165

AZ INTERPERSZONALIS KESZSEGEK OKTATASA

BOB USHERWOOD

Tobb, mint szaz éve egy Samuel Swett Green nevii kdnyvtaros el6adast tartott az
Amerikai Konyvtari Egyesilet konferencidjan. Cime ez volt: ,,A kdnyvtaros és az olvaso
kdzotti személyes kapcsolat létesitésének kivanatos volta a népkonyvtarakban™. Nemré-
giben a Kdnyvtari és Informaciés Szolgaltatasok Tanacsa (LISC) igy fogalmazta meg ezt
az igényt: ,,Olyan embereket kell a kdnyvtarossag szamara kivalasztanunk, akik nem visz-
szahlzdddak, akik jol tudnak banni az emberekkel, akar a féndkokrél, akar a beosztottak-
rol, akar az olvasokrdl van sz6.”1 A Sheffield-i egyetemre jelentkezéknek vildgosan meg-
mondjuk tajékoztaté prospektusunkban: ,,A kdnyvtari és tajékoztatadsi munkaban dolgozé
szakembereknek kezdeményez6készségre, hatarozottsagra, dinamizmusra van sziiksége”
és hogy ,,a kommunikalni tudas és a kielégit6 interperszonalis kapcsolatok létesitésének
képessége nagyon fontos”. Tovabba figyelmeztetjik 6ket, hogy ,a kdnyvtari és a tajé-
koztatdé munka nem a til félénkek, és nem azok pélyaja, akiknek nehézségeik vannak a
személyes kapcsolatok létesitése terén.” A felvételi beszélgetések soran szintén mindent
megtesziink annak érdekében, hogy Kisz(irjuk az alkatilag nem megfelel6 embereket a
konyvtaros szakra jelentkezék kozil.

Mi, oktatok - és altalaban a szakma -, azt hisszlk, hogy az emberekkel val6 termé-
keny kapcsolatok lényeges feltétel a konyvtari és tajékoztatdsi munka sikeres végzése
szempontjabol. Tobbféle kapcsolatrél van itt sz6: a hazon belili kapcsolatok a vezet6k
és a munkatarsak kozott; kapcsolatok az anyaintézmény (gyintézéivel, jogi, pénzigyi
szakembereivel; és végil, de nem utolsésorban a kdnyvtarosok és az lgyfelek, illetve
a potencidlis lgyfelek kdzotti kapcsolatok.

Ha ezeket a kapcsolatsorokat kdzelebbrél megvizsgaljuk, vildgosan latnunk kell,
hogy a hasznalokhoz f(iz6d6 kiilsd kapcsolatok csak akkor lehetnek eredményesek, ha a
belsé kapcsolatok problémamentesen, jol funkcionadlnak. Ahogy azt Fontaine megalla-
pitotta: ,,Ha nincs a kdnyvtaron belul nyilt kommunikacio és megértés, akkor nincs a
kdnyvtarat hasznalé kozésséggel sem™.2

Az informacids technologia fejlédésével parhuzamosan né az interperszonalis kész-
ségek iranti igény. 1986-ban az egyik legnagyobb angol bank ezt hangstlyozand6, olyan
reklamkampanyt inditott, melynek kézéppontjaban a személyzet- és a személyes szolgal-
tatasok alltak. Az automatizalt bankiigyletek koraban a reklam Ugy mutatja be az ligy-
felet, mint aki elveszve az elektronikus rendszer labirintusaban, elboritva az adatok tome-
gétdl, jajgatva felkialt: ,,Beszélni akarok valakivel!” A kdnyvtar hasznaldinak is sziikségik
van a személyes szolgaltatasokra.
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Kézismert tény, hogy az interperszonalis készségek bizonyos tanulasi mddszerek
alkalmazasaval jol fejleszthet6k; ilyenek példaul a csoportmunka kilonbdz6 formai, a
hallgaték nyilvanos szereplései stb. Ugyanakkor azonban az is fontos, hogy az interper-
szonalis készségek kérdését kdzvetlen médon is targyaljuk. Az eladasok, a kiscsoportos
foglalkozésok, a gyakorlatok, a film- ésvideobemutatok egész sordt szanjuk a téméra.

Példaul a vezetési ismeretek cim(i tantargy oktatasanak kezdeti fazisaban olyan fog-
lalkozast tartunk, melynek téméaja a szervezetben dolgozd ember. E foglalkozas soran arra
kéijuk a hallgatokat, hogy figyeljenek olyan jelenségekre, mint az észlelés, elvaras, hiedel-
mek és attitidok. Az egyének elkiilonitett vizsgalatan tul fontos szerepet szantunk a cso-
portban torténd viselkedés tanulmanyozasanak. A hallgatok egy el6zetesen kézhez kapott
szempontlista alapjan az adott csoportot (pl. egy k6zmivel6dési kdnyvtari vagy féiskolai
konyvtari bizottsdgot) miikodés kdzben figyelnek meg. Megéllapitjak a viselkedések tipu-
sait (épit6 jellegl, csoportfonntartd, destruktiv, 6nz6). Az észlelés problémait (a félreértés
lehet8ségeit) egyébként jol lehet szemléltetni a tdébbféleképpen értelmezhetd rajzok
segitségével.

