca si¢
rejestr potencjalnych i juz wykrystalizowanych zainteresowan. To
oznacza mozliwo$¢ wzrostu zapotrzebowania na ré6zne komuni-
kacyjne oferty — jezeli takie zostang przedlozone — oraz rozwoju
samodzielnego uczestnictwa w procesach komunikacji.

Jednocze$nie jednak ujawniaja si¢ oznaki komunikacyjnego,
a zwlaszcza lekturowego kryzysu, poniewaz lektura (i zapewne
w ogodle komunikacja) nie zaspokaja wszystkich oczekiwan ani
zainteresowan. Najprawdopodobniej ma to miejsce pomiedzy
trzynastym a pi¢tnastym rokiem Zzycia [Malmquist, s. 249; Prze-
clawska, s. 233].

Jest prawdopodobne, ze w tym okresie utrwala si¢ aktywnos¢
i samodzielno$¢ komunikacyjna (lub przeciwnie: pasywnos¢), jak
tez krystalizujg si¢ intelektualne przestanki uczestnictwa w spo-
tecznej komunikacji. Pod og6élnym warunkiem intensywnego
udziatu w r6znych formach komunikacji w tym czasie. Natomiast
jednostronno$¢ tego udziatu albo wregcz absencja, zapowiada na
dalsze lata zycia komunikacyjna biernos¢.
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Dziatanie przez przymus i narzucanie zachowan, nawet przez
szkote i rodzing, jest juz w tym okresie malo skuteczne. Zatem
gtéowna forma naklaniania do udzialu w komunikacji jest dobra
oferta, promocja i stwarzanie warunkow dla uczestnictwa.

OSIAGANIE Pomigdzy pi¢tnastym a dwudziestym rokiem zycia nastgpuje.
DOJRZAOSCI  opanowanie formalnych operacji mentalnych czyli umiejgtnosci
mySlenia abstrakcyjnego. Jak tez ostatecznie krystalizujg si¢ gu-
sty i zainteresowania oraz kompetencje komunikacyjne. Oznacza
to, ze uksztaltowane w tym czasie postawy odbiorcze na ogét nie
ulega]q juz pdzniej zmianom. Wazny jest wiec udzial w réoznych
formach komunikacji oraz mozliwie kreatywny, refleksyjny spo-
sOb odbioru.

Realizowane w tym oKresie systematyczne procesy ksztatce-
nia, szkolnego lub akademickiego, inspiruja konkretne procesy
komumkacyjne jak tez w ogole skianiajg do uczestnictwa w ko-
munikacji. To bez watpienia wplywa na ugruntowame aktywnosci
komunikacyjnej oraz na doskonalenie umiejgtnosci odbiorczych.
Ale oprocz tego niezbedne jest rOwniez spontaniczne, samoczyn-
ne uczestnictwo w procesach komunikacji.

Ewentualna jednostronno$¢ udziatu i prymitywizm odbiorczy
w tym czasie, nie ulegna juz pozniej wigkszym zmianom. Tak
wigc ze strony Wszystklch bibliotek — publicznych, szkolnych, aka-
demickich — potrzebna jest specjalna oferta (takze odpowiedni
program pracy z uzytkownikiem), adresowana do uzytkownikow
w tym wieku, stwarzajaca mozliwo$¢ udziatu - i wzbogacenia,
urozmaicenia — w procesach komunikacji oraz doskonalenia
umiejetnoSci odbiorczych.

Nastepnie kategoria wieku zazwyczaj tylko symbolizuje inne
okolicznosci (np. socjalne), majqce wplyw na zachowania komu-
nikacyjne — wyjawszy wiek pozny, kiedy z uwagi na zmiany fizjo-
logiczne, ulegaja zaktoceniu mozliwoSci uczestnictwa w proce-
sach komunikacji. Zjawiskiem najbardziej charakterystycznym
1 najpowszechniejszym jest prebyopsja, ktora (ujawnia si¢ po
przekroczeniu 40 roku Zycia) utrudnia procesy czytania; trzeba
korzysta¢ z okularow albo z duzej czcionki. W wieku podeszlym
zaktocen fizjologicznych komunikacji moze by¢ wigcej, jakkol-
wiek nie jest tak, zeby ulegal im absolutnie kazdy.

WIEK POZNY

* 5.2. PROCESY KSZTAL.CENIA

Opis uwarunkowan procesow odbioru przez wiek, zwlaszcza
w okresie rozwojowym, miesza si¢ z informacja o rownoleglym
warunkowaniu uczestnictwa w komunikacji poprzez procesy
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ksztalcenia. To oczywiste: w tym rozwojowym okresie wszyscy sa
wszak z obowigzku uwiklani w procesy ksztalcenia. Jednakze
w efekcie to, co wynika z wieku, miesza si¢ z tym, co jest pochod-
na ksztalcenia.

Wobec tego trzeba przyjac, ze zwiazany z wiekiem rozwoj pro-
ces6w mentalnych stwarza mozliwoSci, szanse, warunki rozwoju
umiejetnosci 1 praktyk odbiorczych. Natomiast niczego jeszcze
nie gwarantuje. Rzeczywiste wykorzystanie tych mozliwosci, wa-
runkow, szans, jest dopiero rezultatem ksztalcenia, przede wszy-
stkim szkolnego.

W badaniach proceséw komunikacji, zwlaszcza czytelniczych,
kate gor1a wyksztalcenia wystepuje jako na]bardmej zZnaczacy, naj-
wazmejszy czynnik sprawczy, bardzo silnie roznicujacy przebieg
i charakter zjawisk odbioru. Trzeba jednak dopowiedzied, ze ka-
tegoria wyksztalcenia moze by¢ rozumiana dwojako.

Wyksztalcenie mianowicie rozumie si¢ nieraz jako aktualnie
realizowane procesy ksztalcenia. Ich znaczenie dla udziatu w ko-
munikacji ksztalconych/ksztalcacych si¢ jest ogromne i wielorakie.

Edukacja szkolna i akademicka, odwotujac si¢ do réznych
form komunikacji — pisemnej, medialnej, elektronicznej — ksztai-
tuje blezqco oraz na przyszto§¢ postawy 1 umle]@tnosa odbiorcze,
a ma to miejsce w szczegOlnie waznym, rozwojowym okresie zy-
cia. Jednocze$nie narzuca systematyczny, staly udziat w proce-
sach komunikacji, jak tez wymusza odbior okreslonych treSci, za-
rowno w ramach dydaktyki — mam na mysli wyktady, ¢wiczenia,
seminaria, lekcje, z wykorzystaniem podrgcznikow, mediow, dys-
koéw, Internetu — jak i w zwigzku z nig. Egzekwuje bowiem stala
gotowo§¢ komunikacyjna, a takze odsyta do komunikacyjnych
zasobow: lektur, informacji, przekazow nieinformacyjnych. Czyni
to za$ tym intensywniej, im bardziej procesy ksztalcenia sa nasta-
wione na samodzielno$¢ poznawcza ksztatconych.

Jednocze$nie zaréwno intencjonalnie, jak i poSrednio, przez
samg praktyke, nastepuje przygotowanie do odbioru i optymali-
zacja tego odbioru — tresci, przejmowanych z réznych form ko-
munikacji. Takze: przysposobienie do uzytkowania bibliotek oraz
7rédet i systemdw informacyjnych.

Biezacy udziat bibliotecznej publicznoS$ci uzytkowniczej po-
zwala na blizsza charakterystyke tej publiczno$ci i rozpoznanie
jej nastawien. Trzeba wobec tego znac zakresy programowe
i przypisane im zaplecze komunikacyjne wszystkich form ksztal-
cenia, w ktorych uczestnicza uzytkownicy i to jest powinnoS¢
wszystkich bibliotek, a wigc nie tylko szkolnych badZ akademic-
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kich. To rozeznanie pozwala przewidzie¢ uzytkownicze oczekiwa-
nia i opracowa¢ odpowiednio ukierunkowany program pracy
z uzytkownikiem.

Podstawe tego programu stanowi wsparcie wyszukiwania
i uzytkowania materialéw, powiazanych z programami ksztatce-
nia. W bibliotekach publicznych i szkolnych na ogdt pozadane s3
ponadto dziatania korekcyjne, mianowicie poprawiajace technike
czytania oraz umiejetnosci uzytkowania elektronicznych zasobdw
informacyjnych Bibliotekom akademickim natomiast coraz czg-
Scie] przychodzi pracowac nad umiejetnoscia praktycznego postu-
giwania si¢ przez uzytkownikdw systemami informacyjnymi.

Biezace procesy ksztalcenia stwarzaja dla bibliotek szkolnych
i akademickich konieczno$¢ nie tylko koordynacji programowe;j,
ale takze wspoluczestnictwa w realizacji procesOw ksztalcenia
przez bibliotekarzy, tj. prowadzenie zaje¢ dydaktycznych. Jedno-
cze$nie w bibliotekach akademickich oraz najwigkszych publicz-
nych stwarzaja potrzebe zaangazowama (W trybie macierzowym)
spec] jalistow przedmlotowych — réwniez dla przygotowania i cze-
Sciowej realizacji programow pracy z uzytkownikiem.

Roéwnie czgsto, jezeli nie czgsciej, w opisach spolecznego
uczestnictwa w komunikacji, kategoria wyksztalcenia wystepuje
jako proces juz dokonany, miniony, zakoficzony na jakims§ etapie,
szczeblu, poziomie. Ten poziom osiagnietego wyksztalcenia (np.
wyzszy, Sredni, podstawowy) utozsamia si¢ Z umownym zasobem
uzyskanej wiedzy 1 osiagnietych umiejetnosci, okreslajac w ten
sposob postedukacyjne skutki ksztalcenia.

Na tej podstawie — wedtug tego poziomu wyksztalcenia — do-
konuje si¢ orientacyjnej oceny komunikacyjnych umiejetnosci
odbiorczych publicznosci, co zreszta jest zabiegiem ryzykownym,
ale w odniesieniu do zbiorowosci nie pozbawionym podstaw. Na-
tomiast nie mozna wedlug stopnia wyksztalcenia okre§lac z gory
komunikacyjnych umiej¢tnoSci odbiorczych jednostek.

W zbiorowosciach — ale tylko w zbiorowosSciach — zawsze
ujawnialy si¢ wyraznie, silne zwiazki pomiedzy poziomem wy-
ksztalcenia a zjawiskami czytania. Wysoce prawdopodobna jest
identyczna zalezno§¢ w obszarze innych proceséw komunikacji.

Szereg analiz empirycznych potwierdza prawidiowosc, ze im
WYZSZy jest ,statystyczny” poziom wyksztalcenia jakiejs$ zbiorowo-
Sci, tym wigkszy okazuje si¢ w tej zbiorowosci zasigg ksiazki (wig-
cej osdb czyta) oraz tym wyzsza jest przecietna aktywnoS¢ czytel-
nicza [Straus, Wolff: Czytanie, s. 25; Straus, Wolff: Polacy, s. 30,
61; Wnuk-Lipinscy, s. 44; Zielinski, s. 15]. Zarazem — tym bar-
dziej zroznicowane s3 oczekiwania wobec piSmiennictwa literac-
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kiego, wiec literatury picknej i tym lepsza w niej orientacja [Sul-
kowski, s. 93-95, 150; Wojciechowski: Funkcje, s. 60, 76; Wojcie-
chowski: Powies¢, s. 50, 80].

Dla pracy z uzytkownikiem wynika stad taki wniosek, ze zna-
Jac w przyblizeniu strukturg pozioméw wyksztalcenia obstugiwa-
nej publicznosci bibliotecznej, mozna z me]aklm prawdopodo-
bienstwem przewidywaé mniej lub bardziej zr6znicowany zakres
odbiorczych oczekiwan, rozmaito§¢ sposobéw odbioru oraz ja-
ko§¢ odbiorczych umiejetnosci. Tym zapewne wieksze jest to
zrOznicowanie i tym wigksza rozmaito$¢, im mniej jednolity jest
poziom wyksztalcenia okreSlonej publicznosci.

Wedlug licznych opinii, za decydujacy dla produktywnego
i aktywnego uczestnictwa w procesach komunikacji uchodzi po-
ziom wyksztaltcenia Sredniego. Przekroczenie przez odbiorcow
tego progu okazuje si¢ szczegdlnie wazne dla komunikacji pisem-
nej, wyraznie bowiem wzmaga intensywnos¢, czestotliwosc i regu-
larno$¢ czytania oraz rdéznicuje lekturowe oczekiwania publicz-
no$ci [Ankudowicz, s. 19; Barcik, s.65; Straus, Wolff: Czyranie, s.
42; Straus, Wolff: Polacy, s. 30; Wnuk-Lipinscy, s. 44; Wojcie-
chowski: Funkcje, s. 60].

Oczywiscie: ksztatcenie ksztalceniu nieré6wne, nawet jesli jest
formalnie tego samego poziomu. Zatem ewentualne skutki po-
stedukacyjne mozna utozsamiac tylko ze zbiorowoscia. Ale na-
wet w tak ogélnym ujeciu jest to pozyteczne, mozna bowiem
,Z grubsza” okresli¢ prawdopodobne oczekiwania publicznoSci
bibliotecznej 1 uwzgledni¢ je w programach bibliotecznej pracy
z uzytkownikiem.

5.3. UWARUNKOWANIA SRODOWISKOWE

Odregbna grupe czynnikow, ktorym takze przypisuje si¢ wplyw
na ludzkie zachowania, w tym réwniez na zachowania komunika-
cyjne, stanowi Srodowisko spoteczne, a wigc otoczenie, zbioro-
wos¢, w ktdrej czlowiek zyje. Srodowisko stwarza mozliwosci za-
chowan, rozbudza sktonnoSci, stymuluje tendencje do uczestnic-
twa w komunikacji, albo je hamuje. Identyfikacja tych wpltywow
ufatwia przewidywanie zachowan odbiorczych okreSlonej pu-
blicznoSci.

Mowa o wpltywach trojakiego rodzaju. Istniejg mianowicie
wplywy Srodowiska rodzinnego, zwykle bardzo silnie ksztattuja-
ce lub znieksztalcajace postawy odbiorcze - stosunkowo tatwe do
rozpoznania. Sa tez wplywy otoczenia kolezenskiego, rowiesni-
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RODZINA

czego, towarzyskiego (ewentualnie zawodowego) — stabiej rozpo-
znane i sfabiej rozpoznawalne, a realizujace si¢ inaczej niz wply-
wy rodzinne. No i s3 uwarunkowania przez szeroko rozumiane
makrosrodowisko (np. wie§ — mate miasta — duze aglomeracje)
z jego infrastruktura i organizacja, zazwyczaj przeceniane w sto-
sunku do ich rzeczywistej skutecznosci.

Uzasadniona jest opinia, ze wplyw Srodowiska rodzinnego
stanowi najsilniejsze i najskuteczniejsze uwarunkowanie zewne-
trzne, stosunkowo trwale ksztaltujace ludzkie przeswiadczenia
oraz postawy, takze komunikacyjne. Pora ich najintensywniejsze-
go oddzialywania jest wprawdzie w czasie ograniczona — mniej
wigcej do polowy okresu rozwojowego — ale jest to akurat okres
najbardziej dla rozwoju osobowosci znaczacy. Pozniej sila rodzin-
nych oddziatlywan zdecydowanie maleje, ale prawie nigdy nie re-
dukuje si¢ do zera. Natomiast kierunki moga by¢ rozmaite: sprzy-
Jajace jednym zachowaniom komunikacyjno-odbiorczym, a prze-
ciwdzialajace innym.

Roézne badania, realizowane w Polsce, potwierdzajg silny
wplyw rodziny jako oSrodka opiniotwdrczego. Wzorce rodzinne
sg traktowane, zarOwno przez dzieci jak i przez rodzicoéw, jako
gltowne uktady odniesienia albo identyfikacji [Szawiel, s. 206, 210,
214]. Powod nie stanowi tajemnicy. Rodzice przez dlugi czas sa
wszak jedynymi modelami zachowan i to w okresie duzej podat-
noSci na sugestie, a poza tym dzieci sa dtugo od rodzicow zalez-
ne, wiec sitg rzeczy przejmuja niektére zasady postepowania [Mi-
ka, s. 58, 175-176].

Ksztaltowanie przez rodzing, gléwnie przez rodzicow, komu-
nikacyjno-odbiorczych zachowan dziecka rozpoczyna si¢ od ko-
munikacyjnej — w tym lekturowej — inicjacji. Polega to na wpro-
wadzaniu w Swiat komunikacji oraz na korygowaniu postaw
odbiorczych dziecka od chwili kiedy ukonczy dwa lata.

SzczegOlnie ostrozne 1 wybidreze, uwzgledniajace mozliwosci
mentalne, powinno by¢ wprowadzenie do odbioru programu te-
lew1zyjnego W zakresie lektury konieczne jest lektorskie czyta-
nie dzieciom ksigzek przez rodzicdw — do czasu az rozwinie si¢
umiejetnos¢ czytania samodzielnego [Papuzifska: Inicjacje, s. 56,
60; Papuziﬁska Wspo’lczesne s. 214]. A wszystko to powinna po-
przec komunikacyjna i czytelnicza aktywnos¢ rodzicow, obecnosé
ksiazek w domu i rozumna selekcja tresci przekazow medlalnych

Zdarza si¢ jednak, ze Swiadomej inicjacji komunikacyjne;
w domu nie ma. Wobec tego dzieci same opanowuja — jedyna —
umiejetnoS¢ odbioru przekazéw telewizyjnych i radiowych. To,
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jak oraz po co to czynia, staje si¢ odtad zespolem poczynani na-
wykowych, ktoére bardzo trudno zmienic.

