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Jak skutecznie pozby¢ sie uzytkownikéw?
O ,,siedmiu grzechach gtéwnych”

Streszczenie: W artykule wskazano problemy, z ktérymi najczesciej, zdaniem autorki, spotykajg sie
uzytkownicy bibliotek, co powoduje trudnosci w dostepie do informacji. Celem wypunktowania ,grze-
chéw gtéwnych” jest zwrécenie na nie uwagi zarzgdzajgcym i wszystkim pracownikom bibliotek.
Ksigznice powinny dostosowywac sie do potrzeb swoich klientéw, wychodzi¢ naprzeciw ich oczekiwa-
niom, a przede wszystkim likwidowac bariery, a tym samym zapobiegac¢ wykluczeniu informacyjnemu.

Stowa kluczowe: obstuga uzytkownika, bariery w dostepie do informacji, zarzgdzanie bibliotekami

Potrzeby informacyjne definiuje sie jako informacje, dzieki ktérej mozna wykonac
prace lub badania, i ktéra tak jest postrzegana przez odbiorce informacji'. Potrzeby
powstajg wowczas, gdy osoba stwierdza luke w stanie swojej wiedzy i chce ten defi-
cyt usunagé. Aby ludzie mogli efektywnie wykonywac¢ prace, satysfakcjonujgco rozwig-
zywac problemy, oddawac sie hobby czy pomysinie rozwija¢ zainteresowania, muszg
dysponowac informacjg. Potrzeba jest nieodigcznie zwigzana z brakiem, a w przy-
padku potrzeby informacyjnej — z brakiem informaciji.

Jednym z czestszych powoddw, dla ktérych uzytkownicy pojawiajg sie w bibliote-
kach, szczegdlnie tych o charakterze naukowym, jest cheC pozyskania danych,
umozliwiajgcych osiggniecie obranego celu?. Niestety, bywa tak, ze pracownicy
ksigznic czy nieprawidtowe procedury, utrudniajg lub nawet uniemozliwiajg klientowi
zaspokojenie jego potrzeby informacyjnej. Nalezy zda¢ sobie sprawe, Zze sytuacja
taka jest rowniez niekorzystna dla samej biblioteki i oznacza brak odpowiednich me-
chanizméw zwigzanych z public relations, czyli planowanymi dziataniami kreujgcymi
wizerunek instytucji zgodnie z jej oczekiwaniami®. Biblioteki w swoich kontaktach
z otoczeniem powinny dazy¢ do wyeliminowania tzw. czarnego PR-u, czyli unikania
wszystkich okolicznosci, zjawisk, sytuacji oraz sposobdw postepowania, ktére utrud-
niajg korzystanie z oferowanych ustug, zniechecajg oferenta lub choéby sprawiajg
niekorzystne wrazenia. Kluczowg sprawg jest pozbycie sie negatywnych skojarzen
i stereotypow oraz wytworzenie korzystnego wizerunku instytucji, ktéra zdaniem uzyt-

" NICHOLAS, D. Ocena potrzeb informacyjnych w dobie Internetu: idee, metody, $rodki. Warszawa:
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2 PROCHNICKA, M. Informacja a umyst. Krakéw: Towarzystwo Autoréw i Wydawcéw Prac Nauko-
wych ,Universitas”, 1991, s. 28; KOZLOWSKA, A. Potrzeba informacyjna a sytuacja problemowa uzyt-
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kownikow bedzie przyjaznie do nich nastawiona, bedzie oferowata im przydatne ustu-
gi, jawita sie jako placéwka potrzebna, produktywna, sprawnie dziatajgca oraz nowo-
czesna*.

Na podstawie doswiadczen autorki artykutu oraz relacji bliskich jej oséb, sformutowa-
na zostata lista ,siedmiu grzechow gtownych bibliotek akademickich”, ktéore mogq
skutkowac¢ negatywnymi relacjami z klientem, a tym samym rzutowacC na zaspokaja-
nie potrzeb informacyjnych. Jest to z pewnoscig dos¢ subiektywne spojrzenie na
sprawe obstugi uzytkownikow i udostepniania zbioréw, prawdopodobnie jednak wiek-
szosc¢ z poruszonych tu kwestii poirytowata niejednego czytelnika.

