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Jaki jest i gdzie jest wspoétczesny czytelnik?
Abstrakt:
Referat stanowic bedzie probe odpowiedzi na szereg pytan dotyczqcych relacji bibliotekarz-
uzytkownik. Zaprezentowane zostang wymagania wspotczesnych czytelnikow bibliotek
naukowych - pozostajgce w Scistym zwiqgzku z rozwojem technologii informacyjne;.
Podkreslone zostang czynniki wptywajgce na przyjazny wizerunek biblioteki - nastawionej na
pomoc uzytkownikom. Artykut odpowie tez na pytania o role marketingu i promocji
bibliotek w dobie malejgcej ilosci uzytkownikéw. Podkresli znaczenie kompetencji
informacyjnych we wspofczesnej bibliotece akademickiej.

Stowa kluczowe: czytelnik, ustugi biblioteczne, marketing
Abstract:
How and Where is the Today’s Library User

Article covers answers to vital questions about relations between librarian and user in
academic library environment. Includes user demands and expectations strictly linked to
information technology growth. Article placed great emphasis on the role of marketing in
library, especially important in the era of decreasing number of library users. In such
circumstances advanced information literacy is an undoubted value in today’s academic
library.
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Rozwdj technologiczny i cywilizacyjny stanowi nowe wyzwanie dla bibliotek wyzszych
uczelni, a szczegdlnie uczelni technicznych. Biblioteki akademickie préobujg odnalezé sie w
nowej rzeczywistosci, w ktorej zmiany sg ksztattowane przez wielorakie czynniki, poczgwszy
od rozwoju technologii informacyjnych i komunikacyjnych, az po problemy finansowe i
demograficzne. Na temat przysztosci ksigznic napisano duzo prac, powstato tez wiele teorii.
Zaréwno w Polsce, jak i za granicg, bibliotekarze prébujg wypracowaé sposoby jak
najlepszego wypetniania roli biblioteki w spotecznosci akademickiej. Rola ta jest rolg bardzo
specyficzng, poniewaz grono uzytkownikdw biblioteki uczelni wyziszej jest szczegdlnie
wymagajgce. Czytelnik jest coraz bardziej wygodny i niecierpliwy, ma tez coraz wieksze
oczekiwania. Uzytkownicy biblioteki — pracownicy naukowi, studenci, e-uzytkownicy czy
tradycyjni czytelnicy — oczekujg od biblioteki kompleksowego zaspokajania potrzeb,
elastycznego dopasowania sie do mozliwosci Internetu przy jednoczesnym petnieniu
tradycyjnych funkcji, co stanowi podstawowe zadanie kazdej biblioteki.

Presja uzytkownikdw majgcych problemy z nadmiarem informacji doprowadza do
sytuacji, w ktorej biblioteka, précz petnienia roli tzw. trzeciego miejsca, staje sie centrum
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dostepu do Zrddet informacji i organizatorem ptynnego, szybkiego przeptywu informaciji.
Jakie s3 wiec wymagania wspoéfczesnego uzytkownika biblioteki akademickiej?
Nawigzujac do eseju Sama Demas, zamieszczonego w Library as Place (Biblioteka jako
miejsce) z 2005 r. [3] mozna powiedzieé, ze biblioteki sg przede wszystkim nadal:
e miejscem spotkan okreslonej spotecznosci;
® miejscem uczenia sie i nauczania;
e oferujg bezpieczenstwo, komfort i spokdj;
e 53 instytucjami bezptatnymi, niekomercyjnymi;
e stwarzajg warunki do uczenia sie, prowadzenia badan, rekreacji;
e umozliwiajg znalezienie nieoczekiwanych, lecz waznych i inspirujgcych materiatow.

Aby czytelnik chodzit do biblioteki z przyjemnoscig, co zdarza sie nie tak rzadko,
bibliotekarze starajg sie uczyni¢ to miejsce coraz bardziej atrakcyjnym i wygodnym oraz
dostosowanym do potrzeb wspdtczesnych uzytkownikéw.[8,s.73]

Organizacja przestrzeni bibliotecznej nie ogranicza sie tylko do zapewnienia dostepu
do zgromadzonej wiedzy, obstugi w wypozyczalni czy czytelni. Dla wspdtczesnego
uzytkownika wazny jest dostep do komputera, skaneréw, mozliwos¢ uzywania sieci
bezprzewodowej. Chetnie korzysta on z pokoi pracy zespotowej, a jesli nie ma takiej
mozliwosci, ze wspdlnych stanowisk pracy.

Uzytkownikéw bibliotek naukowych mozna sklasyfikowaé w nastepujgcych
kategoriach:

e studenci (|, ll, lll stopnia — doktoranci);

e pracownicy naukowi;

e inni uzytkownicy (emeryci, uczniowie szkét srednich, dyplomanci);
e e-uzytkownicy.

Najwiekszg grupe uzytkownikéw biblioteki akademickiej stanowig studenci, zaréwno
stacjonarni, jak i niestacjonarni. Ich potrzeby i oczekiwania sie zmieniajg. Czesto i chetnie
korzystajg z szeregu mozliwosci wyszukiwawczych, jakie daje elektroniczny katalog biblioteki
i jakie stwarza Internet. Preferujg elektroniczne serwisy z przyjaznymi interfejsami i
mozliwoscig réwnoczesnego przeszukiwania wielu zrédet w krétkim czasie. Jednoczesnie
studenci potrzebujg podstawowych materiatdow ze studiowanych dziedzin, w wersji
drukowanej lub elektronicznej, czesto tez poszukujg literatury polskiej. Duzym
zainteresowaniem ws$rdod studentdéw cieszg sie biblioteki cyfrowe, ktére précz zbioréw
archiwalnych udostepniajg biezgce wydania skryptow, podrecznikow i materiatéw
polecanych przez wyktadowcdédw. Czesto czytelnicy tej grupy szukajg ,na wyczucie”,
postugujac sie wyszukiwarkami typu Google i oczekujg pomocy bibliotekarza, gdyz otrzymuja
duzg ilos¢ nierelewantnych odpowiedzi po przystowiowym , kliknieciu”.

