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ARTYKULY

Bozena Jaskowska

Nie tylko wiedza i intelekt -
o kompetencjach emocjonalnych
w bibliotece

Potencjal wspolczesnych organizacji wiedzy — réwniez i bibliotek —
tkwi przede wszystkim w kapitale intelektualnym ich kadry zarzadzajace;j
oraz pracownikow. Artykul ma na celu ukazanie rownie waznej roli kom-
petencji emocjonalnych w osiaganiu sukcesu przez placowke. Inteligencja
emocjonalna, tj. samoswiadomos$¢ i samokontrola wlasnych uczué, empa-
tia i umiejetnosc¢ ksztaltowania uczuc i postaw innych to cechy niezmier-
nie wazne zarowno w procesach zarzadzania zasobami ludzkimi w biblio-
tece jak i w codziennej dziatalnosci informacyjnej i kontaktach z uzyt-
kownikami. Biblioteki XXI w., obok dazenia do miana organizacji ucza-
cych sie i opartych na wiedzy, powinny zmierza¢ takze do cech organiza-
cji inteligentnych emocjonalnie, efektywnie wykorzystujacych zarowno
zdolnosci umystu jak i zdolnosci serca swoich pracownikow.

Dotychczasowe spojrzenie na procesy zarzadzania zasobami ludzkimi
w organizacjach w coraz mniejszym stopniu odpowiada wyzwaniom rze-
czywistosci. Biblioteka zorientowana na uzytkownika, biblioteka jako
organizacja uczaca sie i oparta na wiedzy stoi rowniez przed potrzeba
implementacji wzorow zarzadzania bardziej pasujacych do wspoétczesnego
i zmiennego otoczenia oraz potrzeb uzytkownikow. Otoczenie bibliotek
akademickich, coraz bardziej dynamiczne i turbulentne stawia je przed
nowymi wyzwaniami oraz niejako zmusza do samodzielnego inicjowania
i przeprowadzania transformacji niezbednych do prawidlowego wypeiia-
nia swej misji. Niewatpliwie rozwdj wspoéiczesnego bibliotekarstwa zalezy
dzi§ od najnowszych zdobyczy technologiczno-informacyjnych, ale nie
mozna zapominad, ze placowka informacji XXI w. to jednak wciaz orga-
nizm skladajacy sie z ludzi. To od nich: bibliotekarzy, pracownikéw in-
formacji, informatykéw oraz ich kapitatu intelektualnego zalezy w gléwne;j
mierze sukces dzialania organizacji. Umiejetnosci twarde: wiedza, profe-
sjonalizm, interdyscyplinarnos¢, znajomos¢ technologii oraz jezykow ob-
cych sa dzis niezbedne wsréd bibliotekarzy. Nie mozna jednak zapominac
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o umiejetnosciach miekkich i emocjach, bez ktérych trudna, jesli nie
niemozliwa, bylaby organizacja jakichkolwiek proceséw w bibliotece.
Sprawna komunikacja (werbalna i niewerbalna), zrozumienie i wspieranie
innych, dzialania zespolowe i innowacyjne, stuchanie, umiejetnos¢ ra-
dzenia sobie ze stresem, podejmowaniem ryzyka — to zdolnoSci ktére byty,
sa i nadal potrzebne beda w dziatalnosci informacyjno-biblioteczne;j.
I dopoki nie stang sie one cechami, ktére posiadaé¢ bedzie kazdy kompu-
ter, program czy robot, dopoty bedziemy mie¢ zajecie i prace w bibliotece
i nie bedziemy musieli obawia¢ sie o przysztosé naszego zawodu. Oczywi-
Scie, o ile je umiejetnie bedziemy wykorzystywac.

O tym jak wielki potencjal tkwi w naszej uczuciowej i emocjonalnej
osobowosci, o tym, jak jest on wazny i jak bardzo wspiera nasze zdolnosci
intelektualne, o tym jak znaczace jest jego ksztalcenie i rozwijanie, jest
wlasnie niniejszy tekst. Aspiracja autorki jest ukazanie wagi naszych
umiejetnosci emocjonalnych oraz wskazanie obszarow, w ktorych wply-
wacC one moga na satysfakcje z pracy i ostatecznie na satysfakcje uzyt-
kownika. Na podstawie zagadnien z zakresu socjologii zachowan, psycho-
logii, a nawet i neurologii, zostanie podjeta préba ukazania roli, jaka -
obok zdolnosci intelektualnych i wiedzy - odgrywaé¢ moze umiejetnosc
odczuwania, intuicji oraz s§wiadomos¢ emocjonalna bibliotekarzy i pra-
cownikow informacji. Dzieki tym cechom mozna bowiem budowaé¢ mozli-
wie najdoskonalsza przysztosé zaré6wno w zyciu prywatnym jak i zawodo-

wym.
1. Inteligencja inaczej

Stowo ,inteligentny” dla wielu z nas moze by¢ synonimem nastepuja-
cych okreslen: madry, rozwazny, logicznie myslacy i kojarzacy fakty,
zdolny, zaradny, rezolutny, bystry, geniusz, itp. itd. Czy jednak tylko ta-
kich?

