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Ratajczak W., Chrostowska A.
Politechnika t.6dzka

WSPOLCZESNY UZYTKOWNIK A BIBLIOTEKARZ: BUDOWANIE
WZAJEMNYCH RELACJI - NAPRZYKLADZIE BIBLIOTEKI
POLITECHNIKI £ODZKIEJ

Referat omawia interakcje zachodzace pomigedzy wspotczesnym uzytkownikiem a
bibliotekarzem w czasach szybkiego rozwoju technologicznego, majacego istotny wptyw na
zachowania i spos6b komunikowania si¢ ludzi. Dynamicznie zmieniajace si¢ potrzeby
uzytkownikéw sprawiaja, ze bibliotekarze musza przedefiniowaé¢ swoje role. Z biernych
dostawcow informacji staja si¢ edukatorami w dziedzinie informacji, czg¢sto zaangazowanymi
w dziatalnos¢ naukows i edukacyjna macierzystej instytucji. Maja swiadomos¢, ze nawigzanie
silnej i dtugotrwatej relacji z klientem ma ogromne znaczenie w procesie poznawania i
realizacji jego potrzeb. Jaki jest wspdtczesny uzytkownik biblioteki akademickiej? Autorzy
sprobuja odpowiedzie¢ na postawione pytanie opierajac si¢ na przykitadzie Biblioteki
Politechniki t06dzkiej, ktora zywo reagujac na dynamiczne zmiany dokonujace si¢ W jej
najblizszym otoczeniu, czyli na uczelni oraz w s§rodowisku akademickim, stara sie
ukierunkowa¢ swoje dziatania przede wszystkim na czytelnika. Prébuje nie tylko sprosta¢ jego
potrzebom i oczekiwaniom, ale nawet je prognozowaé i uprzedza¢.

Stowa Kkluczowe: biblioteka akademicka, komunikacja interpersonalna, relacje uzytkownik-
bibliotekarz, interakcje, obstuga uzytkownika.

Ratajczak W., Chrostowska A.

MODERN USER AND THE LIBRARIAN: FORMATION OF MUTUAL
RELATIONSHIPS ON THE EXAMPLE OF THE LIBRARY OF THE LODZ
UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

The interaction between modern user and the librarian at the time of rapid technological
development influences the behavior and the way people communicate with each other. The
dynamically changing users’ needs make librarian redefine their roles. From passive
information providers they become educators in the field of information. They are often deeply
engaged in the scientific and educational activities of the home university having the awareness
that establishing a strong and long-lasting relation with a client has an enormous impact in the
process of getting to know and realization of their needs. What constitutes user of the academic
library? The answer will be based on the example of the Library of the Lodz University of
Technology, which take active actions in response to the dynamic changes taking place at the
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university and among academia. All library actions are focus on readers. The TUL Library’s
aim is to fulfill clients’ needs and expectations and to able to predict them.

Keywords: academic library, interpersonal communication, user-librarian relation,
relationships, user’s service.

Paraiiyux B., XpocToBchka A.

CYUYACHUI KOPUCTYBAU I BIBJIIOTEKAP: HA ILJISAXY J0
B3AEMOPO3YMIHHA - HA ITPUKJIAAI BIBJIIOTEKU TEXHIYHOI'O
YHIBEPCUTETY M. JIOA3b

Y crarri npeacTaBJIeHO B3a€EMOBIJHOCHMHHM Mi’K Cy4acHMM KOpHCTyBadeM i
OidsioTexkapeM y mepiof CTpPiMKOro po3BHTKY TEeXHOJOTiH, fIKi BIVIMBAIOTh HA NMOBEAIHKY i
crnocid komyHikamii misk Jroabmu. /lnHamika 3MiH y morpefax KoOpHCTyBadiB 3MYyIIy€
0i0sioTexkapiB NeperyistHyTH CBOK0 POJIb, 3MIiCT po0OTH i 3aBJaHHH, sIKi BOHM BHKOHYIOTh. 3
NMACHBHUX NMOCTAYaJIbHUKIB iHGopManii BOHH CTal0Th KOHCYJIbTAHTAMHU Y rajy3i ingopmanii,
YaCcTO 32aHTA’KOBAHMMH y HAYKOBY i HABYAJIbHY AiSlJIBHICTh BHIOT0 HABYAJBHOIO 3aKJIAAY,
YCBiIOMJIIOIOYH, 10 HAJIATOJKEHHSI JOBrOTPHUBAJHMX i SIKICHMX B3a2€MOBITHOCHH 3 KJIEHTOM
Ma€ BeJIMKe 3HA4YeHHsA B Inpomeci Mi3HaHHA i peanizamii iforo morped. SIkmm Oaummo
cydyacHoro kopucryBauda 6iomioreku BH3? ABTopu cnpolyoTh BimoBicTH Ha mocTaB/ieHe
3anuTaHHs, cnupawynch Ha npuxiaan bioaiorexkn Texniunoro yniBepcurery M. Jloass, sika
pearywouu Ha JMHAMi4yHi 3MiHM B Ha0JMKYOMY OTO4YEeHHi, TOOTO y CTiHAX HABYAJIbHOIO
3aKjaaay i HayKOBHX KOJI1aX, HAMAraeTbcsl CHPAMYBATH CBOIO JifJIbHICTH HA KOPUCTh YMTAYA.
CrapaeTrbcsi He TUIBKH 32/10BOJIBHUTH MNOTPeOM KOpHCTyBaya, aje iX MNPOrHo3yBaTu i
nepeadayaTu.