Drugg wazing grupe stanowig pracownicy macierzystej uczelni. Szukajg wiedzy
przydatnej do wykonywania powierzonych zadan w zakresie rozwoju nauki i dydaktyki,
prowadzenia badan naukowych oraz ksztatcenia. Potrzebna jest im informacja szybka i
konkretna, pochodzaca ze zrédet prezentujgcych nowe osiggniecia (bazy, biblioteki cyfrowe).

Tabela 1. Charakterystyka wymagan informacyjnych poszczegélnych kategorii uzytkownikéw

pracownicy studenci inni e-uzytkownicy
informacja szybka, informacja ogdlna informacja biezaca e-informacja
szczegotowa
bazy, serwisy e-ksigzki, bazy, ksigzki i czasopisma bazy, serwisy on-line,
elektroniczne, czasopisma drukowane, drukowane, normy, biblioteki cyfrowe, czat,




czasopisma czasopisma katalog elektroniczny, gadu-gadu, listy
elektroniczne i elektroniczne, katalog czasopisma elektroniczne | dyskusyjne, katalog
drukowane, repozytoria | elektroniczny elektroniczny, e-learning
Szacunkowe Szacunkowe Szacunkowe Szacunkowe
wykorzystanie wykorzystanie wykorzystanie wykorzystanie
mozliwosci: 85%-95% mozliwosci: 55%-75% mozliwosci: 30%-50% mozliwosci: 65%-85%

Zrédto: opracowanie wiasne oparte na materiatach statystycznych dotyczacych
wykorzystania baz, statystykach i rewersach czytelni

Obecnie nie wyobrazamy sobie biblioteki technicznej bez zastosowania
zaawansowanych technologii komunikacyjno-informatycznych.

Zasoby wiedzy dostepne w Internecie wymusity tworzenie i stosowanie nowych
narzedzi, majacych usprawnia¢ dostep i szybkie wyszukanie potrzebnej, wartosciowej
informacji. Integracja zasobdéw na poziomie przeszukiwania, indeksowania i linkowania,
wspdlne standardy identyfikacji dokumentéw dostepnych w $rodowisku cyfrowym,
zcentralizowane administrowanie prawami dostepu i grupami uzytkownikéw, a przy tym
zdecentralizowany dostep, korzystanie ze zrédet w bibliotece i/lub w domu, poprawity
komunikacje naukowq. Oprécz tradycyjnych form przekazu informacji i wiedzy tj.
drukowanych ksigzek i czasopism, biblioteki akademickie oferujg obecnie elektroniczne
zrédta informacji, jak np.: bazy danych, e-ksigzki, e-czasopisma oraz biblioteki cyfrowe i
repozytoria.

Biblioteki techniczne, takie jak biblioteka Politechniki Poznanskiej, prenumerujg
gtéwnie przetestowane, wyselekcjonowane ksigzki i czasopisma oraz bazy online. Korzystajgc
z coraz szerszej oferty wydawcéw, sukcesywnie poszerzajg liste proponowanych e-zrddet,
aby zaspokoi¢ oczekiwania jak najwiekszej liczby uzytkownikdéw. Istniejg tez liczne platformy
udostepniajgce zrédta wielu dostawcédw np. EBSCO host [9, s. 43].

Trudno sobie wyobrazi¢ nowoczesng biblioteke akademicka bez listy A-Z czasopism
elektronicznych, serwerdw linkujgcych pozwalajgcych na szybkie dotarcie do petnego tekstu
czy zdalnego dostepu do zasobu. Coraz czesciej znajdujg zastosowanie takze
wyspecjalizowane systemy zarzadzania e-zasobami, jak na przyktad: END NOT Web Takze
wyposazenie w sprzet komputerowy nowej generacji, skanery i drukarki staje sie
standardem bibliotek akademickich.

Jak reaguja czytelnicy na coraz nowoczesniejsze ustugi online, na nowe mozliwosci
wyszukiwawcze? Konieczno$s¢ opanowania przez uzytkownika metod poruszania sie po
roznych platformach, znajomos¢ haset i strategii wyszukiwania na pewno wymaga od
bibliotekarzy prowadzenia szkolen i nauczania w nowych formach. Przyktadem moze stac sie
Biblioteka Politechniki Poznaniskiej. W Bibliotece poszerzeniu umiejetnosci stuzg trzy kursy:

e Info-program | Umiejetnosci biblioteczno-informacyjne — dla studentéw pierwszego
roku podstawowy, omawiajgcy zasady korzystania ze zbioréw i ustug bibliotecznych;

e Info-program |l Umiejetnosci informacyjne — szkolenie umiejetnosci wyszukiwania
informacji niezbednych przy pisaniu prac dyplomowych dla studentéw Il i IV roku
3,5-letnich studiéw stacjonarnych | stopnia;

e Info-program lll Umiejetnosci informacyjne w nauce i technice — zaawansowany kurs
dla uczestnikdéw studiéw doktoranckich, pozwalajagcy na zdobycie umiejetnosci
informacyjnych wspomagajacych procesy naukowo-badawcze.