Od dawna zastanawiano sie nad zagadnieniem, czym tak naprawde
jest inteligencja, skoro bywa, iz ludzie zdolni, pracowici i posiadajacy wy-
soki iloraz inteligencji i wiedzy ksiazkowej nie zawsze osiagaja sukces
w zyciu zawodowym i prywatnym? A ludzie — wydawac¢ by sie moglo —
przecietni, uzyskujacy niskie oceny w szkole, podchodzacy kilka razy do
egzaminow na studiach, okazuja sie by¢ swietnymi menedzerami, dosko-
nale zarzadzajacy zasobami ludzkimi oraz sa dobrymi partnerami i rodzi-
cami?

Zainteresowanie zjawiskiem zwanym inteligencja emocjonalna pojawi-
to sie pod koniec lat 80-tych XX w. i bylo proba znalezienia odpowiedzi na
tego typu pytania. Odkryto woéwczas, ze inteligencja tzw. umyshu jest za-
lezna i Scisle zwiazana z innym procesem zachodzacym w moézgu, tj. inte-
ligencja emocjonalna.
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I podczas gdy inteligencja racjonalna, intelektualna (dotyczaca umy-
stu i racjonalnego postrzegania zjawisk) pomaga poznaé¢ i zrozumiec
Swiat, to inteligencja emocjonalna (ktérej rdzeniem jest serce i uczuciowe
podejscie do otoczenia) pomaga rozumiec siebie i innych ludzi oraz umoz-
liwia procesy komunikowania sie, stanowiace esencje Swiadomego zycia
i dzialania ludzi.

Oba wspomniane typy inteligencji warunkowane sa aktywnos$ciami
roznych czesci mozgu. Sprawne dzialanie umystu zalezy od procesow
zachodzacych w korze mézgowej, w stosunkowo niedawno powstalych
gornych warstwach komérek mézgowych. Emocje za$ czerpane sa z duzo
starszych i glebiej potozonych obszaréow podkorowych i te oSrodki emocji
(m. in. cialo migdalowate) wywieraja ogromny wplyw na wszystkie funkcje
mozgu. I cho¢ wielu zapewne jest sceptykéw wobec teorii gloszacej, ze
emocje sprawuja wieksza kontrole nad mysleniem niz myslenie nad emo-
cjami, w niniejszym tekscie zostana przedstawione argumenty za tym, iz
inteligencja emocjonalna, zaréwno kadry zarzadzajacej biblioteka jak i jej
pracownikéw, moze by¢ jednym z wazniejszych czynnikéw sprzyjajacych
osiaganiu sukcesow przez placowke.

Nie nalezy catkowicie przeciwstawia¢ sobie dwoch wspomnianych ty-
pow inteligencji. Pomimo wielu roéznic dzielacych te zjawiska, sukces
w pracy zawodowej zapewni ich symbioza i umiejetne wykorzystywanie
inteligencji intelektualnej dzieki zdolnosciom emocjonalnym. Nalezy pod-
kresli¢, ze na okreslony iloraz inteligencji umystu (IQ) ludzie sa skazani
oraz z gory predestynowani do posiadania umiejetnosci i zdolnosci, np.
matematycznych czy lingwistycznych — ten potencjat jest staly, okreslony
i wrodzony. Iloraz inteligencji emocjonalnej (EQ) mozna zas$ zmieniac
i podwyzszac. Dorastanie emocjonalne to bowiem proces trwajacy cale
zycie i piekny przyklad na potege ludzkich mozliwosci. Zawsze mozna
nauczy¢ sie, jak uswiadamia¢ sobie wlasne uczucia, jak je akceptowac
i korzysta¢ z nich, zawsze mozna préobowaé¢ odnalezé¢ w sobie motywacje
wewnetrzna, a takze rozwing¢ zdolnosé do wspotodczuwania i wspolprze-
zywania uczu¢ innych!. To kolejny argument za tym, ze warto inteligencja
emocjonalna sie blizej zainteresowaé, rowniez w odniesieniu do dziatalno-
Sci informacyjno-biblioteczne;.

Inteligencja emocjonalna — jak definiuje D. Goleman - odnosi si¢ do
zdolnosci rozpoznawania wlasnych uczué i uczué innych oraz do zdolno-
§ci motywowania i kierowania emocjami zaréwno wlasnymi jak i tych
0so6b, z ktérymi pozostaje sie w jakis wieziach i kontaktach2. Wymienione
elementy inteligencji emocjonalnej zostana dokladniej scharakteryzowane

1 J. Regal: Jak pogtebic¢ inteligencje emocjonalng. Warszawa, 1997, s. 24-25.
2 D. Goleman: Inteligencja emocjonalna w praktyce. Poznan, 1997, s. 439.
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w odniesieniu do ich wykorzystywania w pracy zawodowej bibliotekarza
w dalszej czesci artykutu.