Natomiast nie mozna samodzielnie opanowaé umiejetnosci
uzytkowania komputera. Domowe wprowadzenie moze przySpie-
szy¢ moment samodzielnego korzystania i zdecydowanie popra-
wia sprawnos¢. Jezeli ma miejsce.

W wielu rodzinach nie ma zwyczaju lektorskiego czytania
dzieciom ksigzek, lub taka praktyka ma miejsce rzadko, badz by-
wa porzucana przedwczesnie [Papuzinska: Wspdlczesne, s. 217].
Ot6z wtedy niezbgdne sa zast¢pcze lektury lektorskie, juz to
w przedszkolu, badZ w bibliotece. Catkowity bowiem brak lektur
w wieku przedszkolnym utrudnia pdZniejsze przygotowanie czy-
telnicze, a nawet bywa powodem rozbratu z czytaniem w wieku
dorostym.

Biezacy wplyw §rodowiska rodzinnego na komunikacyjne pro-
cesy dzieci wygasa okofo 12 roku zycia. Pozniej ma ewentualnie
mICJSCC przepiyw 1nformacp o komunikacyjnych ofertach, a cza-
sem pojawia si¢ rowniez jakas rekomendacja — chocby w formie
wymiany oplnn Jednak efekty sa ogranlczone

Na opinie i zachowania wywieraja rowniez wplyw te osoby
(spoza zwiazkow pokrewiefistwa), z ktorymi pozostaje si¢ przez
dluzszy czas w formalnych lub nieformalnych kontaktach oraz re-
lacjach. Sa to przyjaciele, koledzy, wspdtpracownicy, a niekiedy
takze sasiedzi albo wspoluczestmcy powtarzalnych przedsie-
wzigC. Ludzie czesto dostosowuja swoje poglady do opinii 0s6b
bliskich i zaprzyjaznionych, a z tego biora si¢ zbiezne postawy
oraz zachowania. Takie prawidlowosci sa dostrzegalne zwlaszcza
(cho¢ nie tylko) w miodocianych grupach réwiesniczych [Mika,
s. 18; Szawiel, s. 206, 214].

W odniesieniu do proces6w komunikacji trzeba zwraca¢ uwage
zwlaszcza na wspOine, zbiorowe opinie, majgce charakter przemi-
jajacy, krotkotrwaly. To mody — z czasem ust¢pujace miejsca in-
nym, jednak dopoki s3, mogg silnie wplywac na ludzkie zachowa-
nia. Mody ksztaltuja si¢ spontanicznie lub tworza intencjonalnie,
ale zawsze znaczna rolg formujaca odgrywaja przywddcy opinii, li-
derzy, wigc osoby cieszace si¢ w grupach rzeczywistym autoryte-
tem. Oznacza to, ze celowe lansowanie mody najlepiej zapoczatko-
wac, adresujac oferty do lideréw wiasnie, bowiem ich poglady sa
chetnie przejmowane przez innych czlonkéw zbiorowosci.

W spolecznej praktyce wystepuja takze ré6zne mody komuni-
kacyjne, polegajace na wzmozonym zaciekawieniu zbiorowym ty-
mi samymi przekazami w identycznym okresie. Przyczyny trescio-
we maja zwykle mniejszy wplyw na mody, natomiast dziala me-
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chanizm identyfikacji z grupa: odbierane i akceptowane jest to,
co odbieraja oraz akceptuja inni. Bywa, Ze mody stanowia wyroz-
nik niektdrych zbiorowosci, jak na przyklad mody miodziezowe,
uchodzace za czynnik generacyjne] wiezi, zarazem eksponujqce
roéznice wobec pokolen starszych [Berg, Boguslaw, s. 207].

Obserwowane mody na niektdre komunikaty medialne stano-
wia wspolny rezultat zmasowanej i przedlozonej emisji oraz celo-
wej promocji — dlatego mozna je przewidzieC. Tak przyjmuja sig
niektore audycje i pasma telewizyjne, szczegolnie muzyczne, se-
riale, a takze filmy kinowe i w wersji wideo. Mniej skonkretyzo-
wane mody na przekazy elektroniczne (ogdlnie: Internet oraz gry
komputerowe) biorq si¢ zapewne ze stygmatu nowosci, uchodza-
cej za nowoczesno§C. Natomiast w ograniczonej skali ujawniaja
si¢ mody czytelnicze, tym memmej 1stnle]q

Trzeba §ledzi¢ wplyw otoczenia na opinie zbiorowosci i two-
rzenie si¢ mod odbiorczych — wykorzystujac je na dwa sposoby.
Ujawnienie méd czyli oczekiwan publicznosci, pomaga w okre-
§leniu zakresu oferty, a wigc i w budowie programu pracy z uzyt-
kownikiem. OczywiScie — na zasadzie prawdopodobienstwa. Nie
wszyscy bowiem ulegajag modom, tym bardziej ze presji jest za-
wsze co najmniej kilka i podlegajq wyborowi. Ale co§ dzigki temu
przewidywaé mozna.

Z drugiej strony: mechanizm tworzenia si¢ mod komunikacyj-
nych jest — przynajmniej teoretycznie — mozliwy do wykorzystania
W programie promocji bibliotecznej. Mowa o prébach oddzialy-
wania na lideréw, nieformalnych przywddcéw opinii lokalnej, dla
wylansowania bibliotecznej oferty. Taka jest realna formuta po-
stulatu ,,zewngtrznej” dziatalnoSci biblioteki w §rodowisku [Wo-
losz, s. 64].

Wsréd Srodowiskowych uwarunkowan postaw oraz zachowan
odbiorczych sygnalizuje si¢ rowniez wpltywy makroSrodowiskowe —
powigzane ze stopniem zurbanizowania miejscowosci, w ktorej
odbiorca mieszka lub z ktorej pochodzi. Stad bierze si¢ podzial
makroSrodowisk na wielkomiejskie, malomiejskie i wiejskie.
U podstaw takiego podzialu znajduje si¢ najprawdopodobniej
przesw1adczenle Ze im WyZszy stoplen urbanizacji Srodowiska
i wobec tego im bogatsza kulturalna i edukacyjna oferta, tym
wieksza aktywno§¢ komunikacyjna i tym wyzszy poziom komuni-
kacyjnych umiejetnosci. Otdz jest to rozumowanie ryzykowne,
a wnioski czesto bywaja falszywe.

Na pierwszy rzut oka rzeczywiScie moze si¢ wydawac, ze im
wieksza oraz bardziej zurbanizowana miejscowos¢, tym intensyw-
niejszy jest udzial mieszkancow w procesach komunikacji. Tak to
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wyglada zwlaszcza w komunikacji pisemnej: mianowicie aktyw-
noS§¢ czytelnicza najsilniej przejawia si¢ w duzych miastach
[Straus, Wolff: Czytanie, s. 42; Straus, Wolff: Polacy, s. 66; Wnuk-
Lipinscy, s. 37; Zielinski, s. 17].

Jednak rzeczywista przyczyna nie konkretyzuje si¢ dostatecz-
nie klarownie. Makro§rodowiska nie sa ze soba w petni poréwny-
walne, ze wzgledu na odmienne struktury wieku a zwtaszcza po-
ziomu wyksztalcenia mieszkancéw [Wnuk-Lipifiscy, s. 39]. Moz-
liwe, ze gldwna przyczyna roznic jest wlaSnie wyzszy wspdlczyn-
nik poziomu wyksztatcenia populacji wielkomiejskich.

Uwarunkowania makro§rodowiskowe, w powiazaniu z infra-
struktura naukowo-edukacyjno-kulturalna, uprawniaja jedynie
do przewidywania (po analizie) ewentualnie ogblnych oczekiwan
publicznosci wobec podazy komunikacyjnej 1 konkretnie wobec
bibliotek. W duzych aglomeracjach wystepuje bowiem mnogo$é
form ksztalcenia, wykluczona gdzie indziej oraz skupia si¢ popu-
lacja o najbardziej zr6znicowanych zainteresowaniach.

5.4. INNE UWARUNKOWANIA SPOLECZNE

ZbiorowoSci oraz ich postawy i oczekiwania, takze komunika-
cyjne, probuje sig¢ opisywac 1 charakteryzowac roOwniez przez inne
cechy lub kategorie spoteczne, traktowane juz to jako uwarunko-
wania, badz jako wyznaczniki zachowan. Intencja jest taka, zeby
na tej podstawie przewidywal okreSlone nastawienia grupy.
W gre moga wchodzi¢ kategorie plci, specjalnoSci zawodowej, ale
takze wymiar czasu wolnego i jeszcze tradycja.

No wigc plec jest ]ednq z tych kategorii, ktorym przypisuje si¢
wplyw na réznicowanie sposobéw udziatu w spolecznej komuni-
kacji, jednak objasnienia przyczyn i mechanizmow nie wydaja si¢
dostatecznie klarowne. Poglad, ze ple¢ ma wplyw na upodobania
odbiorcze, zwlaszcza czytelnicze [Wnuk-Lipinscy, s. 84], wymaga
dodatkowych uzasadnien i szczegdtowszych objasniefn. Przede
wszystkim takich, ze jest symptomem spolecznych rdl i sytuacji,
a takze wykonywanych zaj¢c i gtownie z tej racji moze ksztatto-
waé zainteresowania oraz komunikacyjne oczekiwania.

Sam przebieg proceséw odbioru na pewno przez ple¢ rozni-
cowany nie jest i ewentualne inne opinie [Scheickert, s. 49] nie
znajduja udokumentowania. Prowadzone analizy, szczegdlnie
w zakresie czytelnictwa, tez nie potwierdzaja aby ple¢ wplywala
na czytelnicza aktywno§¢, na reguly interpretacji badz na skutki
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czytania [Straus, Wolff: Czyranie, s. 48; Straus, Wolff: Polacy,
s. 33, 66; Wojciechowski: Funkcje, s. 62; Zielinski, s. 14].
Natomiast konkretne zainteresowania i wybory czytelnicze
zresztg mozliwe, ze w ogdle komunikacyjne — moga by¢ przez
ple¢ nieco zréznicowane [Straus, Wolff: Polacy, s. 33, 88].
Mowiac obrazowo: meskim gustom odbiorczym przyplsuje si¢

preferencje dla fabularnych przekazow z wartka akcja i zdarze-

niami drastycznymi, podczas gdy z oczekiwaniami kobiet taczy si¢
raczej fabuly kameralne i obyczajowe. Takze nastawienia, jak tez
preferencje dla treSci, zwigzanych z prowadzeniem domu oraz
,liderowaniem” rodzinie, majg charakteryzowa¢ komunikacyjne
oczekiwania kobiet. Jednak im przekazy mniej uzytkowe lub
mniej rozrywkowe, tym rzadziej mieszczg si¢ w takich podziatach.

Istnieja poza tym opinie, ze W okresie dorastania chiopcy na-
stawieni s3 raczej na poznanie $wiata rzeczy, dziewczeta za$ -
§wiata ludzi i stad zréznicowanie komunikatow (np. filméw, po-
wiesci, czasopism). Jakkolwiek nie ma pewnosci czy ta praktyka
bierze si¢ z uwarunkowan psychicznych, czy tez zostata uksztatto-
wana przez ofert¢ komunikacyjna. Kierowanie si¢ zatem w pracy
z uzytkownikiem przewidywaniami, opartymi o strukturg plci pu-
bliczno$ci, moze by¢ zwodnicze.

Natomiast za przeslanke, ktora pozwala dos¢ pewnie okresli¢
oczekiwania czeSci populacji, uwaza si¢ wykonywana specjalnosé
zawodowa. Logiczne jest bowiem zalozenie, ze profesjonalny
specjalista — zwlaszcza wysoko wykwalifikowany — potrzebuje sta-
le mozliwie aktualnych wiadomosci ze swojej dziedziny oraz z za-
kresow pokrewnych.

I rzeczywiScie, takie oczekiwania byly oraz sa rejestrowane,
najwyrazniej w zawodach technicznych [Strausowa, s. 56-57], ale
w innych takze. Dotychczas podstawowe bazy danych mialy cha-
rakter pisemny, obecnie coraz wigksze mozliwos$ci oferuje komu-
nikacja elektroniczna, zarobwno na no$nikach CD-ROM, jak
w trybie online. Jest to wigc zakres rozwojowy.

A Juz inna sprawa, Ze trzeba odrozni¢ oczekiwania wynikaja-
ce z praktyki zawodowej od oczekiwan inspirowanych przez cha-
rakter 1 poziom uzyskanego wyksztalcenia — co nie zawsze daje
si¢ klarownie oddzieli¢. Ale dlatego tez komunikacyjne uwarun-
kowania przez zawod trzeba ograniczy¢ tylko do informacyjnego
zaplecza zawodu. Nic ponadto.

Nie jest to malo. W ten sposdb mozna wszak zidentyfikowac
zainteresowania znacznej czg¢$ci publicznosci bibliotecznej i do-
stosowa¢ do nich ewentualny program pracy z uzytkownikiem.
Polegajacy w tym zakresie na promocji stosownej oferty informa-
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cyjnej — skoro mniej wigcej wiadomo co komu potrzebne —1ina
przysposablamu do korzystania z tej oferty, zarbwno w formie
tradycyjnej, jak i zelektromzowanej

Do czynnikow, ktdre moga mie¢ wplyw na komunikacyjne za-
chowania, zalicza si¢ standardowo czas wolny, tj. ten czas, jaki
kazdy ma do swobodnej dyspozycji. Zaktada si¢ mianowicie, ze
mozliwo$¢ uczestnictwa w procesach komunikacji zalezy od wy-
miaru tego czasu [Barker, Escarpit, s. 147].

Ot6z nie catkiem tak jest. Naturalnie — do udziatu w tych pro-
cesach niezbedny jest jaki§ wolny czas. Jednak nie istnieje pro-
sta wspoizalezno$¢ pomigdzy iloScia czasu wolnego a intensywno-
Scia odbioru komunikatdéw. Zalezy to bowiem réwniez od roz-
kladu tego czasu w ciagu dnia oraz tygodnia, a niekiedy roku
(wakacje) i od mozliwoSci odbioru przekazéw w okreslonych po-
rach. Niektére formy komunikacji (telewizyjna, kinowa, radiowa)
sa od tego rozktadu Scisle uzaleznione, a za$ inne (pisemna, elek-
troniczna) nie.

Istnieja poza tym priorytety w wykorzystywaniu wolnego cza-
su na okre§lone zamierzenia odbiorcze, ale takze niekomunika-
cyjne, na procesy czgsciowo wymuszone (np. przez edukacje lub
pracg) i calkowicie spontaniczne. Gdyby znane byly rozkiady cza-
su wolnego w ciaggu dnia i tygodnia oraz ich rozmiary, przynaj-
mniej niektérych grup uzytkowniczych kazdej biblioteki, pojawi-
lyby si¢ mozliwosci adekwatniejszego rozmieszczenia w czasie
(dnia oraz tygodnia) bibliotecznej oferty — mianowicie pdr otwar-
cia oraz wybranych form pracy z uzytkownikiem.

Zeby jednak takie rozeznanie uzyskaé, konieczny jest specjal-
ny sondaz w §rodowisku, w ktorym biblioteka funkqonu]e Roz-
ktady czasu wolnego nie sa bowiem ani state — ulegaja réznym
zmianom - ani identyczne w rozmaitych Srodowiskach.

Istniatly dawniej opinie, Ze mniejszym wymiarem czasu wolne-
go rozporzadzaja kobiety — co nadal jest prawdopodobne - i ka-
dra zarzadzajaca (dyrektorzy, kierownicy), co mialo skutkowac
mniej intensywnym udzialem w procesach komunikacji [Pospisil,
s. 46]. Nie ma na to jednak wyraznych dowodow.

Co wigcej, urynkowienie gospodarki spowodowalo znaczna
redukcje czasu wolnego réznych grup zawodowych, jak tez nie-
znane przedtem w tej skali, pozakomunikacyjne mozliwosci zago-
spodarowania go przez zbiorowosci najbogatsze. Z kolei pojawi-
ly si¢ tez spore grupy osdb bezrobotnych, nie zawsze zorientowa-
ne w mozliwosciach zagospodarowania nieoczekiwanie znacz-
nych rezerw czasu wolnego.
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Z niezbyt licznych, ogdlnych studiow nad czasem wolnym
w przeszioSci wynikalo, ze zwigkszony wymiar czasu wolnego
z koncem tygodnia — w soboty oraz w niedziele — nieco intensyfi-
kuje uczestnictwo w komunikacji telewizyjnej, a natomiast ogra-
nicza procesy lekturowe i to zarOwno czytanie prasy (co zrozu-
miafe), jak tez ksiagzek [Bohdziewicz, s. 117; Burdowicz-Nowicka,
s. 228; Pospisil, s. 66-67; Zygulski, s. 67-69]. W gruncie rzeczy nie
ma powodu, zeby ten obyczaj miaf si¢ szybko zmienic.

Dla funkcjonowania bibliotek kategoria czasu wolnego ma
znaczenie regulujace. Mianowicie wedlug Srodowiskowe;j ,,foto-
grafii” czasu wolnego i zaje¢tego, byloby najlepiej okresli¢ opty-
malny czas i pory otwarcia biblioteki oraz najdogodniejszy czas
realizacji form pracy z uzytkownikiem - z uwzgle;dmemem ,»Kon-
kurencyjnosci” w czasie innych ofert komunikacyjnych i nieko-
munikacyjnych. Ot6z tego nie da si¢ ustali¢ bez szczegdlowych
analiz Srodowiskowych.