Biblioteka organizuje kursy dla wszystkich grup studenckich, dziekaniskich oraz szkolenia
indywidualne, a takze oferuje ustugi dedykowane pracownikom PP:

e wykonywanie analiz cytowan publikacji pracownikéw;




e przygotowywanie dorobku naukowego pracownikéw do oceny, poprzez okreslenie
punktacji Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa wyzszego;
e przygotowywanie wykazow publikacji znajdujacych sie na Master Journal List dla
pracownikdéw naukowych uczelni;
e pomoc w tworzeniu retrospektywnych  oraz  biezgcych  wyszukiwan
wieloaspektowych;
e pomoc w doborze e-zasobéw do danego tematu lub dziedzinyz.
Biblioteka Politechniki Poznanskiej oferuje takze bezptatne dostarczanie zeskanowanej kopii
artykutdéw z czasopism drukowanych dostepnych w Katalogu online BPP. Ustuga jest
dostepna dla studentéw i pracownikdéw Politechniki Poznanskiej.
Ustugi informacyjne koncentrujg sie na trzech poziomach:
1. Podstawowym, dotyczgcym baz danych bibliograficznych oraz katalogéw online.
2. Petno-tekstowym, polegajacym na dostarczaniu tekstow i organizowaniu dostepu do
publikacji elektronicznych, czasopism, ksigzek, artykutéw i zbioréw specjalnych.
3. Dziedzinowym, wyrazajgcym sie wieloaspektowym wyszukiwaniem tematéw,
dyscyplin [4, s. 11].
Na obraz nowych technologii sktadajg sie réwniez: zautomatyzowane systemy biblioteczne
np. Horizon, systemy kontroli i ochrony zbioréw RFID (samodzielne zwroty i wypozyczenia
ksigzek — self-check) czy wrzutnie ksigzek. Biblioteka nowoczesna to biblioteka wyposazona
w najnowsze technologie: monitoring, multimedia i automatyke do dyspozycji
uzytkownikdw, nowoczesny sprzet komputerowy, dostep do Internetu za pomoca faczy
kablowych i bezprzewodowych (Wi-Fi) oraz sprzet reprograficzny [5, s. 15].
Internet dat mozliwosci nieograniczonego informowania o bibliotece i jej zbiorach.
Taka funkcje spetnia strona domowa Biblioteki Politechniki Poznanskiej, ttumaczona réwniez
na jezyk angielski. Jest to doskonate miejsce do wspdtpracy z uzytkownikiem, ktéry ma do
niej staty dostep. Witryna stanowi zrédto profesjonalnie uporzadkowanej informacji o
dziatalnosci i zasobach Biblioteki, jest takze miejscem udostepniania e-zrodet [9, s. 46].
Strona domowa to potezny wortal stanowigcy punkt wyjscia do wyselekcjonowanych przez
specjalistéw zasobdw bibliograficznych i petnotekstowych. To nie tylko Zzrédto informacji, ale
takze cenne narzedzie marketingowe oddziatujgce na blizsze i dalsze otoczenie. Przy pomocy
chatu mozna zada¢ bibliotekarzowi pytanie, mozna réowniez obejrze¢ grafik wykorzystania
pokoi pracy zespotowej czy wypowiedzie¢ sie na Facebooku. Portale spotecznosciowe staty
sie bowiem jednym z najwazniejszych narzedzi marketingu. Prosta rejestracja, fatwy
formularz, wpisy na tzw. $cianie, komunikator tekstowy umozliwiajagcy rozmowe online
sprawiajg, ze biblioteki tworzg wtasne profile np. na Facebooku, wykorzystujac je do
promocji swego wizerunku. Waznym narzedziem jest takze You tube, umozliwiajgcy
publikacje w Internecie filmoéw i klipédw. Bibliotekarze szybko docenili innowacyjnos¢ tej
formy i w postaci krotkich filméw prezentujg wazne wydarzenia z zycia bibliotek: wystawy,
,hoce bibliotek” (np. Noc Biblioteki Uniwersytetu Rzeszowskiego). Niektore z bibliotek, tak
jak Biblioteka Narodowa, umiescity na You tube swoje logo, informacje o bibliotece i linki do
swoich stron. Ciekawym serwisem o dobrych rozwigzaniach programowych (geotagowanie,
folksonomia) jest Flickr®, prezentujacy galerie fotografii czesto dokumentujace codzienna
prace bibliotek czy konferencje.

2 Ustugi te omawiane sg szerzej na stronie Biblioteki Politechniki Poznanskiej: www.library.put.poznan.pl.
* flickr — serwis stuzagcy do zamieszczania zdje¢ cyfrowych. Sztandarowy przyktad ustug internetowych
okreslanych jako Web 2.0.



Na obecnym etapie technologicznego rozwoju bibliotek w komunikacji bibliotekarz —
uzytkownik przestat dominowac kontakt osobisty. Juz nie zawsze potrzebny jest bezposredni
kontakt z pracownikiem wypozyczalni czy czytelni. Uzytkownik moze sam wypozyczy¢ i oddac
ksigzki. Czesto w czytelni korzysta z materiatéw znajdujgcych sie w wolnym dostepie, a jesli
posiada swoje hasto dostepu nadane w dziekanacie, samodzielnie korzysta tez z
komputerdw. Kontaktuje sie z bibliotekg na Facebooku, uzywa chatu, korzysta z takich opcji
jak na przyktad zapytaj bibliotekarza (pytania zadawane przez telefon i w Internecie) i listy
FAQ (lista najczesciej zadawanych pytan). Wirtualne serwisy informacyjne umozliwiajg
zadawanie pytan w kazdym miejscu i czasie oraz otrzymanie szybkiej i fachowej odpowiedzi.
Korzystajgc ze strony domowej kazdy uzytkownik ma mozliwos¢ zasiegniecia informacji
bezposrednio u bibliotekarza przy uzyciu e-maila lub komunikatoréw internetowych bez
fizycznej obecnosci w bibliotece. Na pewno zastosowanie nowych technologii utatwia nam
dotarcie do potencjalnych uzytkownikéw, a wraz z rozwojem technik informatycznych
zmianie ulegty réwniez formy komunikowania miedzy dostawcg i odbiorcg informaciji.
Wspotczesny uzytkownik stat sie bardziej anonimowy niz dotychczas, ale réwnoczesnie
bardziej samodzielny. Postuguje sie dwoma kanatami informacji — tradycyjnym i
elektronicznym:

e tradycyjny — kontakt osobisty, ulotki reklamujace ustugi, informatory o bibliotece;
e elektroniczny — strona internetowa, listy dyskusyjne, poczta elektroniczna,

komunikatory stwarzajagce mozliwo$¢ kontaktu w czasie rzeczywistym [9; 48; 49].