KuarouoBi cioBa: 6i0nioTeka BHIOTO HABYAIHHOTO 3aKIJIaTy, Mi>KOCOOMCTICHA KOMYHIKAILif,
B32€MOBITHOCHHU KOPHUCTYBau—0i0mioTeKkap, 00CIyroByBaHHs KOPUCTyBaya.

Wstep. W epoce, w ktorej gtdbwnym medium komunikacji naukowej byt papier, biblioteki petnity
uprzywilejowana role dzieki samemu bogactwu zbioréw. Wobec nowych form komunikacji taka
uprzywilejowana pozycja nie jest juz mozliwa — «zadna biblioteka nie doréwna zasobami sieci Internet
czy nowego srodowiska informacyjno-medialnego. (...) Akcent musi zatem zostaé przesuniety
z gromadzenia na komunikowanie» [1, s. 6].

Budowanie silnych relacji z uzytkownikami jest jednym z kluczowych zadan bibliotek w czasach
szybkiego rozwoju technologicznego, majacego istotny wptyw na zachowania (takze informacyjne) i
sposob komunikowania sie ludzi. Na znaczeniu zyskuje wspétpraca bibliotekarzy z uzytkownikami,
umozliwiajaca odpowiedni rozwdj ustug i serwiséw bibliotecznych, dostosowanych do spotecznych
oczekiwan. Dynamicznie zmieniajace sie potrzeby czytelnikbw sprawiaja, ze bibliotekarze musza na
nowo potwierdzac i przedefiniowaé¢ swoje role. Z biernych dostawcéw informacji staja sie edukatorami
w dziedzinie informacji, czesto zaangazowanymi w dziatalnos¢ naukowa i edukacyjna macierzystej
instytucji.

Relacja pomigdzy dostawca informacji, a klientem jest waznym czynnikiem efektywnosci
biblioteki i ustug informacyjnych. Wsrdd czynnikow wplywajacych na jakosé¢ interakcji bibliotekarz-
uzytkownik warto zwréci¢ uwage na: kwestie administracyjne (mozliwosci budzetowe, liczba
zatrudnionych profesjonalistéw itp.), konflikty interesow (np. dwie osoby chca w tym samym czasie
skorzysta¢ z tego samego egzemplarza ksiazki) oraz bariery komunikacyjne i psychologiczne (w tym
autocenzura bibliotekarzy, stereotypy, nastawienie do otoczenia) [2].

Proces komunikacji w bibliotece. Kazda miedzyludzka interakcje, réwniez biblioteczna prace z
uzytkownikiem mozna rozpatrywac jako proces komunikacji spotecznej. Oto elementarny i zarazem
uniwersalny model procesu komunikowania.
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nadawca — > komunikat odbiorca
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kodowanie rozkodowanie

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

Jest to proces przekazywania (wyjasniania) tresci przez nadawce oraz przyjmowania (rozumienia) tych
tresci przez odbiorce. Taka jest istota zjawiska, niezaleznie od tego, w jakiej formie, w jaki sposob i w jakich
okolicznosciach akt komunikacji ma miejsce [3].

Komunikowanie nalezy do gtéwnych zadan i narzedzi pracy bibliotekarza. Zawod ten jest profesja
typowo spoteczna i ustugowa. W stosunku do czytelnika, uzytkownika biblioteki — polega na wielorakich
kontaktach interpersonalnych. To bibliotekarz ma za zadanie odpowiedzie¢ na oczekiwania czytelnika,
wyselekcjonowaé informacje zgodnie z potrzebami odbiorcy, nada¢ informacjom pewien porzadek i wptynaé
na to, by dotarty do odbiorcéw, przynoszac im okreslone korzysci, czesto stanowiace wartos¢ dodana.

Za pomoca procesu komunikacji bibliotekarz moze realizowaé rézne cele. Przygotowujac przekaz
marketingowy (promocyjny) dazy do pozyskania nowych odbiorcéw czy utrwalenia u obecnych silnych
wiegzi z biblioteka. Podczas przekazu informacyjnego bibliotekarz oferuje ustugi, ktore sa odpowiedzia na
rzeczywiste potrzeby uzytkownikow.

Od czytelnika do klienta. Wspotczesny uzytkownik biblioteki akademickiej. Stowo «uzytkownik»
oznacza kazda osobe korzystajaca z biblioteki — wypozyczajaca ksiazki i multimedia, kserujaca, skanujaca i
uczestniczaca w organizowanych w bibliotece imprezach np. koncertach, wystawach, spotkaniach literackich.
Do niedawna uzytkownikéw nazywano czytelnikami, dzis okreslenie czytelnik jest zbyt waskie.

