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Proces komunikacji w bibliotece /
Mpouec KomyHiKauii y 6ibnioteui

Kazda miedzyludzka interakcje, rowniez biblioteczng prace z
uzytkownikiem, mozna rozpatrywac jako proces komunikacji

spotecznej. Oto elementarny i zarazem uniwersalny model procesu
komunikowania:

tre§¢ / 3micT efekt / edpekT

\ /

nadawca —— komunikat — odbiorca

/ kodowanie rozkodowanie \

Bibliotekarz uzytkownik

Rys. 1 Model procesu komunikowania.
Zrédto: Por. Wojciechowski J. Praca z uzytkownikiem w bibliotece. Warszawa: SBP, 2000, s.24-25.



Proces komunikacji w bibliotece

[Mpouec komyHiKauii y 6ionioteui

Jest to proces przekazywania (wyjasniania) treSci przez nadawce
oraz przyjmowania (rozumienia) tych tresSci przez odbiorce.

Za pomoca procesu komunikacji bibliotekarz moze realizowac
wytyczone cele.

Przygotowujac przekaz marketingowy (promocyjny) dazy do
pozyskania nowych odbiorcéw czy utrwalenia u obecnych silnych
wiezi z biblioteka.

Podczas przekazu informacyjnego bibliotekarz oferuje ustugi, ktore
sg odpowiedzig na rzeczywiste potrzeby uzytkownikow.

Biblioteczna praca z uzytkownikiem polega na
komunikowaniu werbalnym, pisemnym, medialnym.

biobnioTeyHa poboTa 3 KOpUcTyBayem
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MeAiaribHin KOMyHiKauil



Od czytelnika do klienta. Wspotczesny uzytkownik biblioteki
Big umntaya oo knieHta. CyyacHi Tmnu I.
KopucTtyBadiB 0ibnioTeku

Do niedawna uzytkownikéw nazywano czytelnikami, dzis to
okresSlenie jest zbyt waskie. Intensywne zmiany w
bibliotekarstwie spowodowaty uksztattowanie sie kilku
rodzajow uzytkownikow biblioteki:

= czytelnik - wypozyczajacy ksigzki, czytajgcy czasopisma,

= e-czytelnik - czytelnik korzystajacy z nowych mediow ;
czytajacy literature dostepng elektronicznie,
przetwarzajgcy materiaty drukowane na postac

elektroniczng, korzystajgcy z Internetu, udzielajagcy sie w
mediach spotecznosciowych,

= klient - konsument estetycznej przestrzeni, informacji i
czasu wolnego, o ktérego wzgledy trzeba zabiegac.

Wskazane rodzaje uzytkownikow przeplatajg sie, jednak
coraz czesciej czytelnicy przyjmujg postawe klientow
wymagajacych i oczekujgcych od biblioteki. hitp:/ /thumbs.dreamstime

com/x/ksi%C4%85%C5%
BCki-posta%C4%387-
laptop-13941358.jpg




Relacje i interakcje bibliotekarz-uzytkownik
B3aemoBigHOCUHM | B3aEMoAais I.
OibnioTekap-KopucTtyBa4

Warto przedstawic bibliotekarzy, ktérzy z racji wykonywanego zawodu
nawigzuja relacje z uzytkownikami.

Sa bibliotekarze, dla ktérych podstawg interakcji sg regulaminy i zasady, a
uzytkownik jest tym, ktory musi tych regut bezwzglednie przestrzegac. Satez
tacy, ktorzy przedktadaja dobro uzytkownika i poszukujg rozwigzan
przyjaznych, proklienckich, a jednoczesnie mozliwych do zaakceptowaniaw
odniesieniu do regulaminow.

Probujg wypracowac sposoby jak najlepszego wypeiniania roli biblioteki
akademickiej. Rola ta jest specyficzna, poniewaz grono uzytkownikow uczelni
wyzszej jest bardzo wymagajace.

Baxnuei 3aBOaHHA CTOATbL nepen 6ibnioTtekapsaMu BULWLOIo
HaB4YanNbHOrO 3aknaay [Ansi 3a40BOJIeHHA NOTpeo
BUMOITINBOIro KOpuctyBaia.

https://ask.natterbox.com/@api
/deki/files/394?revision=1




Relacjei interakcje bibliotekarz-uzytkownik
B3aeMOBIiAHOCUHM | B3aemMmoAais
bibnioTekap-KopuctyBay

Bibliotekarze coraz czesciejodczuwaja presje
uzytkownikéw majgcych problemy z nadmiarem
informacji, ktora stopniowo przeksztatca biblioteke w
centrum dostepu do Zrddet informacji, organizatorai
posrednika zapewniajgcego szybki przeptyw informacji
naukowej. W budowaniu relacji duze znaczenia ma
rowniez oferta oraz rzeczywiste warunki do korzystania z
niej.

Organizacja przestrzeni bibliotecznej nie ogranicza sie
tylko do zapewnienia dostepu do zgromadzonej wiedzy,
obstugi w wypozyczalni czy czytelni. Dla wspotczesnego
uzytkownika wazny jest dostep do komputera, skaneréw,
sieci bezprzewodowe,;.

BaxnuBicTb HagaHHA AOCTYNYy A0 Pi3HUX AXepen

iHpopmauii i 3ab6e3ne4yeHHA HaNeXHUX yMoB IX
BUKOPUCTaHHS.

https://encrypted-
tbn1.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GcQU3
PMRXI8PMEWG3nxleV-
vUbOaCoHefj_4Pzt2M_KOHbrNkHmURw



Budowanie wzajemnych relacji — Biblioteka Politechniki todzkiej
HanaropxeHHs B3a€EMOBiIAHOCUH Y 6ibnioTeui
TexHIYHOro yHiBepcutety M. Jloasb

BPL. reagujac na dynamiczne zmiany na uczelnii w Srodowisku
akademickim stara sie przede wszystkim ukierunkowacna
uzytkownika. Prébuje nie tylko sprostac jego potrzebom i
oczekiwaniom, ale je prognozowaci uprzedzac.