Tabela 2. Charakterystyka wymagan i kontaktéw bibliotekarza

Bibliotekarz Wymagania Kontakt

Opiekun Pomoc Osobisty/ elektroniczny

Broker informacji Pomoc w wyszukaniu informacji | Osobisty/elektroniczny

Menedzer Organizacja dostepu do | Osobisty/ elektroniczny/telefoniczny
informacji

Psycholog Dobra relacja z czytelnikiem Osobisty/elektroniczny/telefoniczny

Wszechstronny Szerokie kompetencje Istotne sg oba rodzaje kontaktu

Zrédto: opracowanie wiasne oparte na doswiadczeniach i statystykach czytelni,
informatorium , wypozyczalni

We wspbtczesnej bibliotece wecigz jeszcze liczy sie kontakt osobisty na linii
bibliotekarz — uzytkownik. Zastosowanie nowych technologii ma jedynie utatwié
bibliotekarzowi dotarcie do potencjalnych uzytkownikdw i stworzenie im takich warunkow,
by ich poszukiwania informacji zostaty zakonczone sukcesem. Zawsze sg czytelnicy, dla
ktérych bezposredni kontakt z ksigzka i bibliotekarzem jest wazniejszy lub prostszy od relacji
wirtualnych. Dzisiejszy bibliotekarz musi umieé nawigzac kontakt z uzytkownikiem i nie moze
go irytowac jego nieporadnos$é. Dalej, dzieki swojej wiedzy i kulturze osobistej, zyczliwosci i
checi pomocy likwiduje bariery na drodze komunikacji interpersonalnej [6, s. 33].

Kilka ostatnich lat to dla bibliotek uczelnianych okres zwigzany ze spadkiem liczby
uzytkownikow. Jest to zjawisko zwigzane z nizem demograficznym, udogodnieniami
technicznymi, jakie wniosty nowoczesne technologie, wiekszym tempem zycia oraz nowymi
nawykami i preferencjami uzytkownikéw. Jak sobie radzi¢ z brakiem i odzyskiwaniem
czytelnikow? Biblioteki muszg poszukiwac wtasciwych rozwigzan i przygotowac odpowiednie
strategie dziatania. Duzego znaczenia nabierajg dziatania marketingowe [13, s. 123]. Mdwigc
o dziataniach marketingowych w instytucjach non-profit, jakimi sg biblioteki, uzywamy



pojecia ,, promocja” w szerokim zakresie. Pod pojeciem tym rozumiemy zbior instrumentow i
dziatan petnigcych funkcje informacyjne w systemie komunikowania sie (instytucji,
organizacji i osoby z otoczeniem) i stuzgcych pozyskiwaniu akceptacji Srodowiska dla
petnionych przez nie funkcji. Instrumentami promocji dla instytucji niedochodowych s3:
reklama, public relations, czy znaki firmowe (na przyktad logo bibliotek) [6, s. 315]. Promocja
biblioteczna obejmuje zatem zespdt dziatan i srodkdéw, za pomocg ktérych biblioteka
przekazuje otoczeniu informacje charakteryzujgce jg lub jej zbiory i ustugi, ksztattuje
potrzeby czytelnikéw oraz pobudza i ukierunkowuje popyt*. Biblioteki powinny prowadzi¢
dziatalno$¢ marketingowg dotyczacg Swiadczonych ustug, w celu rozwiniecia wsrdd
potencjalnych uzytkownikdw $wiadomosci ich istnienia, zainteresowania nimi, rozbudzenia
potrzeby wykorzystania oraz wyrobienia przekonania o ich wysokiej wartosci [14, s. 108].
Zatem promocja spetnia funkcje informacyjng w systemie komunikowania ze srodowiskiem
oraz funkcje wspierajgca swiadczone przez biblioteke ustugi. Opracowanie przez biblioteke
strategii marketingowej musi uwzgledniaé: zmiane wizerunku, pozyskanie nowych
uzytkownikéw, odzyskanie utraconych czytelnikdw. Marketing biblioteczny — a wiec
poniekad marketing niskobudzetowy musi uwzgledniac:

e analize stanu rzeczywistego,

e analize stanu docelowego,

e posiadanie osobowosci,

e mowienie jezykiem uzytkownikdw,

e prezentacje ustug,

e siec kontaktow,

e zmiane wizerunku — rzucanie sie w oczy,

e pomysty i zdolnosci improwizacyjne,

e usSmiech,

e rozwigzywanie problemoéw uzytkownikéw,

e kreatywnos$é [1, s. 51].

Marketing partyzancki — polega na promowaniu doébr i ustug za pomoca
niekonwencjonalnych technik w zaleznosci od grupy docelowej [12]. Rdzni go od innych
rodzajéw marketingu minimalizacja naktadu i oparcie gtdéwnie na psychologii. Obejmuje:
zaangazowanie, inwestowanie, konsekwencje i wiare w siebie, cierpliwo$é, asortyment,
kolejnos¢, budzenie zdziwienia, wygode.