Intensywne zmiany w bibliotekarstwie, ktore nastapity w wyniku komputeryzacji bibliotek, rozwoju i
powszechnego dostepu do Internetu, ewolucji zbioréw drukowanych w kierunku zasobéw cyfrowych
wptynety na przemiany spoteczne i kulturowe. Te z kolei spowodowaty uksztattowanie sig kilku rodzajow
uzytkownikéw biblioteki:

e Czytelnik — wypozyczajacy ksiazki i inne dokumenty, czytajacy czasopisma, zapoznajacy Sie ze
zbiorami specjalnymi itp.

o E-czytelnik — czytelnik korzystajacy z nowych mediéw; wypozyczajacy piyty, filmy, czytajacy
literature dostepna elektronicznie za posrednictwem biblioteki, skanujacy — przetwarzajacy zbiory drukowane
na wygodniejsza dla siebie — elektronicznag postaé, korzystajacy z Internetu w celach rozrywkowych —
grajacy, ogladajacy filmy, stuchajacy muzyki, udzielajacy si¢ w mediach spotecznosciowych.

e Klient — typowy uzytkownik ery konsumpcjonizmu, ktory jest konsumentem estetycznej przestrzeni,
informacji i czasu wolnego; nalezy traktowa¢ go jak klienta, o ktérego wzgledy trzeba zabiega¢. Klient jako
konsument estetycznej przestrzeni przyzwyczajony jest do wnetrz galerii handlowych, jest esteta, ktory lubi
przebywaé w przyjaznym otoczeniu; taczy¢ przyjemne z pozytecznym, czué sie swobodnie; jako «konsument
informacji» wymaga szybkiego odnalezienia potrzebnych danych, a jako konsument czasu wolnego
oczekuje, aby w bibliotecznej ofercie oprécz podstawowych ustug znalazty sie wystawy, koncerty czy
spotkania literackie i inne imprezy o charakterze kulturalno-rozrywkowym [4].

Wskazane rodzaje uzytkownikéw czesto przeplataja sie, choé z obserwacji wynika, ze coraz
wiecej z nich, takze w znaczeniu czytelnikow, przyjmuje postawe klientbw wymagajacych i
oczekujacych od biblioteki.

Warto przedstawi¢ réwniez bibliotekarzy, ktérzy z racji wykonywanego zawodu nawiazuja relacje z
uzytkownikami. W tym przypadku takze obserwujemy rézne wzorce. Sa bibliotekarze, dla ktérych podstawa
interakcji sa regulaminy i zasady, a uzytkownik jest tylko tym, ktory musi tych regut bezwzglednie
przestrzegaé. Sa tez tacy, ktérzy przedkladaja dobro uzytkownika i poszukuja rozwiazan przyjaznych,
proklienckich a jednoczesnie mozliwych do zaakceptowania w odniesieniu do regulaminéw. Prdbuja
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wypracowaé sposoby jak najlepszego wypetniania roli biblioteki akademickiej. Rola ta jest specyficzna,
poniewaz grono uzytkownikéw uczelni wyzszej jest bardzo wymagajace. Uzytkownicy biblioteki —
pracownicy dydaktyczni i naukowi, studenci, instytucje i przedsiebiorstwa wspotpracujace z uczelnia lub
znajdujace sie w regionie oczekuja od biblioteki kompleksowego zaspokajania potrzeb, mozliwosci
swobodnego korzystania z Internetu — czy samodzielnego przeorganizowania przestrzeni bibliotecznych do
aktualnie realizowanych prac, projektdw, spotkan, zajec¢ przy jednoczesnym petnieniu tradycyjnych funkcji —
dostarczania informacji i literatury. Bibliotekarze coraz cze¢sciej odczuwaja presje uzytkownikéw majacych
problemy z nadmiarem informacji, ktéra stopniowo przeksztatca biblioteke w centrum dostepu do zrddet
informacji, organizatora i posrednika zapewniajacego szybki przeptyw informacji naukowej [5].

Budowanie wiezi z klientem i trwatych relacji ma ogromne znaczenie w przypadku bibliotek szkét
wyzszych. Najwieksza grupa czytelnikow tych bibliotek sa studenci. Student pozostaje w kontakcie z
uczelnia przez kilka lat studiowania, czasem wiez ta trwa dlugo po zakonczeniu studiéw. Coraz czesciej
zdarza sie, ze student powraca jako osoba pracujaca, podejmujaca trud doskonalenia zawodowego, niekiedy
sponsoruje dziatania uczelni, jest pracodawca innych absolwentéw uczelni, jest pracownikiem
relacjonujacym swe doswiadczenia wyniesione z uczelni, jest wiec klientem potwierdzajacym pozytywny
wizerunek biblioteki lub negujacym taki obraz [6, s.40].

Analizujac rodzaje, postawy, oczekiwania uzytkownikow i bibliotekarzy nalezy podkresli¢, ze
biblioteki nadal pozostaja:

e miejscem uczenia sig i nauczania,

e miejscem spotkan okreslonej spotecznosci,

e miejscem bezpiecznym, oferujacym komfort, spokdj oraz relaks,

e instytucjami bezptatnymi, niekomercyjnymi,

a budowanie relacji nie ogranicza sie jedynie do komunikacji z uzytkownikiem, ale jest procesem
zZtozonym, w ktérym oprécz bibliotekarzy i uzytkownikéw duze znaczenie ma oferta czy 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 wspdtczesnego uzytkownika
wazny jest dostep do komputera, skaneréw, sieci bezprzewodowej [5].