Prowadzacaktywny marketing swych ustug oraz aktualizujac oferte
i Swiadczacustugi w oparciu o dostepne zasoby informacyjne dazy
do wzbudzenia zainteresowaniai uznania uzytkownikow.

Oferta dostosowywana jest do zaobserwowanych przez
bibliotekarzylub zgtaszanych przez uzytkownikow potrzeb.

Dzieki temu odbiorcy mogg odczud, ze znajdujg sie w centrum
zainteresowan biblioteKi.

AKTUBHUUN MapKEeTUHT, Npono3unuil HOBUX BUAIB NOCHYT,
cchopMoOBaHUX HA OCHOBIi 3BOPOTHOIO 3B’A3KY 3
KOpUcCtyBa4dem.

KopuctyBau - B LieHTpi yBarn 6ibnioteku

.

o

http://itwiz.pl/wp-
content/uploads/2014/06/pe
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Budowanie wzajemnych relacji — kompleksowosc¢ obstugi
HanarogxeHHs B3a€MOBIAHOCUH - HagaHHSA
KOMIMJIEKCHUX noCcnyr

W 2013 roku zostata przeprowadzona reorganizacja, w wyniku ktorej
trzy oddziaty bezposrednio obstugujace czytelnikow: Oddziat
Wydawnictw Ciggtych, Oddziat Udostepniania Zbioréw i Oddziat
Informacji Naukowej polaczone zostaty w jeden oddziat swiadczacy
ustugi kompleksowo.

EFEKT: Wg codziennych obserwacji zachowan uzytkownikéw znacznie
zmniejszyta sie liczba os6b niezadowolonych z obstugi. Znacznie mniej
negatywnych uwag kierowanych jest do bibliotekarzy (pojedyncze
przypadki). Znacznie mniej zniecheconych i zagubionych uzytkownikow.
Rzadko uzytkownicy rezygnuja z ustug, jesli maja je zaoferowane w
miejscu wizyty.

Y 2013 p. Tpu Bipainu (“lNMpoaoBXyBaHUX BUAAHL”,
“O6bcnyrosyBaHHA”, “HaykoBol iHthopmauii™), sKi
HagaBanuv nocnyru, BHacCnigokK peopraHisauii
00’egHaHO B OOUH.

EDEKT: piako kopuctyBay BiAoMOBRSETLCA Bif
NPOMNoO31LiN NOCNYT, AKLWO BOHU 30CepenXeHi

- —

= g m http://energyentertainments.com.au/wp-
y M I C u I M 0 rO B |3 M Ty- content/uploads/2013/07 /our-team.png



Obszar Wolnego Dostepu
budowanierelacji opartych na samodzielnosci i zaufaniu

Teputopisl BIigKPUTOro AoCTyny -
Hanarog)XXeHHs B3a€MOBIAHOCUH
Ha OCHOBI OOBIpU |

CaMOCTINHOCTI

Zalety / llepeBaru (z punktu widzenia czytelnika /
3 TOYKU 30py KopucTtyBayva) wolnego dostepu:
"przybliza zbiory do czytelnika,

=utatwia poszukiwania potrzebnych materiatow

poprzez dostep do zbiorow uporzadkowanych
dziedzinowo,

=umozliwia wykorzystanie wiekszej czesci zasobow,
"poprzez samodzielnoS¢ wzmacnia poczucie wtasnej
wartos$ci i odpowiedzialnosci.

Wady / Heponiku (z punktu widzenia bibliotekarza
3 TOUYKMU 30pYy GibnioTtekaps):

=koniecznos$¢ czestego porzadkowania zbioréw,
=szybsze niszczenie ksigzek i czasopism,

“koniecznosc¢ lepszego oznaczenia izabezpieczenia
zbiorow.

http://gallery.dpcdn.pl/imgc/News/60146/g_-_-x- -
_-_60146x20150106113502_0.jpg



Budowanie relacji poprzez bezposredni kontakt z uzytkownikiem
HanaroaxeHHA B3a€EMOBIAHOCUH 4yepe3
Oe3nocepenHiu
KOHTAKT 3 KOpUcrtyBavdem

Obszar Wolnego Dostepu zajmuje 4 kondygnacje. Pracuje w
nim 20 bibliotekarzy z Oddziatu Obstugi Uzytkownikana
dwie zmiany.

Ich celem jest fachowe i Zyczliwe wspieranie uzytkownikow
w poszukiwaniu potrzebnej literatury.

MNMpocTip BinbHOro goctyny sanmace 4 piBHs.
Binaoin o6cnyroByBaHHA KOPUCTYyBauiB:
20 npauiBHUKIB, SIKi NpauolOTb Y ABi 3MiHW.

Aby osiggnac cel konieczne jest otwarcie
na uzytkownika, poznanie jego potrzeb,
by dzieki naszej wiedzy i checi
udzielania pomocy likwidowacbariery
w komunikacjiinterpersonalnej na linii:

bibliotekarz-uzytkownik.
ATmocepa npuA3HUX BiAHOCUH, Ni3HaAHHA

notpeb KopuctyBaya.




Bibliotekarz a uzytkownik — budowanie wzajemnych relacji
BibnioTeKkap i Kopucrtysay - HaNarogXeHHA
B3aEMOBIAHOCUH

Wszyscy bibliotekarze Oddzialu Obstugi Uzytkownika sg
przygotowani do pracy na kazdym stanowisku w Obszarze Wolnego
Dostepu, problem braku personelu nie istnieje, a czytelnik zawsze jest
tak samo profesjonalnie obstuzony.