1. Grzechy ,,na dzien dobry”

Zwigzane sg ze zniechecaniem uzytkownika tuz po tym, jak przekroczy prog bibliote-
ki. Wymienic¢ tu nalezy niewtasciwa, czesto noszacg znamiona agresji, postawe pra-
cownikow ochrony, traktujgcych wszystkich jako potencjalnych ztodziei czy tez obstu-
ge szatni, ktéra domaga sie od czytelnikow przedziwnych dziatan, na przyktad pozo-
stawiania czegos w zastaw za kluczyk do szafki depozytowej. Czesto bywa tak, ze
osoby pracujgce na wspomnianych stanowiskach nie sg bezposrednio zatrudniane
przez biblioteke, ale przez zewnetrzne firmy. Nie zwalnia to jednak zarzgdzajgcych
ksigznicg od obowigzku nadzorowania ich dziatan, poniewaz przecietny uzytkownik
traktuje biblioteke jako catosc i nie zastanawia sie nad tym, kto danej osobie wypfaca
pensje. Caty personel instytucji powinien dziata¢ spodjnie, postepowaé wedtug okre-
$lonych przez wtadze zasad.

W literaturze przedmiotu wiele mowi sie o tym, jak wazna jest wtasciwa postawa pra-
cownikow. To oni przeciez majg wptyw na sukces lub porazke instytucji, kreujg takze
jej wizerunek w srodowisku zewnetrznym. Trzeba dazy¢ do tego, by personel, takze
na gruncie prywatnym, pozytywnie wypowiadat sie o miejscu pracy. Osiggna¢ to
mozna poprzez odpowiednie motywowanie, docenianie zatrudnionych osoéb i dobrg
atmosfere w firmie®. W bibliotece szczegdlnie wazne jest uswiadomienie wszystkim
gtébwnego celu public relations, czyli osiggniecia zadowolenia uzytkownikéw. Pracow-
nicy muszg zdawac sobie sprawe z faktu, ze ich dziatania majg znaczenie dla insty-
tuciji®.

Innego rodzaju grzechem ,na dzieh dobry” jest taka organizacja przestrzeni, ktéra
uniemozliwia sprawne i szybkie zatatwienie sprawy. Przyktadem moze tu by¢ umiesz-
czanie punktow zwrotu i odbioru ksigzek, a takze stanowiska informacyjnego w takim
miejscu, ze uzytkownik, by tam sie dostac, musi najpierw skorzystac z szatni. Skutku-
je to nieuzasadnionym wydtuzeniem czasu wizyty w bibliotece i bardzo czesto zwig-
zanym z tym niezadowoleniem klienta.

4+ ZAWADA, A. O promocji biblioteki. Biuletyn EBIB [on-line]. 2002, nr 3 (32) [Dostep: 27.08.2013]. Do-
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2. Nieuprzejmy personel

Niedopuszczalne jest, by uzytkownik przychodzacy do biblioteki miat wrazenie, ze
jest tam niemile widziany czy wrecz zbedny. Tymczasem zdarza sie, ze personel
swym zachowaniem sugeruje czytelnikowi, iz ten przeszkadza mu w pracy. Zawod
bibliotekarza ma w swg specyfike wpisang dziatalno$¢ ustugowa. Nie oznacza to by-
najmniej, ze powinien mie¢ postawe unizong, wyrecza¢ we wszystkim czytelnika, po-
zbawiajgc go w ten sposob samodzielno$ci. Idealnym rozwigzaniem jest przyjecie
postawy asertywnej, ktora przejawiataby sie gotowoscig do pomocy klientowi, przy
jednoczesnym zachowaniu dystansu.

