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Komunikacja w bibliotece akademickiej i jej rola jako narzedzia promocji
zasobow i ushug w Srodowisku akademickim

Communication in an academic library and its role as a tool for promoting
resources and services in the academic environment

Streszczenie

Z uwagi na szybki rozwoj technologii komunikacyjno-informacyjnych znaczenie komunikacji
interpersonalnej stale wzrasta. Wykorzystanie nowoczesnych narzgdzi pozwala bibliotekom
akademickim sta¢ si¢ glownym miejscem transferu wiedzy W referacie przedstawiono
réznorodne formy komunikacji interpersonalnej i wirtualnej, wystepujace w Bibliotece
Politechniki Poznanskiej w relacjach bibliotekarz-uzytkownik w oparciu o doswiadczenia
pracownikow Oddziatu Obstugi Uzytkownikow i Pracowni E-biblioteki.

Podstawowa forma komunikacji interpersonalnej jest tradycyjna komunikacja werbalna 1
niewerbalna generujgca wieloaspektowa komunikacj¢ wirtualng. Rozwoj i wspotistnienie
tych dwoch form komunikacji w bibliotece zostaly ukazane w konteks$cie prowadzonych
dziatah promocyjnych i ustugowych. Wykazano, ze réznorodno§¢ form komunikacyjnych
wplywa na ksztalt i realizacj¢ biezacych i przysztych ushug bibliotecznych oraz warunkuje
dalszy rozwoj kompetencji komunikacyjno-informacyjnych.

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, biblioteka, promocja, ustugi dedykowane.
Abstract

Growth of information and communication technology is strictly linked to interpersonal
communication needs. Usage of modern solutions can help academic libraries to be one of the
main source of knowledge transfer. Article presents different ways of interpersonal and virtual
communication between user and librarian, based on example of Poznan of Technology
University Library (in particular within experience of Reading Rooms Department and E-
library Laboratory).

Among basics forms of communication authors presents traditional communication
(verbal and nonverbal) and more advanced virtual communication. Communication forms
have an impact on and are connected with library offer, promotional efforts and information
literacy level among users.

Keywords: interpersonal communication, library, promotion, dedicated services
Wprowadzenie
Komunikacja stanowi podstawe dziatan migdzyludzkich w réznych sferach zycia spotecznego

1 zawodowego. Obecnie znaczenie komunikacji spotecznej wzrasta z uwagi na rozwdj
nowych technologii i powszechny dostep do informac;ji.



Dla spotecznego komunikowania nie wystarczg $rodki techniczne, wazng role pelnia
umiejetnosci pozyskiwania, przetwarzania i1 nastepnie przekazywania informacji. Kazdy
cztowiek potrafi intuicyjnie zrozumie¢ pojecie komunikacji. Komunikowanie interpersonalne
zazwyczaj rozumiemy jako rodzaj kontaktu mi¢dzy co najmniej dwoma podmiotami(w
przypadku komunikacji interpersonalnej sa to oczywiscie ludzie),dzigki ktorym zachodzi
proces informacji miedzy jego uczestnikami

Komunikacja werbalna i ushugi w bibliotece naukowej

Uzytkownikow bibliotek naukowych mozna sklasyfikowaé w nastgpujacych kategoriach:
studenci (1,11,111 stopnia - doktoranci) pracownicy naukowi oraz inni uzytkownicy (emeryci
dyplomanci, uczniowie, e-uzytkownicy). Jeszcze kilka lat temu komunikaty mozna bylo
podzieli¢ wedtug kategorii i liczby odbiorcéw na skierowane do czytelnikoéw indywidualnych
1 grup. Komunikaty do odbiorcow pojedynczych maja zwykle charakter wtérny i1 sa
odpowiedzig na zglaszane zapytania i potrzeby. Obejmuja przyjecie zapytania, opracowanie
odpowiedzi i przekazanie jej uzytkownikowi. Sa to komunikaty proste i ztozone obejmujace
coraz szersze spektrum informacji. Nadal nasze komunikaty musza by¢ jasne, zwigzle, ale
coraz czesciej musza by¢ wzbogacone fachowym stownictwem i dobra znajomoscig obstugi
sprz¢tow np. skanera, tablicy interaktywnej. Nie stracily na znaczeniu podstawowe zasady
komunikacji werbalnej:

- regula zrozumiato$ci, poprawno$ci gramatyczne;j,

- regula ekonomicznosci (bez zbednych powtdrzen),

- regula ekspresyjnosci (pokazania swoich uczuc),

- reguta uprzejmosci (okazywanie akceptacji),

- reguta skromnosci (unikanie wywyzszania®).