Ko)keH npauiBHUK Biaainy niarotoBneHUu gna HagaHHA
NOCAYTr Ha KOXXHOMY pobouomy micui Ha “TepuTopii BibHOro
AOCTYNYy” - B3aEMO3aMiHHICTb.

Uzytkownik otrzymuje odpowiedZ lub konkretne wskazowki w
miejscu, do ktorego przyjdzie w pierwszej kolejnosci. Nie jest
odsytany, bardziej kompetentni bibliotekarze w zakresie
zainteresowan czytelnika przechodza do strefy, w ktérej czytelnik

Zapytaj bibliotekarza

https://encrypted-

. tbn2.gstatic.com/images?q=tbn:AN
oczekuje pomocy. d9GCTIVCmMMOaZ1qnSEY0G_njolC

QqrnBAbdj_rCmhx2fGUscBsJZHW

KopuctyBau oTpumye Bignosiab Ha TOMy Micui, Kyau BiH wQ
3BepHyBcA. B pasi notpebu, KomneteHTHUM 6ibnioTekap

NPUXOAUTbL A0 KOPUCTyBaua.



Budowanierelacjl poprzez odpowiednig organizacje ustug | obstugi
uzytkownika

Hanarop>xeHHs B3aeEMopil uepes BianoBiagHY
opraHisauiro nocnyr

W jednym miejscu (dowolnie wybranym przez uzytkownika), za pomoca
jednego maila lub telefonu uzytkownik moze sie dowiedziec, czy
poszukiwana literatura jest w danym momencie dostepna, gdzie sie znajduje
i w jaki sposOb mozna z niej korzystac.

Kazdy bibliotekarz Oddziatu Obstugi Uzytkownika udziela
informacji nt. Zrodet elektronicznychi w oparciu o zrodia
elektroniczne, pomaga w dotarciu do literatury dostepne;j
on-line. W przypadku braku odpowiedniej wiedzy prosi o
pomoc bardziej doSwiadczonego bibliotekarza.
Odpowiedz przekazywana jest w mozliwie najkrotszym
czasie (najczesciej natychmiast),

bez wzgledu na kanal komunikacji (osobiScie, telefonicznie,
e-mailem).

BianmoBiab HAZAETHCA Y HAUKOPOTIUUM TEPMiH
(HallyacTille HeraimHo), He3aJIeXKHO BiJ KaHAJIy
KOMYHiKalil (ocooucTuu, tesiepoHoM, yepes
e-mail).

http://biblioteka.pwsz.raciborz.edu.pl/pli
ki/galeria/ksiazkomyszkajpg



Budowanie relacji poprzez tworzenie
odpowiednich warunkéow

Z obserwacji wynika, ze uzytkownicy wybieraja
wygodne, jasne, przestronne miejsca.

W Czytelni Czasopism zbiory uporzagdkowane
sg dziedzinowo wg Uniwersalnej Klasyfikacji
Dziesietnej, z wyjatkiem czasopism
retrospektywnych - tu obowigzuje uktad
alfabetyczny.

Hanarop)xeHHA B3aemogjii yepes
OpraHi3ayito HaneXXHUX ymoB

Stan zbioréw drukowanych (czasopism) na koniec
2014 roku wynosit okoto 137 000 woluminéw
i 490 tytutéw biezacych.




Budowanie relacji poprzez tworzenie odpowiednich
warunkow

Hanaroa)keHHA B3aemopaii uepes
OpraHisauito HaneXHUX ymos

Wsrod wieloegzemplarzowych

zbiorow ksigzek, znajdujg sie — B
takze te dostepne tylko na 182 C i T
miejscu. Gwarantuje to staty ';;111 m W
dostep do najbardzie; -1y ‘: m
. =T B =T
poszukiwanych lektur. )
- -
:

Zeby utatwi¢ uzytkownikom
wybor egzemplarza zbiory
dostepne na miejscu
0zZnaczone sg czerwonym
paskiem.

Stan zbioréw drukowanych (ksigzek) na koniec wynosit ’dk&fé’m’-ﬁiboo woluminow.

b ma—



Budowanierelacji poprzez tworzenie
odpowiednich warunkow

HanaropxeHHA B3aemogpii uepes
OpraHisauito HaneXXHUX ymos

Urzadzenia samowypozyczajgce
umozliwiaja czytelniom petng swobode.

A samoobstugowe skanery i kserografy
utworzenie kopii nawet catego dzieta w
ramach dozwolonego uzytku*.

*Ustawa o prawie autorskim i prawach pokrewnych. Dz.U. 1994 nr 24 poz. 83



Budowanie relacji poprzez bezposredni kontakt z uzytkownikiem
HanaropkeHHA B3aemogii uepes 6esnocepesHii KOHTAKT 3
KOpuctyBayem

W wypozyczalni zlokalizowanej na I pietrze mozna miedzy innymi:

= zapisac sie do biblioteki lub zaktualizowa¢ konto biblioteczne,
*wypozyczy¢ zamOwione wczesniej elektronicznie ksigzki, czy
prolongowac daty zwrotu wypozyczonych materiatow,

=podpisac karte obiegowsa,

=uregulowac optaty za przetrzymanie, dokonac rozliczenia z biblioteka
w przypadku zagubienia lub zniszczenia materiatéw bibliotecznych,

=wptaci¢ kaucje za wypozyczane dzieta,

=uzyskac wszelkie potrzebne informacje: regulaminowe, katalogowe i
inne.

Ha 1 noBepci MoxHa:

3anucaTtuca, NPOAO0BHKUTU YMTALbKUIA KBUTOK,
B3ATU Ha aboHeMeHT goKymeHTH (y T.u.
e/IeKTPOHHI KHMXXKHM), nignucatn obxigHunit nucr,
cnaatutu wrpad 3a NnpoTepmMiHOBAHY NiTepaTtypy
i BHECTM KOLWITU 3a 3arybneHi KHUXKKW,
oTpumatm byab AKy iHpopmauito (npo npaBuna
KOpUcTyBaHHA 6i6aioTeKol0, 040 NOLYKY
NiTepatypm y Katanorax)Ta iH.