Dzigki inteligencji emocjonalnej ludzie posiadaja zmysl krytyczny
w pracy, zyciu rodzinnym, spolecznym, milosnym, a nawet duchowym.
Umiejac stuchac¢ wlasnych uczué, przeczuc i intuicji, potrafia dokonywac
dobrych wyboréw i podejmowac¢ wlasciwe decyzje. Dobrze rozumieja in-
nych i ich rézne punkty widzenia, a takze potrafia znalez¢ zdrowa row-
nowage pomiedzy wlasnymi potrzebami, a potrzebami innych. Jednostki
o wysokiej inteligencji emocjonalnej znajduja w sobie motywacje we-
wnetrzng bedaca motorem wszelkich dziatan i potrafia czerpac¢ z nich
rado$¢. Sa mistrzami w zakresie komunikacji i umieja poshugiwac sie nie
tylko werbalnym jezykiem w tych procesach. Potrafia wplywac¢ na zacho-
wania i postawy innych oraz ,zarazac¢” ich swymi pozytywnymi uczuciami
i emocjami.

Posiadajac tylko inteligencje intelektualna, mozna idealnie spelniac
ustalone i panujace normy. Dzieki inteligencji emocjonalnej mozna dodat-
kowo tworzy¢ i ustala¢ wlasne normy i rozumie¢ swéj swiat wewnetrznys.

2. Inteligencja emocjonalna w bibliotece akademickiej

Przytoczona juz wczesniej definicja inteligencji emocjonalnej D. Gole-
mana za podstawowe jej skladniki uwaza: Swiadomos¢ wlasnych uczué
i uczu¢ innych oraz zdolno$s¢ do motywowania oraz kierowania emocjami
wlasnymi i innych ludzi. Nie trzeba wiele, aby wskazaé¢ jak bardzo te
kompetencje emocjonalne sa cenne i znaczace w procesach zarzadzania
biblioteka akademicka, a takze w kontaktach z uzytkownikami.

2.1. Samoswiadomos¢ uczué

Swiadomos¢ wiasnych uczué bedaca trzonem inteligencji emocjonal-
nej, stanowi podstawe emocjonalnego podejscia do problematyki zarza-
dzania zasobami ludzkimi. Bez zrozumienia siebie i wlasnych uczué,
trudno dazy¢ do poznania emocji innych. Umiejetno$¢é odczytywania
i rozumienia wlasnych uczu¢ plynacych z magazynu pamieci emocjonal-
nej (a wiec np.: strachu, gniewu, radosci, dumy, smutku czy mitosci oraz
stuchanie glosu przeczué i intuicji), ktére skladaja sie¢ na tzw. Swiado-
mos¢ emocjonalna, jest kompetencja, ktérej mozna sie nauczyc¢ i ktora
mozna rozwijac. Dzigki jej posiadaniu jednostka wie, jakie odczuwa emo-
cje i dlaczego je odczuwa oraz potrafi sprawowac nad nimi kontrole. Zdaje
sobie sprawe ze zwiazkéw pomiedzy swoimi uczuciami, a tym co inni my-
§la, robia, moéwia oraz wie, jak jej uczucia moga wplywacé na zachowania

3 J. Regal: Jak pogtebié inteligencje ..., s. 20.
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innych. Swiadoma swych uczué i emocji jednostka zna swe bogactwo
intelektualne oraz swoje wartosci i cele, a takze ograniczenia, braki
i slabosci, ktore nalezy eliminowac*. Potrafi ona laczy¢ to, co emocjonal-
ne, ze skonkretyzowanymi celami wlasnego rozwoju. Samoswiadomosc¢
jest jak wewnetrzny kompas czy barometr, na ktérym mozna polegac
w planowaniu wlasnej kariery i Sciezki zawodowej oraz cieszy¢ sie z reali-
zacji tych zamierzen. W budowaniu §wiadomosci emocjonalnej podkresla
sie role sluchania wlasnego ciata i organizmu, dzieki czemu lepiej mozna
odczytywaé uczucia i czerpaé¢ z nich informacje. Niedostrzeganie dziw-
nych sygnaléw o niezidentyfikowanych zrédlach i przyczynach, ktére wy-
syla cialo (np. chroniczne béle krzyza, glowy, brzucha), moze by¢ przy-
ktadem ,tepoty emocjonalnej”. Jednostki uposledzone emocjonalnie
(,emocjonalni analfabeci”) lepiej rozumieja wyrazniejszy i racjonalny swiat
zewnetrzny niz swiat swej psychiki, a zakres uczué, ktérych doswiadczaja
(szczegodlnie tych pozytywnych) jest ograniczony i uniemozliwia wykorzy-
stywanie emocji, przeczuc¢ i intuicji w mysleniu i codziennym dziataniu.
Mozna wymieni¢ wiele argumentéw i przykladéw obrazujacych role emo-
cjonalnej swiadomosci wlasnych uczué zaréwno u oséb zarzadzajacych
biblioteka jak i wsrod ,szeregowych” bibliotekarzy i pracownikéw infor-
macji. Dobrymi przykladami wydaje sie by¢: uswiadomienie sobie stresu,
koniecznos$ci dzialania pod presja, zlosci, nerwowosci, strachu przed
zmianami i innowacjami, niecheci do wspoétpracy i do podjecia odpowie-
dzialnosci a takze faktu niezadowolenia z siebie czy wspolpracownikow,
identyfikacja wlasnego lenistwa i stwierdzenie braku zaangazowania.
Dzieki emocjonalnej swiadomosci dokladnie okreslimy nasza radosé,
optymizm, dume z sukcesu, pozytywne nastawienie, ambicje i gotowos¢
do podjecia wyzwan, a takze wiare w siebie i swoje umiejetnosci.