Znajdziemy tu takze miejsce do tradycyjnej indywidualnej i cichej nauki (model akademicki), wspolne
powierzchnie seminaryjno-konferencyjne oraz pokoje pracy grupowej, umozliwiajace gtosne dyskusje i
swobodna wymiane pogladéw (model spoteczny). (...) Wszystko to zaprojektowane jest tak, by zacheci¢
uzytkownikéw do wymiany pogladéw w swoim gronie oraz do pracy z wykorzystaniem roznorodnych
technologii [7]. Przygotowanie organizacyjne biblioteki ma takze na celu wykreowanie pozytywnego
wizerunku instytucji, w ktérej uzytkownik znajdzie odpowiedz na swoje potrzeby i uzna ja za pomocna w
swoim zyciu zawodowym, a nawet prywatnym, a takze bedzie polecat ja innym osobom.

Budowanie wzajemnych relacji — Biblioteka Politechniki t6dzkiej. Polskie uczelnie wyzsze
swiadome wyzwania, jakim jest tworzenie spoteczenstwa wiedzy i roli srodowiska akademickiego w tym
procesie, prébuja jak najlepiej przygotowaé studentéw do zycia i dziatania w coraz bardziej nastawionej na
konkurencyjnos¢ cywilizacji. Podlegajac ciagtym przemianom (wejscie Polski do Unii Europejskiej, nowa
ustawa o0 szkolnictwie wyzszym, budowa spoteczenstwa wiedzy) chciaty i musiaty dostosowac sie do zmian,
i wprowadza¢ nowe formy, innowacje w nauczaniu, np. wirtualizacjg czy e-learning.

Biblioteki szkdt wyzszych, dziatajace na podstawie obowiazujacych przepisbw prawnych
okreslaja metody i formy edukacji biblioteczno-informacyjnej uzytkownikéw, ktérymi sa najczesciej
studenci i doktoranci oraz pracownicy dydaktyczni i naukowi. Zadania dydaktyczne bibliotek sa
skorelowane z zadaniami uczelni. Ustawa z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym w
art. 13 do podstawowych zadan uczelni zalicza miedzy innymi upowszechnianie i pomnazanie osiagnieé
nauki, kultury narodowej i techniki, takze poprzez gromadzenie i udostepnianie zbioréw bibliotecznych i
informacyjnych [8].

Biblioteka Politechniki £.6dzkiej (BPL) zywo reagujac na dynamiczne zmiany dokonujace sie w jej
najblizszym otoczeniu, czyli na uczelni i w srodowisku akademickim, stara si¢ na wzOr organizacji
komercyjnych, dziatajacych w warunkach konkurencji — ukierunkowaé przede wszystkim na uzytkownika.
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Probuje nie tylko sprosta¢ jego potrzebom i oczekiwaniom, ale nawet je prognozowaé i uprzedzaé,
proponujac niejednokrotnie forme ich realizacji, zanim zostana formalnie okreslone, czy wyartykutowane
przez klienta. Prowadzac aktywny marketing swych ustug i mozliwosci oraz aktualizujac oferte i $wiadczac
ustugi w oparciu o dostepne zasoby informacyjne liczy na zainteresowanie i uznanie uzytkownika [9]. Oferta
dostosowywana jest do zaobserwowanych przez bibliotekarzy lub zgtaszanych przez uzytkownikdw potrzeb.
Dzieki temu odbiorcy moga odczué, ze znajduja sie w centrum zainteresowan biblioteki.

Promowanie biblioteki. Promocja biblioteki zajmuje sie¢ Oddziat Promocji i Informacji. Celem tej
agendy jest budowanie pozytywnego wizerunku biblioteki oraz nawiazanie relacji z uzytkownikami poprzez
informowanie o ofercie wszystkimi dostepnymi kanatami. Do zadan tej agendy nalezy organizowanie
szkolen dla spotecznosci akademickiej, wycieczek dla wszystkich zainteresowanych, stazy i praktyk
bibliotecznych dla studentéw bibliotekoznawstwa. Ponadto oddziat przygotowuje wszelkiego rodzaju foldery
informacyjne, przewodniki po bibliotece. Wysyta maile do pracownikéw i studentéw PL informujace o
wszystkich wydarzeniach majacych miejsce w bibliotece, umieszcza tez nowosci na stronie WWW
i Facebooku. Uzytkownicy reaguja na przekaz promocyjny aktywniej korzystajac ze zbiorow i zasobdw,
wypowiadajac si¢ na Facebooku, zgtaszajac rdznorodne uwagi, a bibliotekarze kazda aktywnos¢ staraja si¢
wykorzystac, by przekona¢ czytelnika, ze biblioteka to odpowiednie dla niego miejsce.

Bardzo waznym narzedziem wykorzystywanym w kontaktach z uzytkownikami jest witryna
internetowa biblioteki (http://www.bg.p.lodz.pl), zawierajaca informacje na temat dziatania biblioteki i
oferowanych przez nia ustug. Znajduja sie tu miedzy innymi: informacje biezace, godziny otwarcia, adresy
kontaktowe, linki do zasob6w elektronicznych, regulamin biblioteki, kalendarz szkolen oraz dostep do
katalogow wiasnych i innych bibliotek w Polsce i na swiecie.