Na ludzkie zachowania, rOwniez komumkacy]ne istotny wplyw
wywiera takze tradycja. Ktora zbiorowosci nie roznicuje lecz na
odwrdt: scala je, integruje wokot wspolnych warto$ci i norm oraz
narzuca wspélne postawy — a wszystko wprost lub posrednio prze-
noszac z przeszioSci. Wedlug tradycji nie da si¢ zatem dociekac
zroznicowania badz indywidualizacji zachowan, natomiast mozna
okreslac ich zrodia, przyczyny, co tez bywa uzyteczne.

Ksztaltujace oddzialywanie tradycji nastepuje w sposob nieu-
Swiadamiany, stad jej silny wptyw. W rezultacie wytwarzajg sie
stereotypy $wiadomosciowe oraz reaktywne, a wigc przeSwiad-
czenia i postawy nie kontrolowane przez §wiadomos¢. I sa to po-
stawy oraz prze§wiadczenia wlasnie przejete z przesziosci: to
wszak byle normy, wzorce, zasady postgpowania, takze minione
oceny, kiedy$ adekwatne a teraz juz nie, ktore jednak w ten spo-
sOb przetrwaly, mimo ze ich uzyteczno$¢ mingta.

W sferze komunikowania tradycyjne stereotypy odbiorcze za-
chowaly si¢ przede wszystkim w odniesieniu do komunikacji pi-
semne]j, a konkretnie literackiej [Mitosek, s. 22]. Ich istota pole-
ga na przemeswmu z przesztoSci modeli literatury i sposobow
myslenia o niej — a konkretnie w Polsce: na przejeciu norm i za-
dan, przypisywanych literaturze w XIX wieku [Wojciechowski:
Funkcje s. 108-109; Wojciechowski: Powies¢, s. 14].

Owczesne normy odbioru, wtedy adekwatne do koncepdji lite-
ratury, przestaly by¢ uzyteczne dzisiaj, a mimo to obowiazuja.
Dotyczy to zwlaszcza mimetycznego/werystycznego zalozenia, Ze
literatura — a w konsekwencji takze sztuki audiowizualne — nasla—
duje, wrecz fotografuje rzeczywisto$¢ oraz: ze petni zadania dy-

110



daktyczne w formie tzw. parenezy. No 1 taki jest ,,wyjSciowy” ste-
reotyp myslenia o literaturze, a w konsekwencji takze o fabular-
nym filmie kinowym i telewizyjnym, znacznej czgsci publicznosci
biblioteczne;j.

Podyktowany tradycja, falszywy stereotyp charakteru i zadan
piSmiennictwa oraz literatury spotggowal dystans wobec tych
form komunikowania — wspolczesnie. Przyjelo sie nastgpujace
rozumowanie: skoro pi§miennictwo i literatura nie spetniaja obec-
nie przypisywanych (kto wie, ze falszywie?) im zadan, to musza
te zadania petni¢ inne formy komunikacji. Dlatego niejeden uwa-
za, ze funkcje informacyjne peini teraz glownie komunikacja
elektroniczna, uzupeiniona medialna, a zadania werystyczne (od-
twarzanie rzeczywistoSci) i rozrywkowe — wylgcznie fabularna
komunikacja medialna.

Takie jest tlo bezkrytycznej i bezrefleksyjnej apologii komuni-
kacji elektronicznej oraz uzasadnienie opinii o kryzysie literatury,
piSmiennictwa, druku i ksiazki. A swoja droga malo kto rozréznia,
co wlasciwie podlega rzekomemu ,kryzysowi”, jak tez mato kto
dostrzega, ze na ekranach monitoréw nadal pojawia si¢ pismo.

Mowiac najogdlniej, z tradycji bierze si¢ swego rodzaju ,,stan
wyjéciowy” postaw odbiorczych publicznoSci. Mozna z gory okre-
§li¢ ich przystawalno$¢ lub nieprzystawalno§¢ wobec wspotcze-
snych regul komunikowania, a takze — w nastgpstwie — opraco-
waé ewentualny program korekcyjny, w ramach pracy z uzytkow-
nikiem.

Z tego wszystkiego nie powinno natomiast wynikaé, ze prze-
kaz tradycji wywotuje skutki tylko negatywne. To oczywista nie-
prawda.

5.5. KONTEKSTY KOMUNIKACY]JNE

Nawet w okresie zdominowania komunikacji publicznej przez
pismo, ktére w obiegu bibliotecznym bylo nieomal jedyna forma
przekazu, istnial przeciez kontekst innych wariantow spoleczne-
go komunikowania. Z czasem ten kontekst zaczal si¢ wzbogacac,
intensyfikowac i r0znicowad, ostatecznie przenikajac do biblio-
tecznej praktyki.

Cecha charakterystyczna wspolczesnosci jest mnogos¢ i roz-
norodno$¢ form spolecznego komunikowania, ktOre stanowia
komunikacyjne otoczenie kazdego cztowieka oraz kazdej biblio-
teki — nawet jeSli nie kazdy ze wszystkich korzysta i nie wszystkie
pojawiaja si¢ w kazde] bibliotece. Natomiast wszystkie formy
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wspblistnieja w przestrzeni spolecznej i sugestia wypierania jest
przedwczesna. Zwlaszcza, ze nie udato si¢ na razie okresli¢ ich
wyspecjalizowania: do czego kazda z nich nadaje si¢ najbardzie;j.

Zroznicowana akceptacja spoteczna niekoniecznie wiaze si¢
z uzytkowoscia. Publiczno$¢ czesto preferuje te formy komuniko-
wania, ktore wydaja si¢ Tatwe w odbiorze, nie zastanawiajac si¢
nad wartoScig no$noSci komunikacyjnej; to jest nieporozumienie
klopotliwe, takze dla bibliotek, tworzy bowiem fatszywe hierar-
chie. Z drugiej strony barier¢ dla powszechno§ci moga stwarzac
koszty — wysokie przy nowoczesnych technologiach, o czym nie
zawsze chce si¢ pamigtac.

Mnogos¢ form komunikowania nie mogla omina¢ bibliotek.
Zgodnie z odczuciem takiej koniecznosci [Gill, s. 1-2; Guidelines,
s. 14, 25, 58, 62], oferta biblioteczna zostata poszerzona o przeka-
zy audialne, audiowizualne oraz elektroniczne (na CD-ROM-ach
oraz onhne) — zeby wymienic tylko giéwne. Wspoiczesna biblio-
teka jest wigc instytucja wielokomunikacyjna: obok plsemnych
posredniczy w innych formach komunikowania takze - i ta sytua-
cja ma charakter trwaly.

Od czasu szerokiego rozpowszechnienia si¢ kina, komunika-
cja audiowizualna wspolistnieje w obiegu masowym z komunika-
cja pisemna. Jednak zasadniczy przetom miat miejsce z wprowa-
dzeniem telewizji, serwujacej fatwo percepowalne i szeroko do-
stepne komunikaty audiowizualne, zar6wno fabularne jak i do-
kumentalne, informacyjne. Co przy tym szczegOlne, to mozli-
wos¢, Ze ten sam komunikat jest rownocze$Snie odbierany przez
masowa publicznos¢ [Lalewicz, s. 22]. W takiej skali ani w takiej
formie nic podobnego nie miato miejsca. Niezaleznie od biblio-
tek, powstata nowa sytuacja komunikacyjna, majaca silny wplyw
na publiczno$¢ biblioteczna: to jest inny kontekst.

Do bibliotecznego obiegu ta forma komunikacji zostata wia-
czona z pojawieniem si¢ noSnikdéw wideokasetowych, ktore dato
si¢ wlaczy¢ do zasobow, a w konsekwencji takze do oferty. Byly to
jednak i sa zasoby uzupetniajace, nastawione przede wszystkim
na funkcj¢ rozrywkowa, a tylko w niewielkim stopniu na funkcje
informacyjna. Odliteracka proweniencja niektorych filméw, po-
zostajacych w obiegu wideokasetowym, przyczynita si¢ do zaste-
powania odbioru czgSci narzuconych lektur szkolnych oglada-
niem ich filmowych wersji na wideo, co nie jest zjawiskiem poza-
danym, lecz trudno okresli¢ jak szeroko praktykowanym.

'Tak czy inaczej, publiczno$¢ odbiorcza uczestniczy w komuni-
kacji audiowizualnej, czgsciej bez bibliotecznej mediacji anizeli
za posrednictwem bibliotek i podlega wplywom tej komunikacji.
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Nierzadko okre§lanym jako negatywne, bo mniej intelektualna to
komunikacja i mniej informacyjna, anizeli pisemna.

Czy rzeczywiscie komunikacja audiowizualna juz ze swej na-
tury trywializuje komunikowanie i ogranicza czytanie? Trudno
w pelni potwierdzié, ze taka konfrontacja ma miejsce. Komuni-
katy audiowizualne zastg¢puja niekiedy komunikaty pisemne, ale
gléwnie wobec 0s6b o niskich lub zadnych motywacjach czytelni-
czych, ktdre i tak nie czytalyby niczego. Co za$ do trywializacji, to
bardziej zalezy od odbiorcy niz od komunikatu, cho¢ trudno za-
przeczy¢, ze ma miejsce.

Z analiz wynika jednak, ze wysokiej aktywnoSci czytelnicze]
towarzyszy czesto wysoce aktywny udzial w komunikacji audiowi-
zualnej [Wnuk-Lipinscy, s. 62-69]. To znaczy, ze ewentualnie
wzajemnie redukuje si¢ czas na ogladanie oraz na czytanie.
W kazdym razie oferta biblioteczna, jak tez program pracy z uzyt-
kownikiem, musi odnosié si¢ do obu tych rodzajéw komunikacji —
jakkolwiek nikt nie twierdzi, Ze proporcjonalnie.

Poza ewentualna redukcja czasu, juz to na czytanie, badz na
ogladanie, trudno nie zglosi¢ zastrzezen do obiegowej opinii
0 konkurencyjnosci obu form komunikacji. Obie bowiem postu-
guja si¢ réoznymi jezykami. Jezyki audiowizualne majg charakter
ztozony, synkretyczny [Hopfinger, s. 173] i tez niekoniecznie jed-
norodny: inny jest wszak jezyk kina, a zn6w inny — telewizji. Ra-
zem za$ rOznig si¢ diametralnie od jezyka rozmaitych nauk.

Za sprawa odmiennosci jezykowych, réznicuja si¢ (a w kaz-
dym razie powinny) funkcje komunikatéw, konstruowanych
w tych jezykach: bo kazdy nadaje si¢ lepiej do czegos$ innego. Jed-
nak na razie takiej SwiadomoSci nie ma i zastosowanie jezykow
jest wciaz jeszcze dowolne.

W przyszlosci, by¢ moze, komunikaty audiowizualne — jesli
nie zostana wyparte — okaza si¢ uzyteczniejsze od pisemnych
w zakresie funkcji rozrywkowej, odbioru dla przyjemnoSci [Ran-
som, s. 14], poniewaz redukuja trudnosci odbiorcze i wydaja si¢
bardziej emocjonujace. Jednak nie musi tak by¢ wobec wszyst-
kich wariantéw odbioru rozrywkowego, a tym bardziej — wobec
innych funkcji komunikatow.

Z kolei poglad, ze komunikacja audiowizualna jest ,,gorsza”
pod wzgledem intelektualnym oraz poznawczym, ma charakter
relatywny. Tak istotnie bywa.

Komunikacja audiowizualna ma z natury rzeczy charakter ma-
sowy, a w takiej skali — zeby przyjmowata si¢ dobrze — nie moze
by¢ awangardowa. Jest zatem konserwatywna, zachowawcza; ra-
czej potwierdza opinie juz istniejace, niz zmienia je lub lansuje no-
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we, zatem sprzyja stereotypom [Berg, Boguslaw s. 279]. No wigc
tak istotnie bywa, natomiast nie ma pewnosm ze tak musn by¢.

By¢ moze — mimo zZe niezwykle nos$na — jest ,,gorsza” w zakre-
sie przekazywania 1nformac]1 Przejmowana kanatem audiowizual-
nym 1nformac]a nie wymaga bowiem specjalnego rozkodowania,
nie wymusza wigc wlasnej interpretacji naddanej; jest przyjmo-
wana biernie, razem z komentarzem i opinia, z ktérymi zostala
nadana [Adler, Van Doren, s. 4; Barker, Escarpit, s. 26]. To oczy-
wicie redukuje warto§¢ informacji.

Poza tym media dostarczaja informacji w nadmiarze — znacz-
nie wiecej niz mozna przyswoié i ten nadmiar jest rownie kiopo-
tliwy jak niedobdr, utrudnia bowiem lub uniemozliwia zrozumie-
nie [Adler, Van Doren, s. 4]. Jest za duzo informacji ewentualnie
uzytecznych oraz jeszcze wigcej informacji prawie nikomu niepo-
trzebnych: to informacyjny $§mietnik. Przy niedostatku interpreta-
cji oraz przy odbiorczej biernosci, efektem jest przyjmowanie in-
formacji utomnych, poniewaz niepeinych, czastkowych, zatomi-
zowanych, lub nawet falszywych.

Niekorzystne wplywy komunikacji audiowizualnej, zwlaszcza
telewizji — przy nadmiernie intensywnym odbiorze (szacunkowo:
ponad 2 godziny dziennie) — ujawmajq si¢ szczegOlnie w okresie
nauki czytama Wspolczesme inicjacja komunikacyjna prawie
nigdy nie zaczyna si¢ od pisma i druku, ale od odbioru przekazow
telewizyjnych [Lalewicz, s. 180]. To moze utrudni¢ nauke czytania
[Ransom, s. 14], poniewaz wyluskiwanie treci z tekstu pisemne-
go wymaga opanowania stosownych umiejetnosci, diugotrwalego
przygotowania i przez diuzszy czas realizuje si¢ z trudem, opor-
nie. Natomiast odbiér komunikatdéw audiowizualnych obywa si¢
bez zadnego przygotowania ,,technicznego”.

Tam, gdzie skutki sg niekorzystne, program pracy z uzytkow-
nikiem powinien minimalizowa¢ je lub eliminowa¢. Najogolnie]
mdwiac, trzeba dazy¢ do rozsadnego udzialu w réznych formach
komunikacji.

Takze w komunikacji elektronicznej, ktora szybko powigksza
zasieg i rdbwniez w obiegu bibliotecznym zajmuje coraz wigcej
miejsca. Nie tylko za sprawa nos$nikdéw elektronicznych (CD-
ROM), gromadzonych w bibliotekach, ale takze funkcjonujac
w sieci, online, wymaga na og6l bibliotecznego posrednictwa —
z uwagi na skomplikowany charakter i ogrom zasob6w interneto-
wych, trudno$ci wyszukiwawcze, ale takze na rosngce koszty eks-
ploatacji (aparatura, instalacja, abonament, passwordy). Mozna
sadzié, ze réwniez w przysztosci, obok bezposredniego (prywat-
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nego) wykorzystywania sieci internetowej (lub innej), bibliotecz-
na mediacja w komunikacji elektronicznej b¢dzie potrzebna.

Aktualnie transmisja elektroniczna ma zastosowanie przede
wszystkim w komunikacji informacyjnej. W tej funkji jest bardzo
sprawna i skuteczna, opiera si¢ bowiem na ogromnych zasobach
1 mozliwosciach relacyjnych, tworzeniu tak zwanych linkéw i —
poza transmisjami pelnotekstowymi — umozliwia odstgpstwo od
sekwencyjnosci, czyli odbioru linearnego. A zastosowanie w komu-
nikacji elektroniczne] hipertekstow umozliwia wykorzystame jej
takze (przynajmniej czg§ciowo) do konstrukgcji 1 transmisji nowego
rodzaju komunikatow nieinformacyjnych, czyli artystycznych.

Na razie w obiegu elektronicznym przewazaja komunikaty pi-
semne, ale tak nie musi by¢ zawsze. Wraz z rozwojem hiperte-
kstow, budowanych przez zifozenie (ale nie synkretyczne) pisma,
mowy, obrazéw i animacji, dzwi¢ku oraz muzyki, to wiasnie mo-
ze by¢ gléwna forma komunikatow elektronicznych.

W przysztosci zanosi si¢ na wspolistnienie rdéznych form ko-
munikowania, takze w obiegu bibliotecznym. A to dla programu
pracy z uzytkownikiem oznacza koniecznoS¢ zajecia si¢ takze ko-
munikacja elektroniczna.

Utrzyma si¢ mianowicie potrzeba szerokiego opanowania
technicznej umiejetnosci postugiwania si¢ aparatura oraz korzy-
stania z tej komunikacji i zadanie przysposobienia uzytkownikow
nalezy — przynajmniej po cz¢$ci — do bibliotek. Tym bardziej za$
w bibliotekach wta$nie trzeba bedzie upowszechnia¢ umiejgtnosé
uzytkowania elektronicznie przetworzonych zasobdw informacyj-
nych i wyszukiwania materiatow potrzebnych. Wszystko to powin-
no znalez¢ si¢ w programach bibliotecznej pracy z uzytkownikiem.