Aby nie zniecheci¢ uzytkownika do korzystania z ksigznicy, nalezy zadbac, by perso-
nel byt kompetentny, potrafit sprosta¢c oczekiwaniom srodowiska. Pozgdane sg tez
umiejetnosci zwigzane z poprawng komunikacjg interpersonalng oraz schludny
i wzbudzajacy zaufanie wyglad. Nie bez znaczenia sg umiejetnosci komunikacyjne,
profesjonalizm i zyczliwos¢ ujawniana w codziennej pracy, a takze podczas prowa-
dzenia dziatalno$ci szkoleniowej’.

W spoteczenstwie funkcjonujg dwa negatywne stereotypy bibliotekarza — pierwszy
z nich prezentuje przedstawiciela zawodu jako osobe rzetelng, profesjonalng, mogq-
cq pomoc, ale czynigcg to w sposéb mato sympatyczny, wywyzszajgc sie, udowad-
niajgc swojg przewage nad czytelnikiem. Drugi obraz ukazuje bibliotekarza-odludka,
zyciowego nieudacznika, osobe zrzedliwg o mato urozmaiconym zyciu towarzyskim.
Wiele jest opinii méwigcych o tym, ze pracownicy ksigznic to osoby mrukliwe, nie-
zyczliwe, apodyktyczne i aroganckie, sktonne do udzielania ostrych reprymend, a bi-
blioteki to miejsca skrajnie konserwatywne i nieprzyjazne®.

Niestety, niepozytywny obraz naszej grupy zawodowej potwierdzajg takze badania
nad Polskg Skalg Niepokoju Zwigzanego z Korzystaniem z Biblioteki®. Okazuje sie,
ze zdaniem respondentow, bibliotekarze sg nieprzystepni, niechetni do pomocy,
sprawiajg wrazenie niemajgcych czasu dla uzytkownikéw.

Niezaleznie od tego, czy utrwalone w spoteczenstwie stereotypy maja jakis zwigzek
Z rzeczywistoscia, czy tez sg ,wyssanymi z palca” opiniami osob, ktore z bibliotek
w 0gole nie korzystajg, a swoje zdanie opierajg na czyich$ przekazach, nalezy w sro-
dowisku bibliotekarskim pamietac o ich istnieniu. Negatywne opinie mogg bowiem
powodowa¢ u niedoswiadczonego czytelnika dezorientacje, frustracje, zagubienie,
a nawet agresje. Jesli uzytkownik podczas pierwszego kontaktu z nowg dla niego bi-
bliotekg, np. akademicka, utwierdzi sie w zastyszanych stereotypowych przekona-
niach, prawdopodobnie zniecheci sie do niej i bedzie rozpowszechniat te niepochleb-
ng opinie w swoich kregach.

"Tamze, s. 13-14.
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Kierownictwo bibliotek powinno zatem skrupulatnie dobiera¢ pracownikéw, dbaé, by
mieli oni odpowiednie kwalifikacje, cechowali sie wysoka kulturg osobistg, posiadali
odpowiednie kompetencje w zakresie komunikacji miedzyludzkiej i potrafili profesjo-
nalnie obstuzy¢ uzytkownika, szanujac jego czas i zaspokajajgc potrzeby informacy;j-
ne.

3. Utrudnianie dostepu do ksiegozbioru

Grzechem, popetnianym szczegodlnie przez duze biblioteki z dlugoletnig tradycja, jest
udostepnianie znacznej czesci ksiegozbioru wytgcznie w trybie prezencyjnym. Obec-
nie niewiele osdb ma czas na kilkugodzinng wizyte w ksigznicy. Znacznie wygodniej-
szg opcjq jest wypozyczanie publikacji choéby na krotki okres. Prawdopodobnie nie-
wiele bibliotek podejmuje dziatania zmierzajgce do zmiany statusu udostepnianych
ksigzek, mimo ze po latach cze$¢ z nich z pewnoscig mogtaby zostaé przeznaczona
do wypozyczen, szczegolnie wowczas, gdy dany tytut wystepuje w kilku egzempla-
rzach.