Duzym utatwieniem w komunikacji miedzy biblioteka a uzytkownikiem ze $rodowiska Politechniki
L 6dzkiej jest dziatajacy w uczelni System Poczty Elektronicznej. Daje on mozliwos¢ kontaktowania sie z
uzytkownikami w kazdej sprawie np.: wysylania monitéw, zawiadomien o ksiazkach zakupionych dla
indywidualnych czytelnikdw, przypomnien o zblizajacej si¢ dacie zwrotu wypozyczonych dziet. Czytelnicy
tez bardzo chetnie korzystaja z tego kanatu komunikacji, pisza do biblioteki w roznych sprawach —
rzeczowych, katalogowych, bibliograficznych oraz dotyczacych zrédet elektronicznych. Wielokrotnie
dziekuja za informacje czy za mozliwos¢ zdalnego rozwiazania problemu. Kanat komunikacji dostosowany
do oczekiwan czytelnikéw i jednoczesnie spersonalizowany komunikat sprawiaja, ze czytelnicy coraz
czesciej traktuja biblioteke jako solidnego i pomocnego partnera.

Organizacja zbiorow, ustug i obstugi uzytkownikow. Biblioteka Pt gromadzi literature naukowa z
dyscyplin reprezentowanych w uczelni i dziedzin pokrewnych oraz podstawowe dzieta o tresci ogolnej. Stan
zbioréw drukowanych na koniec 2014 r. wynosit:

e 0k. 253 000 ksiazek,

¢ 0k. 137 000 czasopism retrospektywnych i 490 tytutéw biezacych.

Oraz zbiory specjalne:

e normy polskie i branzowe,

e Opisy patentowe,

e literature firmowa,

e prace doktorskie.

Realizujac strategie otwartosci na potrzeby uzytkownikéw, BPL w listopadzie 2011 r. przeksztatcita
swoje zamkniete magazyny w obszar wolnego dostepu, usytuowany na czterech kondygnacjach,
umozliwiajacy swobodny dostep do wszystkich drukowanych zbioréw. Na parterze miesci si¢ czytelnia
Czasopism oraz magazyn czasopism retrospektywnych. W czytelni zbiory utozone sa dziatlowo wg
Uniwersalnej Klasyfikacji Dziesietnej (UKD), natomiast w magazynie obowiazuje uktad alfabetyczny. Z
czasopism mozna korzysta¢ jedynie na miejscu. Na pierwszym i drugim pietrze znalezé mozna ksiazki
uporzadkowane wg UKD, odpowiednio oznaczone w zaleznosci od tego, czy sa przeznaczone do
wypozyczenia, czy dostepne dla czytelnika tylko na miejscu (oznaczone czerwonym paskiem). Czytelnia
gtéwna i zbioréw specjalnych usytuowana na trzecim pietrze udostepnia tylko prezencyjnie ksiegozbio6r
podreczny uporzadkowany wg UKD, rozprawy doktorskie oraz normy i opisy patentowe.
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Warto zastanowi¢ sie, czy otwarty dostep wzmocnit relacje uzytkownikéw z biblioteka. Przygladajac
sie statystykom ksiazek, z ktorych skorzystano na miejscu mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze tak. W 2014
r. liczba ksiazek, z ktérych skorzystano na miejscu wyniosta 13109 woluminéw, a liczba zbioréw
wypozyczonych 55 564. Zatem okoto 19% zbioréw nie zostato wypozyczonych. Oznacza to, ze czytelnicy
wybrali mozliwos¢ studiowania literatury na terenie biblioteki, a przede wszystkim to, ze samodzielnie
przegladali ksiazki z okreslonej dziedziny, zeby wybra¢ do wypozyczenia te najbardziej odpowiednie i
odktadajac te, ktore nie spetnity ich oczekiwan. W przypadku magazynéw zamknietych mogliby jedynie
zaméwi¢ ograniczona regulaminowym limitem liczbe ksiazek do wypozyczenia. Z duzym
prawdopodobienstwem mozna przyjaé, ze czes¢ uzytkownikdw rozczarowataby si¢ przegladajac ich
zawartos¢. Zatem otwartos¢ wzmacnia pozytywny odbior biblioteki.

Bibliotekarze z reguly nie lubia wolnego dostepu do potek, gdyz wymaga on czestszego
porzadkowania zbioréw, moze by¢ powodem szybszego niszczenia ksiazek oraz czasopism i oczywiscie
wzrostu ryzyka kradziezy. Czytelnicy jednak lubig sami wyszukiwaé potrzebne im materialy, zwlaszcza
wtedy, gdy ich poszukiwania nie sa skonkretyzowane. Wolny dostep bowiem, przybliza zbiory do nich. W
odroznieniu od wolnego dostepu do zbioréw udostepnianie posrednie (wypozyczanie ksiazek zaméwionych
elektronicznie) eliminuje z obiegu czes¢ zbiordéw, poniewaz uzytkownicy nie zawsze potrafig dotrze¢ do
informacji o nich. Stad wniosek, ze wolny dostep do potek umozliwia wykorzystanie wigkszej czesci zbiorow
[10]. Po znalezieniu poszukiwanej literatury w wolnym dostepie czytelnik ma mozliwosé samodzielnego
Wypozyczenia przy pomocy urzadzenia samowypozyczajacego — selfchecka. Oczywiscie bibliotekarze nie
zostawiaja uzytkownikéw samych, dyzuruja na kazdym pietrze wolnego dostepu, gotowi w kazdej chwili
udzieli¢ informacji: bibliotecznej, bibliograficznej, rzeczowej oraz pomdc w korzystaniu ze zrodet
elektronicznych.