Wspdtlistnienie réznych form komunikacji — zar6wno tych,
w ktorych biblioteki posrednicza, jak i obywajacych sig¢ bez biblio-
tecznej mediacji — ma charakter dlugotrwaly, a moze nawet nie-
zmienny. Sugestia wzajemnego wypierania nie jest dostatecznie
uzasadniona, nie wiadomo wigc dlaczego mialoby by¢ inacze;.

Dla pracy z uzytkownikiem — jezeli ma stworzy¢ program sty-
mulacyjny ~ samo takie stwierdzenie jednak nie wystarczy. Nie-
zbe;dna jest jeszcze 1dentyf1kac1a form tej koegzystencji. Otoz wy-
daje si¢, ze mozna mowic o: rekomendacji komunikatow z jed-
nej formy komunikowania przez komunikaty w formie innej i od-
sytaniu — przekazywaniu tych samych komunikatéw innym ka-
nalem i ewentualnie o tzw. przediuzeniach — oraz o wzajemnym
dopelnianiu tresci.

Istnieje mianowicie praktyka informowania o komunika-
tach, zlokalizowanych w innych formach komunikacji, a wigc od-
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sytania do nich i promowania. Wariantem najprostszym a szero-
ko stosowanym, s3 prasowe informacje o programach telewizyj-
nych, radiowych, kinowych — ewentualnie poszerzone o recen-
zenckie komentarze. Ciekawe, ze takie same prasowe rekomen-
dacje piSmiennictwa, wigc ksigzek, zwlaszcza literackich (w po-
staci omowien krytycznoliterackich), okazuja si¢ znacznie mniej
efektywne [Zielinski, s. 41].

Takie same rekomendacje oraz odeslania, ale zamieszczane
w mediach, sg skuteczne w obrebie wiasnego gatunku: kiedy te-
lewizja promuje programy telewizyjne, radio radiowe itp. Odno-

szone natomiast do innych form komunikacji — np. rekomenda-
cje piSmiennictwa i literatury — nie ujawniajg si¢ jako skuteczne
[Ganin, s. 57-58].

Szczatkowe sa na razie prasowe oraz medialne rekomendacje
baz i komunikatdow elektronicznych — poza czasopismami, po-
Swigconymi informacji elektronicznej. Znacznie szersza wydaje
si¢ promocja piSmiennictwa oraz przekazow medialnych w inter-
necie, jednak nie jest to na ogdt oferta uporzadkowana, a i do-
step do niej podlega ogramczemom

Nie jest to oczywiScie sytuacja trwatla: z biegiem czasu na pew-
no nastapia zmiany. Na razie za$ dla pracy z uzytkownikiem fakt
wzajemnej rekomendacji ré6znych form komunikacyjnych i r6z-
nych komunikatow moze by¢ pomocny w tworzeniu programow.

Roéwnolegle funkcjonuje bardzo szczegélna forma rekomen-
dacji albo raczej wspOipracy w rozpowszechnianiu tresci, w posta-
ci przeniesienia komunikatu z jednej formy komunikacyjnej na
inng. BezpoSrednie przeniesienia byly w przesztosci praktykowa-
ne rzadko, ze wzgledu na przeszkody techniczne: na ogé6t komu-
nikat, zbudowany w jednym jezyku zle rozpowszechnia si¢ w je-
zyku innym. Uprzednio praktykowano najczgsciej radiowe lub
audiokasetowe przeniesienia tekstow pisemnych — jednak w po-
staci nieco przetworzonej, bowiem w werbalnej interpretacji lek-
torskiej lub aktorskiej — oraz utworéw muzycznych. Komunika-
cja elektroniczna stworzyta mozliwo$¢ transmisji bezpo$rednie;j,
w swoim kanale, petnotekstowych, pisemnych baz danych, zaréw-
no online, jak i na nosnikach optycznych. Szczegbélng formg
przeniesien stanowia tzw. przedtuzenia, czyli adaptacje dla jed-
nego jezyka, tekstow z jezyka innego. Nastepuje to przede wszy-
stkim z literatury na komunikaty audiowizualne: kinowe (wraz
z wersja wideo) 1 telewizyjne [Lalewicz, s. 183].

Tu jednak pojawia si¢ sporo watpliwosci. Przenie§¢ wprost
mozna bowiem fabule, zarys problematyki, niekiedy klimat — ale
tekst, komunikat , przedtuzony” jest do oryginatu tylko podobny,
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ale nie tozsamy. Stanowi wszak produkt innych autoréw, musi
odpowiada¢ rygorom innego j¢zyka oraz innego gatunku. Z pew-
no$cia rekomenduje oryginal, natomiast nie powinien go zaste-
powac — jak to ma miejsce w praktyce lektur szkolnych.

To rekomendacyjne oddzialywanie mozna i zapewne trzeba
wykorzystaé w praktyce pracy z uzytkownikiem, ale z nalezyta
ostrozno$cig. Wzajemne zastgpstwa przez komunikaty ,,przedtu-
zane” oraz potoczna $wiadomo$¢ ich rzekomej tozsamoéci, oto
zjawiska, ktorym trzeba przeciwstawic si¢ stanowczo.

Stosunkowo najczesciej ma miejsce sytuacja, kiedy to komuni-
katy w réznych jezykach (systemach semiotycznych) dopelniaja
si¢ wzajemnie. Nastepuje dopetnienie juz to informacyjne — po-
przez komplementarne wiadomoS$ci w komunikatach pisemnych,
audialnych (radiowych), audiowizualnych (telewizyjnych, wideo,
czasami kinowych) i elektronicznych (bazy danych online i na
dyskach). Oraz ma miejsce dopetnianie problemowe, intelektual-
ne, refleksyjne — kiedy madra powieS¢, madry esej, nowatorska
rozprawa naukowa, znajduje odpowiednio$¢ w madrym filmie,
w madrej audycji, w zespole stosownych informacji (ew. elektro-
nicznie rozpowszechnianych)

Taka praktyka 1stme]e natomiast odpowiednie skojarzenia
nie zawsze nasuwaja si¢ same. Zatem przed programem pracy
z uzytkownikiem otwieraja si¢ szerokie mozliwosci: wtasnie koja-
rzenia, rekomendowania i oferowania stosownych komunikatow.
Z ogblnym zalozeniem wzbogacenia komunikacyjnego, poznaw-
czego oraz intelektualnego.

5.6. CZYNNIKI INDYWIDUALNE

Czynniki zewngtrzne nie przesadzaja o niczyich zachowaniach,
zwlaszcza o postgpowaniu indywidualnym. Stanowia wszak tylko
mozliwe uwarunkowania, w dodatku wyst¢puja wzajemnie w roz-
maitych konfiguracjach, bywa przeciez, ze sprzecznych.

Jednocze$nie na zachowania majga takze wplyw czynniki we-
wnetrzne; wrodzone predyspozycje, sklaniajace ku okres§lonym
postawom lub od nich odstrgczajace. Istnieja proby identyfikacji
tych wplywow na zachowania w ogole i na zachowania komunika-
cyjne, lecz nie jest to fatwe; niektore sugerowane czynniki nie
znalazly autentycznego potw1erdzema SWO] ej sﬂy sprawcze] [Kan-
torowicz, s.125, 128]. Najczgsciej wymienia si¢ inteligencje, tem-
perament oraz zainteresowania. :
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Jednak ustalenie tego rodzaju relacji udaje si¢ w stopniu ogra-
niczonym. Mimo prawdopodobnych predyspozycji do okreSlo-
nych zachowan — nazywanych postawami — zachowania konkret-
ne czesto odbiegaja od zakladanych schematow [Emery, s. 29].
Sprawiajg to samodzielne decyzje os6b, wynikajace z wiasnej wo-
li (autonakazow), czego dokladnie przew1d21ec nie mozna.

Rzecz w tym, zZe z uwarunkowan zewnetrznych oraz wewng-
trznych konstytuuja si¢ nie tylko potrzeby ale i czynniki motywa-
cyjne, a wigc kalkulacyjne, zatem zawsze zachodzi proces kalku-
lacji, wyboru zachowania, z tym dodatkowo, ze bywa tez regulo-
wany przez wlasne opinie i refleksje. To dlatego tak trudno usta-
li¢ zwigzek pomigdzy czyjas osobowoscia, jego cechami psychicz-
nymi, a postawami 1 zachowaniami, takze odbiorczymi; nie s3 to
relacje ani bezpoSrednie, ani oczywiste. W dodatku w warunkach
praktyki bibliotecznej nikle sa szanse na prawidiowa identyfika-
cje takich cech.

Wydawaloby sig, ze stosunkowo najtatwie] mozna okresli¢ po-
ziom czyjej$ inteligencji, ale to zludzenie. W rzeczywistosci bo-
wiem inteligencja jest konstruktem teoretycznym i sktada si¢ z kil-
ku réznych czynnikéw. Sa to: stoplen rozumienia stow, piynnosc
wypowiedzi werbalne), sprawnos$¢ pamigciowa, umiej¢tnosé dzia-
taf na liczbach, trafno§¢ identyfikacji relacji przestrzennych, ska-
la zdolnoSci percepcyjnych oraz poprawno$¢ rozumowania [Ro-
sinska, Matusewicz, s. 140]. Ot6z w zadnej bibliotece — nawet w bi-
bliotece szkolnej, gdzie obserwacja uzytkownikdw bywa staran-
niejsza i dtuzsza — bibliotekarz nie ma mozliwosci rozpoznania ta-
kich czynnikoéw. Zatem ewentualna ocena ma kruche podstawy.

Sa poza tym niejakie watpliwosci etyczne. Wtasnie w bibliote-
ce trudno dzieli¢ publiczno$¢ na mniej i bardziej inteligentna —
nawet niezaleznie od utomnoSci narZ(;dzi pomiaru — wymagatoby
to bowiem nastgpnie odpowiedniego zréznicowania oferty ustu-
gowej 1 programu pracy z uzytkownikiem. Prawde mowiac: jakim
prawem?

Owszem, na ogol uwaza sig, ze inteligencja — w uproszczeniu
pojmowana jako zdolno§¢ wnioskowania 1 rozumowania — ma
wplyw na skuteczno$¢ procesOw poznawczych, zwlaszcza przy uzu-
pelnieniu o trwaly program dziatan ksztalcacych [Strelau, s. 5, 18,
197-198]. Na takich samych zasadach wplywa réwniez na jako$¢
procesow odbiorczych, zwlaszcza czytelniczych [Ransom, s. 7).

Wynikatoby stad, ze wyzszy poziom inteligencji intensyfikuje
oraz intelektualizuje procesy odbiorcze. Identyfikacja zatem po-
ziomu inteligencji poszczegdlnych grup uzytkowniczych umozli-
wilaby przewidywanie jakoSci oraz (czg§ciowo) zakreséw odbior-
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czych nastawief. Jednak watpliwosci metodologiczne a takze
etyczne wobec takiej identyfikacji wtasnie zasygnalizowatem.

Istnieja opinie, wiazace sposoby zachowafi w procesach
odbioru — zwlaszcza w procesach czytania — czyli formy reagowa-
nia na komunikaty, z rodzajem temperamentu. Temperament
mozna okre§li¢ jako wrodzony typ pobudliwosci, indywidualnie
uwarunkowane usposobienie. Ot6z zaklada si¢, Ze usposobienia
umiarkowane, a wigc sangwiniczne i melancholiczne, sprzyjaja
selektywnosci i refleksyjnosci w procesach odbioru. Natomiast
skrajne rodzaje pobudliwosci, czyli choleryczne (brak dystansu)
oraz flegmatyczne (niedostatek motywacji i brak konsekwentno-
Sci), moga dla intelektualnego odbioru stanowi¢ przeszkode [Bie-
lajewa, s. 146].

Wszelako rzecz w tym; ze sa to w zasadzie opinie hipotetycz-
ne; do§¢ prawdopodobne, ale jednak przypuszczenia. No
1 w praktyce bibliotecznej — nawet w bibliotekach szkolnych — nie
ma w zasadzie mozliwoS$ci identyfikowania rodzajéw tempera-
mentu. Tylko po badaniu psychologicznym (co czasem ma miej-
sce wobec niektorych ucznidéw w szkotach) i profesjonalnym usta-
leniu koniecznej psychokorekty, mozna ewentualnie przygoto-
wac program, przeciwdzialajacy negatywnym dla odbioru skut-
kom uwarunkowan przez temperament.

To przeciwdzialanie jest zreszta ograniczone. Mozna tylko
uswiadomi¢ zainteresowanym charakter uwarunkowan, skutki
oraz zacheci¢ do samokontroli. To znaczy: do narzucenia sobie
dystansu wobec odbieranych tresci (przy usposobieniu cholerycz-
nym) lub do wymuszenia na sobie konsekwentnej kontynuacji
odbioru (przy usposobieniu flegmatycznym).

Natomiast istnieje realna mozliwoS¢ rozpoznawania zaintere-
sowanl, czyli stosunkowo trwalych dazeni (zakresow) poznaw-
czych. Zainteresowania nie sg wrodzone; zatem ulegaja rozbu-
dzeniu lub nie oraz podlegaja redukcji wzglednie intensyfikacji.
Nie sa tez niezmienne, jakkolwiek nie ulegaja zmianom zbyt
szybko. Wrodzone sg tylko rozmaite uzdolnienia, z ktérych mo-
ga wylonic si¢ zainteresowania.

Poza okolicznoSciami, kiedy zainteresowania s3 inspirowane
przez procesy edukacji lub pracy 1 wystepuja grupowo, rozpozna-
wanie ich musi odbywac sie mdywndualme Kazdy jakie$ wiasne
zainteresowani ma i to rzeczywiscie mozna ustalié, tyle ze trzeba
kazdego pyta¢ lub obserwowa¢ indywidualnie.

Z. zainteresowan biorg si¢ stosunkowo trwale nastawienia
odbiorcze, a dokladniej: ich tematyczne zakresy. Dzigki temu
mozna przewidywa¢ okres§lone zapotrzebowania na ustugi — na
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materialy i na informacje — a takze przygotowywac indywidualne
programy pracy z uzytkownikiem. Polegajace na rozpoznanlu za-
interesowan istniejacych, na rozwijaniu ich w miarg mozliwosci
1 na rozbudzaniu zainteresowan nowych.

Istnieje modelowa dyrektywa postgpowania w te] mierze.
Trzeba mianowicie zmierza¢ do urozmaicenia profilu zaintere-
sowan — zeby kazdy mial ich wiele — jak tez do umiarkowanej in-
tensyfikacji. Jednostronno$¢, ale takze przesada, przynosza efek-
ty niekorzystne [Young, s. 330].

Z kolei sa takie czynniki indywidualne, ktore utrudniaja albo
nawet uniemozliwiaja korzystanie z bibliotek oraz udzial w pro-
cesach komunikacji. Mowa o stanach chorobowych oraz o roz-
maitych stanach niesprawnoSci, kalectwa, inwalidztwa. Powsta-
te w efekcie bariery mozna jednak przetamywac, jezeli zostang
podjete stosowne dziatania. Z tym, ze nalezy odr6znic€ specjalne
zasady organizacji ustug dla takich osob, od towarzyszacego tym
ustugom, specjalnego programu pracy z uzytkownikiem. A o nim
tu mowa.

Kazda taka sytuacja jest inna: wymaga odrgbnego rozpozna-
nia. Zawsze jednak ograniczenie dostgpu do biblioteki oraz
udzialu w komunikacji wywotuje co najmniej poczucie dyskom-
fortu, a nieraz frustracji. Stad jednym z celow pracy z uiytkowni-
kiem chorym badz niesprawnym jest tagodzenie napu;c osiggal-
ne w trakcie kontaktow indywidualnych; najwazniejsza jest
wspoOtobecnos¢ bibliotekarza.

Stan choroby, czasem dlugotrwaly jakkolwiek przemijajacy,
moze wykluczy¢ lub utrudni¢ udziat w niektorych formach komu-
nikacji, a z reguly zmienia ludzkie postawy i zachowania.
W szczegdlnosci wywotuje okre§lone nastawienia wobec same]
choroby, od zmagania si¢, poprzez unikanie skojarzen, az po
(niepozadana a czgsta) rezygnacje [Wardaszko-Lyszkowska,
s. 69]. Tam, gdzie jest jakie§ udostepnianie 1 kontakt z odbiorca,
zadanie pracy z uzytkownikiem mozna sprowadzi¢ do prob od-
wracania uwagi oraz do tworzenia korzystnej atmosfery, przy
okazji lub na marginesie oferowanych ustug.

Mniej wigcej taki sam cel przy§wieca programowi pracy
z uzytkownikiem dla ludzi starych, kt6rzy ze wzgledu na wiek nie
moga korzysta¢ ani z bibliotek, ani z oferty komunikacyjnej. Oko-
liczno$cia dodatkowa podesziego wieku nierzadko bywa samot-
nos$¢, ktora rozmowa z bibliotekarzem — ewentualnie kontynuo-
wana wielokrotnie — przynajmniej na chwil¢ przerywa.

W przeciwiefistwie do choroby, kalectwo ma charakter trwa-
ty: stan inwalidztwa nie przemija. Specjalna oferta biblioteczna
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jest wobec tego pozadana, ale tylko dla niektérych inwalidow.
Wszystko zalezy od rodzaju niesprawnosci.