Kolejng sprawa, ktorg nalezatoby zmienié, jest wyjatkowe traktowanie ksiegozbioru
z zakresu bibliologii, bibliotekoznawstwa i informacji naukowej. Niemal wszystkie pu-
blikacje z tego obszaru wiedzy sg udostepniane wytgcznie na miejscu. Ltatwo domy-
sli¢ sie przyczyny takiego stanu rzeczy — chodzi o to, by bibliotekarze danej placéw-
ki mieli mozliwos¢ skorzystania ze zbiorow w kazdym momencie. W ten sposob jed-
nak znaczaco utrudnia sie dostep do literatury fachowej osobom postronnym. Szcze-
golnie cierpig na tym bibliotekarze pracujacy w matych osrodkach, ktére nie inwestu-
ja w publikacje bibliotekoznawcze. Srodowisko zawodowe powinno sie wspieraé, da-
zy¢ do uzyskania jak najlepszej pozycji w spoteczenstwie, dba¢ o podnoszenie swe-
go prestizu. ,Strzezenie” fachowych publikacji z pewnoscig w tym nie pomaga.

Utrudnianie dostepu do ksiegozbioru to takze zbyt dtugi okres uptywajgcy miedzy po-
jawieniem sie publikacji na rynku wydawniczym a jej dostepnoscig dla uzytkownika
w bibliotece’. Oczywiste jest, ze proces nabywczy i ewidencyjny zajmuje czas, kaz-
da publikacja musi otrzymac¢ wtasciwy opis zaréwno pod wzgledem formalnym, jak
i rzeczowym. Jednakze obecnie, gdy istnieje dostep do katalogow centralnych, a sys-
temy biblioteczne wyposazane sg w coraz to nowsze funkcjonalnosci, nie powinno
dochodzi¢ do sytuacji, kiedy ksigzka jest opracowywana, a przez to niedostepna dla
czytelnika, przez 450 dni'" od momentu zakupu.

Ostatnig sprawa, o ktorej nalezatoby tu wspomnieé, jest utrudnianie dostepu do ksie-
gozbioréw publicznych uczelni osobom z nimi niezwigzanym. Niezaprzeczalne jest,
ze biblioteka szkoty wyzszej powinna stuzy¢ przede wszystkim wtasnemu Srodowisku
akademickiemu, jednakze nie nalezy nikogo pozbawia¢ mozliwosci korzystania
z débr nabywanych z funduszy publicznych. Uzytkownicy niezwigzani z uczelnig

" WOJCIECHOWSKI, J. Biblioteka w komunikacji publicznej. Warszawa: Wydaw. Stowarzyszenia Bi-
bliotekarzy Polskich, 2010, s. 192.

' CZYZEWSKA, M. Uwarunkowania rozwoju bibliotek niepanstwowych szkét wyzszych. Rozwazania
w aspekcie nowoczesnych koncepciji i metod zarzadzania. W: KUBOW, S. (red.) Marketing i jako$é
ustug bibliotek akademickich. Wroctaw: Dolnoslaska Wyzsza Szkota Edukaciji TWP, 2002, s. 41.
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mogg oczywiscie mie¢ nieco mniej przywilejow (np. krétsze okresy i nizsze limity wy-
pozyczen), jednakze catkowite pozbawianie ich mozliwosci korzystania ze zbioréw
poza bibliotekg jest spoteczng niesprawiedliwoscia.

4, Dyskomfort korzystania ze zbioréw na miejscu

Grzech czwarty jest wynikiem grzechu trzeciego. Ze wzgledu na fakt, ze znaczacg
czesc zbiorow bibliotek uczelnianych udostepnia sie wylgcznie w trybie prezencyj-
nym, uzytkownicy powinni znalez¢ czas na dtugie wizyty. Tymczasem zdarza sie, ze
korzystanie z publikacji na miejscu jest niekomfortowe. Moze to sie przejawiac w nie-
odpowiednich godzinach udostepniania, archaicznych regutach panujgcych w czytel-
niach (np. koniecznos¢ zachowania absolutnej ciszy, zakaz spozywania napojéw),
wreszcie niewygodnych miejscach pracy (np. nieodpowiednie tawki, brak dostepu
Swiatta czy odpowiedniego oswietlenia, konieczno$¢ zajecia miejsca wskazanego
przez bibliotekarza).

