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Komunikacni dovednosti a vase profese

,2Knihovnik musi mit rad knihy"

Klicové kompetence (40 procent Casu)

Zakladni ,, informacni gramotnost® knihovnika
Projev profesionality — standardni uroven projevu

Nastroj tvorby ,Image” knihovny



Co je komunikace s uzivatelem?
,ochopnost vysilat srozumitelné signaly a desifrovat je*

Naslouchani

Kladeni otazek

Zjistovani jeho potreb
Uspokojovani jeho potreb

Zpetna vazba o jeho spokojenosti

Podpurné chovani vCetné nonverbalni komunikace



Naroky na knihovnika zaméreného na praci s uzivatelem

verbalni i neverbalni schopnosti,
Intelekt,

sebeduvéra a sebejistota,

schopnost navazovat kontakty s lidmi,
osobni vlastnosti (laskavost),

uprava a pece o vzhled,

mit rad svou praci,

znat svoje sluzby,

spolecenske chovani,

znalost svétovych jazyku.



Bariéry komunikace (nedari se spravné komunikovat) —
musime zjistit jaké bariéry to jsou

externi bariery
vyruseni nekym dalSim ( telefon, jiny Ctenar)
obecna hladina hluku
vizualni rozptylovani (Cinnost jinych lidi, pohled z okna, pocitac...).

interni bariéry (v osobnosti jak zakaznika, tak i zastupce organizace):
obava z neuspéchu,
rodinné problémy, pracovni problémy,
bariéry postoje (neucta ke klientovi),
pécCe o vlastni potfeby misto péce o klienta,
kulturni (obyCejové) rozdily,
pfizvuk, zpusob mluvy, slang, odborna hantyrka,
negativni emoce (zlost, deprese),
fyzické nepohodli (chlad, nepohodiny postoj),
snéni s otevienyma ocCima pfi jednani s klientem.
Cilem je odstranit bariéry a navodit divéru.



Faktory ovlivnujici chovani zakaznika
Maslow: teorie potreb

fyziologicke: tito uzivatelé obvykle nenavstévuji knihovny.
Preferuji hospodarnost, nizkou cenu, Zivotnost vyrobku
jistota: bezné sluzby, spolehlivost, kvalita, servis
sounalezitost: dobre vybavena pracovisté pro néjakou
specializaci, centra odbornych debat a prednasek, pohodli,
vybaveni, vzhled, preferuji ohled na zivotni prostredi napr.
uznani: védci na pocCatku kariéry s prvnimi uspéchy,
nepracuji pro penize, dbaji na image, vstup do vedeckych
komunit, potreba oslovovani tituly, hledaji nove sluzby, casto
maji vlastni predstavy o knihovne

seberealizace: spickovi odbornici pro ktere je prace
seberealizaci, na miru usité sluzby, individualni pristup,
zajisteni spickovych technologii a sluzeb, prestizni vedci s
uspechem v profesi a jménem



Dalsi faktory

kulturni podminky urcitého spolecenstvi (system
hodnot, pravidel a zvyklosti), ale:
kazda kultura se meni a vyviji,
zadna spolecnost neni homogenni (existuje nescetné
variant v chovani a traveni volného Casu).

socialni podminky (majetek, plat — prominentni skupina)

profesni kariéra a zameéstnani
mlady Clovek a jeho potreby, penzista ...

koncepce hodnot a lidska individualita (sila konformity)



Typy uzivatell a jednaci styly

vudgéi typ: rozhodny, energicky, nezavisly

podrizeny typ: nerozhodny, Ihostejny, zavisly

nepratelsky: orientovany na sebe, necitlivy, nespolupracujici
pratelsky: orientovany na jing, citlivy, spolupracuijici

vadéi typ diktator | vykonny
typ
podfizeny byrokrat | sociabilni

nepratelsky  pratelsky



Typy uzivatelu

Sociabilni uzivatel (pratelsky a podrizeny)
Jde vzdy s davem (s modou, s poslednimi trendy), je velmi hovorny. Je to
odbératel sluzeb, které jsou bezpecCné a popularni (bestselery sezony). Je laskavy,
snadno se nadchne, je snadno ovlivnitelny. Ale je také nerozhodny.

Byrokraticky uzivatel (nepratelsky a podrizeny)
Jedna vzdy podle predpisu, mICi ¢i neutralné odpovida, trpi nedostatkem duveéry.
Odbeératel sluzeb osvédCenych a jistych. Na prvni pohled souhlasi, ale Spatné se
rozhoduje, je Casto konzervativni.
Diktatorsky typ uzivatele (nepratelsky a dominantni)
Sluzby, které podporuji jeho vyjimecénost, rad riskuje, ale pokud to nevyjde, svede
to na vas. Ma ve vSem pravdu, je egoisticky. Sam se rozhoduje, podstupuije i riziko.
Je tfeba jednat s nim asertivné. Je podeziravy, pokud si jej ziskame, je ochotny

spolupracovat.
Vykonny typ uzivatele (pratelsky a dominantni)

Je nezavisly, dominantni, vrely, klidny. Ma jasnou predstavu o sluzbe, chova se

pozitivné, oteviené. Rychle se rozhoduje a orientuje se na efekt jednani. Neni

vhodné se snazit s nim manipulovat, pro jeho vlastnosti Ize s nim jednat na rovinu.



Uzivatelé a knihovnici podle zpusobu jednani

Orientace na vykon

Zralok sova

medvidek

Orientace na druhé



Jednaci styly v problematickem jednani

Komplementarni styl protikladu ( win to lose)

Symetricky (oba partneri reaguji stejne ??)

Paralelni ( nikdo neni podrizen win to win)



Priubéh rozhovoru s uzivatelem

setkani knihovnika s uzivatelem,
zjisteni prani uzivatele,
informovani uzivatele o sluzbach,
vedeni ,obchodniho® rozhovoru,
rozhodovani o vyberu sluzby,
nabidka doplnkové sluzby,
zaplaceni a prevzeti, rozlouceni,

reklamace.



Technika vedeni rozhovoru s uzivatelem

knihovnik da najevo svou pozornost nonverbalnimi projevy
(kontaktem oCi, postojem, gesty, mimikou, pokyvovanim,
pritakanim),

povzbuzuje partnera k dalsi reci,
vyuzijte techniku kladeni otazek,
vystupujte dynamicky,

vyuzivejte symbolu svého spoleCenského postaveni.



Prostredi a jeho atmosfeéra

velikost a Clenéni plochy (Clenéni prostoru regaly na
idealné velké tematicke celky...),

usporadani fondu a studovny (velké moznosti, jak je
zatraktivnit, zprehlednit apod.),

zpusob a intenzita osvétleni studovny (kombinace
bodoveho a centralniho osvetleni),

barevna uprava (steny, nabytek i fondy),kvetiny,
lide,

odpocinkove programy, koutky pro deti, nabidka
doplnkoveho zbozi, vykladni skrine apod.



Problémy s uzivateli a jejich reseni

diskuse a navrhy

www.joomla.slamow.com



http://www.joomla.slamow.com/