Dla 0s6b z porazeniem narzadéw ruchu konieczne jest dosto-
sowanie biblioteki do ich mozliwosci przemieszczania si¢, nato-
miast nie ma potrzeby tworzenia specjalnego programu pracy
z uzytkownikiem. Z kolei zadnych takich dostosowan biblioteki,
nie potrzebuja osoby gluche, nieme lub giuchonieme. Tym nie-
mniej wady lub catkowita eliminacja sfuchu i/badz mowy, moga
ograniczac zas6b rozumianego i uzywanego stfownictwa, stad cza-
sem musi si¢ szukaé przekazdw — pisemnych, elektronicznych, wi-
zualnych - dostosowanych do uzytkowniczych mozliwosci rozu-
mienia [Guidelines, s. 21; Szaposznikow, s. 62]. Zatem w tym za-
kresie bezposredni kontakt bibliotekarza z uzytkownikiem jest
szczegblnie potrzebny.

W stosunku do 0s6b z ostabionym wzrokiem pomoc bibliote-
karza okazuje si¢ niezbgdna juz przy realizacji ustug, poniewaz
wszystkie oferty i zasady obstugi objasniane sa zwykle w formie
pisemnej. Znacznie wigkszy udzial pracy z uzytkownikiem przy-
pisuje si¢ natomiast do obstugi os6b niewidomych: bez niej udo-
stepnianie byloby wykluczone.

Indywidualny kontakt werbalny jest konieczny co najmniej
w trakcie udost¢pniania i wyboru materiatlow, a jako poradnictwo
i pomoc —~ w dziatalnoSci informacyjnej oraz w uzytkowaniu tzw.
autolektora (komputera czytajacego na glos teksty pisemne).
Zawsze tez konieczna jest wymiana opinii, dopelniajaca ustugi
o przyjazna atmosfere.

Kontakt werbalny wspomaga poza tym udost¢gpnianie zbioréw
dla 0s6b z niedorozwojem umysfowym. Jedli jest to niedorozwoj
Sredni lub niski, to mozliwy jest udzial w r6znych, dostosowanych
formach komunikacji, z czytaniem wlacznie [Strelau, s. 236-237;
Szaposznikow, s. 62]. Stowo mdwione pelni w tym wypadku role
modulatora i stymulatora proceséw komunikacyjnych.

We wszystkich wymienionych okolicznoSciach niezwykle waz-
na jest bezposrednia, fizyczna obecnos¢ bibliotekarza tam, gdzie
reahzuje si¢ biblioteczna oferte. Tego kontaktu nie mozna zasta-
pi¢ elektronika.






6. BUDOWA PROGRAMU

Jak juz sygnalizowatem (rozdz 3), 1stnlejq rozne cele pracy
z uzytkownikiem - dajace si¢ razem ujac¢ w jeden rejestr ogolny.
Ale dla codziennoSci to nie wystarczy, codzienno$¢ wymaga
ukonkretnienia, wyboru i skonstruowania okreSlonego planu
dziatan, przynajmniej wowczas, kiedy mozna te dziatania wcze-
sniej przewidzie€ i przygotowac zgodnie z regutami prakseologii
(rozdz. 2.4). Natomiast tam, gdzie szczegoiow przewidziec si¢ nie
da, trzeba przygotowac jaka$ koncepcje dazen, zeby reakcje bez-
posrednie byly produktywne.

Na proces tego przygotowania sklada si¢ rozpoznanie uzyt-
kownikoéw i zjawisk oraz skonkretyzowame intencji zamierzonych
dziatan. Z tego za$ powinny wytonic si¢ koncepcje konkretnych
rozwiazan, czyli program.

Zeby scharakteryzowac blizej ten sposéb postepowania, trze-
ba ustali¢ kilka charakterystycznych, wariantywnych okolicznosci,
dla ktoérych program moze by¢ sprecyzowany.

Oto one:

— porada ogolna,

— pomoc w uzytkowaniu biblioteki i jej urzadzen,

— komentarz towarzyszacy ustudze (wypozyczaniu, informo-
waniu),

— udzielanie informacji,

— realizacja form wobec zbiorowosci,

— doskonalenie czytania,

— postugiwanie si¢ aparaturg informacyjna,

— uzytkowanie baz danych.

6.1. ROZPOZNANIE UZYTKOWNIKOW

Program, choéby najbardziej ogdlny, jest jednak adresowany
do kogos. Do zbiorowosci, ale w jaki§ sposob okreslonej, do gru-
py, do konkretnego uzytkownika.

Wobec tego trzeba tych adresatow rozpoznaé, zidentyfikowac.
Jak? Wedlug parametréw, ktére powinny nastgpnie postuzy¢ za
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przestanke programu pracy z uzytkownikiem, czyli: czego chca,
czego nie umieja oraz co powinni umie¢. I to jest wlasnie to, co
trzeba wiedzieC.

W zakresie tego, co da si¢ nazwaé poradnictwem wstepnym,
ogdinym — trudno z gory okresli¢ oczekiwania. Na ogot kazdy za-
interesowany sam musi wskaza¢, jakiego rodzaju pomoc i powia-
domienia s3 mu potrzebne. Czasami mozna wprawdzie zagadna¢
osoby, ktoére zdradzaja oznaki dezorientacji, lecz zdarza si¢ to
nieczesto. Na tak rozumiane porady wstepne sktadaja si¢ zwykle
objasnienia zasad korzystania z biblioteki oraz wiadomosci o usy-
tuowaniu ustugowcy agend bibliotecznych i lokalizacji zbioréw.

Z kolei liczniejsze sa pytania o szczegblowe sposoby uzytko-
wania biblioteki, jej zasobow oraz urzadzen. Spora czg¢§¢ publicz-
nosci nie do konca zna organizacyjna struktur¢ biblioteki, nie
w pelni rozumie podstawy segmentacji, a takze ukladu zbiorow
i nie zawsze radzi sobie ze wszystkimi katalogami. No wiec to wla-
énie trzeba rozeznad, najlepiej w trybie rozméw indywidualnych.

Praktyka uzupetniajacego komentarza do realizowanych
ushug jest klasyczna forma pracy z uzytkownikiem, bardzo waz-
ng i stosunkowo powszechna. Wymaga jednak rozeznania indy-
widualnych zainteresowan, poziomu orientacji, stopnia zaawan-
sowania wiedzy oraz znajomosci literatury przedmiotu.

Wszedzie tam, gdzie zamiast udost¢pniania materiatow infor-
macyjnych, nastgpuje informowanie bezposrednie, zachodzi
potrzeba ustalenia zakresu oczekiwane] informacji, jej celu —
a nastgpnie ocena zrozumienia oraz przydatnosci przekazanych
powiadomien. Podstawa takiej oferty musi by¢ réwniez rozpo-
znanie stanu wiedzy i stopnia orientacji przedmiotowej uzytkow-
nika, a nawet — znajomosci uzywanej terminologii.

Roéwniez to wszystko, co adresuje si¢ do catych grup, do zbio-
rowosci, wymaga uprzedniego rozpoznania oczekiwan: co i po co
moze by¢ potrzebne. Mowa o zainteresowaniach, czyli o takich
tendencjach poznawczych, ktoére powoduja, ze ludzie skupiaja
uwage na okres§lonych problemach lub zjawiskach, daza do ich
zbadania i maja do nich okreslony stosunek emocjonalny [Guryc-
ka, s. 23, 33-34].

Sa to tendencje wzglednie trwatle, dlatego mozna 1 warto je
rozpoznawac, zwlaszcza w zbiorowosci, poniewaz nie znikaja na-
tychmiast. Za to nie wszystkie ujawniaja si¢ i uaktywniaja, bywa-
ja réwniez ukryte, nieuswiadamiane (ale mozliwe do wywolania) -
te zwlaszcza, ktore maja charakter spontaniczny, wynikaja z po-
budek wewnetrznych. Najtatwiej natomiast rozpoznal te, ktore
narzuca praca zawodowa, edukacja, nauka na studiach, a takze
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biezgca praktyka. W sumie wywoluja nastawienia i oczekiwania
komunikacyjne, ktore mozna zaspokajac.

Analizujac komunikacyjne kompetencje i umiejgtnosci, moz-
na okre$§la¢ prawdopodobne szanse odbioru komunikatow.
Zwtlaszcza tekstdéw pisemnych w procesach czytania.

Sa rdzne kompetencje i konieczne umiejetnosci czytelnicze.
Umieje¢tnoScia elementarna, bez ktorej w ogdle nie da si¢ czytad,
jest techniczna sprawno$¢ czytania — na pewno nie przez wszyst-
kich dostatecznie opanowana. Mierna sprawno$¢ powoduje lek-
turowe zniechgcenie i rezygnacje z czytania.

Czytanie wtedy Jest technicznie sprawne, kiedy szybkosc1q
przewyzsza tempo mowienia. Proces przebiega wolniej juz to dla-
tego, ze niezbyt zrgcznie (z niedostatku praktyki i wprawy) taczy
si¢ litery w stlowa, a stowa w sekwencje — badz w wyniku bez-
dzwigczne] artykulaql Ktora polega na niekontrolowanym funk-
cjonowaniu wewngtrznych organow artykulacyjnych podczas czy-
tania — jako pozostalo$¢ po czytaniu gloSnym, nie wyeliminowana
wskutek niktej praktyki lekturowe;.

Osoby, ktore osiagnely techniczng sprawnoS¢ czytania, nieko-
niecznie musza z kolei radzi¢ sobie z czytaniem na poziomie
odbioru tresci. W lekturze tekstéw nieliterackich bowiem ko-
nieczna jest do tego znajomo$¢ odpowiedniej terminologii oraz
pewna wiedza przedmiotowa — do czego trzeba te teksty dobrac.
No i oczywiScie nalezy rozpozna¢ zainteresowania lub inne czyn-
niki, narzucajace lekturg, zarowno te istniejace, jak i potencjalne,
zeby je mozna bylo uaktywnic [Gates, s. 354]. Krotko mowiac,
trzeba dowiedzieC si¢, po co i o czym uzytkowmk chce czytac
oraz - jakie sg jego czytelnicze umiejetnosci.

Bywa tez — kiedy problematyka jest czytelnikowi bllZC] Znana —
ze czytanie tekstu nieliterackiego nie wymaga ciagloSci ani
kompletnosci. W takich razach uzyteczny jest schemat czytania
selektywnego, opierajacy si¢ na lekturze tylko treSci niezbed-
nych, wiec na ,wyluskiwaniu” z tekstu wiadomoSci poszukiwa-
nych. A szukaé ich mozna dopiero po uprzednim sformutowaniu
pytan. Trzeba zatem zorientowac si¢, czy uzytkownicy wiedzg jak
to zrobi¢ — czy potrafia czytac w ten sposob

Osobnego rozpoznania wymagajg sposoby postugiwania si¢
literatura pi¢kna, zasady czytania komunikatow literackich sg
bowiem z gruntu odmienne. Zrédtem rdznic jest przede wszyst-
kim kreacyjny i artystyczny (a nie: informacyjny) charakter te-
kstow literackich oraz ich autoteliczno$¢ czyli zwracanie uwagi na
siebie. Takze: fikcjonalno$¢é swiata w literaturze przedstawianego
i jeszcze zjawisko konotacji czyli naddania treSci nad znaczenia-
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mi literalnymi [Lalewicz, s. 71; Ray, s. 18, 127; Trzynadlowski, s.
16]. Dobrze byloby wiedzie¢ jak publiczno$¢ te wszystkie cechy
identyfikuje.

Istota odbioru tekstow literackich jest indywidualizacja odczy-
tah czyli umiejetnoS¢ tworzenia wlasnych wersji czytanych te-
kstow — a takze dyskursywno§¢, ktora podwyzsza stopiefi u§wia-
domienia fikcji [Bachtin, s. 359; Hopfinger, s. 173; Kennedy,
s. 99; Lalewicz, s. 72, 80; Popov1c (i in.), s.155; Prmce s. 125;
Ray, s. 2; Stevéek, s. 79, 84; Tatarkiewicz: Dzze]e S. 331] Otz
1ndyW1dualme badz grupowo trzeba ustali¢, jak te ,narzedzia”
odbioru ksztattuja si¢ w rzeczywistoSci.

Na taka wiedz¢ o czytelniku sktadaja si¢ wiadomoSci o prefe-
rowanych sposobach interpretacji tekstow literackich oraz o do-
minujacych funkcjach, ktére sa w wyniku lektury realizowane.
O tym wszystkim napisatem juz w rozdz. 3.6. oraz 4.4., tu nato-
miast sygnalizuj¢ potrzebe rozpoznania funkcji ulubionych oraz
gtownych sposobow interpretacji.

No i wreszcie istnieje potrzeba rozpoznania uzytkowniczych
oczekiwan informacyjnych oraz umiejgtnosci postugiwania si¢
zasobami informacyjnymi. Oczekiwania te biorg si¢ z zaintereso-
wan, ale takze z programow edukacyjnych i z réznych potrzeb
praktycznych, jak tez profesjonalnych. Ot6z wszystko to nalezy
rozpoznac.

Znaczna czg$C tych oczekiwan zaspokaja si¢ tradycyjnie przez
informatory drukowane. Wobec tego trzeba wiedzieé jak uzyt-
kownicy radza sobie z katalogami, bibliografiami, indeksami
i skorowidzami, a wigc z tym elementarnym aparatem informa-
cyjnym, do ktérego dostep jest najszerszy.

Rzecz jasna, wspolczesnie w informowaniu wiodaca rolg za-
czyna odgrywac elektronika. Wobec tego nalezy okresli¢ uzyt-
kownicze umiejetnoSci postugiwania si¢ komputerem — nieko-
niecznie wszak zaawansowane. Trudno zakladaé powszechna
sprawno$¢ w uzytkowaniu elektroniki, skoro nie wszyscy potrafia
biegle czytac; bariera jest poréwnywalna.

Rozeznanie wyzszego stopnia polega na okre§leniu uzytkowni-
czej znajomosci baz danych - ich kategoryzacji oraz umiejgtnoSci
wykorzystywania. Mowa zar6wno o korzystaniu z baz na dyskach
optycznych, jak rowniez online, z uzywalnoscia réznych ,,passwor-
dow”. Trzeba wiedzie¢ kto 1 jak sobie z tym radzi, a kto nie.

Wiadomosci o procesach i uzytkownikach, ktére chcialoby si¢
mie€, wymagaja specjalnych zabiegdw, zeby zostaly przyjete. Jest
ich zwykle duzo, zatem dla uporzadkowania wymagaja czasem
rejestracji pisemnej, a takze weryfikacji.
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Na uzyskanie tych wiadomosci jest zwykle mato czasu, a i re-
pertuar sposobdéw uzyskiwania jest ograniczony. Sprowadza si¢
do: odnotowania danych osobowych, do obserwacji zachowan
i profilu oczekiwan, no i do bezpoSredniej rozmowy czyli wywia-
du. Czasem zachodzi tez mozliwo$¢ — potrzeba istnieje zawsze —
przeprowadzenia specjalnego sondazu.

Kazdy, kto zapisuje si¢ do biblioteki, powiadamia o swoich
danych osobowych (w zakresie dopuszczalnym przez prawo), do-
starczaja ich zatem rutynowe procedury rejestracyjne. Dzieki te-
mu wiadomo skad kto pochodzi, w jakim jest wieku i (ewentual-
nie) czym si¢ zajmuje.

Zeby wiedzie¢ wigcej, potrzebna jest obserwacja, rejestrujaca
zakres poszukiwanych informacji oraz profil wykorzystywanych
materiatéw. To daje pojecie o statych zainteresowaniach, oczeki-
waniach edukacyjnych lub zawodowych oraz o tematycznych pre-
ferencjach w tych procesach komunikacji, ktore sa realizowane
bez przymusu, spontanicznie. OczywiScie, wyniki takiej obserwa-
cji moga postuzy¢é wylacznie do celow merytorycznych. Mam
nadzieje, ze cala delikatnoS¢ tej materii jest oczywista.

Dla rozpoznania z kolei innych zainteresowan i oczekiwan,
jak tez sposobow odbioru, niedostatkéw i niejasnoSci odbior-
czych, konieczne sa rozmowy z uzytkownikami [Walentynowicz,
s. 107; Weingand, s. 80, 99]. Wymaga to umiej¢tnosci prowadze-
nia rozmdw oraz Swiadomosci celow dociekan. Dobrze jest przy
tym (w miar¢ mozliwosci) robié notatki, jezeli zanosi si¢ na ma-
terial obszerny.

W szczegbdlnych wypadkach pozyteczne sa — je§li mozliwe —
préby praktyczne, weryfikujace co uzytkownik potrafi, zeby na-
stgpnie te umiejetnosci wzbogaci¢. Przyktadowo: tylko tak moz-
na sprawdzi¢, jak uzytkownik radzi sobie z komputerem albo z in-
formatorami.

Najrozmaitsze ogblne porady, wskazowki dotyczace uzytkowa-
nia biblioteki, a takze uzupelnienia ustug o stosowne komentarze,
moga by¢ anonimowe, wywolywane stosownym pytaniem, ale by-
wa ze opieraja si¢ na znajomosci adresata. Co najmniej wstgpnej,
wynikajacej z analizy danych ewidencyjnych albo z obserwacji.

Ostatecznie jednak najwazniejszych wiadomosci o uzytkowni-
ku dostarcza bezposrednia rozmowa. Kt6ra wymaga starannego
stuchania i1 doktadnego ustalenia, czego uzytkownik rzeczywiScie
chce. To nie jest tatwe, publiczno$¢ bowiem nie do konca wie,
czego chce 1 nie zawsze umie te swoje oczekiwania odpowiednio
zwerbalizowac.
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Z kolei w praktycznym uzytkowaniu biblioteki czesto pomoc-
na okazuje si¢ proba, ¢wiczenie pod nadzorem bibliotekarza.
Ujawnia, co naprawde¢ uzytkownik potrafi, a jednoczeénie ufa-
twia nabycie wprawy.