Aby osiggnac cel nalezy poznac ztote reguty marketingu partyzanckiego, takie jak:

e jak nalezy mysleé — jak definiowad rynek, jak rozwigzywaé problemy;

e jak skutecznie dziata¢ — jak zdoby¢é miejsce w Swiadomosci uzytkownikdéw;
e jak dobraé wtasciwe materiaty — teksty, narzedzia;

e jak dziata¢ i podpatrywac innych, wdrazaé nowe ustugi.

Kolejne pytanie dotyczy wdrozenia tych zasad w bibliotece akademickiej — tu recepta
jest koncentracja na réznych grupach uzytkownikéw, okreslenie jakich ksigzek, zrédet i ustug
poszukujg. W zamian musimy gwarantowac¢ wiarygodne, pewne i nowoczesne ustugi. Istotg
tych regut jest zrozumienie probleméw, z ktérymi majg do czynienia czytelnicy oraz taka
oferta, ktéra za pomocg oferowanych ustug biblioteki umozliwia ich rozwigzanie. Podejscie
bibliotekarzy do uzytkownikdw i relacja z nimi wyrazana w gotowosci pomocy, bycia
zyczliwym, petnym zrozumienia i szacunku kontakcie, swiadczeniu ustug nawet 24h na dobe

* Problem promocji szeroko omawiany byt na konferencji: Czytelniku gdzie jestes? Rola biblioteki w strategii i
dziatalnosci uczelni wyzszej.



(biblioteki cyfrowe) oraz permanentny sondaz rynku i entuzjastyczne wprowadzanie nowych
ustug to wprowadzanie marketingu partyzanckiego do bibliotek. Nalezy tez pamieta¢ o
drobnych gadzetach: dtugopisy, koszulki, notesy z logo biblioteki to inwestycja, ktéra utrwala
nasz obraz w Swiadomosci uzytkownikéw. Ogromng role w tym marketingu odgrywa
kreatywno$¢ bibliotekarzy, ich che¢ do kontaktdw z prasg i mediami. Czytelnik trafiajgcy do
biblioteki petni rézne role i jest cztowiekiem wrazliwym na komunikacje interpersonalna.
Najwyzszg rolg public relations sg zatem dobre stosunki miedzyludzkie, zaréwno w
komunikacji wewnetrznej, jak i zewnetrznej [2, s. 83]. Biblioteka akademicka musi dbac¢ o
swoj wizerunek i zmieniac go na lepszy. Podstawowym narzedziem ksztattujagcym pozytywng
opinie jest rzetelne i umiejetne dostarczanie informacji w procesie komunikowania sie.
Uzytkownik musi mie¢ pewno$é¢, ze jest obstugiwany profesjonalnie, szybko i uprzejmie. Przy
tym wazne jest, w przypadku bibliotek akademickich, aby dziatania z zakresu public relations
zbiegaty sie z dziatalnoscig uczelni. Wizerunek biblioteki kojarzy sie bowiem z obrazem catej
uczelni, ktdrej biblioteka jest integralng czescig. Marketing partyzancki jest procesem
indywidualnym. Wazne w nim jest podpatrywanie osiggnie¢ innych bibliotek i wdrazanie
ustug wzorujacych sie na nich. Wiarygodnos¢ i zaufanie zdobyte dzieki dobrze dobranej
jakosci ustug i zyczliwemu zachowaniu mogg sprawic, ze uzytkownicy wrécg do bibliotek. Na
pewno niedbata czy niechetna obstuga i lekcewazenie potrzeb uzytkownika skutecznie go
zniecheca. Wprowadzajac te czy inne zasady marketingu musimy pamietac¢ i o komunikaciji, i
o roli oddziatéw udostepniania tzw. , pierwszej linii frontu”. Oczywiscie wazna jest postawa
catego zespotu pracownikéw biblioteki, stosunek zaréwno do uzytkownikéw, jak i do siebie
nawzajem oraz do wspodlnych dziatan. Musimy tez pamieta¢, ze nasze dziatania mogg nie
przynie$¢ oczekiwanego efektu albo zaprocentujg po dtuiszym czasie. Ciekawa wystawa,
odczyt czy ustuga nie muszg od razu wzbudzi¢ entuzjazmu. Wazny jest efekt dtugofalowy i
zaistnienie w $wiadomosci uzytkownikow.

Marketing partnerski — oznacza realizacje strategii kooperacyjnej przez dwie lub
wiecej organizacji, ktére realizujg wspdlne strategicznie, wazne, konkurencyjne i rynkowe
cele poprzez wykorzystanie swoich zasobow i struktur zarzadczych. Wielkos¢ korzysci
pozostaje w relacji do wktadu partneréw oraz stopnia ich zaleznosci [11]. Marketing ten
petni istotng role w przypadku swiadczenia ustug. Fundamenty tego marketingu tworza:

e koncentracja na pozyskaniu i utrzymaniu uzytkownika;

e stata dwukierunkowa komunikacja — stuchanie i obserwowanie oraz przeptyw
informacji;

e dtugi okres wspdtpracy nastawionej na powtarzalnosc¢ ustug;

e zaangazowanie catego zespotu biblioteki, najwyzsza jakos¢ obstugi;

e rozwijanie partnera — poszerzanie wiedzy o bibliotece — nowe oferty;

e budowanie wiezi z réznymi podmiotami — czytelnikami, wydawcami, autorami
publikacji.