2.2. Samoregulacja emocji

Swiadomy wtasnych emocji pracownik potrafi odpowiednio nimi za-
rzadzac i je ukierunkowywac. Uswiadomienie sobie uczué: tych zaréwno
pozytywnych jak i negatywnych, pozwala na lepsze zrozumienie siebie
oraz na lepsze radzenie sobie z emocjami i stresem oraz na sprawowanie
nad nimi kontroli. Na podstawie kompetencji emocjonalnych wymienio-
nych przez D. Golemana, mozna wskazac¢ na nastepujace cechy szczegol-
nie wazne w dzialalnosci informacyjno-bibliotecznej i w zarzadzaniu pla-
cowka:

e samokontrola — a wiec panowanie nad gwaltownymi emocjami i im-
pulsami (ci co zajmuja sie obstuga uzytkownikéw zapewne wiedza, jak
trudno czasem ttumi¢ swe emocje w kontaktach z niezbyt uprzejmym,

4 D. Goleman: Inteligencja emocjonalna w praktyce..., s. 86.
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a wybitnie wymagajacym uzytkownikiem; samokontrola to réwniez
cecha niezwykle wazna i pozadana u menedzera biblioteki oraz kie-
rownikow Sredniego szczebla);

e przystosowalno$é — a wiec elastycznos¢ w dostosowywaniu sie do
zmian i podejmowanie wyzwan; koniecznos¢ elastycznego dostosowy-
wania sie bibliotek do zmiennego otoczenia akademickiego, do rozwo-
ju technologii informacyjno-komunikacyjnych i do dynamicznych po-
trzeb uzytkownika jest bezdyskusyjna i to zmiany staja sie synoni-
mem wspotczesnego bibliotekarstwa akademickiego;

¢ innowacyjnos¢ — a wiec otwarto§¢ na nowatorskie pomysty, poszuki-
wanie oryginalnych rozwiazan, kreatywnego i twérczego mysSlenia,
ktore wciaz nie jest w pelnym stopniu wykorzystywane w zarzadzaniu
bibliotekami;

e spolegliwos¢ i sumiennos$¢ — a wiec odpowiedzialnos¢ i skrupulatnosé
w wykonywaniu codziennych obowiazkéw; w praktyce bibliotecznej,
ktora w wiekszosci opiera sie na wypracowanych procedurach, nor-
mach i standardach taka dokladnos¢ jest szczegélnie wazna; sumien-
nos$¢ odniesé rowniez mozna do zindywidualizowanego podejscia do
uzytkownika i powaznego traktowania kazdego pytania kierowanego
do stuzb informacyjnych oraz do dbatosci o jakos¢ informacji;

Dzieki kierowaniu wlasnymi uczuciami tatwiej mozna pokonywac stres,
radzi¢ sobie z niepowodzeniami i porazkami i wychodzi¢ z emocjonalnego
zalamania i przygnebienia. Odpowiednie podejscie do stresu pozwoli¢ moze
na wykorzystanie go jako bodzca do dalszego, bardziej efektywnego dziata-
nia, sprzyjajacego podejmowaniu wyzwan i mobilizacji, a nie traktowanie
go jak zagrozenia oraz sily przyttaczajacej i obezwladniajacej.

2.3. Empatia

Swiadomos¢ uczué innych to empatia, ludzki ,radar spoteczny”. Dzie-
ki empatii ludzie rozumieja uczucia innych, potrafia przyja¢ ich punkt
widzenia oraz identyfikowac sie z ich uczuciami i emocjami, szanuja roz-
norodnos¢ i innoS¢ w podejsciu do rzeczywistosci, stuchaja, wspotprze-
zywaja (ale nie wspolczujal). Empatia, wymagajaca specyficznej wrazliwo-
§ci, jest niezwykle waznym elementem wszelkich proceséow komunikacji:
zarowno w rodzinie i kregu przyjaciol, jak i w sferze zawodowej i organi-
zacyjnej. Jak dowodza badania, ludzie o wysokiej empatii sa bardziej tole-
rancyjni, taktowni, zyczliwi, szczerzy, sa réwniez bardziej chetni do
wspolpracy i potrafia globalnie ocenia¢ swoje zwiazki z innymi, a takze
tagodzi¢ spory i przewidywaé konfliktyS. Empatia to niezwykle cenna ce-

5 K. Modrzejewska: Rozwijanie inteligencji emocjonalnej — krok na $ciezce kariery W: ,Zarza-
dzanie Zasobami Ludzkimi” 2005, nr 2, s. 61.
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cha osobowosci szczeg6lnie w miejscu pracy. Za D. Golemanem przyto-
czy¢ mozna kilka podstawowych kompetencji emocjonalnych zwigzanych
z empatia®, ktore majg znaczenie réwniez w dzialalnosci informacyjno-
bibliotecznej i w zarzadzaniu placowka. A sa to:

Rozumienie innych - czyli inaczej wyczuwanie uczué¢ i punktow wi-
dzenia innych oséb oraz aktywne zainteresowanie ich troskami, nie-
pokojami i zmartwieniami.