Zatem rejestracja danych osobowych, obserwacja oraz rozmo-
wa to giéwne narzedzia pozyskiwania pozostatych wiadomosci
o uzytkownikach. Rozpoznanie jakoSci czytania, uzytkowania baz
danych i aparatury czgsto wymaga ponadto sprawdzianéw prak-
tycznych a nawet — tak jak i formy adresowane do zbiorowosci —
specjalnych sondazy.

W zakresie czytania musi si¢ przede wszystkim ustalié spraw-
noS¢ techniczng. Nie jest to tatwe. Bywa, ze trzeba zaaranzowaé
sprawdzian praktyczny.

Zaleznie od okoliczno$ci, mozna spowodowac, ze:

— czytelnik przeczyta glo$no dowolny tekst w obecnosci bi-
bliotekarza, ujawniajgc ewentualnie brak plynnosci w czytaniu
lub nawet trudnosci w identyfikac;ji liter,

— czytelnik przeczyta tekst w milczeniu, w obecnosci bibliote-
karza, ewentualnie ujawniajac bezdzwigczna artykulacj¢ poprzez
ruchy warg,

— czytelnik przeczyta w milczeniu, w obecnosci bibliotekarza,
specjalnie przygotowany tekst objetosci jednej znormalizowane;]
strony (ok. 1800 znakéw); jesli czas lektury przekroczy minute,
potwierdzi to obnizona sprawnos¢ techniczng czytania — ewentu-
alnie z powodu nieujawnialnej bezdzwigcznej artykulaciji.

Z kolei umiejetno$é postugiwania si¢ tradycyjnymi informa-
torami oraz informacyjnym aparatem biblioteki i ksigzek, trud-
no poddaje si¢ obserwacji. Je§li nikt nie deklaruje ktopotow, nie
da si¢ nawet zgadnad, ze takie s3. A czgsto bywaja.

OczywiScie mozna to sprawdzi¢ w toku proby, ale poza
uczniami malo kto chce poddawac si¢ takim sprawdzianom. Je-
szcze trudniej okre§li¢ umiejetnos¢ czytania selektywnego; bez
stosownych deklaracji nie jest to mozliwe.

Przedmiot spontanicznych lub wymuszonych oczekiwan infor-
macyjnych — poza rozmowa — daje si¢ czgsciowo okreslac takze na
podstawie danych osobowych albo w drodze obserwacji. Natomiast
bez praktycznego sprawdzianu nie mozna ustali¢ stopnia biegloSci
w postugiwaniu si¢ aparaturg elektroniczna ani umiejetnosci ko-
rzystania z baz danych. W tym zakresie proby sa nieodzowne.

Nie jest tez latwo rozpoznaé specyfikf; czytania literatury
pigknej. Obserwacja moze ujawnic tylko kategorig, typ, rodzaj
czytywanych tekstow, natomiast nie daje pojgcia o sposobach in-
terpretacji ani o rejestrach preferowanych funkcji.
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Sam czytelnik wcale nie musi mie¢ SwiadomoSci po co ani
w jaki sposdb czyta. Potrzebne sa wobec tego rozmowy, posred-
nio analizujgce czytelnicze nastawienia na funkc]e oraz charakte-
rystyczne sposoby interpretacji. Za§ w ujgciu szerszym — moga
by¢ bardzo przydatne specjalne badania sondazowe.

Petniejszej wiedzy na temat oczekiwan publicznosci — w zakre-
sie oferty pracy z uzytkownikiem, ale tez w ogdle bibliotecznych
ustug — moze dostarczy¢ ankietowy sondaz. Przeprowadzany co
kilka lat, bytby wysoce uzyteczny.

Do badania opinii najlepiej nadaje si¢ wiasnie ankieta, czyli
pisemna forma odpowiedzi na pytania, jest bowiem stosunkowo
latwa w realizacji, ale oczywiscie trzeba ja poprawnle skonstruo-
wac i trafnie rozprowadzi¢. Powinna by¢ anonimowa — chociaz
z miejscem na 2-3 informacje o respondencie: wieku, wyksztalce-
niu, zajeciu — i miescic si¢ mozliwie na jednej stronie.

Pyta¢ trzeba o kierunki oczekiwan i zainteresowan, a nie
o detale, w ten sposob docieka si¢ bowiem nastawien calej pu-
bhcznosc1 a nie pojedynczych osob. Dlatego najlepiej postuzy¢
si¢ pytaniami otwartymi, a wigc takimi, ktore nie zawieraja pro-
pozycji odpowiedzi. Ale tam, gdzie to mozliwe, warto wprowa-
dzi¢ pytania zamknig¢te (z wariantami odpow1ed21 do wyboru), te
bowiem sa z kolei przyjazniejsze dla respondentéw i fatwiejsze do
pOZniejszego opracowania.

O wartoSci ostatecznej, wiec 1 0 uzytecznosci takich badan,
rozstrzyga charakter zbiorowoSci pytanej czyli probnej. Badania
bowiem bardzo czgsto nie sa nic warte wlasnie dlatego, ze
w ogoble nie dobiera si¢ zbiorowosci reprezentatywnej, pytajac
kogokolwiek, systemem ,,jak leci”.

W jednej bibliotece badanie najlepiej przeprowadzi¢ na sto-
sunkowo licznej probie — wtedy unika sie do§¢ trudnego mecha-
nizmu doboru losowego. W bibliotece obstugujacej do 1 tysiaca
uzytkownikow radzitbym skloni¢ do wypowiedzi 40-50% ich
ogolnej liczby. W bibliotekach obstugujacych 1-5 tys. 0osob, najle-
piej zebra¢ odpowiedzi od 15 do 40% uzytkownikéw (im wigksza
publiczno$¢ tym nizszy odsetek), tak zeby zbiorowos$¢ prébna
liczyta 400-600 osob.

W wigkszych bibliotekach — moim zdaniem — nie da si¢ unik-
nac petnego losowania. Ktére polega np. na nadaniu wszystkim
uzytkownikom numerdw, w przypadkowej kolejnosci i na wyloso-
waniu nastepnie kilkuset os6b. Wtedy wyniki sondazu moga by¢
wiarygodne.

Oczywiscie: tak ogolne wyniki nie przekiadaja si¢ wprost na
oczekiwania indywidualne. Natomiast daja pojgcie o dominuja-
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SCHEMAT

cych tendencjach ogdlnych w danej zbiorowosci uzytkowniczej —
w okre$lonym Srodowisku. Na tej podstawie mozna zbudowaé na-

stepnie ogoélny program dziatan.
A oto ogoélne zestawienie dotychczasowych wywodow.

Okolicznos€ realizacji

Co rozpoznawaé

Jak rozpoznawa¢

Poradnictwo wstepne - przedmiot - 10Zmowa
poszukiwania - rejestracja danych
osobowych
Pomoc w uzytkowaniu Znajomos$¢: - r0zmowa
biblioteki - regul uzytkowania - rejestracja danych
- zasad podzialu b-ki osobowych
- budowy katalogow - obserwacja
- uktadu zbiorow - praktyczna préba
Komentarze do ustug - Zainteresowania - 10ZMmowa
- zaawansowanie wiedzy |- rejestracja danych
- znajomo§¢ Zrodet osobowych
- obserwacja
Wskazéwki - zakres poszukiwanej - T0ZIMOWa
informacyijne informacji - rejestracja danych
- zaawansowanie wiedzy osobowych
- obserwacija
Formy dla zbiorowo$ci - zainteresowania - FOZMOWY
- oczekiwania narzucone - rejestracja danych
osobowych
- obserwacje
- sondaz
Czytanie - technika czytania - rozZmowa
- $posOb czytania - rejestracja danych
tekstow nieliterackich osobowych
- preferowane funkcje i - obserwacja
interpretacje w - praktyczna préba
odbiorze tekstow - sondaz
literackich
Uzytkowanie baz danych - zainteresowania - r0Zmowa
i aparatury - potrzeby praktyczne - rejestracja danych
- oczekiwania narzucone osobowych
- korzystanie z - obserwacja
informatoréw - praktyczna préba
drukowanych — - sondaz
bieglosc
- korzystanie z baz
elektronicznych —
bieglo§¢
- umiejetnos¢
postugiwania sig
aparaturg
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6.2. KONCEPCJA PROGRAMU

Okreslenie oczekiwan publicznosci oraz identyfikacja wszyst-
kich zjawisk, o ktorych cos trzeba wiedzie¢, stanowi podstawe
koncepcp pracy z uzytkownikiem. OczywiScie zdarza si¢, ze rea-
gowacd trzeba natychmiast i nie ma czasu na zadne plany ani prze-
my$lenia, ale bywa réwniez tak, ze przygotowanie jest mozliwe.

W kazdym wypadku trzeba podja¢ probe ustalenia:

— ¢o, po co i komu mozna zaproponowac (cel, przedmiot,
adresat),

— jak to zrobi¢ (narzedzia i reguly postepowania),

— kiedy, w jakim momencie lub stadium podja¢ dziatanie.

Przedstawiajac tytulem przyktadu ukonkretnione sugestie,
postuzg si¢ poprzednim schematem. To powinno uczyni¢ rozu-
mowanie klarowniejszym.

W zakresie porad wstepnych, zwykle og6lnych, procedural-
nych lub technicznych, nieomal wszystko sprowadza si¢ do udzie-
lania odpowiedzi osobom pytajacym. Ewentualnie te informacje,
o ktore jest pytan najwigcej, mozna tez przedstawiC pisemnie,
adresujac je do catej publicznosci lub nawet do catego Srodowiska.

Bardzo wazng forma dzialania jest pomoc w uzytkowaniu bi-
bliotek, udzielana zwykle na bezpos§rednia prosbe. Dotyczy prze-
waznie wyszuklwama materiatow, informacji, korzystania z urza-
dzefi i przebiega najproduktywniej, kiedy uzytkownik ma do roz-
wigzania konkretny problem. Tradycyjnie ten zakres dziatania
nazywa si¢ przysposobieniem bibliotecznym.

Wprowadzeniem do, lub uzupetnieniem tego przysposobie-
nia, bywaja obJasmema grupowe (wycieczki, obchody), realizo-
wane zwykle na inauguracj¢ edukacji szkolnej (biblioteki szkol-
ne, publiczne) lub studiéw (biblioteki akademickie, publiczne),
potrzebne mimo ze nie przesadnie skuteczne. Oferowane w ten
sposOb obja$nienia mozna tez przedstawié w postaci informatora —
drukowanego, elektronicznego badz audiokasety.

Uniwersalnym wariantem pracy z uzytkownikiem jest dopet-
nianie ustug przez rozmowg, komentarz i ewentualne sugestie
dodatkowych materiatow przedmiotowych. Adresatami sa ci
ustugobiorcy, ktdrzy sa sklonni do wymiany opinii oraz wyrazaja
chec takich rozmow. Zeby to byto jednak mozliwe, bibliotekarz
musi dobrze zna¢ merytoryczny przedmiot rozmowy. Wiele za
tym przemawia, ze ta forma pracy jest i pozostanie jednym z fun-
damentéw bibliotecznej mediacji.

Mniej wigce] na podobnej zasadzie opiera si¢ idea udzielania
réznorakich informacji, bez uciekania si¢ do zZroédet i rozbudo-

131

CO - KoMy



wanych baz danych. Wymaga tez dobrej, albo nawet doskonatej
wiedzy merytorycznej. Jest swego rodzaju forma informaciji szyb-
kiej i preselekcyjnej: satysfakcjonuje te czeS¢ publicznoSci, ktora
nie wymaga dostepu do rozmaitych zrodel oraz baz danych.

Zbiorowosciom mozna proponowaé roézne formy omowien
badz prezentacji tych wszystkich zagadnien, ktore s3 przedmiotem
szerszego zainteresowania publicznosci, albo moga by¢ — z uwagi
na wymagania edukacyjne lub zawodowe. W tym dziataniu, obok
prelekcji, spotkan, dyskusji, niezle sprawdzaja si¢ ekspozycje.

Z kolei optymalizacj¢ procesOw czytania nazywa si¢ przyspo-
sobieniem czytelniczym. Mozna o nim méwic¢ juz na poziomie
technicznym, mianowicie o poprawie techniki czytania — jezeli
jest zbyt powolne albo mato sprawne. Ma to sens zwlaszcza w od-
niesieniu do marnie czytajacych uczniow miodszych klas szkoly
podstawowej i polega przede wszystkim na wyeliminowaniu bez-
dzwieczne] artykulacji.

Roéwniez selektywne czytanie tekstow nieliterackich najlepie;
opanowuje si¢ w okresie wczesne] edukacji szkolnej. Polega na
wydobywaniu z tekstu tylko tych opinii, komentarzy i wiadomo-
§ci, ktorych si¢ poszukuje. W tym celu trzeba stworzy¢ wiasny al-
gorytm, swoj zespot pytan wobec tekstu, na ktore oczekuje si¢ od-
powiedzi [Kuzniecow, Chromow, s. 62-63]. Jest to wigc, narzuco-
na na tekst, swoista siatka zagadnief, zbudowana wedtug wiasne-
go stanu wiedzy 1 wlasnego doSwiadczenia, ktore aktywizuja sie
pod wptywem korespondujacych tresci w tekscie [Kennedy, s. 7].

Przebiega to w ten sposob, ze po ustaleniu ogdlnej zawartosci
tresciowej tekstu, nast¢puje identyfikacja takich zakreséw, ktore
sa poszukiwane, a nastepnie trzeba jeszcze ustali¢ gdzie (na
ktorych stronach) sg zlokalizowane. Stuzy temu ogolne przegla-
danie oraz (jesli jest taka mozliwos¢) odwotanie si¢ do aparatu
informacyjnego: spisu tresci, indeksu, ewentualnie Zywej paginy.

Wybrane fragmenty trzeba przeczyta¢ lecz w sposéb specjal-
ny, mianowicie szukajac odpowiedzi na sformutowane przez sie-
bie pytania — z ewentualnym dopetnieniem o material dowodo-
wy. Potrzebna jest bowiem weryfikacja, ktore argumenty w tek-
Scie sa bezsporne, a ktore watpliwe lub nawet fatszywe oraz jak
dalece rzeczywiScie uzasadniaja wnioski [Adler, Van Doren,
s. 62-63, 164, 316, 335-336; Kennedy, s. 62-63]. W efekcie nastg-
puje tez niezwloczna filtracja przyjmowanych treséci i podzial
z punktu widzenia waznoS$ci oraz uzytecznosci.

OczywiScie — takze tematyczne zakresy lektur nieliterackich
moga podlegac rozszerzeniu. Znajomos$¢ uzytkownika, jego wie-
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dzy i zainteresowan pozwala na sformutowanie propozycji ewen-
tualnie nowych lektur.

Listy lektur sugerowanych moga i czasem powinny wieficzy¢
analizy czytania literatury pigknej. Istota oferty sprowadza si¢
do umiejetnego, czgSciowego zastgpowania lektury fabularne;j
i rozrywkowej, lektura refleksyjna — jak tez do zachgty aby kazdy
czytajacy interpretowal tresci po swojemu, byle z ujawnieniem
znaczen ukrytych, metaforycznych. Zadaniem szczegdlnym
jest/powinno by¢ uswiadamianie fikcji oraz redukcji przeSwiad-
czen werystycznych o rzekomej autentycznoSci zdarzen, relacjo-
nowanych przez literaturg.

Wspieranie i doskonalenie korzystania z informacji nazywa
sic przysposobieniem informacyjnym. Jest najskuteczniejsze
wowczas, kiedy uzytkownik wie czego chce: kiedy oczekuje kon-
kretnych informacji.

Z jednej strony polega na uzytkowaniu tradycyjnych informa-
toréw, pod opieka i ze wsparciem bibliotekarza. Z drugiej — na
korzystaniu z baz danych, na dyskach optycznych i z sieci, takze
z pomoca bibliotekarza. OczywiScie podstawe stanowi umiejc;t-
no$¢ postugiwania si¢ aparatura elektroniczng; w tym zakresie
mozliwosci objasnien bibliotecznych sa ograniczone, acz jednak
istnieja.

Po ustaleniu zakresu planowanych dziatan oraz identyfikacji
adresatéw, trzeba z kolei okresli¢ sposoby 1 reguly postepowania.
Nigdy bowiem nie sa takie same.

To, co nazywam poradami ogoélnymi, z reguly wymaga nie-
zwlocznej werbalizacji, jest to bowiem zazwyczaj bezposSrednia
reakcja na pytanie o zachowanie si¢ w bibliotece. Tam, gdzie ta-
kie elementarne pytania mozna przewidywac z gory, uzyteczne 53
rozmaite powiadomienia pisemne badZ pogladowe, rozwiewaja-
ce watpliwosci uzytkownikow.

Rozbudowanym repertuarem dzialan mozna natomiast uroz-
maici¢ pomoc w uzytkowaniu biblioteki. Obok bezposrednich reak-
cji objadniajacych na zglaszane watpliwosci, najskuteczniejsze sa
wszelkie pokazy i ¢wiczenia, czyli realizacje pod okiem bibliote-
karzy tych czynnoSci, ktére sprawiaja najwiecej trudno$ci. Row-
nolegle praktykuje si¢ objasnienia grupowe — pokazy, wyklady,
potaczone ze zwiedzaniem — dla r6znych zbiorowosci. No i nie
bez znaczenia sa tez, dobrze opracowane, pisemne, audialne lub
elektroniczne informatory o bibliotekach.