Bolaczkg korzystajacych ze zbiorow na miejscu jest tez dtugi czas oczekiwania na
dostarczenie publikacji do czytelni. Oczywiscie niekiedy jest to zwigzane z rozmiesz-
czeniem zbiorow w magazynach, jednakze zdarzajg sie sytuacje, gdy zamdwienie
mogtoby zostac zrealizowane szybciej, a niestety tak sie nie dzieje.

5. Nietrafiona dziatalnos¢ promocyjna biblioteki

Biblioteki uczelniane czesto prowadzg dziatalnos¢ promocyjng wtasnymi sitami, tzn.
nie zatrudniajg do tego celu specjalistow z zewnatrz. Na ogdt marketingiem zajmujg
sie wyznaczeni bibliotekarze, nie zawsze majacy zdolnosci i kwalifikacje w tym kie-
runku. Brak odpowiedniego przygotowania skutkuje nieudanymi materiatami promo-
cyjnymi — mato czytelnymi ulotkami czy plakatami, Zle skonstruowanymi stronami in-
ternetowymi itp. Najwiekszym grzechem jest jednak zamieszczanie informacji nie-
prawdziwych czy nieaktualnych, co jest skutkiem ztego przeptywu informacji miedzy
pracownikami biblioteki, ewentualnie takze innymi dziatami uczelni. Konieczne jest
wypracowanie sprawnego wewnetrznego systemu przekazywania informaciji, co
mozna o0siggngc poprzez zamieszczanie aktualnosci na tablicach ogtoszen, rozsyta-
nie poczty elektronicznej (newslettera) z waznymi komunikatami, aktualizowanie na
biezgco tresci strony internetowej, dbanie o dobrg komunikacje bezposrednig, orga-
nizacje spotkan zespotu, a takze wizytacje dyrekcji w oddziatach czy filiach instytu-

cji*2.

Aby dziatalnos¢ promocyjna biblioteki przynosita pozgdane skutki, a jednoczesnie nie
byto koniecznosci angazowania w te procesy oséb z zewnatrz, nalezy inwestowac
w rozwoj wiasnych pracownikéw. Z pewnoscig mozna znalez¢ takie formy szkolen,
ktore nie generujg wysokich kosztéw. Przyktadem moze by¢ konferencja zorganizo-
wana przez Polskie Towarzystwo Bibliologiczne, Oddziat Warszawski oraz Instytut
Informacji Naukowej i Studiéw Bibliologicznych Uniwersytetu Warszawskiego ,Pol-

2 BELLER, R. dz. cyt., s. 14-15.
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skie biblioteki publiczne. Promocja!”"® czy warsztaty zaproponowane przez Sekcje Bi-
bliotek Niepanstwowych Szkoét Wyzszych w todzi , Tworzenie materiatdw promocyj-
nych w instytucjach non-profit”'“.

Aby moéc swobodnie zajmowacd sie dziatalnos$cig promocyjng, nalezy naby¢ kompe-
tencje z zakresu tworzenia materiatéw reklamowych. Wazna jest zaréwno strona je-
zykowa, graficzna, jak i techniczna, zwigzana z ich wykonaniem. Osoba lub zespét
zaangazowany w promocje powinien takze czuwac nad wiasciwg konstrukcjg strony
internetowej, ktéra obecnie staje sie bardzo waznym zrédtem informacji o dziataniach
instytucji. Powinny jg cechowac: wysoki poziom estetyczny, wyrdzniajgca forma gra-
ficzna z zachowaniem prostoty dotarcia do pozadanej informaciji, aktualnos¢, a takze
odpowiedni poziom jezykowy zamieszczanych tresci'®. Warto tez rozwazy¢ wprowa-
dzenie innych form elektronicznej komunikacji z uzytkownikiem — rozsytanie new-
slettera, zatozenie profilu biblioteki na portalu spotecznosciowym czy prowadzenie
bloga.