Waznym miejscem w bibliotece jest punkt informacyjny, ktéry usytuowany zostat w czytelni
czasopism. To tu uzytkownik moze zwréci¢ si¢ z zapytaniem jak porusza¢ sie po bibliotece, w jaki sposéb
korzystac¢ z jej zasobow, jak wyszukiwaé potrzebne materiaty i informacje, a dyzurujacy bibliotekarz udzieli
wyczerpujacych odpowiedzi, badz skieruje do odpowiedniej agendy biblioteki.

Uzytkownicy, ktorzy chca tylko oddaé ksiazki moga je wrzuci¢ do skrzynki zwrotéw: jedna stoi przy
wejsciu do biblioteki i do niej mozna wrzucaé ksiazki przez cala dobe, druga, stojaca przed wypozyczalnia,
jest dostepna w godzinach pracy biblioteki.

Doceniajac oczekiwania uzytkownikéw po wprowadzeniu wolnego dostepu do zbioréw zachowano
weczesniejsze funkcjonalnosci systemu bibliotecznego, a takze dodano nowe. Uzytkownicy maja mozliwos¢:

e elektronicznego zamawiania ksiazek — to propozycja dla tych, ktorzy wola przejrze¢ katalog w
zaciszu swojego domu (opcja ta jest aktywna po zamknigciu biblioteki), zaméwione materiaty moga odebrac¢
w ciagu trzech dni w wypozyczalni, z tej funkcjonalnosci korzystaja pracownicy uczelni, a takze znaczna
cze$¢ studentdw zaocznych,

e prolongaty terminu zwrotu ksiazek — czytelnik moze jej dokona¢ samodzielnie, logujac sie na swoje
konto biblioteczne, telefonicznie lub mailowo, zgodnie z obowiazujacym limitem przedtuzen; z prolongaty
telefonicznej najczesciej korzystaja pracownicy uczelni, a mailowej studenci.

Prolongowanie ksiazek w imieniu czytelnika wymaga duzej ostroznosci podczas przetwarzania danych
osobowych. Stad czynnosci te wykonywane byty wczesniej w ograniczonym zakresie — tylko samodzielnie
przez czytelnika lub podczas osobistej wizyty w wypozyczalni. Na prosbe czytelnikéw rozszerzono kanaty
komunikacji stwarzajac mozliwos¢ prolongowania telefonicznego lub mailowego, podczas ktérych czytelnik
zobowiazany jest poda¢ znacznie wiecej danych osobowych jednoznacznie identyfikujacych go w systemie.

W wypozyczalni (zlokalizowanej na | pigtrze) mozna si¢ zapisa¢ do biblioteki, zmodyfikowaé¢ konto
biblioteczne, wypozyczy¢ wczesniej zamowione ksiazki lub je odda¢, prolongowaé date zwrotu
wypozyczonych materiatow, uregulowa¢ optate za przetrzymanie, podpisa¢ karte obiegowa. Wymienione
czynnosci opatrzone sa zyczliwa obstuga i przekazaniem wyczerpujacej informacji w zakresie zobowiazan
wobec biblioteki, bardzo czesto korzystnej dla czytelnika (np. podanie o anulowanie opfaty czy wskazanie do
odkupienia ksiazki dostgpnej na rynku wydawniczym w cenie zblizonej do zagubionej).
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Wartos¢ dodana w budowaniu relacji na linii bibliotekarz-uzytkownik stanowia narzedzia
utatwiajace korzystanie ze zbioréw i zasobéw, a takze ustugi uswiadamiajace czytelnikom mozliwosci, z
jakich moga skorzystac¢:

e multiwyszukiwarka pozwala na natychmiastowy dostep do petnej informacji o zasobach cyfrowych i
drukowanych; za pomoca multiwyszukiwarki mozna sprawdzi¢, czy biblioteka ma dostep do poszukiwanej
literatury i w jakiej formie,

e elektroniczne przypomnienia o dacie zwrotu — na 8 i 3 dni przed uptywajacym terminem zwrotu
ksiazek system biblioteczny wysyfa przypomnienie, co pozwala zminimalizowa¢ koszty ponoszone przez
czytelnikow, gdyz za przetrzymanie ksiazek naliczaja si¢ optaty,

e Wysylanie monitbw — miesiac po dacie zwrotu zostaje wystany monit systemowy, poOzniej
bibliotekarze na biezaco sprawdzaja konta czytelnikdéw i wysytaja monity elektroniczne; kontrola stanu kont
czytelniczych ma zapobiec ptaceniu przez uzytkownikéw duzych kwot za przetrzymanie ksiazek oraz
zwigkszy¢ liczbe odzyskanych zbiordw, a w konsekwencji umozliwi¢ dostep do nich innym uzytkownikom,