Z kolei komentarz dopetniajacy ustuge (udostepnianie badz
informowanie) jest formga bardzo w realizacji trudna, wymaga bo-
wiem zaréwno szybkiej reakcji, jak i dobrej znajomosci zagadnie-
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nia komentowanego. Opiera si¢ gtownie na bezposredniej wy-
mianie opinii, ale czasem uzupeinieniem moze by¢ pisemna su-
gestia dalszych lektur lub Zrédet, badz spis haset internetowych.

Na podobnych zasadach mozna zaoferowa¢ wskazoéwki infor-
macyjne. Obok odpowiedzi bezposrednich, desygnacje zrodlowe
i bibliograficzne stanowig giéwna forme tej oferty.

Z kolei to, co proponuje si¢ zbiorowosciom, grupom lub po
prostu pubhcznosc1 mozna oferowac na dwa sposoby. Albo za-
chodzi konieczno$¢ zebrania adresatdow w tym samym miejscu
i czasie (odczyty, spotkania, dyskusje, lekcje biblioteczne). Albo
lokalizuje si¢ powiadomienia tak, zeby mogly byC zauwazone
przez wszystkich lub przez gléwnych adresatow (ekspozycje, pi-
semne powiadomienia publiczne, strony www).

Poprawianie proceséw czytania moze przebiega¢ rozmaicie,
zaleznie od tego co podlega poprawie. Techniczne sfabosci czyta-
nia najleplej eliminujg si¢ przez praktyke, zatem potrzebne sa
lekturowe ¢wiczenia — przy bibliotekarzu lub/oraz domowe - te-
kstow tatwych a koniecznie ciekawych.

Takze selektywne czytanie tekstow nieliterackich wymaga
praktyki. Ktdra mozna realizowac indywidualnie lub w grupach -
np. w postaci lekcji bibliotecznych.

Z kolei poprawa odbioru tekstow literackich jest szczegdlnie
trudna. Gtowny sposOb sprowadza si¢ do rozmowy — indywidual-
nej lub w niewielkiej grupie — ze zwrdceniem uwagi na fikcjonal-
nos¢ fabuly, na posredni tylko zwiazek tresci z rzeczywistoScia, na
koniecznosS¢ problemowej analizy tekstéw i zwlaszcza: na kon-
strukcje znaczen wtasnych.

Konsekwencjg tych dzialan moze by¢ jeszcze propozycja lek-
turowa. SugerUcha teksty, ktore wymagaja zlozonego sposobu
czytania i stopniujaca odbiorcze trudnoSci.

Uzytkowanie baz danych, aparatury elektronicznej i sieci wy-
maga co najmniej takiej optymalizacji, zeby kazdy umiat i mogt
skorzystac z calej oferty informacyjnej. Oraz w konsekwenc;ji: ze-
by poszerzyt w zwiazku z tym krag swoich zainteresowan. To jest
mozliwe, jezeli ktos zetknie si¢ z sytuacja problemowa, dla ktérej
sam nie ma gotowych rozwiagzan i wobec tego uaktywnia swoje
poszukiwania [Gurycka, s. 189] na tyle intensywnie, zeby korzy-
staC tez z form przekazu mniej sobie znanych.

Juz zreszta sama (bogata) oferta informacyjna, oparta
o zrodia drukowane, wymaga dobrego rozeznania i umiejgtnosci
korzystania, niekoniecznie powszechnej. Zatem trzeba t¢ umie-
jetno$¢ wdrazad, reagujac sugestiami na zglaszane pytania oraz
kwerendy. Zamiast gotowych odpowiedzi, lepiej kierowac pytaja-
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cych do Zrédet, gdzie sami moga znalez¢ konieczne informacje:
to pozyteczna forma praktycznego ¢wiczenia.

Podobne sugestie i odestania dotycza réwniez elektronicznych
baz danych i sieci. Ze wzgledu na bardzo rozlegle rejestry danych
i na r6znorodng ich dostgpno$¢ oraz: na ztozony system passwor-
déw, a takze na ogromny potencjal informacyjny za sprawa wie-
lorakich , link6w” — wspotpraca i pomoc bibliotekarzy sa zwykle
nieodzowne.

Barierg — by¢ moze z czasem coraz rzadsza — stanowi ewentual-
na umiejc;tnoéé uzytkowania komputera Biblioteki, w miarg
potrzeb i mozliwosci, mogg zajmowa¢ si¢ komputerowym przy-
sposobieniem mektorych uzytkownikéw, jednak raczej w ograni-
czonym wymiarze.

Natomiast nadzor i ewentualna pomoc konieczne sa zawsze,
kiedy uzytkownik uruchamia biblioteczng aparaturg — nawet jesli
nie sygnalizuje zadnych trudnosci.

Pojawia si¢ jeszcze pytanie, kiedy, w ktérym momencie i w ja-
kich okoliczno$ciach, najlepiej podja¢ wybrane dzialania. Cza-
sem odpowiedZ narzuca si¢ sama, jest wynikiem sytuacji, ale czg-
sto — nie.

Porady wstepne, ogolne, jezeli adresowane indywidualnie,
z reguly powinny by¢ udzielane natychmiast. Ie jednak, ktore
kIGI‘UJS sie do wszystkich, publicznie, w formie pisemnych obja-
Snien albo instrukcji, musza by¢ dostgpne stale.

Roéwniez — podstawowa pomoc w uzytkowaniu biblioteki,
w postaci obja$nien pisemnych, audialnych lub elektronicznych,
najlepiej zeby byta osiagalna zawsze. Z kolei indywidualne wska-
z6wki, zainspirowane pytaniami uzytkownikow lub ich zachowa-
niem, uzyteczne sa tylko natychmiast — kiedy pojawiajg si¢ trud-
noSci, lub kiedy zostana zasygnalizowane. Natomiast obja$nienia
grupowe rzeczywiScie (jak si¢ praktykuje) najrozsadniej oferowac
na inauguracj¢ nauki, studiéw, ré6znych form doskonalenia — jako
1nformaq¢ wstepna, dopelmanq nastepnie w praktyce Ale trze-
ba byc tez przygotowanym, ze w dowolnym momencie moze po-
jawic si¢ grupa, oczekujaca tych samych objas$nien.

Niezwloczno$¢, natychmiastowoS¢ jest rowniez cechg charak-
terystyczna wszelkich komentarzy, ewentualnie dopetniajacych
ustugi oraz udzielanych przez bibliotekarzy wskazéwek informa-
cyjnych. Kazdy komentarz ma sens tylko w okreslonej sytuacji,
ktérej za chwile juz nie bedzie, a znéw informacja wynika z pyta-
nia, ktére w danej chwili pada. Nie ma wigc mowy o zadnym przy-
gotowaniu wyprzedzajacym; uzyteczno$¢ oferty wynika z odpo-
wiedniej wiedzy i doS§wiadczenia bibliotekarza.
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Wczesme] natomiast mozna przygotowaé oferte dla zbioro-
woSci, konkretyzu] ac ja i lokalizujac w czasie wedtug wzmozone-
go zainteresowania odbiorcdw problematyka, do ktorej si¢ odno-
si. Z tym, Ze oferty nawiazujace do programéw edukacji lub stu-
diéw, moga by¢ ponadczasowe — realizowalne kiedykolwiek.

Nle 1stmejq tez Scisle granice czasu dla dzialan popraw1ajq-
cych czytanie. Cwiczenia, usprawniajace technike czytania albo
wdrazajqce umiejetnos¢ czytania selektywnego, mozna realizo-
wac kiedykolwiek — zaraz po stwierdzeniu, ze jest to potrzebne.
Za to znacznie trudniej okresli¢ moment przystqpienia do popra-
wy czytania literatury pigknej, w zasadzie dowolny, ale wymaga-
jacy uprzedniego przygotowania. Poza tym czas takiego ,,popra-
wiania” jest zazwyczaj dtugi.

Trzeba natomiast ustali¢, czy zamierzone dziatanie, dyskusja,
wiec komentujaca ingerencja w lekturg tekstu literackiego ma
mie¢ miejsce przed lektura tego tekstu (DZ.1), czy tez dopiero
po przeczytaniu (DZ.2), wigc w fazie postlekturowej. Co mozna
przyrowna¢ do wyboru pomig¢dzy czytaniem wstgpu, a czytaniem
postowia do tekstu.

Oto mozliwe usytuowanie.

TEKST —> ODBIOR — EFEKT
A A

DZ. 1 DZ.2

Wybor tego usytuowanla wynika z zamierzen. Mianowicie aby
poprawi¢, zmienié, ulepszy¢ jeden okreSlony proces czytania,
najlepie;j wprowadzw komentarz przed lektura (DZ.1). W ten
sposéb bowiem nastgpuje ukierunkowanie odbioru.

Jednak — ukierunkowanie narzucone. Swoboda czytelniczej
reakcji ulega ograniczeniu i jak zawsze w przypadku socjotech-
nicznych manipulacji [Mlicki, s. 174-175], redukuje si¢ skutecz-
nos¢ dziatania. Zawsze bowiem narzucane reguly zachowan oraz
wymuszane rozwiazania, majg trwato$¢ ograniczona.

Korzystniejsze w dtuzszej perspektywie sa zatem dziatania
w fazie postlekturowej (DZ.2). Gwarantuja bowiem prawo do
czytania po swojemu, ewentualnie dopiero potem korygujac re-
zultaty. Takie korekcje przenosza si¢ pOzniej na nastepne proce-
sy czytania.

Wedlug zbieznych zasad mozna tez wspiera¢ uzytkowanie
baz danych i aparatury elektronicznej. Z jednej strony: koniecz-
na jest natychmiastowa reakcja na kazde zadanie pomocy, lub na
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dostrzezona nieporadno§é, zwlaszcza w obstudze aparatury.
Z drugiej — warto jednoczesnie pozostawi¢ uzytkownikowi szan-
s¢ samodzielnego wyszukiwania danych, ingerujac dopiero wow-
czas, kiedy juz na pewno sam nie daje sobie rady. Natomiast
ewentualny program przysposobienia do obsiugi aparatury elek-
tronicznej daje si¢ realizowa¢ w dowolnym momencie — wedlug
wlasnych mozliwosci bibliotek oraz zgloszen uzytkownikow.
Proces budowy koncepcji programu pracy z uzytkownikiem,
rozpisany na zasygnalizowane tu segmenty skiadowe, mozna
w skondensowanej formie przedstawi¢ w postaci takiego schematu.

OKOLICZNOSCI |[CO - KOMU W JAKI SPOSOB | KIEDY
REALIZACJI (PRZEDMIOT - (POSTEPOWANIE) | MOMENT)
ADRESAT)
Poradnictwo Informacja ~ - bezposrednio - natychmiast
wstepne pytajacym i - pisemnie - w trybie
publicznosci ciaglym
Pomoc w - informacja - bezposrednio - przy szukaniu
uzytkowaniu pytajacym - pokaz, praktyka informacji
biblioteki - praktyczna - objaénienia przy - grupowo na
realizacja zwiedzaniu inauguracjg
- wprowadzenie - informacje - stale
- instrukcije grupowe pisemne, foniczne
Komentarze do - komentarze dla - rozmowa - przy realizacji
ustug ustugobiorcoéw - spisy ushugi
rekomendacyjne
Wskazdwki - informacje dla - rozmowa - natychmiast
informacyjne ustugobiorcow - informacje
pisemne
Formy dla poszerzone formy zbiorowe formy: - przy
zbiorowosci dla grup: - werbalne WzZmozonym
- omdwienia, - wizualne zainteresowaniu
- prezentacje,
- komentarze
Czytanie - poprawa techniki - ¢wiczenia - po stwierdzeniu
czytania korekcyjne nieporadno$ci
- lektura selektywna | - praktyka lektury - dyskusja
- poprawa selektywnej przedlekturowa
interpretacji - dyskusja na temat lub
odczytan literatury postlekturowa
- sugestie lektur
Uzytkowanie baz - wsparcie - nadzorowane - bezposrednio na
danych i aparatury uzytkowania baz szukanie danych prosbe
elektronicznej tradycyjnych - ¢wiczenia w - reakcjana
- wskazania do baz obstudze aparatury nieporadno$ci
elektronicznych - program
- pomoc w uzytko- szkolenia wg
waniu aparatury potrzeb i
mozliwosci
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6.3. SCENARIUSZ

Tam, gdzie jest to mozliwe — czyli: kiedy nie ma imperatywu
reakcji natychmiastowej — trzeba przygotowac wstepny program
postepowania. To zdecydowanie poprawia skutecznoS¢ dziatan
i podwyzsza jako$§¢ realizacji. Potrzebny jest mianowicie plan,
czyli skonkretyzowany model przyszlych dziatah. Jest to swego
rodzaju opis — jakkolwiek nie musi mie¢ formy pisemnej; czgsto
wystarczy wyobrazeme — celu przedsigwzigcia oraz doboru i na-
stepstwa czynnoSci, ktore do tego celu prowadza. Razem sktada-
ja si¢ na wytyczne postepowania [Kotarbinski: Hasfo, s. 82; Ko-
tarbinski: Traktat, s. 81; Robotham, La Fleur, s. 189].

W oparciu o plan warto opracowac¢ scenariusz, charakteryzu-
jacy w szczegbtach zamierzone dziatania oraz przewidywane oko-
liczno$ci. Oto schemat takiego planu i rowniez tym razem forma
pisemna nie jest obligatoryjna. To raczej ideogram.

- ADRESACI

Ustalenie, wobec kogo konkretnie dziatanie b¢dzie podjete. Charak-

terystyka adresatéw z punktu widzenia podejmowanego dziatania.
- CEL

Co chce sig¢ osiagnac i jakie sa szanse.

- ZAKRES

Czego dzialanie lub zespo6l dziataf konkretnie dotyczy.
~ SPOSOB

Jak przedsigwzigcie bedzie realizowane. Indywidualnie czy grupowo.

Jednorazowo, powtarzalnie czy w formie cykliczne;j.
~ KONTEKST MERYTORYCZNY

Konieczne materialy: pi§miennictwo, bazy danych.

— CHARAKTERYSTYKA ORGANIZACYINA

Crzas 1 miejsce realizacji. Realizator. Potrzebne $rodki 1 narzgdzia.
- PRZYGOTOWANIE

Wybdr adresatow. Zakresy i sposoby powiadomienia. W formach

grupowych: materialy informacyjne, rezyseria.
- DZIALANIA TOWARZYSZACE

Konteksty do ewentualnego wykorzystania.

—~ POTENCIJALNE PRZESZKODY

Mozliwe zagrozenia i trudnosci.

Dobrze zaplanowane czyli przemySlane dzialanie jest z reguly
skuteczniejsze. Rowniez tatwiej wtedy przezwyci¢za¢ ewentualne
zakl6cenia, zwtaszcza jezeli zostaly wczesnie] przewidziane.



7. FORMY PRACY

Ogolne, finalne cele bibliotecznej pracy z uzytkownikiem sa
tozsame z celami calej dziatalnosci blbhotecznej, zwlaszcza ustu-
gowe] stanowig ich integralng cz¢$€ i zmieniajg si¢ razem z nimi.
Bardziej autonomiczne natomiast sg cele dorazne, bezpoSrednie
1 te polegaja na inicjacji, poprawie, korekcie oraz optymalizacji
tych proceséw komunikacyjnych, w ktérych biblioteka jest posre-
dnikiem.

Tradycyjnie nazywano realizacj¢ tych celow pedagogika bi-
blioteczng [Walentynowicz, s. 8], ale nie jest to okreslenie trafne.
Sugeruje bowiem nadrzedna rol¢ biblioteki wobec publiczno$ci
oraz ogranicza pole dzialania do obszaru biblioteki.

Tymczasem wspolczesnie istote bibliotecznych dziatah socjo-
technicznych i psychotechnicznych okre§la oferowanie, utatwia-
nie oraz doradztwo. Potrzebna jest wrgcz nowa specjalno$¢ do-
radcy bibliotecznego i zwlaszcza doradcy informacyjnego [New,
s.29]. Za$§ przy szerokich mozliwosciach komunikacyjnych
Internetu oraz przy multimedialnej ofercie www, sam obszar bi-
blioteki nie wyznacza juz ograniczen [Dobrowolsk1 s. 13]. Nie-
zmiennie natomiast realizacja zamierzen wymaga ustalenia spo-
sobu postgpowania, czyli ~ formy pracy z uzytkownikiem.

7.1. ZASADY PODZIALX.U

Te formy pracy, sposoby postgpowania, roznia si¢ od siebie
prawidlowosciami przebiegu, charakterem, skuteczno$cia oraz
regulami stosowalnoS$ci. Jedne bowiem moga by¢ w okreSlonych
warunkach bardzo efektywne, a w innych za$ niekoniecznie.
W kazdym razie nie istnieja zadne formy optymalne o charakte-
rze uniwersalnym.

Stosowalno$¢ jest zatem zalezna od konkretnych zamierzen,
okoliczno$ci oraz od uwarunkowan merytorycznych. Trzeba znad
cechy i atrybuty poszczegOlnych form — wtedy fatwiej dokonac
wyboru.

Mozna je mianowicie pogrupowac, podzieli¢ i uporzadkowac
wedlug wspolnych wyrdznikow oraz zbieznych cech. Wtedy da si¢
tez opisa¢ reguly funkcjonowania.