Wymienione czynno$ci opatrzone sg zyczliwg obstuga i przekazaniem wyczerpujacej informacji w
zakresie zobowigzan wobec biblioteki, bardzo czesto korzystnej dla czytelnika (np.: podanie o
anulowanie optat).



Budowanierelacji poprzez bezposredni kontakt z uzytkownikiem
Hanarop keHHs B3aemogaii uepes 6e3nocepeHiii KOHTaKT 3 I.

KOpUCTyBayem
W odpowiedzi na liczne prosby czytelnikéw od tego roku uruchomione zostaty
rozliczenia bezgotowkowe / Ha npoxaHHs KOpUCTyBauiB - 6e3roTiBKOBi pO3paxyHKMU.

Czytelnicy moga regulowac¢ zobowigzania finansowe z tytutu przetrzymania ksigzek
(pod warunkiem ich wczes$niejszego zwrotu - osobiscie, do skrzynki zwrotéw, poczta
tradycyjng), zagubienia lub zniszczenia za pomocg przelewu, dzieki czemu nie musza
osobiscie przychodzi¢ do biblioteki. Wszelkie ustalenia przeprowadzane sg za pomocg
poczty elektronicznej, rzadziej telefonicznie / cninkyBaHHs 3 BiaaaneHMmMm
KopucTtyBayamMmu BiaOyBa€ETLCA €NIEKTPOHHOIO MOLUTOHO.

Ustuga jest szczegOlnie doceniana przez czytelnikow
mieszkajacych pozat.odziglub przebywajacych poza
granicami kraju np. na stazu pracowniczym czy wyminie
studenckiej.

Warto podkresli¢, ze aktywne konto biblioteczne (bez
zadnych zobowigzan) umozliwia czytelnikom korzystanie z
dowolnego miejsca z serwisow ksigzek i czasopism on-line
zakupionych przez biblioteke, a bibliotekarze podejmuja wroRs TS
wszelkie starania, aby konta byty aktywne.

KopuctyBayu 4yepes cBiv naponb Mmae€
AOCTYN A0 eNeKTPOHHUX pecypciB 3
OOBINTbHOIro Micus.

WER OF SCIENCE
o .




Nawigzywanie relacji poprzez bezposrednie oraz zdalne kontakty
Hanarop keHHA B3aemogii uepes 6esnocepeaHi abo I.
BiaAaNeHi KOHTaKTU

Czytelnia Gtdwna i Zbioréw Specjalnych udostepnia prezencyjnie:
-ksiegozbior podreczny uporzagdkowany wedtug UKD,

-rozprawy doktorskie,

-normy polskieibranzowe,

-opisy patentowe,

-literature firmowa.

Znajduje sie tu rowniez Osrodek Informacji Patentowej, ktory
udziela informacji na temat zgtoszen patentowych, ochrony
wtasnosci intelektualnej, pomaga w wyszukiwaniu patentow,
badaniu czystoSci patentowej, stanu techniki oraz prowadzi
szkolenia.

Tutaj rowniez wszelkie niezbedne informacje
moznauzyskaé namiejscu, telefonicznie lub mailowo.
[0/1I0BHUM YHUTAJILHUU 3aJ1 1 3aJ1 creljiaJIbHUX
3i0paHb HAJIA€ AOCTYI JI0:

nigCcoO0HOro GoHAy; AUcepTaLiNHUX POOIT;
NAaTEeHTiB, CTAHAAPTIiB; IPOMMCJI0BUX KaTaJIOIIB.
Tyt pie LleHTp naTreHTHOI iHpoOpMaLii, B AKOMY
KOPUCTYBa4i MOXKYTb OTPUMATH KOHCYJ/IbTAILil 3
NOLIYKY NaTeHTHOoI iHpopmanii.




Budowanierelacji poprzez tworzenie odpowiednich warunkéw
HanaroaXeHHA B3aeEmopii Yepes opraHi3auito HaNeXXHUX YMOB I.

npaui

Wedhug statystyk, w 2014 roku w Wolnym Dostepie liczba
ksigzek, z ktorych skorzystano na miejscu wyniosta 13 109
woluminow, a liczba zbioréw wypozyczonych 55 564. Zatem
sposrod 68 673 woluminow przegladanych w Wolnym Dostepie
19% nie zostato wypozyczonych.

Oznacza to, ze czytelnicy wybrali mozliwos$¢ studiowania
literatury na terenie biblioteki samodzielnie przegladajac
ksigzki przed ich wypozyczeniemi odktadajgc te, ktore nie
spehity ich oczekiwan. W przypadku magazynow zamknietych
mogliby jedynie zaméwic ograniczong regulaminowym limitem
liczbe ksigzek do wypozyczeniai dopiero pézniej zweryfikowac
ich przydatnosc.

Zatem otwartoS¢ wzmacnia relacje z uzytkownikiem i
pozytywny odbior biblioteki.

YUuTtadi camocTinHO nepernaganu KHUrv, Bigknapanm Ti,

O He BignoBiganu IXHiM 3anntaMm nepen TMM, SK
3anucaTtu Ha abOHEeMeHT. http://przedszkole72.edup

age.org/files /otwarte_drzw
ijpg

BiaKpuTicTb 3MiLHIOE B3aEMOAiI0 3 KOPUCTYyBayeM i
cnpasBrifie NO3UTUBHE BpaXeHHSA Big 6i6nioTeku.



