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Comunicarea în situaţiile de conflict 
Elena CRISTIAN, şef Serviciu Împrumut de Publicaţii  

Dificultăţile sînt menite să ne stimuleze, 
nu să ne descurajeze. 

Spiritul uman va deveni mai puternic datorită conflictelor. 
                           (Willian Ellery Channing – 1780-1842) 

Comunicarea, ca schimb de idei, opinii şi in-
formaţii prin intermediul cuvintelor, gesturilor şi ati-
tudinilor, este fundamentul coordonării activităţilor 
umane. 

Societatea nu ar exista, dacă nu ar fi comu-
nicarea. 

O lacună regretabilă a societăţii actuale este 
atenţia insuficientă acordată comunicării. Necesi-
tatea de a cunoaşte aspectele comunicării şi arta 
de a dirija acest proces în orice instituţii este un 
imperativ al timpului nostru. Numai o comunicare 
eficientă poate contribui la soluţionarea diverselor 
probleme care stau în faţa societăţii contempo-
rane. 

Comunicarea interpersonală, indiferent de sti-
lul relaţional, este însoţită de situaţii conflictuale de 
intensitate şi durată diferită. 

În comunicarea verbală, orice cuvînt este o 
tentativă de influenţare a oponentului. Un cuvînt, 
un gest, o exprimare pot avea sensuri diferite pen-
tru persoane diferite. Cuvîntul poate fi instrument 
perfect pentru a influenţa inimi, a aduce speranţă, 
emoţii, bucurii, şi tot el ne face să ne înfuriem, în-
tristăm, indispunem, să suferim şi tot cuvîntul poa-
te provoca conflictele. 

Ce este un conflict?  „Fenomen psihosocial 
complex, coflictul, consideră Cristea Dumitru, deri-
vă din incompatibilitatea reală sau percepută dintre 
scopurie, valorile, normele sau motivaţiile părţilor”. 

Referindu-se la acelaşi subiect, Freer defineşte 
coflictul drept un dezacord sau o nepotrivire într-o 
anumită stare de lucruri şi o alta. Conflictul este o 
ciocnire, el apare acolo unde se ciocnesc diferite 
păreri, dorinţe alternative, iar luarea decizilor este 
dificilă. Conflictul apare şi acolo unde se ciocnesc 
diferite norme de comportament, educaţie, instru-
ire. Fiecare om este singular ca personalitate, pre-
gătire, experienţă, aspiraţii, elemente care, împre-
ună sau separat, influenţează receptarea mesa-
jelor. 

Există mai multe tipuri de conflicte: 
conflictul organizaţional, conflictul motivelor, 
puterii, anar-hiei, conflicte pozitive şi negative, 
interne şi exter-ne. Conflictul comunicaţional
se produce în situaţia cînd o persoană (sau mai 
multe) lucrează cu un public eterogen. În 
categoria lui intră diferenţe de personalitate, de 
percepţie, de statut, de cultură, de reacţie 
emoţională. 

Cînd apare un conflict ? Conflictul apare în 
mod natural în momentul în care oamenii încep să
intercomunice. Persoanele care dialoghează pot 
să nu fie de acord asupra modului în care fiecare 
îşi îndeplineşte sarcinile sau asupra modului în 
care una dintre acestea o tratează pe cealaltă. 
Sursele de conflict au cauze obiective şi subective. 

Cauzele obiective sunt: 
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• insuficienţa surselor gestionate de 
bibliotecă; 

• condiţii inadecvate de activitate; 
• acţiuni negative din partea unor structuri 

exter-ne, grupuri, organizaţii; 
Cauze subiective: 

• comunicarea ineficientă; 
• stil de conducere inadecvat; 
• cunoaşterea sau interpretarea greşită a 

unor 
      aspecte ale realităţii; 

• lipsa abilităţilor de comunicare deschisă, 
      eficientă; 

• instalarea unui climat psihologic tensionat; 
• delimitarea incompletă a scopurilor, 

atribuţiilor,  
      responsabilităţilor; 

• inechitatea în remunerarea muncii; 
• stimularea unor competiţii neloiale; 
• incompatibilităţi personale ce ţin de 

tempera- 
      ment, caracter sau aptitudini; 

• neconcordanţa între interese; 
• incompatibilităţi în planul valorilor, 

convingeri- 
      lor; 

• probleme de ordin personal; 
• stări patologice de nervozitate.  