W dziatalnosci informacyjno-bibliotecznej umiejetnosé rozumienia in-
nych jest szczegbélnie wazna i cenna. I to zarowno w ujeciu ,global-
nym” tj. w odniesieniu do znajomosci potrzeb informacyjnych czytel-
nikow i budowania strategii rozwoju biblioteki w oparciu o te czynniki
(prowadzenie badan i stalego monitoringu faktycznych i rzeczywistych
potrzeb uzytkownikow). Jak i w o wiele wezszym zakresie dotyczacym
codziennej obstugi uzytkownika: tylko dobrze zrozumiane oczekiwa-
nia i potrzeby informacyjne moga by¢ bowiem efektywnie zaspokojo-
ne. Tylko odpowiednie podejscie do np. zestresowanego sesja lub bra-
kiem przygotowania na zajecia i ciagle Spieszacego sie studenta za-
pewni¢ moze sprawng komunikacje i sprzezenia zwrotne. Dzieki ro-
zumieniu uzytkownikéw mozna lepiej stuzy¢ im pomoca w wyszuka-
niu potrzebnych zrédel, a takze — a przeciez czesto tak bywa — stac sie
rowniez emocjonalnym wsparciem dla studentéow, a biblioteka miej-
scem schronienia od ciaglego biegu, stresu i codziennych zmagan
z rzeczywistoscia.

Empatia w miejscu pracy bibliotekarza jest wazna nie tylko na plasz-
czyznie kontaktéw z uzytkownikami. Ma ona fundamentalng role
W organizowaniu proceséw pracy, we wspoéldziataniu oraz zarzadzaniu
zasobami ludzkimi. Dzieki rozumieniu innych lepiej organizowac
mozna dziatalno§é zespolowa, a wysoki emocjonalny EQ w sposo6b po-
Sredni przeklada sie na réwnie wysoki zbiorowy iloraz inteligencji
umystu i efektywne procesy dzielenia sie wiedza. Rozumienie innych
oraz umiejetnos¢ stuchania i utozsamiania sie z rozmoéwca z pewno-
Scig ulatwia obustronna komunikacje, sprawny przeptyw informac;ji
i tagodzenie ewentualnych sporow i konfliktow.

Nie sposob przecenic¢ roli empatii w procesach zarzadzania zasobami
ludzkimi w bibliotece: umiejetnosé¢ zwracania uwagi i krytyki innym
oraz samemu jej przyjmowania, sprawowanie kontroli i oceny bez
urazenia pracownika, przewidywanie i tagodzenie sporéw, znajomosé
trosk, niepokojéw i zmartwien podwladnego oraz wyrozumialo§é wo-
bec ewentualnych skutkéw tych czynnikéw, np. czasowej niedyspozy-
cji lub gorszej formy bibliotekarza. Te i zapewne wiele innych postaw
i zachowan nie beda mogly zaistnie¢ bez empatii kadry zarzadzajace;.

6 D. Goleman: Inteligencja emocjonalna w praktyce..., s. 196-225.



16 Bibliotheca Nostra

e Ksztaltowanie innych - czyli wyczuwanie u innych potrzeby rozwoju
i rozwijanie ich zdolnosci. Ta kompetencja emocjonalna szczegélnie
jest cenna u kadry zarzadzajacej (badania dowodza, ze ksztaltowanie
innych jest najczesciej wystepujaca kompetencja emocjonalna u oséb,
ktore osiggnely wybitne sukcesy w biznesie?). Dzieki umiejetnosci
ksztaltowania innych kadra zarzadzajaca biblioteka potrafi doceniac
inagradza¢ (nie zawsze materialnie) zdolnosci i osiagniecia swoich
pracownikéw, wie jak zachecac¢ do podejmowania wyzwan, ,dotlenia”
kreatywnos¢, stuzy radami, wskazéwkami i wsparciem, a takze po-
maga w odkrywaniu i rozwijaniu motywacji wewnetrzne;.