Budowanierelacji poprzez tworzenie odpowiednich warunkéow
HanaropeHHA B3aemoaii yepes opraHizauito

Ha/l1eXXHUX ymos

Biblioteka udostepnia kilkadziesigt stanowisk
z mozliwoscig skorzystania z Internetu,
staramy si¢ rOwniez zapewni¢ bogate
oprogramowanie konieczne w procesie

edukacji na uczelni technicznej /
KOMIT'FOTEPH MAKTh Pi3HiI BUAU
NpOrpaMHOro 3abe3rneyeHHs.

Uzytkownicy posiadajgcy komputery
przenos$ne z wbudowang kartg Wi-Fi
moga korzystac z dostepu do sieci
bezprzewodowej Internet, w tym do
wszelkich serwiséw i baz danych w
domenie Pt, korzystajac z sieci
EDUROAM / BinnbHuM Wi-Fi, B TuUM i
JIOCTYTI J10 BCiX CepBiCiB i 6a3 laHUX B
nomeHi [loniTexHikH .

Dla uzytkownikow, ktorzy z przyczyn
technicznych nie moga korzystac z
naszej sieci, wypozyczane sg kable
umozliwiajace dostep do przewodowej
sieci Internet - bardzo czesto z tego
rozwiagzania korzystajg studenci /
MO3UYAEMO KabeJii AJis1 KOPUCTYBaHHSA
MNPOBIHOI CUCTEMOIO [HTEepHET.




Budowanierelacji z uzytkownikiem poprzez nowe narzedzia komunikacji

Hanaropg»XeHHAa B3aemogii HoBuMM 3acobamm I.
KOMYHIKauii

To jedno z kluczowych zadan bibliotek w czasach szybkiego rozwoju
technologicznego, majgcego istotny wptyw na zachowania (takze informacyjne) i
sposob komunikowania sie ludzi.

Na znaczeniu zyskuje wspétpraca bibliotekarza z uzytkownikami umozliwiajgca
odpowiedni rozwoj ustug i serwiséw bibliotecznych dostosowanych do spotecznych
oczekiwan.

Bardzo waznym narzedziem wykorzystywanym w
kontaktach z uzytkownikami jest witryna internetowa
biblioteki ( http://wwwbgp.lodz.pl), zawierajaca
informacje na temat dziatania biblioteki i oferowanych przez
nig ustug.

Znajduja sie tu: informacje biezace, godziny otwarcia, adresy
kontaktowe, linki do zasobéw elektronicznych, regulamin
biblioteki, kalendarz szkolen oraz dostep do katalogow
witasnych i innych bibliotek w Polsce i na Swiecie.

BaxxksiuBMM 3aco60M KOMYHiKalil 3 htcps//info omelan pl/wp-

content/uploads/2013/09 /pierwsza-strona-

KOPHUCTYBayeM € CauMT OiOJIIOTEKHU. interetowa-www jpg


http://www.bg.p.lodz.pl/

Budowanierelacji z uzytkownikiem poprzez nowe narzedzia komunikac;ji

Hanarop»eHHA B3aemoaii HoBUMM 3acobamu I.
KOMYHIiKauii
Duzym utatwieniem w komunikacji miedzy bibliotekg a uzytkownikiem
jest dziatajgcy w uczelni Systemu Poczty Elektronicznej

BUKOpHUCTAaHHA eJIEKTPOHHOI NOIITH.

Daje on mozliwo$¢ kontaktowania sie z uzytkownikamize sSrodowiska
akademickiego Politechniki L.6dzkiej w kazdej sprawie np.:
= przetrzymanych ksigzek (wysytanie monitéw elektronicznych),
= odbioru ksigzek zaméwionych do zakupu przez czytelnikow,
= przypomnien o zblizajacejsie dacie zwrotu na trzy i osiem dni przed jej
uptywem.
Czytelnicy bardzo chetnie korzystajg z tego kanatu komunikacji,
piszg do biblioteki w réznych sprawach: rzeczowych, ' ~
katalogowych oraz dotyczacych zZrddet elektronicznych. il @ \
Poczta sprawdzana jest na biezgco,a wiec odpowiadamy | V

btyskawicznie na kazde pytanie / [lomiTa nneperipsersces noctivio, »
BIZIIOBiZIb TAETHCS MUTTEBO.

http://go-partner.com.pl/wp-
content/uploads/2014/11/m

ailing-grafika.jpg



Budowanie relacji poprzez odpowiednig organizacje ustug i obstugi
czytelnika

Hanarop)<eHHs B3aeMopail yepes BiANOBIAHY
opraHisauyiro o6cnyrosyBaHHS

Zaproponuj 4@

ksiazke

do naszego ksiggozbioru °

http://www.gbpslubice.pl/images /Grafika/2014/gru
dzien/zaproponuj_ksiazke.png

W odpowiedzi na zgtaszane przez czytelnikéw uwagi o brakach potrzebnych
materialéw w naszych zbiorach, biblioteka daje mozliwo$¢ wspotuczestniczenia
w uzupetnianiu ksiegozbioru o pozycje najbardziej potrzebne uzytkownikom,
oferujac ustuge w postaci zgloszenia propozycji zakupu na formularzu
dostepnym na stronie biblioteki - uzytkownik zostaje mailowo powiadomiony,
czy dany tytutl zostanie zakupiony i kiedy bedzie dostepny do wypozyczenia.
Cepgic “3aMoOBJ/IEeHHA HOBOIiJIiTepaTypHd” Ha CauUTi 0i0J/Ii0OTEKH,
iHpopMyBaHHA KOPUCTYBaya eJI. [IOUWITOK MPO AOCTaBKY.

[stnieje rowniez mozliwo$¢ ztozenia zamowienia przez czytelnika w
wypozyczalni miedzybibliotecznej, ktéra sprowadzi dla niego ksigzki
lub rozdziaty z ksigzek, artykuty z czasopism, materiatly konferencyjne,
referaty, rozprawy naukowe z kraju i z zagranicy/ nocayra
Mi>K6i6J/1i0Te4HOro a6OHEeMeHTa.