 
Funcţia pe care o deţinem, obligaţiunile pe 

ca-re le exercităm conform unor rigori stau la 
originea celor mai multe conflicte în raportul 
bibliotecar-ci-titor. Bibliotecarul va intra 
numaidecît în conflict cu cititorul cînd acesta 
va restitui cărţile deteriorate, practic distruse şi 
imposibil de a fi înlocuite. La fel va proceda 
cînd acesta va pierde cărţile, va încer-ca să 
fure cărţile sau nu va restitui la timp publi-
caţiile împrumutate. Alte cauze ar fi: 
imposibilitatea cititorilor de a solicita 

documentele necesare sau cînd nu se pot 
determina de care informaţii anume au nevoie. 

Situaţii de conflict, între bibliotecar şi 
utilizatori, pot apărea şi cînd solicitarea unor 
cărţi nu poare fi satisfăcută din motive diverse, 
lucru în stare să producă cititorilor sentimente 
de neîncredere, sus-piciune, ei cer explicaţii 
detaliate. 

Conflicte sau neînţelegeri apar şi cînd cititorii 
nu receptează adecvat explicaţiile sau indicaţiile 
bibliotecarului. Spre exemplu, cititorului i se spune 
clar că publicaţia, documentul pe care-l solicită se 
află în sala de lectură nr.2, el, însă, ajunge în  sala 
împrumutului nr.2. La fel, studentul este informat 
că publicaţia pe care o solicită se află într-un sin-
gur exemplar în depozitul principal şi nu poate fi 
împrumutată, iar el tratează acest lucru cu destulă 
neîncredere. Conflictul se iscă şi din cauza com-
portamentului necivilizat al cititorului (nedorinţa de 
a lăsa haina sau sacoşa la vestiar, de a deconecta 
telefoanele mobile cînd lucrează în sălile de 
lectură etc.), folosirea unor cuvinte sau expresii de 
la frontiera indecentului. Nu sînt recomandabile în 
spaţiul bibliotecii nici discuţiile în voce tare, care 
bruiază liniştea şi concentrarea celorlalţi cititori. 
Situaţia de conflict poate fi provocată şi de starea 
interioară de moment a cititorului, el reacţionează 
şi comentează agitat orice problemă, nu poate să-
şi controleze reacţiile. 

Cum să rezolvăm conflictele pentru a ajun-
ge la un compromis sau la o înţelegere cole-
gială? 

Aplanarea conflictelor ţine, în primul rînd, 
de cunoaşterea cauzelor acestora, şi, în al 
doilea rînd, de caracteristicile concrete ale 
persoanelor implicate în conflict. Cititorul 
trebuie să simtă că bi-bliotecarul este gata să 
soluţioneze conflictul cu demnitate şi îl va ajuta 
să facă primul pas. În pro-cesul comunicării 
trebuie respectate următoarele momente: 
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• trebuie să convingem cititorii că suntem re-
ceptivi la doleanţele lor şi că problemele lor 
sunt luate în serios; 

• permiteţi-le să-şi expună gîndurile, nu-i între-
rupeţi, chiar dacă ei vorbesc mult timp, pentru 
că aceasta ar putea fi înţeles drept lipsă de 
stimă; 

• explicaţi-le, puneţi-le întrebări, care le vor ajuta 
să privească mai clar propria problemă. Se în-
tîmplă că ceea ce pare a fi o problemă gro-
zavă, în realitate nu este. Dacă nu putem sau 
nu dorim să ajungem la o soluţie, trebuie să 
contactăm o persoană imparţială care ne-ar 
putea ajuta; 

• în cazurile cînd cititorul este foarte sensibil şi 
dacă el vede în ceva o problemă atunci trebuie 
să cădem de acord cu el, altfel se va socoti 
jignit şi nu va accepta compromisul; 

• e bine să cunoaştem cititorii predispuşi spre 
conflict, pentru a putea evita conflictele din 
start şi a preîntîmpina eşecul nervos al citi-
torului sau al bibliotecarului. 
Este o adevărată artă să ştii să orientezi şi să 

îndrumi cititorul, să-i oferi informaţia de care are 
nevoie, fără a-l jigni şi fără a te simţi jignit, ceea ce 
implică un considerabil efort intelectual şi fizic. 
Argumentăm această necesitate de ameliorare a 
conflictului, reamintindu-ne cuvintele lui Montaigne 
din Eseuri: Adevărata oglindă a spuselor noastre 
este cursul vieţii noastre. 