6. Obciagzanie uzytkownikow dodatkowymi kosztami

Artykut 14 pkt 2 Ustawy o bibliotekach' wymienia, za co biblioteki o charakterze pu-
blicznym mogg pobiera¢ optfaty. Sg to: ustugi informacyjne, bibliograficzne, reprogra-
ficzne oraz wypozyczenia miedzybiblioteczne, wypozyczenia materiatébw audiowizu-
alnych, wypozyczenia materiatow bibliotecznych (w formie kaucji), nieterminowy
zwrot wypozyczonych materiatéw bibliotecznych, uszkodzenie, zniszczenie lub nie-
zwrocenie materiatow bibliotecznych. Punkt 3 wspomnianej ustawy mowi natomiast
o tym, ze wysokos¢ wyzej wymienionych optat nie moze przekraczac¢ kosztow wyko-
nania ustugi. Tymczasem uzytkownicy narzekajg na mato atrakcyjne ceny ustug re-
prograficznych, ktére w bibliotekach sg wyzsze niz w punktach komercyjnych.
W 2006 r. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow ukarat Biblioteke Narodowg za
wygoérowang cene wykonywanych tam kserokopii’’. Poza tym uzytkownicy muszg
ptaci¢ za wyrobienie karty bibliotecznej (czasami sg to optaty cykliczne, pobierane
raz do roku), a takze wptacac niewspoétmierng do wartosci ksigzki kaucje za jej wypo-
zyczenie.

13 Polskie biblioteki publiczne. Promocja! [on-line]. Warszawa: Polskie Towarzystwo Bibliologiczne [Do-
step: 30.08.2013]. Dostepny w World Wide Web: http://www.projekt.ptbow.pl/konferencje/konferencja-
polskie-biblioteki-publiczne-promocja.

4 Szkolenie i panel dyskusyjny , Tworzenie materiatow promocyjnych w instytucjach non-profit” — Spra-
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7. Zte wykorzystywanie nowych technologii

Szczesliwie wiekszos¢ bibliotek uczelnianych w Polsce jest juz skomputeryzowana,
postuguje sie specjalistycznymi programami, tworzonymi z myslg o tych instytucjach.
Niestety, nie zawsze wprowadzanie nowych technologii odbywa sie z korzyscig dla
uzytkownika. Niektére systemy biblioteczne i oprogramowania majg wyjatkowo nie-
przyjazny, nieintuicyjny interfejs, a komunikaty wysytane do czytelnika sg napisane
niezrozumiatym jezykiem. Oczywiscie najwiekszy wptyw na ich wyglad majg tworcy,
jednakze bibliotekarze jako klienci powinni dbac¢ o to, by technologie wprowadzane
do ksigznic nie tylko im utatwiaty prace, ale takze usprawniaty komunikacje z uzyt-
kownikiem.

Odrebnym problemem jest wyposazanie bibliotek w sprzet komputerowy, reprogra-
ficzny czy odtwarzajacy. Nie zawsze jest on dobrej jakosci, co wydtuza czas korzy-
stania z niego. Jest dobra rada na wyeliminowanie siddmego grzechu — zwiekszenie
naktadow finansowych na ten cel i przeszkolenie personelu w zakresie postugiwania
sie dostepnymi urzgdzeniami.

Unikanie oméwionych w artykule ,siedmiu grzechdéw gtdwnych” pomogtoby z pewno-
$cig w budowaniu pozytywnego wizerunku biblioteki w Srodowisku i przyczynitoby sie
do wzrostu stopnia zaspokojenia potrzeb informacyjnych uzytkownikéw, ktorzy
w przyjaznej atmosferze sg bardziej sktonni do poszukiwania rozwigzan swoich pro-
blemow. Nalezy pamietac, ze otwarto$¢ bibliotek i bibliotekarzy to jeden z czynnikow
walki z wykluczeniem informacyjnym.

Pytanie postawione w tytule jest oczywiscie prowokacjg — wszyscy bowiem bibliote-
karze muszg zdawac sobie sprawe z faktu, ze moment, w ktérym czytelnik przestanie
mie¢ potrzebe korzystania z zasobow materialnych i/lub osobowych ksigznic, bedzie
momentem ich upadku.
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