Komunikaty skierowane do grup maja charakter pierwotny, pojawiaja si¢ z inicjatywy
bibliotekarzy i maja zwykle cel edukacyjny np. infoprogramy, e-learning, szkolenia z baz,
wyszukiwarek, promocje biblioteki.

Komunikaty werbalne dzielimy takze na ustne i1 pisemne. Te pierwsze realizujemy w
bezposrednim kontakcie z uzytkownikiem, oraz dla wymiany informacji migdzy
wspolpracownikami. Nie stracita na waznosci rozmowa z czytelnikiem vis a vis odbywajaca
si¢ zwykle w wypozyczalni lub czytelni podczas warunku wiarygodno$ci 1 zrozumienia
informacji. (Wiarygodno$¢ czytelnika to rzeczywiste zainteresowanie tematem.
Wiarygodnos$¢ bibliotekarza wigzg si¢ z jego kwalifikacjami zawodowymi, umiejetnoscia
znalezienia odpowiedzi na zadane pytanie, znajomoscig zasoboOw biblioteki). Tutaj postep
technologiczny wymusit znajomo$¢ nowych technik.

Przesungty si¢ obszary komunikatéw formutowanych pisemnie. To juz nie tylko oficjalna
korespondencja instytucji, komunikaty i informacje wywieszane dla czytelnikow. Wigkszos¢
komunikatéw poza e-mailowymi to komunikaty w Internecie na stronie domowej biblioteki
lub na facebooku. Wazne miejsce zajmuje tez informacja wizualna czyli telebimy. Tu
komunikaty formutowane sg na biezaco i ciggle powtarzane. Obszar komunikacji werbalnej w
ostatnich latach znacznie si¢ poszerzyl i wzbogacit o nowe Zrddta. Dzigki Internetowi jej
zasieg jest praktycznie nieograniczony. Wazng role we wspotczesnej komunikacji werbalne;j
odgrywaja strony domowe bibliotek naukowych-zawierajace kompendia wiedzy o ushugach,
ofercie zrodet elektronicznych, baz.

Obecnie bibliotekarze majg nieograniczone mozliwos$ci kontaktu z uzytkownikiem.

! E. Lepkowska, G. Kostecki: Komunikacja Interpersonalna a wizerunek biblioteki w nowoczesnej bibliotece.
Biuletyn EBIB [on-line] 2006 nr.10 [Dostegp z dnia 30.04 2013].Dostgpny w World Wide Web:
www.nowyebib.info2006/80/a php?/lepkowska_kostecki



E-mail z przypomnieniem o zwrocie ksigzek, informacja o rezerwacji on-line pokoi pracy
zespotowej, wystawach, imprezach w bibliotece typu ,Noc Naukowcow” to takze
komunikaty werbalne przekazywane drogg elektroniczna.

Takie ustugi jak funkcjonujaca w BPP ustuga ,,Zamoéw kopi¢” to rowniez komunikacja
werbalna. Usluga ta zapewnia dostarczanie kopii artykuldow z czasopism drukowanych
dostgpnych ~w katalogu on-line naszej biblioteki. Ustuga jest dostepna dla wszystkich
uzytkownikéw posiadajacych aktywne konto biblioteczne. Mozna jednorazowo zamowic
kopie trzech artykutow-przyciskiem: zamoéw kopie umieszczonym w opisie katalogowym
czasopisma. Wyniki w postaci skanu sg przesylane na adres e-mailowy uzytkownika w ciggu
pieciu dni. Ustuga ta cieszy si¢ duzym zainteresowaniem - okoto 3500 zeskanowanych stron
wysylanych jest w ciggu roku. W roku 2012 odpowiada to realizacji 500 zamoéwien; do 30
kwietnia 2013 roku zrealizowano juz 299 zamowien —wystano 2221 zeskanowanych stron
tekstu. Jak wida¢ z powyzszego jest to coraz bardziej popularna forma wsrod uzytkownikow.