e dostep do zrddet elektronicznych w postaci baz danych oraz serwiséw online zagranicznych,
polskich i wtasnych; w roku 2014 czytelnicy mogli korzysta¢ z 180760 tytutow e-ksiazek i 64848 tytutow e-
czasopism; z zasobOw elektronicznych mozna korzysta¢ zaréwno z domeny Politechniki t.ddzkiej, jak i z
domu, siedem dni w tygodniu, przez cata dobe, a bibliotekarze stuza wsparciem, takze w sposéb zdalny,

e dostep do Biblioteki Cyfrowej Politechniki t.6dzkiej eBiPol, ktoéra zostata utworzona w ramach
projektu digitalizacji, archiwizacji i konserwacji wybranych materiatbw BPL; prezentowane (od listopada
2005 r.) i planowane do udostepnienia zasoby biblioteki eBiPol tworza kolekcje o r6znym charakterze:
czasopisma, ksiazki, materiaty dydaktyczne, rozprawy doktorskie powstate na Politechnice t.édzkiej, serie
wydawnicze PL, varia i zbiory mikrofiszowe, z czego w petni uruchomionych jest pie¢ kolekcji: czasopisma,
ksiazki, materiaty dydaktyczne, serie wydawnicze PL i varia; od 2012 r. eBiPOL funkcjonuje w ramach
Cybry, czyli £6dzkiej Regionalnej Biblioteki Cyfrowej, ktora jest wspdlnym projektem bibliotek bedacych
cztonkami tadzkiej Akademickiej Sieci Bibliotecznej; jest to réwniez propozycja skierowana do
uzytkownikéw preferujacych dostep do zbioréw bez wychodzenia z domu i przez 24 godziny na dobe.

Bibliotekarze BPL wychodzac naprzeciw zapotrzebowaniu klientdéw i realizujac zadania edukacyjno-
dydaktyczne prowadza r6znego rodzaju bezplatne szkolenia:

e dla studentéw I roku — obowiazkowe szkolenie biblioteczne,

e Oraz organizowane na prosbe uzytkownikow:

edla dyplomantéw, doktorantéw i pracownikow — szkolenia i warsztaty z zakresu informacji
naukowej, normalizacyjnej i patentowej,

e dla dyplomantdéw, doktorantéw — warsztaty dotyczace przygotowania bibliografii zatacznikowej oraz
prawidtowego sporzadzania opiséw bibliograficznych,

e dla wszystkich zainteresowanych uzytkownikéw — szkolenia z zakresu wyszukiwania informacji
naukowej w elektronicznych bazach danych, serwisach czasopism i ksiazek petnotekstowych.

Jesli w zbiorach BPL brakuje potrzebnej literatury, uzytkownik moze skorzysta¢ z dwéch mozliwosci:

e wypehni¢ formularz propozycji zakupu — wodwczas wspdtuczestniczy w gromadzeniu zbioréw
biblioteki,

e ztozy¢é zamOwienie na wypozyczenia miedzybiblioteczne — biblioteka sprowadza dla naszych
czytelnikéw: ksiazki lub rozdziaty z ksiazek, artykuly z czasopism, materiaty konferencyjne, referaty,
rozprawy naukowe z kraju i z zagranicy.

W czytelni gtéwnej i zbioréw specjalnych (zlokalizowanej na Ill pietrze) znajduje si¢ Osrodek
Informacji Patentowej, ktory udziela informacji na temat zgtoszen patentowych, ochrony wiasnosci
intelektualnej, pomaga w wyszukiwaniu patentéw, badaniu czystosci patentowej, stanu techniki oraz
prowadzi szkolenia.

Biblioteka udostepnia kilkadziesiat stanowisk z mozliwoscia skorzystania z Internetu w obszarach
wolnego dostepu. Uzytkownicy posiadajacy komputery przenosne z wbudowana karta 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. Dla uzytkownikéw, ktérzy z przyczyn technicznych nie moga korzysta¢ z
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naszej sieci, wypozyczane sa kable umozliwiajace dostep do przewodowej sieci Internet. Oba rozwiazania sa
dobrze postrzegane wsrdd uzytkownikow. Szczeg6lnie cennym rozwiazaniem jest udostepnianie przewodow
i gniazd. Z tego rozwiazania licznie korzystaja studenci z zagranicy. Ich wizyta w wypozyczalni w celu
wypozyczenia kabla sieciowego powoduje, ze bibliotekarze moga nawiaza¢ z nimi bezposredni kontakt,
zaproponowac inne korzystne dla nich ustugi — np. dostep online do literatury zagranicznej. Rozmowy, nawet
krétkie, skutkuja nawiazaniem blizszych relacji i zacheceniem do kontaktowania sie z biblioteka.

Dla uzytkownikéw niewidomych, stabowidzacych oraz niepetnosprawnych ruchowo
przygotowane sa specjalne stanowiska komputerowe takie jak: monitor brajlowski, elektroniczne
powiekszalniki do materiatéw drukowanych, sprzet lektorski, ktéry skanuje tekst czarnodrukowy i
przetwarza do postaci dzwickowej.