Az ugyféllel vald els6 kodzeli kapcsolatokat kiilon foglalkozasokon targyaljuk. Ennek
sordn olyan nehézségeket elemziink, melyek a kdnyvtérak hasznélata sordn gyakran ta-
pasztalhatok. Megvitatjuk azt is, hogy a kényvtarosok sajat értékrendje, elSitéletei és atti-
tlidjei hogyan befolyasolhatjak a hasznaldval val6 kapcsolatot. Ezeken a foglalkozasokon
bemutatjuk azokat a taneszkdzoket is, melyeket a konyvtarakban hasznalnak; példaul:
értéktisztazo tesztek; dnelemzd jatékok; olvaséi kérd8ivekkel kapcsolatos attit(idvizsga-
lat; az interperszonalis kapcsolatok mércéi; a problémak tudatositasaval kapcsolatos mér-
cék; esettanulmanyok; problémafelvetd interjuk; szerepjatékok; az olvas6szolgalatban
dolgozo konyvtaros jellemzdi stb.

Ezekben a gyakorlatokban nem annyira az a fontos, hogy mit valaszol a hallgato,
hanem ezeknek a véalaszoknak a masodlagos jelentése, azaz mit arulnak el a hallgaténak a
konyvtarhasznaloval szembeni valoszini viselkedésérél. Onismeretik fejlédésével valo-
szin(ileg jobban megismernek masokat. Példaul a problématudatosité jaték sordn meg-
kérjuk a hallgatokat, hogy allapitsak meg azokat a tényez6ket, amelyek felmérgesitik,
ijesztik vagy zavarjak 6ket. Ebb6l megfelelé kdvetkeztetések vonhaték le arra vonatko-
z06an, hogy egy adott szituacidban hogyan viselkednének.

A szerepjatékokat és esettanulméanyokat hatékonyan lehet alkalmazni. Aki némi
munkatapasztalattal rendelkezik, sajat maga is konnyen 6sszeallithat esettanulmanyokat.
Természetesen nagyon sok kész esettanulmany-gydjtemény is rendelkezésre all. A szerep-
jatszasi gyakorlatok segitségével a hallgaték kdnnyen radébbentheték azokra a nehézsé-
gekre, csalédasokra, melyeket a kdzonség élhet at, mikdzben megprobalja hasznalni a
koényvtarakat.

A video lehetévé t~zi, hogy a hallgatok szembenézzenek azokkal a ,,nehéz” vagy
problémas olvaséi tipusokkal, amelyekkel a konyvtar vagy tajékoztatasi intézmény szol-
galtatasait igénybe vevék kozoétt taldlkozhatnak. A Polgari Tanacsado Hivatal (Citizen’s
Advice Bureau) példaul kivalo problémafelvet6 interjikat gyartott. E videosorozatokat
jol hasznositjuk a k6zhasznu informéacios szolgalat és a kdzdnségkapcsolatok cimdi targyak
oktatasa soran. A hallgatdk killonb6zd ,,nehéz” ligyfeleket latnak a képerny6n, s felada-
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tlk az, hogy irjak le, milyen hatast gyakorolt rajuk az tgyfél, mit tennének maguk az
adott szituacidban, mit érezhet az ugyfél, s miért viselkedik gy, ahogy.

Erdemes megemliteni, hogy akényvtarak kit(ing forrasanyagot szolgéltatnak ahhoz,
hogy az emberek minél szélesebb korét, az érzelmek minél szélesebb skalajat legyiink ké-
pesek megérteni és elfogadni. Magyarorszagon, ahol az olvasaskutatasnak tiszteletremélto
eredményei vannak, nem kell hangsulyozni, hogy aregények, szindarabok és versek milyen
hasznos betekintést nyljtanak az emberek életébe, és mennyire segitenek ahhoz, hogy
nyitottabbak legyink azokkal az emberekkel szemben, akikkel talalkozunk. Ugyanez
érvényes mas médiakra is, ezért szemléltetésil mint filmek, tévéadasok és regények rész-
leteit hasznaljuk fel.