Budowanie wiezi z partnerami biblioteki obejmuje grupy: studentéw, pracownikéw
naukowo-dydaktycznych, pracownikdow administracyjnych uczelni, bibliotekarzy i wtadze
uczelni, media, fundacje i konsorcja bibliotek, organizacje, sponsoréw oraz inne biblioteki
[11]. Grupa studentéw stacjonarnych, niestacjonarnych, podyplomowych — tu najczesciej
mozna wypracowac dtugotrwatg wspodtprace opartg na indywidualnej komunikacji. Dzieki
uzytkownikom Internetu biblioteki coraz wiekszg wage przyktadajg do dostepnych, tatwych i
przyjaznych czytelnikowi stron www. Uzyskanie zdalnego dostepu do zasobow
elektronicznych, mozliwos¢ zdalnego zamdwienia i rezerwacji zbioréw papierowych sprzyja
uzyskaniu zadowolenia z szybkosci obstugi. Rédwniez bazy danych, e-ksigzki, biblioteki



cyfrowe sg w marketingu partnerskim istotnym narzedziem. Mozliwos¢ uzyskania optat z
tytutu korzystania z dostepu do zbioréw obejmuje réwniez grupy kandydatéow na studia i
absolwentéw. Jakie metody najlepiej stosowaé w marketingu partnerskim? Najlepiej te
realizujgce gtéwny cel promocyjny: przekazanie informacji o zbiorach i ustugach biblioteki
akademickiej, a wiec pokazywanie nowych tytutéw (listy na stronie domowej, wystawy),
budowanie renomy biblioteki, dziatalnos¢ reklamowa, nawigzywanie kontaktéw z grupa
nauczycieli szkét ponadpodstawowych, salony maturzystow, udziat w targach edukacyjnych.
Drugg grupg bedacg waznym partnerem dla biblioteki sg jej pracownicy, kadra naukowo-
dydaktyczna, inni pracownicy i wtadze uczelni. W budowaniu partnerstwa z tymi grupami
bardzo istotne jest wykorzystanie dobrze wykreowanego wizerunku biblioteki i bibliotekarzy
— jest to istotny warunek powodzenia dziatan rozwojowych, realizacji celéw statutowych,
budowania dtugofalowych relacji. Poniewaz tworzenie dobrych relacji zaczyna sie wewnatrz
biblioteki, dlatego tak wazne jest przekonanie bibliotekarzy, ze ocena naszych ustug to jeden
z gtéwnych elementéw oceny catej biblioteki [12]. Marketing w odniesieniu do grupy
pracownikdw musi opiera¢ sie na systemie informatycznym i zindywidualizowanych
kontaktach. Kadra naukowa uczelni to aktywny klient, ktéry chce mie¢ wptyw na zakup baz
elektronicznych, ksigzek i czasopism. Umozliwia to kontakt e-mailowy, zaktadka na stronie
domowej biblioteki, intranet. Do waznych narzedzi wspomagajgcych kontakty na linii
biblioteka — uczelnia nalezg spotkania z pracownikami. W ustalonym terminie, dogodnym dla
pracownikéw, prowadzona jest prezentacja zbioréw i ustug adresowanych do konkretnej
grupy. Tres¢ prezentacji kazdorazowo jest dostosowana do specyfiki jednostki i
zainteresowan naukowych jej pracownikéw. Bezposredni kontakt sktania do dialogu, pomaga
okresli¢ rzeczywiste oczekiwania czytelnikdw, nawigzac indywidualne relacje zachecajgce do
uczestnictwa w doborze ustug. W trakcie bezposredniej komunikacji mozliwe jest doradztwo
w poszukiwaniu materiatdéw, wyborze Zrédet czy wrecz instruktazu postugiwania sie nimi.
Aby nie tracié czytelnikdw z tej grupy wazny jest rozwdj bibliotek cyfrowych i zdalny dostep
do zbioréw. Utrudnia go niezadowalajgcy kontakt z pracownikami dydaktycznymi nie zawsze
chcacymi umieszczaé materiaty w bibliotece cyfrowej. Tu dziatania promocyjne nalezy
kierowac¢ do potencjalnych autoréw publikacji w celu zachecenia ich do umieszczenia w
bibliotece cyfrowej wiasnych prac, zwtaszcza skryptédw. Partnerstwo z grupg naukowcéw
publikujgcych powinno sie koncentrowaé na wprowadzeniu w zycie idei Open Access.
Istotnym parterem sg takze media. Zapraszanie dziennikarzy, udzielanie wywiaddw,
pozyskiwanie sponsordw, pozyskiwanie patronatu medialnego dla imprez organizowanych
przez biblioteke to wazne formy dziatania marketingowego. Wspodtpraca z gazetami i radiem
uczelnianym poszerza wachlarz mozliwosci dotarcia do wspodfczesnego uzytkownika,
odnalezienia go w domu, akademiku, na uczelni. Sukces biblioteki akademickiej zalezy od
zaangazowania w budowanie relacji z otoczeniem. Wykorzystanie systemdw i nowoczesnych
technik informatycznych dla rozwijania koncepcji marketingu partnerskiego ma dzis
pozytywne odbicie w dziatalnosci biblioteki uczelniane;.

Jak w Swietle tych dziatan okresli¢ czynniki wptywajace na wizerunek biblioteki
nowoczesne;j i przyjaznej uzytkownikowi?