e Wspieranie réznorodnosci i postrzeganie jej jako szansy — czyli two-
rzenie i rozwijanie mozliwosci na osiagniecie sukcesu dzieki wykorzy-
stywaniu réznych typéw ludzi. Ta kompetencja emocjonalna wazna
jest przede wszystkim w organizowaniu wewnetrznych procesow pra-
cy i w zarzadzaniu zasobami ludzkimi w bibliotece. Kadra zarzadzaja-
ca placéwka szanowac¢ powinna i rozumie¢ odmienne Swiatopoglady
swych podwladnych oraz umieé¢ dostrzega¢ roéznorodne (czesto uni-
kalne) talenty podwtadnych i odpowiednio je wykorzystywac. Podkre-
§la sie, ze jedna z podstawowych cech zadaniowych zespoléw w biblio-
tece jest wlasnie réznorodnosé¢ i odmiennosé jego czlonkows. Rézne
osobowosci, ple¢, wiek, rézny poziom i charakter posiadanej wiedzy
i wyksztalcenia — dzieki tym czynnikom tworcza praca zespolowa mo-
ze by¢ jeszcze efektywniejsza. Wspieranie réznorodnosci dotyczy réw-
niez, a moze i przede wszystkim, kontaktéw z uzytkownikami: szacu-
nek dla ludzi z réznych srodowisk i o réznych swiatopogladach, wy-
stepowanie przeciw uprzedzeniom i nietolerancji, a takze krytyczny
stosunek do stereotypow — dzigki takim postawom mozna jeszcze le-
piej realizowac¢ misje zawodu bibliotekarza i pracownika informac;ji®.

¢ Nastawienie ustugowe — czyli uprzedzanie, rozpoznawanie i zaspoka-
janie potrzeb klientéw. Ta kompetencja, szczeg6lnie wazna w zawo-
dzie bibliotekarskim, ktéry z zalozenia jest misjg i stuzbg wobec uzyt-
kownikow i Srodowiska akademickiego, powinna charakteryzowac za-
rowno pracownikow placowki jak i jej kadre zarzadzajaca. Dzigki na-
stawieniu ushugowemu, wokot ktorego budowana jest cata filozofia
dzialania biblioteki, pracownicy stale szukaja sposobow polepszenia
jakosci ushug informacyjno-bibliotecznych i zwigckszenia satysfakcji

7 Tamze, s. 209.

8 Ch. Olson, P. Singer: Winning with the library leadership. Enhancing services through con-
nection, contribution and collaboration. Chicago, 2004, s. 28-46.

9 L. Nishii, J. Raver, A. Dominguez [Dok. elektr.]: Results of the University of Maryland Li-
braires’ organizational culture and diversity assessment.

http:/ /www.lib.umd.edu/PUB/diversity.html [odczyt: 01.04.2006].
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swoich uzytkownikéw, chetnie proponuja swojg wszechstronna po-

moc i staja sie niejako zaufanymi doradcami i nawigatorami w Swiecie

informacji, wiedzy i nauki. Dzialajg tak, aby uzytkownik wyszed! z bi-
blioteki w o wiele lepszym nastroju i samopoczuciu, niz jakie miat

w momencie przybycia do placowki.

Empatia, czesto zreszta utozsamiana z inteligencja emocjonalna, jest
niewatpliwie jednym z jej najwazniejszych elementéw, ale niesie réwniez
ze soba pewne pulapki. Zbyt intensywne wspotodczuwanie zmartwien lub
klopotéw innych moze powodowac uczucie smutku i przygnebienia, sku-
pianie sie na problemach innych skutkowac¢ moze brakiem zainteresowa-
nia swoimi potrzebami i celami, bycie zbyt ,miekkim” utrudnia¢ moze
efektywne zarzadzanie ludzmi, zachwiana moze zosta¢ rowniez rownowa-
ga pomiedzy dawaniem a braniem itp. Od sily, intensywnos$ci i umiejet-
nosci wykorzystania pozostalych opisanych w niniejszym artykule kom-
petencji emocjonalnych zalezy sukces wspolodczuwania bez totalnego
zatracania sie¢ w tych uczuciach.

2.4. Ksztaltowanie uczu¢ i postaw innych

Dzieki empatii jednostka potrafi rozumieé¢ i poznawaé uczucia innych.
Dzieki ostatniej wymienionej przez D. Golemana kompetencji emocjonal-
nej, jaka jest ksztaltowanie uczué¢ innych, jednostka moze odpowiednio
nimi ,zarzadzac¢” i w efekcie wykorzystywa¢ np. w celu realizacji misji
biblioteki. Kierowanie uczuciami innych sprowadza sie do umiejetnosci
skutecznego przekonywania innych, motywowania, przewodzenia poprzez
inspirowanie i wspieranie, lagodzenia sporéw, a takze do ,zarazania emo-
cjami” (np. optymizmem, Smiechem), dodawania energii i ,uskrzydlania”
wspotpracownikéw lub podwladnych.