Barry Hines egyik miivében leirja, hogy egy munkéasszarmazasu fiatal n6 hogyan
hasznélja el6szor az egyetemi konyvtarat.3

»Lucy nem tudta, hogyan kell hasznalni a konyvtarat. Meg volt rémilve téle. A kdnyvtar ha-
rom emelete tele kdnyvvel, az alagsor tele régi folydiratokkal - ez tal sok volt neki. Kislany kordban
kitért a konyvtarak el6l... De most rakényszerilt az egyetemi kdnyvtar hasznalatara, ha sziiksége
volt egy konyvre dolgozatéahoz.” (Megprébalja megkeresni a konyvet a polcon.) ,,Ugy latszott, mintha a
polcokon levé szamokban semmi logika sem volna: 500... 10... 20... 30. Az allvanyok végéhez ért és
befordult... 603 ... 603? Koriilnézett. Hol van az 540? Nem talalta sehol. Ugy érezte magat, mintha
egy Utkeresztez6désnél allna és nem tudna, merre induljon el. Megkérdezett egy segédkonyvtarost...
A lany bizonytalanul el6re mutatott: ,Arrafelé; azt hiszem, az épitészet mellett” mondta. Lucy sehol
sem talalta az épitészetet. A segédkdnyvtarost sem talalta meg Ujra. Verejtékezni kezdett. Legszive-
sebben elsirta volna magat. Haza akart menni.”

Végil, bar nem minden nehézség nélkil, megtaldlta a kdnyvet, és megprébalta ki-
kélcsdndzni.

A konyvtaros az olvasdjegyét kérte. Azt felelte, nincs neki. Bosszankodott és zavarban érezte
magat, mintha alaptalanul lopassal gyanusitottak volna. Hat nem hallgat6? De igen. A kdnyvtaros
bizonyitékot kért. Lucy el6vette didkigazolvanyat, a kényvtaros pedig - miutan foloslegesnek t(ing
alapossaggal megvizsgalta fényképét és adatait - egy masik iréasztalhoz kildte, hogy ott iratkozzon
be. Miutdn megkapta az olvaséjegyét, mar csak az elektronikus biztonsagi rendszeren és a portason
kellett atjutnia kimentében. Végil is sikerilt, kikdlcsonzott egy kdnyvet! Ahogy ment lefelé a Iép-
csdn, kifacsartnak, ugyanakkor felajzottnak érezte magat. Most mar tudta, hogyan érezheti magat egy
bankrablé, miutan sikerrel menekdlt a rablas szinhelyér6l.”

Az itt ismertetett modszerek és témak csak kis részét képezik a témakdrnek. Szo6t
kellett volna még ejteni példaul a metakommunikaciorol, a valamilyen szempontbol hat-
ranyos helyzet(i olvasék specialis problémairol, a kilonb6zd kulturalis hatterl vagy etni-
kumu olvasékrél stb. Nem hagyhatdk figyelmen kiviil a fajgydlolet lekiizdésének kérdései,
vagy a beleérz6 magatartas kifejlesztésének és a hasznaloi panaszokkal valé foglalkozasnak
a feladatai sem.

A cél az, hogy olyan hallgatdkat képezziink ki, akik képesek megért6j6 kapcsolat
kialakitasara mind a tobbi kdnyvtarossal, mind pedig a tényleges és potencialis hasznalok-
kal. Olyan készségeket kell kifejleszteni benniik, amelyeket hasznosithatnak palyafutasuk
soran. Készségeket, melyek kissé megkonnyithetik a Lucy-tipusi emberek szamara a vilag
»,hasznalatat” s benne a kényvtari és informacios szolgalatasokét is.
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A BORTONKONYVTARAK TAMOGATASARA (illetve pétlasara) 35000 kotetes koz-
ponti kélcsonzd konyvtar létesilt Dortmundban; allomanyat konyvtarak adtadk Ossze,
helyiségét a varos adja, személyzetét allami hivatal fizeti. Sok bortdn igazgatdésaga azonban
megneheziti vagy egyszerien megtiltja a kdzponti kényvtar hasznalatat, az ellen6rzés
nehézségeire hivatkozva. (DBI Pressespiegel, 1987. nov.)

TOMEGMERETU RESTAURALASI PROGRAM indult meg Baden-Wiirttemberg tarto-
manyban, a 19. szazad els6 évtizedei 6ta keletkezett kdnyv- és levéltari dokumentumok
megmentésére, amelyek savas papirjat el6bb-utdbb a teljes szétesés fenyegeti. A tiibingeni
Egyetemi Kdnyvtar restauralé részlegében 0j tipusd papirrostosité gépet helyeznek lizem-
be; 1989-ben Stuttgartban restauratorképzd tanfolyamot inditanak; 1991-benaTubingen-
ben megkezdett munkat a ludwigsburgi Allami Levéltarban szervezendd tartomanyi res-
taurdlé kozpont veszi at, 45 fényi személyzettel. Uj, gazdasdgos restaurdlasi eljarasok
kialakitasaval kisérleteznek. (DBI Pressespiegel, 1988. febr.)

A REGI NEMET KIADVANYOK gydjtését 6t nagykonyvtar kozott osztottak fel az
NSZK-ban. A 16. szazad irodalmat a mincheni Bajor Allami Kényvtar, a 17. szazadét a
wolfenbitteU Herzog August Bibliothek, a 18. szazadét a gottingeni Egyetemi Konyvtar,
ill. az 1871—1945 kdzott kiadott anyagot a nyugat-berlini Allami Kényvtar gydijti teljes-
ségre torekedve. (DBI Pressespiegel, 1988. febr.)
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