Inng formga ustugi zwigzang z komunikacja werbalng jest ustuga: ,,Zapytaj bibliotekarza”
Jest ona realizowana dwutorowo. Ze strony domowej BPP jest dostgpna ustuga, dajaca
mozliwos¢ wystania e-maili z zapytaniem. Jest to dobre i przydatne zrodto informacji on-line
jednak coraz cze¢sciej uzytkownicy oczekuja odpowiedzi w czasie rzeczywistym. W zwigzku
z tym od stycznia 2012 usluga ta poszerzona zostala o czat oraz telefon komorkowy. Jesli
uzytkownik ma problem ze skorzystaniem z danej ustugi lub czego$ nie rozumie, moze w
tatwy, anonimowy sposob si¢ z nami skontaktowac. I nie tylko uzyska¢ szybka odpowiedz na
zadane pytanie, ale dzicki wymianie pytan i odpowiedzi odpowiedzie¢ na wszelkie ,,potrzeby
uspione”. Zakres odpowiedzi jest szeroki: od zasad funkcjonowania biblioteki po
przeszukiwanie e-zasobow. Czat poczatkowo oparty byl na komunikatorze internetowym
meebo messenger, obecnie dziata na komunikatorze web.gadu-gadu. dostgpnym z poziomu
przegladarki internetowej. Ustuga ,,Zapytaj bibliotekarza” jest ustugg infobrokerska z dwoma
zastrzezeniami: jest bezptatna oraz pomaga w rozwigzaniu problemow - nie daje gotowych
wzordw.?

Jest to komunikacja odpowiadajaca uzytkownikom-$wiadczy o tym rosnaca ilo$é
udzielanych rocznie odpowiedzi. W roku 2012 uzytkownicy sformutowali 461 pytan, a juz
529 zapytan padto do 30 kwietnia 2013 r.

Komunikacja niewerbalna a uzytkownik w bibliotece naukowe;j

Przekaz informacji odbywa si¢ tu zwykle wielokanatlowo, poza stowami ktére wypowiadamy
informujemy roéwniez poprzez: postawe ciata, intonacj¢ glosu, mimike, kontakt wzrokowy,
gesty, odleglo$¢, aparycje, stroj.

Wiasciwy odbidr informacji polega na wychwyceniu tych wszystkich komunikatéw 1
pofaczeniu ich w spdjna calo$¢ zgodnie z intencja nadawcy. Przy interpretacji komunikacji
niewerbalnej konieczne jest rygorystyczne przestrzeganie holistycznej analizy komunikatow,
a wiec jednoczesnego interpretowania stow 1 wszystkich zachowan danej osoby oraz
analizowania warunkow, w jakich rozméwcy si¢ znajduja.

Komunikaty werbalne i niewerbalne w bibliotece jak w kazdej innej instytucji sa czesto
sprzeczne lub niespdjne co utrudnia prawidlowy odbior informacji. Warto pamigtaé, ze
blizszy prawdy jest zawsze komunikat niewerbalny, poniewaz czeg$ciej jest nadawany
nie$wiadomie i trudniej nim manipulowac.® Stowo jest narzedziem, wykorzystywanym

2 M. Sigkowski, Zapytaj bibliotekarza. Gtos Politechniki 2012 nr.3, 5.19-20

® E. Lepkowska, Wplyw komunikacji interpersonalnej na wizerunek biblioteki i relacje bibliotekarz-
uzytkownik.[W] Przestrzen informacyjna biblioteki akademickiej-Tradycja i nowoczesnos¢. Torun 2009,
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zaleznie od intencji nadawcy. Pracujac z czytelnikiem, nalezy szybko dziata¢, umieé
odpowiednio reagowaé, a niejednokrotnie wykaza¢ si¢ wiedzg z réznych dziedzin, trzeba
mie¢ takze wyczucie, intuicj¢ i wole wspotdziatania. Musimy zdawac sobie sprawe z tego jak
duze znaczenie ma wyglad pracownika (ubidr), zachowanie si¢, (kontakt wzrokowy, sposob
mowienia, komunikatywno$¢, ch¢é¢ pomocy). Przekaz niewerbalny jest pehlniejszy niz
jezykowy, poniewaz przesyta informacje wieloma kanatami i nie mozemy go przerwac, tak
jak mozemy na poziomie jezykowym. Komunikujac si¢ niewerbalnie przekazujemy gltéwnie
emocje 1 tworzymy relacje mie¢dzyludzkie. Ale poniewaz 65% sygnaléw i1 wiadomosci
pochodzi z sygnatow niewerbalnych —to tylko 35% pozostaje na akt mowy.