Motywowanie, a w szczegbdlnosci rozwijanie u innych motywacji we-
wnetrznej, to niezwykle wazna cecha w odniesieniu do §rodowiska biblio-
tekarskiego, w ktérym nie mozna za bardzo liczy¢ na ,motywatory” mate-
rialne i zewnetrzne. Motyw i emocja wywodza sie z tego samego stowa
lacinskiego: motere — poruszacé, pobudzaé i pozostaja wobec siebie w Sci-
stych zaleznosciach. Emocje pobudzajg do dazenia ku celom i sg zrédlem
motywacji, motywy zas$ kieruja postrzeganiem i ksztaltujg dziatania jed-
nostkil®. Dzieki silnej motywacji wewnetrznej podejmowane czynnosci
wykonywane sa w specyficznym stanie umyshu, tzw. ,uskrzydlenia”.
Uskrzydlenie pobudza do wykorzystywania wszystkich posiadanych zdol-
nosci i umiejetnosci oraz do poszukiwania nowych wyzwan, sprawia, iz
mozna zatraci¢ sie w wykonywanym dzialaniu, a aktywnos¢ ta daje nie-
zwykla przyjemnosé i nie potrzebuje zadnych motywatoréw zewnetrznych.

10 D. Goleman Inteligencja emocjonalna w praktyce..., s. 156.
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Kadra zarzadzajaca bibliotekg dzieki wysokiemu poziomowi EQ potrafi

wprowadzi¢ swych pracownikéw w stan uskrzydlenia, nauczy¢ ich daze-

nia do osiagniec i podejmowania wyzwan, wyzwoli¢ zaangazowanie i utoz-

samianie celéow indywidualnych z celami calej organizacji, a takze wyka-

zywanie sie inicjatywa i optymizmem. Wg D. Golemana kierowanie uczu-

ciami innych lezy u podloza kilku waznych postaw i zachowan:

e wplywania na innych tj. opanowania metod skutecznego przekony-
wania;

e porozumienia — wysytania jasnych i przekonujacych przekazow, bu-
dowania atmosfery wzajemnego zaufania;

e lagodzenia konfliktow czyli posredniczenia w sporach i ich rozwigzy-
waniu;

e przewodzenia a wiec inspirowania i kierowania;

e ulatwiania zmian tj. inicjowania, propagowania albo kierowania
zmianamill.

Nie sposob nie doceni¢ korzysci, jakie niesie ze soba wysoki iloraz in-
teligencji emocjonalnej przejawiajacy sie m.in. w wymienionych i opisa-
nych kompetencjach emocjonalnych. Jest on wazny nie tylko w odniesie-
niu do kadry zarzadzajacej biblioteka, ale takze (a moze przede wszyst-
kim?) w przypadku ,szeregowych” pracownikow placoéwki. Z pewnoScia
wszyscy oni powinni rozwijac i poglebia¢ swoje kompetencje emocjonalne
i dazy¢ do podwyzszania ilorazu inteligencji serca. Dzieki niej bowiem
jeszcze efektywniej i tworczo bedzie mozna wykorzystywaé mozliwosci
intelektualne zaréwno swoje jak i wspétpracownikow czy podwtadnych
w realizacji celow i misji biblioteki.

3. Biblioteka organizacja inteligentna emocjonalnie?

Wspoélczesna biblioteka dazaca do miana organizacji opartej na wie-
dzy, nie moze oczywiscie istnie¢ bez intelektualnych umiejetnosci swych
pracownikéw oraz ich bogatej i wszechstronnej wiedzy. Jednak brak
emocjonalnych zdolnosci i kompetencji moze znaczaco ograniczac¢ ten
kapital intelektualny bibliotekarzy i uniemozliwia¢ jego rozwoj.

Pracownicy i kadra zarzadzajaca, ktorzy w codziennej pracy wykorzy-
stuja elementy swej inteligencji emocjonalnej, wspoéttworza organizacje
inteligentna emocjonalnie. W bibliotece aspirujacej do tego miana, kazdy
przyjmuje odpowiedzialnos¢ za rozwijanie wlasnej inteligencji emocjonal-
nej, za wykorzystywanie jej w stosunkach ze wspoélpracownikami oraz
w kontaktach z uzytkownikami oraz za stosowanie kompetencji emocjo-

11 Tamze, s. 236.
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nalnych wobec organizacji jako catoscil2. W bibliotece takiej powszechnie
wykorzystywana jest praca zespolowa, budowane i umacnianie sa relacje
i wiezi emocjonalne pomiedzy pracownikami, promowana jest potrzeba
osiagnie¢ i dawanie z siebie wszystkiego (ale bez pracoholizmu, ktory
niszczy¢ moze zycie osobiste i ostatecznie destrukcyjnie wplywac na efek-
tywnos¢ pracy zawodowej). Wszyscy pracownicy §wiadomie buduja dobra
atmosfere pracy oraz tworza klimat wzajemnego zaufania. Obok wiedzy
i umiejetnosci intelektualnych réwnie wazne sa cechy osobowosSciowe,
takie jak np. umiejetnos¢ pracy w zespole, wiara w siebie, zdolnosé¢ do
wspotodczuwania, shuchania i otwartej komunikacji, zdolno§¢ panowania
nad emocjami, zaangazowanie, energia i zapal, motywacja wewnetrzna —
stowem cechy, ktore bezposrednio lub posrednio maja swoje zrodio
w inteligencji emocjonalnej jednostki.