 
Stiluri de rezolvare a conflictelor: 

• stilul creativ – caracterizează persoane ce se 
simt stimulate la orice provocare, participă cu 
idei, soluţii originale la rezolvarea diferitor 
probleme, conflictele nu-i sperie, ci îi antre-
nează să le rezolve; 

• stil independent – este caracteristic celor ce 
preferă să se descurce singuri, să rezolve 
singuri conflictele, problemele şi celor care îşi 
impun punctul de vedere; 

• stil evitant – caracterizează persoanele care 
consideră că problema (conflictul) se poate 
soluţiona şi fără intervenţia lor sau persoanele 
care, în genere, evită antrenarea într-o situaţie 
conflictuală; 

• stil interactiv – este caracteristic persoanelor 
care preferă interacţiunea şi colaborarea în 
abordarea şi rezolvarea situaţiilor conflictuale; 

• stil pasiv – se întîlneşte la persoanele care 
consideră că cei implicaţi trebuie să-şi rezolve 
singuri problema şi se consideră victime ale 
conflictului; 

• stil de negociere – persoane care obişnuiesc 
să ofere soluţii părţilor implicate în conflict, să 
ducă tratative pentru rezolvarea conflictului, să 
se ofere ca negociatori; 

• stil de mediere – îl întîlnim la persoanele care 
consideră conflictul drept o situaţie ce poate fi 
sau aplanată fără o prea mare implicare, ei 
preferînd să medieze întîlnirea părţilor aflate în 
conflict fără să le propună soluţii. 

 
Există şi o listă de reguli, care favorizează o 

activitate fără conflicte. 
Regulile de bază: 

• Trebuie să ne apreciem unul pe altul. 
• Trebuie să ascultăm interlocutorul, fără a-l  
       întrerupe. 
• Trebuie să demonstrăm că înţelegem  
       importanţa altuia. 
• Trebuie să aflăm cum celălalt înţelege  
       conflictul, cum se simte el în această situaţie. 
• Trebuie să fie clar subiectul discuţiei. 
• Trebuie să analizăm situaţia cînd avem păreri  
       diferite. 
• Trebuie să stabilim punctele de vedere  
       comune. 
• Trebuie să descriem, de la bun început,  
       conţinutul conflictului. 
• Trebuie să căutăm soluţia optimală. 
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• Trebuie să găsim un compromis.  
Cum învingem conflictul? Bineînţeles, cu 

multă răbdare şi perseverenţă trebuie să realizăm 
o armonie în relaţiile cu clienţii şi, de asemenea, să 
creăm o atmosferă favorabilă în care să se des-
făşoare activitatea, relaţiile de comunicare. Foarte 
multe probleme organizaţionale pot fi soluţionate 
prin negociere. Managerul, consideră Louis D. 
Brandies, trebuie să ducă tratative cu colegii, cu 
subalternii, cu cititorii: În exprimarea sinceră a opi-
niilor conflictuale rezidă cea mai mare speranţă de 
acţiune guvernamentală înţeleaptă. 

Putem concluziona că, fără o dragoste faţă de 
colegi, cititori şi profesie, fără o bună pregătire pro-
fesională, fără o bogată cultură generală, şi cu-
noaşterea colecţiilor şi a instrumentelor de infor-
mare, fără un antrenament psihic şi fizic cores-
punzător, nu este posibilă practicarea acestei pro-
fesii la un nivel înalt sau rezolvarea conflictelor 
apărute. 

Pentru a rezolva asemenea eventuale proble-
me de comunicare conflictuală, am propus colegi-
lor un joc profesional: În lumea comunicarii biblio-
tecare, la care au participat bibliotecarii din Servici-
ile Relaţii cu Publicul. Eşantionul a cuprins 27 de 
persoane. Întrebările s-au referit la secretele com-
unicării dintre bibliotecar şi cititor, la situaţii conflic-
tuale în bibliotecă, la etica bibliotecară şi la o situ-
aţie - problemă din practica de lucru. 

La întrebarea: Ce aspecte în procesul comu-
nicării cu clienţii vă par mai dificile? 30 la sută 
din respondenţi au menţionat că cititorii nu pot 
solicita corect informaţia de care au nevoie, 19 la 
sută consideră că beneficiarii nu respectă Regu-
lamentul Bibliotecii privind drepturile şi obligaţiile 
utilizatorilor. Alte cauze enumerate sunt: necu-
noaşterea limbii de stat de către cititori, neresti-
tuirea la timp a literaturii împrumutate şi cînd cere-
rea de carte nu poate fi satisfăcută la împrumut. 

La o altă întrebare: Care sunt, în opinia Dvs., 
motivele tipice ale situaţiilor conflictuale din 

bibliotecă? 28 la sută din respondenţi consideră 
că ele stau în nerespectarea, din partea clienţilor, 
a Regulamentului Bibliotecii, 10 la sută specifică 
nerestituirea la timp a literaturii împrumutate, 5 la 
sută îndeplinirea incorectă a cerinţelor. Alte cauze: 
comportamentul necivilizat al clienţilor, nedorinţa 
de a căuta sursele de informare utilizînd cataloa-
gele, lipsa stimei reciproce dintre colegi, convorbi-
rile la telefoanele mobile, dereriorarea cărţilor. 