Tabela 3. Zestawienie czynnikow wptywajgcych na wizerunek biblioteki

Nowoczesnos¢ Przyjaznos¢ Bibliotekarz

Nowe wnetrza/zmodernizowane Nowe ustugi elektroniczne, na | Przewodnik/Opiekun
przykfad chat

Nowy sprzet, na przyktad: | Uprzejmosci zyczliwosé Nauczyciel




skanery, komputery, drukarki

Nowe systemy wypozyczen i | USmiech Nawigator

zwrotéw

Monitoring Wyjscie naprzeciw Organizator dostepu

Zrédto: opracowanie wtasne oparte na 27-letniej czynnej wspétpracy z uzytkownikami oraz
ankietach i sondazach

Wydawatoby sie, ze w dobie wszechobecnego Internetu i komputeréw umiejetnosci
wyszukiwania informacji wszyscy majg opanowane. Badania méwig jednak o ubogiej wiedzy
na temat wyszukiwania informacji wsréd ucznidw i studentéw na wszystkich poziomach
edukacji [2, s. 186]. Wspdtczesni uzytkownicy posiadajg umiejetnosci w zakresie ogdlnie
pojetych technologii informacyjnych. Biblioteka obecnie zaczyna by¢ forma posrednictwa
pomiedzy kompetencjg informacyjng, a umiejetnoscig korzystania z medidow. Z jednej strony
biblioteki wspierajg edukacje informacjg elektroniczng o swiatowym zasiegu, z drugiej zas
wiedze zgromadzong w tradycyjnych zrédtach®. System biblioteczny zorientowany na
odbiorce powinien swiadczy¢ ustugi przyczyniajace sie do aktywnego udziatu uzytkownikéw
w procesie ksztatcenia kompetencji informacyjnej. Promocja tej kompetencji jest jednym z
gtéwnych zadan bibliotekarzy. Musimy przy tym pamietaé, ze przecietny czytelnik kazdej
informacji szuka w wyszukiwarce internetowej. Jednoczesnie przegladajgc zasoby
internetowe tatwo straci¢ orientacje co jest naprawde wazne, jaka informacja nam sie
przyda. Czesto znalezione informacje majg charakter powierzchowny. Tak wiec bibliotekarz
musi odgrywacé role ,nawigatora” w morzu wiedzy. Biblioteka, ktdra chce stac sie centrum
informacji musi ksztafci¢ bibliotekarzy w obstudze nowoczesnych technologii informacyjnych.
Aby ksztattowac¢ kompetencje informacyjne uzytkownika sami musimy dysponowac¢ wiedzg
na temat Swiadczenia ustug elektronicznych. W bibliotece hybrydowej ustugi bibliograficzne i
tradycyjne wzbogacono o obstuge 7rddet elektronicznych. Nowa biblioteka proponuje
szeroki dostep do ustug tradycyjnych i elektronicznych coraz bardziej kompetentnemu
informacyjnie uzytkownikowi, ktéry szuka wszechstronnej wiedzy. Bibliotekarzy zaczynamy
zalicza¢ do ,projektantow wiedzy”. Coraz szersze sg granice przyswajania informacji, a przy
tym musimy zwrdci¢é uwage, ze grupy uzytkownikdw rdznig sie pomiedzy sobg stopniem
przyswajalnosci wiedzy. Projektowanie informacji obejmuje:

e dostrzeganie potrzeby swiadczenia ustug informacyjnych;

e zrozumienie, jakiej informacji uzytkownik potrzebuje;

e rejestrowanie informacji w pamieci uzytkownika;

e wykorzystanie posiadanej wiedzy do rozwigzania problemu [10, s. 136].

Wzrost zainteresowania uzytkownikdéw Zrédtami elektronicznymi wptywa na
roznorodnos$é proceséw dystrybucji informacji, a tym samym konieczno$¢ Swiadczenia
nowych ustug biblioteczno-informacyjnych: zakup nowych baz danych, meta-wyszukiwarek,
wprowadzenie znormalizowanych standardéw katalogowania zasobdéw cyfrowych.
Bibliotekarz odgrywac¢ bedzie role nauczyciela kompetencji informacyjnej, ktéry potrafi
rozpoznaé uswiadomione i nieznane potrzeby uzytkownikéw. Czego zatem oczekujg nasi
uzytkownicy? Oczekuja:

e nowoczesnych bibliotek z dobrg infrastrukturg techniczno-informacyjng;
e ksztatcenia i pomocy w rozwijaniu kompetencji;
e dostepu do réznych Zrédet;

> Problem kompetencji omawiany byt réwniez wyczerpujgco w cytowanej juz konferencji: Czytelniku gdzie
jestes? Rola biblioteki w strategii i dziatalnosci uczelni wyzszej.



e marketingu dla lepszego wykorzystania e-zasobow;

e fatwego, 24 godzinnego dostepu do informacji;

e aktywnego i kompetentnego zarzadzania informacjg;

e wysokiej jakosci ustug;

e badania i pomiaru satysfakcji uzytkownikow;

¢ zindywidualizowanej obstugi;

e okreslenia konkretnych potrzeb w zakresie informacji;

e pomocy w opanowaniu nowych strategii wyszukiwawczych;
e pomocy przy rzetelnej ocenie informacji.

Jakie zatem bedga zadania bibliotekarza? Uczenie czytelnikéw, marketing w polityce
informacyjnej, tworzenie nowych narzedzi dostepu do informacji, opanowanie coraz to
nowych technologii informatycznych. Wazne tez stanie sie opanowanie regut i zasad, takich
jak:

e systematycznosé, systemowosé;

e wigzanie teorii z praktyka;

e podnoszenie efektywnosci;

e ksztattowanie Swiadomego i aktywnego udziatu uzytkownikdw w procesie nauczania;
e preferowanie trwatosci i operatywnosci [10, s. 137].