Budowanierelacji poprzez odpowiednig organizacje ustug i obstugi
czytelnika

Hanarop>xeHHs B3aeEMopil yepes3 BiANOBIAHY
opraHizauito o6cnyrosyBaHHSA

Bibliotekarze BPt. wychodzac naprzeciw zapotrzebowaniu klientéw i
realizujac zadania edukacyjno-dydaktyczne prowadza réznego rodzaju
szkolenia:

[pOoBeJeHHA 3aHATDb 3 iHpopMaLiNHOI KYy/IbTYpPHU
=dla studentow I roku — obowigzkowe szkolenie biblioteczne.
= / 000B’sI3KOBeE AJIA IePLIOKYPCHUKIB,

oraz na prosbe uzytkownikow / Ha 3amoB/ieHHA :

=dla dyplomantéw, doktorantow i pracownikéw - szkolenia i warsztaty z zakresu
informacji naukowej, normalizacyjnej i patentowej,

=dla dyplomantéw i doktorantow — warsztaty dotyczace przygotowania

bibliografii zatagcznikowej oraz prawidtowego sporzgdzania opisow https://encrypted-
tbn3.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GcS

bibliograficznych, SMNT48d1d_F9DXVDKfRguXPqhw_98r9b
49q_pAtw3IQIHs5Y5dA

=dla wszystkich zainteresowanych uzytkownikow - szkolenia z zakresu
wyszukiwania informacji naukowej w elektronicznych bazach danych, serwisach

czasopism i ksigzek petnotekstowych

"[IPAKTUYHI 3aHATTA 3 YKJIaJaHHA 6i6/1iorpadiyHux
CIIUCKIB JIiITepaTypH; NOIUYKYy HAYKOBOiI iHpopmaliii B
0a3ax JAaHUX, NaTeHTHOI iHdpopMalii, MOLIYK B cepBicax
KypHaJIiB Ta iH.



Budowanie relacji poprzez odpowiednig organizacje ustugi obstugi
czytelnika
Hanarop>xeHHs B3aeEMopii uepes BianoBigHY
opraHizayito o6cnyrosyBaHHSA

Doceniajgc oczekiwania uzytkownikow po wprowadzeniu
wolnego dostepu do zbioréw zachowano wczesniejsze
funkcjonalnos$ci systemu bibliotecznego, a takze dodano nowe.
Uzytkownicy majg mozliwos¢:

=elektronicznego zamawiania ksigzek / enekrpoHHe
3aMOBJIeHHA NiTepaTypu — to propozycja dla tych, ktérzy wolg
przejrzec katalog w zaciszu swojego domu, zamowione materiaty
mogg odebrac w ciggu trzech dni w wypozyczalni, z tej
funkcjonalnosci korzystaja pracownicy uczelni, a takze znaczna
czesS¢ studentéw zaocznych,

=prolongaty terminu zwrotu ksigzek / npogoBxeHHs
TepMiHy KopuctyBaHHA 4Yepe3 ABIC, TenedoHom abo
esl. NoWwToo - czytelnik moze jej dokona¢ samodzielnie, logujac
sie na swoje konto biblioteczne, moze tez zalatwic to telefonicznie
lub mailowo, zgodnie z obowigzujacym limitem przedtuzen; z
prolongaty telefonicznej najczesciej korzystajg pracownicy
uczelni, a mailowej studenci, REiesinrornl s AIES 261000 Dlseipe
=oddawania ksigzek w wypozyczalni albo do skrzynki

zwrotow / NoBepHeHHA niTepatypu 6eanocepeAHbLO Ha
aboHeMeHTi abo Yepe3 CKPUHbKU MOBEPHEHb.




Budowanie relacji poprzez narzedzia utatwiajgce korzystane z
zasobow i ustug
Hanarop>xeHHs B3aeEMoAlil 3 BUKOPUCTAHHAM
eJIeKTPOHHMX 3acobiB

*multiwyszukiwarka pozwala na natychmiastowy dostep do peinejinformacji o
zasobach cyfrowychidrukowanych / PYHKLIiOHYIOTb MNOLLIYKOBI
CUctemMmu.

=dostep do Zrédet elektronicznych w postaci baz danych oraz serwiséw on-line
zagranicznych, polskich i wlasnych; w roku 2014 czytelnicy mogli korzystac¢z 180 760
tytutéw e-ksigzek i 64 848 tytutdéw e-czasopism. Z zasobow elektronicznych mozna
korzystac¢ zaréwno z domeny Pi, jaki z domu, 7 dni w tygodniu, przez catg dobe /
BifIbHUM AOCTYN OO0 efIeKTPOHHUX pecypciB 7 AHIB Ha

TUXXOEeHb, Linoao6oBo.

" dostep do Biblioteki Cyfrowej Pt eBiPol, ktéra zostata utworzona w ramach projektu
digitalizacji, archiwizacji i konserwacji wybranych materiatéw BPt.. 0d 2012 r eBiPol
funkcjonuje w ramach Cybry czyli L.ddzkiej Regionalnej Biblioteki Cyfrowej, ktdra jest
wspdllnym projektem bibliotek bedgcych cztonkami L.édzkiej Akademickiej Sieci
Bibliotecznej; jest to réwniez propozycja skierowana do uzytkownikéw preferujgcych
dostep do zbioréw bez wychodzeniaz domu i przez catg dobe.