Nie wydaje sie, aby w najblizszej przyszlosci dziatalnos¢ informacyjno-
biblioteczna przenioslta sie calkowicie i definitywnie do przestrzeni wirtu-
alnej. Wrecz przeciwnie - biblioteki beda istnie¢ nadal, stanowiac réwno-
czes$nie: centrum gromadzenia tradycyjnych dokumentéw drukowanych,
brame do cyfrowej informacji, centrum wiedzy i umiejetnosci oraz cen-
trum nowoczesnego Srodowiska studiowania wyposazonego w sprzet
i urzadzenia wykorzystujace nowe technologiel?, a takze miejsce interak-
cji spolecznych: spotkan, wystaw, réznych imprez kulturalnych itp. Tak
kompleksowe funkcje i zadania beda mogly by¢ realizowane tylko i wy-
lacznie w oparciu o ludzi, tj. bibliotekarzy i pracownikow informacji oraz
ich kapitat intelektualny. I bez implementacji do zarzadzania placowka
oraz do codziennej dziatalnosci informacyjno-bibliotecznej kompetencji
emocjonalnych pracownikéw, ten potencjal bedzie znacznie zubozony
i nie w pelni wykorzystany. Inteligencja intelektualna bez emocji jest bo-
wiem jak ksiazka bez fabuly. Poeta powiedzialby, ze emocje ,uskrzydlaja”
zdolnosci umyshu i wynosza je na znacznie szersze przestrzenie poznania.
Sukces komercyjnych organizacji inteligentnych emocjonalnie nakazuje
wierzy¢, iz — obok wielu innych czynnikéw - w samoswiadomosci i samo-
regulacji uczuciami, w empatii i ksztaltowaniu uczué¢ i postaw innych,
w motywacji i ,dotlenianiu” wszelkich dziatan, tkwi klucz do osiagania
celéw i realizacji misji rowniez naszych bibliotek.

12 Por. G. Broniewska: Inteligencja umystu i inteligencja serca w pracy kierownika. W: ,Eko-
nomika i Organizacja Przedsiebiorstw” 2005, nr 6, s. 100.

13 A. C. Klugkist: Virtual and non-virtual realities: the changing roles of libraries and librarian
s,Learned Publishing” (2001), vol. 14, no. 3, s. 198.
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Zalacznik nr 1
Sprawdzian poziomu inteligencji emocjonalnej - EQ!4
Odpowiedz, jak czesto w Twoim zyciu wystepuja opisane sytuacje:

1. Mowia mi, ze pracuje za duzo

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

2. W pracy doswiadczam wiele stresow

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

3. Mam nawyki, ktérych nie potrafilbym zmienic

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

4. Staram sie by¢ krytyczny wobec innych

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

5. Czuje sie sfrustrowany, gdy sprawy nie ida po mojej mysli

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

6. Mam trudnosci z rozpoczynaniem nowych zadan

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

7. Mam trudnosci z kontrolowaniem swojej ztosci

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

8. Odwlekam zalatwianie spraw, z ktérymi si¢ nie zgadzam

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

9. Nie kontroluje moich uczué

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

10. Gdy popelnie blad, nie potrafie si¢ z siebie §miac¢

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

14 Zrodlo: A. Zygierewicz: Inteligencja emocjonalna czyli o pozytkach panowania nad sobq.

W: ,Personel” 1998, nr 7/8. [Cyt. za:]
http:/ /psphome.dthtml.pl/test_inteligencja_emocjonalna.html [dostep 14.07.2006]
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11. Nienawidze popelniania btedow

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

12. Mam sklonnosci do poréwnywania siebie z innymi

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

13. Mam trudnosci w kontaktach z ludzmi

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

14. Mam sklonnosci do ztego humoru lub depresji

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | o rzadko | 0 nigdy

15. Mam sklonnosci do pozostawania w tyle

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

16. Mam trudnosci z powiedzeniem ,nie”

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | o0 rzadko | 0 nigdy

17. Nie oceniam zbyt wysoko samego siebie

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

18. Mam sklonnosci do zamartwiania sie

0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

19. Mam sktonnosci do bycia niespokojnym

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

20. Mam sklonnosci do bycia niecierpliwym

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

21. Nie czuje sie tak szczeSliwy i spelniony, jak chciatlbym sie czué

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

22. Nie interesuja mnie inni ludzie

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy

23. Nie czuje sie dobrze w towarzystwie innych ludzi

| 0 zawsze | oczesto | 0 czasami | o rzadko | 0 nigdy

24. Czuje sie¢ poganiany

| 0 zawsze | 0 czesto | 0 czasami | 0 rzadko | 0 nigdy
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Wynikiem jest suma liczby punktéw

Punktacja
odpowiedz liczba punktow
O zawsze 0
0 czesto 1
O czasami 2
o rzadko 3
0 nigdy 4

Sposoéb interpretacji wynikow

Interpretacja
suma punktéw | poziom EQ
0-30 bardzo niski
31-55 niski
56-74 Sredni
75-89 wysoki
90-100 bardzo wysoki
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