Ksztatcenie kompetencji informacyjnej w oparciu o powyisze zasady bedzie w
przysztosci kluczowym problemem dydaktyki akademickiej. Wspomagajaca rola bibliotek w
nauczaniu oraz ksztatceniu kompetencji informacyjnej, moze by¢ skutecznie realizowana
jedynie we wspodtpracy z innymi instytucjami edukacyjnymi, ktére zyskaja w bibliotekach
profesjonalnych partneréw w pozyskiwaniu informacji, biblioteki z kolei — specjalistow
generowania informacji. Czytelnik nowej generacji sam narzuci nam swoje oczekiwania.
Biblioteka akademicka powoli staje sie miejscem wielowymiarowym, rozwijajgcym i
stymulujagcym do dalszych spotkan czy poszukiwan. Zakres dziatan biblioteki uczelnianej
obejmie bardzo szczegétowa analize potrzeb uzytkownikow i powiekszanie zasobodw
wtasnych — elektronicznych i drukowanych — we wspétpracy z innymi bibliotekami
(konsorcja). Nowa biblioteka ,uczgca” rozwija¢ bedzie swoje dziatania w oparciu o strategie
dziatania, doktadne plany i ksztatcenie kompetencji informacyjnych.

Jaki wiec jest wspétczesny czytelnik i gdzie jest? Wspotczesny uzytkownik jest bardziej
anonimowy niz dotychczas. Jest takze bardziej samodzielny, ale nadal potrzebuje pomocy
bibliotekarza i wskazowek dotyczgcych strategii wyszukiwania lub rodzaju zréodta danych,
umozliwiajgcego szybkie dotarcie do poszukiwane] informacji. Uczestnictwo biblioteki w
procesie komunikacji jest rozumiane jako posredniczenie miedzy jej uzytkownikami, a
zasobami rzeczywistymi i wirtualnymi [8, s. 49]. Wykorzystanie nowoczesnej technologii
informacyjnej wspomaga proces komunikacyjny. Korzystajgc ze strony domowej kazdy
czytelnik ma mozliwos¢ zasiegniecia informacji bezposrednio u bibliotekarza przy uzyciu e-
maila lub tez za pomocg komunikatoréw internetowych, bez fizycznej obecnosci w
bibliotece. Wprowadzenie komputeréw i nowych technologii ma jedynie utatwié
bibliotekarzowi dotarcie do coraz wiekszych grup czytelnikdéw i sprawienie by ich
poszukiwania informacji zakonczyly sie sukcesem. Ogdlnodostepne narzedzia, serwisy
internetowe i nowe podejscie do udostepniania zbioréw: Google, biblioteki cyfrowe, Open
Access, repozytoria — zasadniczo wptynety na postawy i zachowania uzytkownikéw bibliotek
[8, s. 50]. Zwiekszanie udziatu zbioréow elektronicznych w zasobach bibliotek i rozwdj ustug
elektronicznych implikuje nastepujgce zjawiska, zwigzane z zachowaniem i oczekiwaniami
uzytkownikdw i catg przestrzenig informacyjng oraz kompetencjami informacyjnymi:



e szersze oddziatywanie biblioteki, wzrost i odzyskiwanie utraconych uzytkownikéw
korzystajacych teraz z biblioteki w sposéb wirtualny;

e wzrost znaczenia biblioteki jako centrum organizujacego dostep do informacji;

e traktowanie strony domowej jako narzedzia promogji ustug;

e wprowadzanie nowych ustug zgodnie z zapotrzebowaniem uzytkownikéw (pokoje
pracy zespotowej, pokoje lub strefa malucha);

e podnoszenie jakosci ustug i obstugi uzytkownikéw poprzez wprowadzenie
nowoczesnych technologii informacyjnych;

e ksztattowanie i pomoc nowemu typowi uzytkownika aktywnego, wspoétdziatajgcego w
tworzeniu oferty;

e prowadzenie szerokiego wachlarza szkolen edukacyjnych z zakresu postugiwania sie
narzedziami elektronicznymi oraz korzystania z zasobdéw elektronicznych;

e ksztattowanie umiejetnosci kompetencyjnych czytelnikow;

e stworzenie nowej przestrzeni i odpowiednich warunkéw do pracy w bibliotece (sie¢
bezprzewodowa Wi-Fi);

e stosowanie szeroko pojetego marketingu (wystawy, ulotki);

e zmiana wizerunku bibliotekarza (menedzera, nawigatora, brokera informacji);

e stworzenie dobrych warunkéw do edukacji na odlegtos¢ (e-learning).

Wspodtczesny czytelnik przestat by¢ biernym odbiorcg informacji, a stat sie aktywnym
uczestnikiem procesu informacyjnego. Zmiana jego postawy jest takze wynikiem dziatalnosci
biblioteki, ktéra angazuje go w proces tworzenia jakosci swoich ustug, wychodzac z
zatozenia, ze jako$¢ kazdej ustugi to efekt wspotpracy dwdch stron — bibliotekarza i
uzytkownika [8, s. 51]. Biblioteka akademicka chcac zatrzymac czytelnika musi prowadzi¢
permanentne (z wykorzystaniem wielu narzedzi) badania satysfakcji i potrzeb uzytkownikéw.
Wspotczesna biblioteka akademicka, dzieki osiggnieciom technik informatycznych,
przekracza bariery komunikacyjne, ksztattuje kompetencje informacyjne i sprawia, ze
bibliotekarze opanowujgcy ciggle nowe umiejetnosci stajg sie ekspertami w swojej
dziedzinie, nawigatorami i nauczycielami posiadajagcymi kompetencje prakseologiczne,
komunikacyjne, kreatywne i informatyczne. Edukacja informacyjna w bibliotece szkoty
wyzszej w duzej mierze zalezy od wspdtdziatania pracownikdw naukowych, studentdw i
bibliotekarzy. Pomocg stuzg nam nowe technologie, dzieki ktérym odszukujemy i
odzyskujemy utraconych czytelnikow. Nadal jednak musimy zmienia¢ wizerunek biblioteki.
Uzytkownicy muszg jg postrzegac jako miejsce nauki, spotkan i wartosSciowy adres cyfrowy.
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