"YyacTb Yy KOpnopaTUBHUX NpoeKTax guritanisauil
eNIeKTPOHHUX pecypciB, Yy T.4. perioHarbHOI MepexXi
bcioniotek BH3 m. Jloass.

http://s3.egospodarka.pl/grafika2 /faktura-
VAT /Archiwizacja-dokumentow-ksiegowych-tylko-w-
formie-elektronicznej-152592-900x900.jpg



Celem promowania biblioteki jest budowanie pozytywnego wizerunku
biblioteki oraz nawigzanie relacji z uzytkownikiem poprzez: I.

Mpomouia 6idnioTekn i CTBOPEHHSA NO3UTUBHOIO iMiOXYy

= organizowanie szkolen dla spotecznosci akademickiej,

" opraHi3auyisi 3aHATb 3 iHOpPMaLiMHOI KyNbTypu,

= oprowadzanie wycieczek po bibliotece dla wszystkich zainteresowanych,

" NpoBeaeHHA eKCKypcin 6ibniotekoto,

= organizowanie stazy i praktyk bibliotecznych dla studentéw bibliotekoznawstwa,
* opraHi3auif cTaXXyBaHHA i NMPaKTUK OnNA CTyAeHTiB-6ibnioTekapis,
= przygotowanie folderow informacyjnych i przewodnikéw po bibliotece,

" CTBOPEHHSA PeKraMHUX NPOCNeKTIB i NyTiBHUKIB 0ibGnioTekolto,

= wysytanie maili do pracownikdéw i studentow Pt informujacych o wszystkich wydarzeniach
majacych miejsce w bibliotece,

" efIeKTPOHHA po3Ccurika yciMm KopucTtyBadam, iH(popMyBaHHA NPO HOBUHU Y
bibnioTeui,

* umieszczanie nowos$ci na stronie WWW i Facebooku.

" yci HOBMHU BMilLYOTLCA HA canTi Ta cTtopiHui y Facebook.

Uzytkownicy reaguja na przekaz promocyjny aktywniej korzystajac ze zbioréw i zasobow.
Wypowiadajac sie na Facebooku, zgtaszajg swoje uwagi, ktére sg wnikliwie rozpatrywane przez
bibliotekarzy



Nawigzywanie relacji poprzez rozne kanaty komunikacji
HanaroakeHHA B3aemogii pisHUMU KaHaNaMU

KOMYHiKauii (pobota 3 6op>KHUKamu) I.

Zycie w pos$piechu powoduje, Ze zapominamy o réznych sprawach, réwniez o oddaniu
wypozyczonych ksigzek lub o ich przedtuzeniu,

=aby poprawi¢ pamiec¢ naszych czytelnikéw system wysyta do nich przypomnienia o dacie zwrotu
na 81 3 dni przed jej uptywem,

"yepe3 ABIC 34iUCHIOETLCA po3CcUsika-HaragyBaHHA NpPo AaTty NOBepPHEeHHSA
nitepatypu (3a 8 i 3 AHi Hanepen),

"nastepnie po miesigcu wysytany jest monit systemowy,

"yepes3 Micsilb HaACUIIAETLCA , NTOBTOPHE HaragyBaHHS,

=gdy to nie pomaga, do akcji wkraczaja bibliotekarze, ktorzy wysytaja elektroniczne monity do
indywidualnych czytelnikow, w bardzo uprzejmej formie informuja o stanie konta i prosza o
zwrot ksigzek, podpisujac sie imieniem i nazwiskiem,

"iHAMBiAyanbHe HaragyBaHHA 3 nepcoHarnisauieto bibniorekaps,

=gdy i to nie odnosi skutku, wewnetrzng poczta roznoszone sg monity na biurko, oczywiscie
tylko w przypadku pracownikéw Pi, do studentow i doktorantéw wysytane sg monity poczta
tradycyjna,

'BHyTpiLLIHbOI-O NOLWTOKO Ha NepCoHaribHy agpecy I'IpaLl,iBHI/IKa rIOHiTeXHiKI/I, Ao
CTYAEHTIB i acnipaHTiB - TpaguLUiNnHOIO NOLWTOHO.



Budowanie relacji poprzez rézne kanaty komunikac;ji
HanaroaXeHHA B3aEmogii piSHUMU KaHaNaMKMU KOMYHIKaLii I.

Na poczatku tego roku zamiesciliémy w,, Zyciu Uczelni”
artykut pod tytutem: ,, Nie taki monit straszny”, w ktérym .
chcieliSmy naswietli¢ problem z odzyskiwaniem zbioréow i Nie taki mMONIt straszny
zachecic¢ czytelnikdw do rozliczenia z biblioteka,
jednoczesnie informujac o mozliwych rozwigzaniach np.:
mozliwosci napisania podania do dyrekcji biblioteki o
anulowanie lub zmniejszenie oplaty za przetrzymanie
ksigzek.

Z tego rozwigzania skorzystato bardzo wielu czytelnikow i
wiekszo$¢ podan zostata rozpatrzona z korzyscia dla
zainteresowanych.

Wydaje nam sie, ze artykut ten w pozytywny sposob
wplynat na postawe naszych czytelnikéw.

» CTaTTA B YHiBepCUTETChKiM ra3eTi, ipucBsYeHa

npoo6sieMaM 3a00pProBaHOCTEeN KOPUCTYBaYviB Ta
Pi3HHUM crI0OCO6GaM ii moraumeHHs.




Nawigzywanie relacji poprzez réozne kanaty komunikacji
Hanarop)XeHHA B3aemoaii pPisHMMU KaHaNaMM

KOMyYHiKauii (po6oTa 3 60pXHMKamu)

= Jesienig 2014 roku wystaliSmy 155 monitéw do
pracownikow Pt wykorzystujac System Poczty
Elektronicznej. W odpowiedzi na nasze dziatania ksigzki

oddato 56 czytelnikéw (36 %)

= HaragyBaHHA 4yepe3 aBTOMATUYHY PO3CUIIKY.