În cazul situaţiei: Clientul nu restituie la timp 
documentele împrumutate?, Dvs. îi spuneţi… ; 
50 la sută consideră că cititorul trebuie avertizat să 
restituie documentele împrumutate la timp, în caz 
contrar, va fi pedepsit, 10 la sută consideră că 
trebuie să-i reaminteşti beneficiarului termenul de 
restituire a documentelor, 8 la sută consideră că 
trebuie, pur şi simplu, precizate cauzele neresti-
tuirii în termen a documentelor. 

Într-o altă situaţie: Cititorul este nemulţumit 
de lipsa documentului solicitat, 45 la sută dintre 
subiecţi consideră suficient să-i propună cititorului 
să facă comandă prin intermediul împrumutului 
interbibliotecar, 45 la sută - să propună alte surse 
similare şi să prezinte datele corecte despre 
documentul dat. Alte soluţii: Cerem scuze, accesaţi 
Internetul, baza de date EBSCO, căutaţi-le în altă 
parte. 

O discuţie aprinsă merită problema despre eti-
ca profesională şi cultura comunicării, care presu-
pune capacitatea de a înţelege şi a aprecia psiho-
logia cititorilor, de a reacţiona adecvat la starea 
fiecăruia, de a putea conversa cu fiecare cititor în 
parte. A fost propusă şi o situaţie - problemă la 
această temă: Bibliotecarul cu vechime mai mare 
în lucru afirmă că îndată ce cititorul intră în sală îl 
salută ca pe o persoană apropiată. Prin aceasta, el 
îşi exprimă respectul pentru meseria şi postul său. 
La întrebarea: Credeţi că colega Dvs. are drep-
tate? 45 la sută dintre subiecţi răspund- Da, 30 la 
sută -Nu. Alte păreri: Bibliotecarul trebuie să fie 
politicos, amabil, dar nu familiar la serviciu; E bine 
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să se salute primul cititorul; În comunicarea cu 
cititorii nu accept discuţii ca cu o persoană 
apropiată; Nu cu toate categoriile de cititori trebuie 
să vorbim cu aceeaşi amabilitate şi respect; 
Îndiferent de vechimea în muncă, bibliotecarul 
trebuie să salute toţi clienţii. 

În încheiere, am propus să se descrie o si-
tuaţie - problemă din practica de lucru; 40 la sută 
menţionează că nu s-au confruntat cu situaţii difi-
cile în activitate, 19 la sută văd problema în ne-
dorinţa clienţilor de a lăsa haina şi sacoşa la ves-
tiar, de a deconecta telefoanele mobile în incinta 
bibliotecii. Alte situaţii - problemă: Studentul se su-
pără că nu se împrumută cărţi din sala de lectură; 
Studentul a împrumutat cartea pentru xerox şi o 
restituie a doua zi, aici apare conflictul cu cititorul; 
Nu toţi profesorii şi colaboratorii Universităţii au 
permise de intrare. 

La capitolul concluzii: Din analiza datelor obţi-
nute, putem constata că obiectivele, cauzele, pro-
blemele comunicării în situaţiile conflictuale, expu-
se în partea teoretică a comunicării, şi-au găsit 
oglindire directă în partea practică, respondenţii 

menţionînd aceleaşi subiecte specifice comunicării 
conflictuale în societatea contemporană. 

E important să nu uităm că cititorii sînt par-
tenerii noştri, că totul începe de la etica profe-
sională, că orice cititor indispus poate fi „restabilit” 
printr-un zîmbet binevoitor. 

Julien Green consideră, pe bună dreptate, că: 
Există tot atîta generozitate de primit, cît este şi de 
oferit. Am propus colegilor sa numească 3 calităţi 
ale bibliotecarului şi cititorului ideal:  

22 la sută au indicat profesionalismul, 21 - 
inteligenţa, 19 - competenţa. Alte calităţi indicate: 
amabil, răbdător, comunicabil, erudit, creativ, 
atent, calm, tolerant, etc.  

Un cititor ideal trebuie să fie: 25 la sută – edu-
cat, 23 la sută - deştept, 15 la sută - responsabil. 
Alte calităţi: informat, comunicabil, liniştit, inteli-
gent, disciplinat, corect, onest, tacticos. Rezulta-
tele acestea ilustrează dorinţa bibliotecarului de a 
comunica constructiv, creativ, de a informa şi tran-
smite informaţii, de a forma atitudini, valori, moti-
vaţii, aptitudini, de a dezvolta şi schimba com-
portamente ale cititorilor. 
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