Formy komunikacji niewerbalnej

Nadal pierwsze wrazenie tworzymy na podstawie wygladu fizycznego nowo poznanej osoby,
oceniajagc jej atrakcyjno$¢ fizyczng, ple¢, wzrost, wagg, ubranic. Na tej podstawie
wystawiamy pierwsze oceny. Czyli bardzo wazny jest styl ubierania si¢. Walczac ze
stereotypami ” szarych myszy bibliotecznych” , musimy pamigtaé, ze ubraniec ma wiasng
mowe i kKody, ktorych znaczenie przypisujemy okreslonym typom sytuacji. Zawsze mamy
tendencje do obdarzania zaufaniem ludzi, ktorych ubiér odzwierciedla profesjonalizm.

Mowa ciata - nasza postawa, gesty, oczy to mozliwo$¢ pozytywnego komunikowania
uczug, dlatego nalezy unika¢ w pracy postawy obronnej, krzyzowania rak.

Wyraz twarzy - ujawnia uczucia i emocje. Wiemy z doswiadczenia, Zze na usmiech
reagujemy pozytywnie. Bibliotekarz, ktory si¢ uSmiecha do uzytkownika jest instynktownie
odbierany pozytywnie. RoOwnie wazny jest kontakt wzrokowy, aby komunikowad
zainteresowanie, budowac poczucie jednosci grupy.

Gtlos - komunikuje wigcej niz stowa. Tempo mowienia 1 wysoko$¢ gltosu wzmacniajg
uwagg 1 utrzymuja uwage stuchaczy.

Medialny proces komunikacyjny

Najnowsze $rodki komunikowania si¢ w duzym stopniu zmodyfikowaty tradycyjne rodzaje
komunikacji. Ludzie coraz rzadziej prowadzg bezposrednie rozmowy. Wypierajg je rozmaite
formy komunikacji elektronicznej (poczta internetowa, komunikatory, fora, czaty, grupy
dyskusyjne, itp.). Medialny proces komunikacyjny wskazuje na wigkszg niz bezposrednia
odlegtos¢ fizyczna. Rozmawiajacy postuguja si¢ wytworzonymi przez cztowieka narzedziami
(urzagdzeniami), ktore umozliwiajg komunikacje.

Komunikacja miedzyludzka jest srodkiem transferu wiedzy, rozumianej jako umiej¢tnosé
wykorzystania informacji do skutecznego i1 efektywnego dzialania. Takze komunikacja za
posrednictwem sieci komputerowych odbywa si¢ wylacznie na ptaszczyznie werbalnej -
tekstowej.

Dostepne obecnie formy komunikacji za posrednictwem sieci komputerowych
najogolniej mozna podzieli¢ na jednostronne, czyli takie, w ktorych nadawca nie zwraca si¢
bezposrednio do okreslonego odbiorcy i1 nie oczekuje odpowiedzi, oraz interaktywne, ktore
wymagajg udzialu co najmniej dwoch osob, wchodzacych z sobg w interakcje. Z kolei w
obregbie interaktywnych form komunikacji mozemy wyrdzni¢ formy synchroniczne i
asynchroniczne. W asynchronicznych formach komunikacji reakcje odbiorcy sg odroczone w
czasie, co pozwala na ich przemyslenie 1 wplywa na sposob porozumiewania si¢; natomiast
synchroniczne - umozliwiajg porozumiewajacym si¢ stronom odbywac zupetnie standardowa
konwersacje lub dyskusje w czasie rzeczywistym. Poczta elektroniczna (asynchroniczna
forma komunikacji) to sposob przekazywania plikow tekstowych pomigdzy komputerami. Do
przesytki mozna dolaczy¢ dowolny plik komputerowy, co daje mozliwos¢ przesytania



anonsow reklamowych, zeskanowanych obrazéw, arkuszy kalkulacyjnych, nagran z plyt
kompaktowych, facz do stron WWW, a nawet programéw komputerowych. Wystanie listu
elektronicznego do kogokolwiek, niezaleznie od odlegtosci to tylko kwestia sekund.