= Nastepnie, w styczniu 2015 roku, 99 pracownikom Pt,
ktorzy nie zareagowali na monity elektroniczne,
dostarczyliSmy monity na biurko. Tym razem rozliczyto sie
z biblioteka 48 o0séb, czyli ok. 48%.

= HaragyBaHHA Ha NepCcOHarbHYy en. NoWTy 3a
Micuem npaui.

Podsumowujac, w odpowiedzi na nasze dziatania
104 osoby czyli 67 % monitowanych
pracownikow Pt oddato przetrzymane ksigzki.

Wynika z tego, ze indywidualny kontakt
bibliotekarza z czytelnikiem przynosi wiekszg
k T . . Ty chyba masz jakie$
orzys$C niz systemowe rozwiazania. miole Ksiazki

IHauBiAyanbHUU KOHTaKT — epeKTUBHiILLe.

http://ksiazkimojejsiostry.blox.pl/resource/ksiazki_
pozyczanie.,jpg



e Biorac pod uwage gtosy czytelnikow z
Sakie) it poprzednich lat, wydtuzyliSmy godziny pracy

6 lipca - 27 wrzesnia 2015

biblioteki w wakacyjne poniedziatkido
19:45.

padbik poboTn nig 4yac KaHikyn
NPUCTOCOBAHO A0 NPOXaHb
KOpUcTyBauiB

Do Wolnego Dostepu nie wolno wnosic toreb
ani plecakow, dlatego na kazdej kondygnacji
zostaly umieszczone szafki depozytowe aby
czytelnicy nie musieli wraca¢ do szatni
mieszczacej sie na parterze.

Ha KOXXHOMY piBHi “BinbHOro

npocTtopy” obnagHaHo WwadKu.

Przed wejsciem do biblioteki zostata ustawiona skrzynka na zwroty
ksigzek dostepna przez catg dobe, 7 dni w tygodniu.

MNMepen Bxogom Ao Gibnioteku oOGnawToBaHO
CKPUHbKY ANS NOBEPHEHHS fiTepaTtypu, AKOK MOXHa
Kopuctatmcsa Linogo60B0O yNnpoaoBXK YCbOro TUXKHS




odpowiednich warunkow do odpoczynku,
relaksu i kultury

CTBOPEHHST HanNeXHux ymoB Ans
BIAMOYMHKY | O03BINns.

W bibliotecznym LUZIKU mozna przeczytac
biezaca prase, pouczycsie, spotkac ze
znajomymilub odpoczac.

couianbHUN NpPocCTip

W Galerii Bibio-Art mozna podziwiac
wystawy pracréznych artystow oraz
zbiordw kolekcjonerskich, to takze
przestrzen przeznaczone do swobodnego
surfowania po Internecie (przewodowo lub
bezprzewodowo).

anepesn,i B TOMy X NpocTOpi 30Ha
BinbHOro IHTepHeTy

W Przedsionku Literackim tamiemy
stereotypy przekonujac, ze biblioteka takiej
uczelnijak politechnika moze ksztattowac
nawyk obcowania z literaturg piekna czy
poezja.

NlitepaTtypHa “BiTanbHA”




Podsumowanie / BUCHOBKU

W komunikacji bibliotekarz-uzytkownik dominuje wcigz kontakt osobisty,
bezposrednie spotkanie z pracownikiem wypozyczalni, czytelni czy
wolnego dostepu. Bardzo wazne jest dziatanie w kKierunku usprawnienia
obstugi klientéw, poznawanie ich oczekiwan i potrzeb, budowanie
wizerunku biblioteki przyjaznej, wiarygodnej, gdzie uzytkowniknie jest
intruzem, lecz oczekiwanym klientem.

NepeBara ocoOUCTOro KOHTaKTY.
HoBa napagurma “kopucrtyBay — Kni€eHT”
CTBOpPEHHA NO3NTUBHOIO iMiKy bibGnioTeku.

Nawigzywanie pozytywnych relacji pozwala na interakcje, czyli na szybKice
reagowanie na potrzeby, wymagania, oczekiwania wspotczesnego http://www.outsourcingportal p/

. c pl/userfiles /image/artykuly /2015
uzytkOWI’llka. /3/23/23.03.15menager.jpg

Mo3NTUBHI B3a€EMUHU | CTBOPEHHA NPUA3HOI aTtMmocdepu
A03BONAKTbL LWUBUAOKO pearyBaTtyv Ha notpedu, BUMOru, odikyBaHHS
Cy4acHOro KopuctyBau4a.



Podsumowanie / BUCHOBKU

Czytelnik powinien odczud, ze jest najwazniejszy i ze jego potrzeby stanowig
centrum zainteresowania bibliotekarza, a bibliotekarz powinien swoja
otwartosScig ksztaltowac u uzytkownika postawe nieskrepowanego
korzystania z fachowej pomocy bibliotekarza.

YuTay noBMHEH Big4vyTH, LLO MOro noTpeodu y ueHTpi yBaru
bibnioTtekaps.

Bibniotekap cBo€ 4OOPO3NUNIUBICTIO MOBUHEH 3a0X04yBaTH
yuntaya Kopuctatucsa ¢paxoBor AOMOMOroH0.

Mamy nadzieje, Zze w naszej bibliotece tak wtasnie jest i nasi czytelnicy
postrzegaja nas jako wykwalifikowanych, zmotywowanych i
zaangazowanych w swojg prace bibliotekarzy, ktorym udaje sie stworzy¢
przyjazng atmosfere i nawigzywac trwate relacje z uzytkownikami.

CnopaiBaemocs, Wo B Hawin 6idbnioteli HanarogxeHi Taki
MDKOCOOMUCTICHI CTOCYHKMW.



Dziekujemy za uwage ©

wieslawa.ratajczak@p.lodz.pl

agnieszka.chrostowska@p.lodz.pl
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