Przesianki takiej kategoryzacji nie sg jednak jednolite. Czgsto
wspdlnym wyrdznikiem staje si¢ dominujacy kanal komunikacji.
Z tego punktu widzenia mozna podzieli¢ te formy na werbalne,

139

STOSOWAL-
NOSC

PRZESELANKI
KATEGORYZA-
CJl



ISTOTA FORM

INDYWIDUAL-

NYCH

pogladowe i pisemne (czyli wizualne), medialne, a takze na syn-
kretyczne (ztozone). Ale ten podzial jest mato klarowny i w do-
datku niewiele objasnia.

Jest wigc takze inny wyr6znik. Formy mianowicie daja si¢ row-
niez podzieli¢ wedtug okoliczno$ci wymiany treSci oraz relacji
wzajemnych miedzy odbiorcami w procesach tej wymiany. Z tej
perspektywy mozna wyodrebni¢ formy indywidualne, zbiorowe
i zespolowe. Ten podzial jest uzyteczniejszy, ale nie obywa si¢ bez
niedogodnosci.

Istnieja mianowicie formy, adresowane do zbiorowosci, ale
odbierane na og6t indywidualnie, a w kazdym razie nie podlegaja-
ce praw1dlom odbioru grupowego — np. wystawy lub pisemne in-
formaqe Obj adniaj ace. Poprzedrno okreslitem je jako ,,quasi-zbio-
rowe”, nie bez racji trzymajqc si¢ jedne] podstawy podzialu, ale
nazwa jest fatalna. Lepiej wigc wroci¢ do starej nazwy form po-
gladowych — korzystajac z tego, ze obydwie przestanki kategory-
zacyjne pokrywaja si¢ akurat w tym zakresie.

Formy indywidualne — przewaznie werbalne, ale bywa ze pi-
semne (np. listy) sa kierowane do konkretnych adresatow: za
kazdym razem do jednego. I wtasnie indywidualny odbior tresci
okresla charakter tych form. Wobec tego tre$¢ kazdego komuni-
katu moze by¢ zindywidualizowana, doktadnie dostosowana do
okre§lonego odbiorcy.

Zazwyczaj, chociaz nie w kazdym wypadku (np. listu wta$nie),
realizacja ma miejsce w bezpoSrednim kontakcie realizatora/bi-
bliotekarza z adresatem/uzytkownikiem. W nastepstwie nawigzuja
si¢ relacje zwrotne, podwyzszajace skutecznos$¢, istnieje bowiem
mozliwo$¢ wymiany opinii, a wiec 1 dostosowania tresci do odbior-
cy, poniewaz wypowiedzi dialogowe maja charakter korygujacy.
Zarazem aktywizuja, bo nie moze pozostawac biernym kto§, do ko-
go mowia 1 od kogo oczekuje si¢ odpowiedzi. Indywidualizacja
sprawia, ze bibliotekarz/realizator z kazdym adresatem/uzytkowni-
kiem rozmawia za kazdym razem osobno. Nawet jesli redlizator
jest ten sam, to rozni sa wszak odbiorcy i rozne s3 treéci a kazda
rozmowa odbywa si¢ w innym czasie, w innej chwili.

N < » K1 <—= 01 gdzie: N = nadawca
K = komunikat
NeEe——Z K2<e—202 O = odbiorca

NeEe—Z= K3e—2=03

Korekta formy oraz tresci wypowiedzi — wynikajaca z dialogu —
przez dostosowanie do odbiorcy, podwyzsza skuteczno$¢ wypo-
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wiedzi, ale nie jest to skuteczno$¢ bezgraniczna. Kazde dziatanie,
oparte na perswazji, jest bowiem skuteczne tak dtugo, dopoki od-
powiada oczekiwaniom adresata [Newcomb (i in.), s.117]. Jezeli
tak nie jest, to efektywno$¢ redukuje si¢ radykalnie. Co znaczy
tez, ze przez t¢ form¢ nie da si¢ lansowal postaw ani tresci,
ktorych adresat nie akceptuje.

Indywidualna praca z uzytkownikiem ma jeszcze jedno ogra-
niczenie [Lipkow, s. 59]. Konieczno$¢ mianowicie oddzialywania
za kazdym razem odrgbnego, ogranicza stosowalno$§é¢ formy,
choéby z uwagi na niedostatek czasu. Zwlaszcza przy czasochton-
nym przygotowaniu i realizacji.

Inna jest natomiast specyfika form pogladowych. Odbierane
indywidualnie badz w grupach, sa zwykle adresowane do calej
publicznosci, do ,,synkretycznego” odbiorcy uniwersalnego — rza-
dziej do konkretnych grup odbiorczych. To w kazdym razie zna-
czy, ze stopien dostosowania przekazu i tresci do potrzeb odbio-
ru jest z reguly nikly.

Transmisja tre$ci w formach pogladowych, wszystko jedno pi-
semnie badz ikonicznie, nastgpuje przewaznie bez kontaktow
bezposrednich nadawcy/realizatora z odbiorcami, a wobec tego
nie ma relacji zwrotnych. Nadawca zreszta moze by¢ ten sam
i komunikat moze by¢ ten sam oraz czgsto (acz nie zawsze) bywa
to samo miejsce odbioru. Natomiast r6zny jest czas odbioru i roz-
ni sg odbiorcy.

Ol
02

_—
\’03/

Bez konkretnego adresata obywaja si¢ rowniez zbiorowe for-
my pracy z uzytkownikiem, nastawione na grupy odbiorcow.
I odbidr zawsze ma miejsce w kontekscie zbiorowosci (stad
nazwa).

Dzieje si¢ tak, ze ten sam komunikat, formufowany przez te-
go samego nadawce, jest przyjmowany przez grupe odbiorcow
w tym samym miejscu i w tym samym czasie. Silg rzeczy dominu-
je werbalny kanat przekazu oraz jeden kierunek przeplywu tresci,
aczkolwiek z namiastka wybi6rczych relacji zwrotnych.

N - K
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Inaczej w zespotowych formach pracy z uzytkownikiem — tam
podzial r6l na odbiorcéw i nadawcow ulega zamazaniu. W ra-
mach zespotu kazdy bowiem jest odbiorca i kazdy moze by¢
nadawca treéci [Lalewicz, s. 149], zatem w tym samym miejscu
i w tym samym czasie moze nastapi¢ szeroka wymiana opinii, for-
mufowanych przez réznych, a nawet przez wszystkich cztonkéw
zbiorowosci.

W formach zespotowych takze dominuje werbalny kanat ko-
munikacyjny. Wymiana opinii mi¢dzy uczestnikami wymaga pel-
nego rejestru relacji zwrotnych, co wszystkich wysoce aktywizuje.

7N
I AN

N3=03&—, K3<———=N2=02

7.2. PRACA INDYWIDUALNA

Indywidualna praca z uzytkownikiem jest ze wszystkich wa-
riantow oddzialywania bibliotecznego najskuteczniejsza i najbar-
dziej uniwersalna — nie ma bowiem wytyczonego zakresu stoso-
walnoSci — ale zarazem jest trudna. Mozna ja dobrze przystoso-
wac do odbiorczych mozliwoS$ci adresata, wlasnie dlatego, ze juz
z zalozenia jest indywidualizowana. Najcze$ciej opiera si¢ na po-
rozumieniu werbalnym, co zapewnia relacje zwrotne i ogranicza
formalizacjg, stad wysoka perswazyjnosc [Kies, s. 108; Walenty-
nowicz, s. 134]. Poza tym, przynajmniej w zaloZeniu, mozna ja
stosowa¢ wobec kazdego uzytkownika.

Z drugiej strony: istnieja rowniez ograniczenia. Niedostatek
czasu oraz personelu powoduje, ze jest stosowana wobec nie-
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ktorych i najczesciej redukuje sie do krotkiej wymiany opinii. Nie
jest tez powtarzalna; indywidualizacja wymaga za kazdym razem
jakiej$ zmiany formy, czasami modyfikacji tresci, no i oczywiscie
specjalnego przygotowama A poza tym czesto jest potrzebna do-
bra merytoryczna znajomos¢ przedmiotu rozmowy, za$ nie kazdy
bibliotekarz na wszystkim si¢ zna.

Indywidualna praca z uzytkownikiem jest najSci§lej ze wszyst- LoKALIZACJA
kich form zwigzana z udost¢pnianiem zbioréw i udostgpnianiem
informacji, dlatego powinna by¢ przypisana przede wszystkim,
a czgsto wylacznie, do ustugowych agend biblioteki. To najbar-
dziej naturalne miejsca realizacji.

Podstawowy, werbalny wariant form indywidualnych stanowi
logiczne dopetnienie udostepnianych materialéw badz udziela-
nych informacji, jest wigc normalnym sktadnikiem pracy wypozy-
czaln, czyteln i agend informacyjnych — a w bibliotekach najwigk-
szych takze centralnego stanowiska ,,rozrzadowego” przy wej-
$ciu do biblioteki. Dobrze, jezeli realizacja spoczywa na wszyst-
kich dyzurnych bibliotekarzach, lecz w wigkszych agendach po-
trzebny jest rowniez pracownik wyspecjalizowany, wolny od in-
nych obowiazkdw, szczegodlnie technicznych.

W agendach informacyjnych moze wystapi¢ potrzeba realiza-
cji form zindywidualizowanych takze w drodze pisemnej lub
Internetowej. Za$ usytuowanie pisemnych form indywidualnych
mozna wyobrazi¢ sobie jeszcze w agendzie marketingowej i/lub
promocyjnej — jesli taka jest.

Na razie podstawowa forma porozumienia w ramach indywi- RozMOWA
dualnej pracy z uzytkownikiem jest bezposrednia rozmowa, wer-
balny dialog — dopetniany przez sygnaly komplementarne, np.
mimike lub gesty. Inne warianty, to rozmowy telefoniczne (rzad-
kie i z natury krétkie), wymiana listow (tez rzadkos€) oraz kon-
takty internetowe, ktore z czasem ulegna intensyfikacji, ale cal-
kiem bezposSrednimi jednak nie beda.

Dialog, majacy miejsce w bezpoSrednim kontakcie rozméw-
cOw, wytwarza natychmiastowe relacje zwrotne, a polega na wy-
mianie zdan, opinii, stanowisk, ma zatem wplyw na obu uczestni-
kéw. Skuteczno$¢ 1 no$no$¢ przekazu ulega tym samym znaczne-
mu zwi¢Kkszeniu.

Tej bezpoSrednioSci nie ma w kontaktach pisemnych lub inter-
netowych, za$ w telefonicznych jest pozorowana, no i zwrotno$¢
wypowiedzi nie jest réwnie szybka.

Rozmowa ma przy tym charakter naturalny, niesformalizowa-
ny. Im za$ przekaz mniej sformalizowany, tym jego sita perswa-

Zyjna wyzsza.
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Relacje zwrotne rozmowcédw, wlasnie dlatego, ze natychmia-
stowe i bezpoSrednie, wywotuja pelniejsze (niz w kontaktach po-
Srednich) reakcje na wypowiedzi [Lipkow, s. 59]. No bo skoro ja
moéwie do kogos$ i ten kto§ mowi do mnie, to wzajemnie oczeku-
jemy odpowiedzi, zatem postawa bierna jest w zasadzie wyklu-
czona. Przy tym dialog ulatwia dobre, obopdlne zrozumienie si¢
rozméwcow, wyjasnienie i rozwiniecie stanowisk oraz ich ewen-
tualne uzgodnienie, zreszta bez narzucania opinii drugiej stronie.

Jednoczesnie w bezpoSredniej rozmowie mozna tez oderwaé
si¢ od watkow biezacych, dla rekapitulacji tego co juz zostalo po-
wiedziane, doraznie lub w trakcie diuzszego wspoidziatania [Lip-
kow, s. 59] W konsekwencji rozmowy z uzytkownikami, prowa-
dzonej na zywo, sa w bibliotecznej praktyce nie do przecenienia.
A na przysz1oS¢ stanowia jedno z uzasadnief obecnosci bibliote-
karzy w bibliotekach.

Mowa tu o skutecznoS$ci dziatania przez dialog, co jednak
trzeba odrdzni¢ od perswazyjnoSci — tez bardzo wysokiej, nato-
miast nie w kazdym wypadku pozadanej. Perswazyjno$§¢ bowiem
to inaczej sifa przekonywania, a wigc takze: zdolnos¢ do narzuca-
nia innej osobie opinii, pogladu badz stanowiska. Ot6z w pracy
z uzytkown1k1em bardziej pozadane jest wspolne wypracowanie
opinii badZ pogladu przez nadawcg/bibliotekarza i odbiorcg/uzyt-
kownika razem. Indywidualna praca z uzytkownikiem, jezeli wia-
Sciwie realizowana, stwarza po temu szczegOlnie dogodne okazje.

Perswazyjnosc¢, a zwlaszcza sktonno$¢ uzytkownika do mecha-
nicznego przejmowania sugerowanych opinii, trzeba zatem kon-
trolowac i czgsto ograniczac. Jest ona tym wigksza, im gorsza jest
wiasna orientacja uzytkownika, im nizsze poczucie kompetencji
oraz im stabsze doSwiadczenie komunikacyjne, a zarazem im
wigksze zaufanie do kompetencji bliotekarza/nadawcy [Berg, Bo-
guslaw, s. 6; Newcomb, Turner, Converse, s. 117, 119, 299, 301].
Dlatego w pracy z uzytkownikiem tak wazne jest odformalizowa-
nie relacji oraz partnerstwo — akurat w formach indywidualnych
stosunkowo fatwe do osiagnigcia.

Duza skuteczno$¢ i znaczny pozytek z indywidualnej pracy
z uzytkownikiem bierze si¢ z indywidualizacji wlasnie — z nasta-
wienia dziatan i komunikatéw na okreSlong osobg. Skoro bo-
wiem adresat jest znany, skoro jego kompetencje komunikacyjne
i oczekiwania daja si¢ skonkretyzowaé, to mozna dokladnie
okresli¢ zakres oraz cel niezbgdnych dzialan, jak tez ich kolej-
nos¢. A wszystko w rzeczywistym uzgodmemu z tym adresatem.

Dokiadnie, na miar¢ umiej¢tnosci oraz potrzeb adresata,
mozna wybrac forme¢ przekazu i sposdb wymiany opinii, rodzaj
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argumentdw, jak tez punkty odniesienia. Dzigki temu porozu-
mienie moze by¢ catkowite. No i wedtug indywidualnych przesta-
nek daje si¢ ustali¢ konkretna oferta: spis lektur i lista informa-
cyjnych baz danych — do wykorzystania. A takze, zwlaszcza wobec
dzieci, zindywidualizowany program korekcyjnej nauki czytania
(poprawy techniki czytania lub opanowania umiej¢tnosci czyta-
nia selektywnego), badz zindywidualizowany program nauki po-
stugiwania si¢ komputerem, Internetem i ogdlniej: elektroniczny-
mi bazami danych. Natomiast na tym polega trudno$¢, ze zadne
dziatanie nie jest powtarzalne, wymaga wigc za kazdym razem
specjalnego, czasochfonnego przygotowania.

Formuta dialogu, rozmowy — og6lniej: komunikacji werbalne;j
mimo ze w formach indywidualnych przewaza, nie jest jednakze
jedyna. Mozna wyobrazi¢ sobie (i tak bywa w praktyce) rowniez
forme korespondencyjna wiec indywidualnie adresowane listy,
zaproszenia, oferty, oczywiscie sila rzeczy pozbawione wspoio-
becno$ci adresatéw w tym samym czasie 1 miejscu.

Z reguly korespondencje inicjuja bibliotekarze — cho¢ zdarza-
ja sie listowne odpowiedzi na ustne badZ na pisemne pytania —
i na ogdt obywa sie bez relacji zwrotnych, lub inaczej: istniejq ja-
kie§ zwrotne reakcje, ale niekoniecznie komunikacyjne. Adresa-
tami przewaznie bywajg osoby w jaki§ spos6b wyr6zniajace si¢
z ogdlnej publicznosci, np. stali uzytkownicy; w praktyce bywa, ze
pisemnie adresuje si¢ specjalne oferty takze do oséb, ewentual-
nie dla biblioteki uzytecznych i nie ma w tym nic zdroznego.

Treé¢ zawiera zwykle wiadomo$¢ o informacyjnej badz lekturo-
wej ofercie, albo zaproszenie na biblioteczna imprezg. Czasami
mozna w ten sposob przestac caly plik potrzebnych powiadomien
1 wtedy jest to nierzadko reakcja na uzytkownicze zapytanie.

Forma korespondencyjna umozliwia indywidualizacje sposo-
bu i tresci wypowiedzi, dostosowanie do odbiorcy. Kiedy biblio-
teka szkolna prezentuje nauczycielowi spis interesujacych go no-
wosci [The Whole, s. 364], lub biblioteka akademicka profesoro-
wi rejestr potrzebnych mu informacji — jak i kiedy biblioteka pu-
bliczna przedstawia np. znanej w srodowisku osobie rejestr swo-
ich ustug.

Zindywidualizowana wypowiedZ pisemna przyjmuje si¢ 0 wie-
le lepiej niz komunikat ogdlny, jezeli rzeczywiScie jest indywidu-
alna. A wigc zadne ,,Pan/Pani”, zadne ,,Szanowni Panstwo” oraz
tym podobne ogo6lniki. List indywidualny do mnie - zeby tak si¢
przyjal — musi by¢ napisany oraz zaadresowany do mnie (,,Panie
Profesorze”, ,,Panie Jacku” itp.), jednak bez ,,tykania” czyli pisa-
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