Komunikacja interpersonalna a promocja zasobow i uslug biblioteki uczelnianej

Wykorzystujac szeroko rozumiang interpersonalng komunikacj¢ werbalng, zaréwno ta
tradycyjng jak tez za posrednictwem sieci komputerowych prowadzimy promocje
elektronicznych zasobow literaturowych jak tez oferowanych przez pracownikéw pracowni
E-biblioteki ustug dedykowanych dla srodowiska naukowego naszej uczelni. Wsrod zasobow
promowanych przez nas s3 bazy danych, pelnotekstowe zasoby czasopism, ksigzek,
materiatlow konferencyjnych oraz narzedzia ulatwiajace wyszukiwanie 1 dostgp  —
posadowione na réznych platformach, a dostgpne poprzez strong domowa Biblioteki PP .

Podczas licznych spotkan z pracownikami 1 doktorantami PP wazng role odgrywa
tradycyjna komunikacja werbalna i niewerbalna.

W ostatnich trzech latach pracownicy naszej pracowni uczestniczyli w 18 spotkaniach na
réznych wydziatach naszej uczelni, co w znacznym stopniu przyczynito si¢ do poglebienia
wiedzy o zasobach elektronicznych oferowanych przez bibliotek¢ oraz znacznego
zwigkszenia wykorzystania przez naszych uzytkownikow tych zasobow.

Promocja naszych zasobow prowadzona jest tez rdwnoczes$nie z wykorzystaniem
wieloaspektowej komunikacji wirtualnej. Opracowana w ostatnim roku nowa wersja naszej
strony domowej swoim nowoczesnym interfejsem oraz wieloma propozycjami korzystania z
zasobow, w tym rowniez z szerokiej oferty pelnotekstowych zasobow testowych wiodacych
wydawcow takich jak Wiley & Sons, Taylor & Francis, Cambridge University Press i in.
przyciaga coraz liczniejsze grono naszych uzytkownikow.

Nie poprzestajemy tylko na informacjach umieszczanych na stronie domowej BPP
(http://www.library.put.poznan.pl), wykorzystujemy tez portale spolecznosciowe typu:
Facebook Biblioteki PP (https://www.facebook.com/BibliotekaPP), Twitter
(https://twitter.com/BibliotekaPP) czy YouTube https://www.youtube.com/user/PUTLibrary?)
oraz  mozliwosci  subskrybowania  aktualno$ci  poprzez  kanaty rss  BPP
(http://library.put.poznan.pl/rss/bgpp.rss ).

Pracownikow, doktorantow 1 studentow naszej uczelni informujemy tez o nowosciach 1
wszelkich zmianach na stalych portalach za pomoca zdalnego kontaktu jakim jest poczta
elektroniczna - tekstowa ptaszczyzna werbalnej komunikacji.

Pracownicy Pracowni E-biblioteki oferuja tez cala game dedykowanych ustug
wykonywanych dla naszych pracownikow w oparciu o dostepne zasoby elektroniczne. Do
najczesciej wykonywanych naleza: wykonywanie analiz cytowan publikacji pracownikow,
przygotowywanie dorobku naukowego pracownikow do oceny, poprzez okreslenie punktacji
MNiSW, przygotowywanie wykazow publikacji znajdujacych si¢ na Master Journal List dla
pracownikow naukowych Uczelni i in.

Oferty tych ustug przedstawiane sg zarowno na spotkaniach z pracownikami jak tez
umieszczane na stronie domowej BPP http://library.put.poznan.pl/pl/3_11.html
http://library.put.poznan.pl/pl/s_1.html . Wykorzystujemy wiec w tym celu roznorodne formy
komunikacji interpersonalnej, zaréwno te tradycyjne jak tez wirtualne. Jednakze wirtualny
warsztat jaki wykorzystujemy w celu wykonywania tychze uslug generuje w dalszej czesci
wieloaspektowg komunikacje wirtualng, przede wszystkim z poziomu poczty elektroniczne;.

W latach 2010-2012 promowaliSmy na uczelni w postaci dostgpow testowych
sumarycznie 42 zasoby elektroniczne (bazy danych oraz petlotekstowe serwisy czasopism i
ksigzek).
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W pracowni E-biblioteki wykonalismy w tych latach 311 indywidualnych i zbiorczych
(dla wydziatow) analiz cytowan oraz 67 innych prac dedykowanych dla pracownikéw PP.
Wyniki wykonanych prac przestano pracownikom w plikach pocztg elektroniczna.

Komunikacja w praktyce wypozyczen miedzybibliotecznych

Nie tylko promocja, ale takze caty ksztalt oferowanych uzytkownikom ustug oparty jest o
formy wzajemnej komunikacji. Wykorzystujac pozyskane informacje wdrazane sg w
bibliotece nowe ustugi. Mowa tu w szczegdlnosci o — wspomnianej juz — kategorii ustug
dedykowanych stanowigcych odpowiedz na najbardziej zaawansowane potrzeby
uzytkownikéw, co z kolei implikuje wzmozone procesy komunikacyjne dla uzyskania
satysfakcjonujacych obie strony rozwigzan.

Piszac o komunikacji w bibliotece akademickiej koniecznie nalezy dostrzec kontekst.
Mianowicie przeobraza si¢ komunikacja w nauce jako takiej. Badacze przeformutowuja swoj
warsztat. To, ze stale podazamy w kierunku komunikacji wirtualnej jest oczywiste, ale
rowniez dziatamy bezposrednio. Interpersonalne relacje stanowig przeciez podstawe dla
zrozumienia potrzeb i dalszej naszej aktywno$ci. Kanaty komunikacji wykorzystywane w
rozpoznaniu 1 wdrazaniu uslug sa na kolejnym etapie wykorzystywane do szerszego ich
wypromowania oraz — co niezwykle wazne — do dalszego rozwoju, wprowadzania
koniecznych zmian. Stad wazny jest nie tylko kierunek komunikatu prowadzacy do
uzytkownika ale i komunikacja zwrotna.

W ramach ustug dedykowanych prowadzona jest komunikacja wszelkiego typu ze
szczegolnym uwzglednieniem werbalnej wtdérnej (odbiorca indywidualny, reakcja na
konkretng potrzebe) oraz wirtualnej interaktywnej asynchronicznej (w ktorej zawiera si¢
komunikacja poprzez e-mail).

Przyktadem ustugi stanowigcej zobrazowanie powyzszego opisu sa wypozyczenia
migdzybiblioteczne potaczone z wyszukiwaniem literatury. Ma tu miejsce wielowymiarowa
komunikacja zarowno z uzytkownikami biblioteki, jak i na zewnatrz, z innymi instytucjami.
Stad w ogdlnym zakresie uznaé mozna, iz przejawiaja si¢ tu praktycznie wszystkie
wymienione sposoby komunikowania. Z drugiej jednak strony — szczegdlnie obserwujac
relacje wewnetrzne pomiedzy bibliotekg a pracownikami naukowymi — komunikacja w swej
formie jest szczegdlnie zbiezna z codziennymi przyzwyczajeniami $rodowiska naukowego
czyli wspomniana wirtualnos¢ ale 1 indywidualizacja kontaktow. Wyrazny jest tu wpltyw
zmieniajacego si¢ warsztatu komunikacyjnego $rodowiska naukowego, potrzeby szybkiego
kontaktu, profesjonalnej pomocy 1 koniecznosci podjecia analizy konkretnych przypadkow.
Specyfika wyszukiwania i sprowadzania publikacji w wypozyczalni migdzybibliotecznej
mocno opiera si¢ o powyzsze cechy — czas realizacji, skutecznos$¢ oraz szczegdtowa pomoc —
wazna w przypadkach szczegdlnie trudnych, wymagajacych doradztwa czy to bardziej
formalnego (jak np. ustalenie budzetu), czy wrecz merytorycznego (np. dobor tematyczny
zrodet). Wsrdd zapytan migdzybibliotecznych w roku 2011 (1039 zapytan) 1 2012 (630
zapytan) wiekszo$§¢ wymagata pomocy przy ustalaniu danych bibliograficznych i
lokalizowaniu zrodet a z tego ok. 30% (zar6wno w roku 2011, jak i 2012) to prosby o pomoc
w wyszukiwaniu publikacji w ramach zasobow naszej biblioteki.

W takim obszarze komunikacji nie tylko realizowane sg biezace dzialania wspominanych
ustug, ale przygotowywana jest cala ich oferta. Poziom adekwatno$ci proponowanych
rozwigzan poznamy tak naprawde tylko poprzez wypracowanie ze srodowiskiem potrzeb, a w
tym miejscu intensywna komunikacja okazuje si¢ warunkiem niezbgdnym. W tym polu
dziatalnosci miesci si¢ rowniez cata koncepcja rozwijania i ewaluacji istniejacych rozwigzan.
Sposoby komunikacji sg caty czas te same, by¢ moze z niewielkimi zmianami w formule — w
celu ewaluacji stosowane sa w bibliotece chociazby ankiety online rozsylane do



uzytkownikéw, cho¢ najbardziej wartoSciowe s3 zawsze kontakty interpersonalne. Wiedza
pozyskana tymi drogami przyczynita si¢ do wielu mniejszych lub wigkszych zmian w
wypozyczalni mi¢dzybibliotecznej, w tym przyspieszenia realizacji zamowien, zwigkszenia
liczby informacji zwrotnych, rozwigzania problemu finansowania sprowadzanych materiatow
dla studentow i doktorantow (wszelkie koszty sa obecnie ponoszone przez biblioteke).

Przedstawiony obraz ustugi wypozyczalni miedzybibliotecznej i powigzanej z nig calej
sfery poszukiwania publikacji zrodtowych ukazuje jak wieloaspektowo wykorzystywana jest
tu komunikacja, ile wypelia jednoczesnych celow przy wielosci przekazywanych
komunikatéw. W tym obszarze nie moze zabrakng¢ promowania naszych uslug i zasobow.
Jest dos¢ spory obszar w ramach migdzybibliotecznych ze wzgledu na intensywna
komunikacje¢ z zewnetrznymi instytucjami i wymiang¢ zasobami — CO samo W sobie posiada
walor promocyjny. Stad rola komunikacji w tym obszarze dzialalnosci biblioteki jest na
pewno wazna. Jak rOwniez wazna jest — Szeroko wyzej opisana — wewnetrzna komunikacja, W
ramach ktorej promowana jest nie tylko oferta migdzybiblioteczna i wprowadzane w niej
usprawnienia ale przy okazji inne — mniej lub bardziej powigzane — ustugi biblioteki jak np.
»ZamoOw kopi¢” wraz z calg oferta czytelni, wypozyczenia tradycyjne, szkolenia z zakresu
wyszukiwania zrodel, narzgdzia wyszukiwawcze 1 bibliograficzne czy nawet formy
wydawnicze (promowanie Open Access).

Przyklad wypozyczeni miedzybibliotecznych i wyszukiwani literaturowych to
zobrazowanie oraz zogniskowanie zakresu i znaczenia komunikacji w bibliotece oraz
mozliwych drég promocji. Jest to wycinek dziatalnosci, jeden z wielu, skladajacy sie na
og6lny obraz komunikacji bibliotecznej: naukowej 1 promocyjnej. Wystepowanie tak licznych
kwestii w obszarze jednej de facto ustugi jasno komunikuje nam potrzebe rozpoznawania
tematu, jego ztozono$ci 1 wagi.

Podsumowanie

Podsumowujac mozemy stwierdzi¢, ze rozwdj ustug i technologii przyczynit si¢ do dalszego
rozwoju i stworzenia nowych form komunikacji werbalnej, ona tez generuje wieloaspektowa
komunikacje¢ wirtualng. Komunikacja niewerbalna nabiera dalszego znaczenia w aspekcie
kompetencji 1 poglgbiania wiedzy z zakresu psychologii. Nasz kontakt z uzytkownikiem w
bibliotece naukowej nie bedzie petny, jesli nie bedziemy si¢ szkoli¢ w zakresie kierowania,
asertywnosci.

Jesli nowoczesny bibliotekarz ma prowadzi¢ szkolenia z umiejetnosci informacyjnych i
pomaga¢ nowemu wymagajacemu uzytkownikowi oraz oferowac ustugi dedykowane musi
systematycznie poglebiaé swoja wiedz¢ i kompetencje komunikacyjne rozumiane jako
umiejetnosci przekazywania informacji, ktorych niezbednym elementem jest zdolnos¢
nawigzywania kontaktow z uzytkownikami. Komunikacja interpersonalna w potaczeniu z
relacjami wirtualnymi, ktore generuje, jest i bedzie jednym z najwazniejszych narzedzi
promocji zasobow i ustug.
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