Na czterech kondygnacjach wolnego dostepu pracuje 20 bibliotekarzy z Oddziatu Obstugi
Uzytkownikéw, ktérzy w sposb fachowy i zyczliwy wspieraja uzytkownikéw w poszukiwaniu potrzebnej
literatury. Aby sprosta¢ temu zadaniu wazne jest otwarcie na uzytkownika, poznanie jego potrzeb, by dzieki
naszej wiedzy i checi udzielania pomocy likwidowa¢ bariery w komunikacji interpersonalnej na linii:
bibliotekarz-uzytkownik. Zatem bibliotekarze obserwuja postawy i zachowania uzytkownikdw, rozmawiaja i
zbieraja opinie. Wyciagaja wnioski i doskonala dziatalnos¢ biblioteki, aby w ten sposéb budowaé pozytywne
relacje. Czasem sg to niewielkie zmiany, ale zawsze dobrze odbierane przez uzytkownikéw np.: duzym
utatwieniem dla uzytkownikow sa szafki depozytowe umieszczone na kazdej kondygnacji — czytelnicy nie
musza juz wraca¢ do szatni mieszczacej si¢ na parterze. Zauwazylismy, ze rozwiazanie to wptyneto
korzystnie na statystyki odwiedzin. Biorac réwniez pod uwage gtosy czytelnikdw z poprzednich lat,
wydtuzylismy godziny pracy Oddziatu Obstugi Uzytkownika w wakacyjne poniedziatki do 19.45. Z naszych
obserwacji wynika, ze najwigcej odwiedzin notujemy wiasnie po godzinie 17.00.

Na kazdym pietrze do dyspozycji uzytkownikéw udostepnili$my samoobstugowe kopiarki i skanery.
Poniewaz obecnie czytelnicy preferuja skanowanie, dlatego w zesztym roku zostat zakupiony kolejny,
nowoczesny skaner Book2Net Spirit — czesto ustawia si¢ do niego kolejka chetnych do skanowania
materiatdw bibliotecznych.

Relaks i troche kultury. W 2002 r. biblioteka zostata przeniesiona do zabytkowego budynku
pofabrycznego, ale nie oznacza to, ze nie spetnia wymogdw nowoczesnego centrum udostepniania literatury i
informacji naukowej. Wnetrza sa przestronne, jasne, znajdziemy tu miejsca do pracy cichej, grupowej oraz
wypoczynku i relaksu dla uzytkownikow. Moga oni w bibliotecznym «Luziku» przeczyta¢ biezaca prase,
pouczy¢ sie, spotkac ze znajomymi lub odpocza¢ na kanapie.

W listopadzie 2007 r. powstata Galeria «Biblio-Art», w ktorej organizowane sa cykliczne wystawy
prac réznych artystow oraz zbioréw kolekcjonerskich. Spotecznos¢ akademicka znalazta tu miejsce na
eksponowanie swoich dziet. Zainteresowanie przestrzenia wystawiennicza jest tak duze, ze niejednokrotnie
dwie wystawy niezaleznych od siebie artystow dostepne sa w tym samym czasie. Natomiast uruchamiajac
«Przedsionek Literacki» chcielismy przetama¢ stereotypy, ktore mowia, ze biblioteka takiej uczelni jak
politechnika, nie ma nic wspolnego z literatura piekna czy poezja. Staramy si¢ udowodni¢, ze tak nie jest i ze
ten kontakt jest nieodzowny, by ksztatci¢ nie tylko fachowcéw, ale tez ludzi wrazliwych, inteligentnych i
madrych. Spotkanie z Andrzejem Sapkowskim — pisarzem fantasy i ttumaczem, przyciagneto ponad 200 os6b
— tylko tyle mogta pomiesci¢ czytelnia gtowna. Prowadzac dziatalnos¢ kulturalna zapisujemy si¢
w $wiadomosci naszych uzytkownikéw jako instytucja aktywna i przyjazna, otwarta na uzytkownikéw o
réznych potrzebach.

Podsumowanie. We wspotczesnym swiecie ludzie maja do wyboru nowe narzedzia komunikacji —
telefon i poczta elektroniczna juz nie wystarcza. Coraz wiekszym zainteresowaniem ciesza sie media
spotecznosciowe. Biblioteka réwniez jest obecna w nowych mediach takich jak Facebook, Google+,
prowadzi bloga i liste dyskusyjna BIPOL-L. Bibliotekarze musza jednak pamietaé, ze wprowadzenie nowych
narzedzi komunikacji nie likwiduje barier w komunikacji miedzyludzkiej.

W komunikacji bibliotekarz-uzytkownik dominuje wciaz kontakt osobisty, bezposrednie spotkanie z
pracownikiem wypozyczalni, czytelni czy wolnego dostepu, ktory powinien cechowaé sig
komunikatywnoscia, wysokim poziomem umiejetnosci interpersonalnych.
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Bardzo wazne jest dziatanie w zakresie usprawnienia obstugi klientéw, poznawanie ich oczekiwan i
potrzeb, budowanie wizerunku biblioteki przyjaznej, wiarygodnej, gdzie uzytkownik nie jest intruzem, lecz
oczekiwanym Klientem. Nawiazywanie pozytywnych relacji pozwala na interakcje, czyli na szybkie
reagowanie na potrzeby, wymagania, oczekiwania wspotczesnego uzytkownika. Warto nadmienié, ze
zmieniaja sie rowniez kompetencje wspotczesnego bibliotekarza, ktéry poza tradycyjnymi zadaniami, staje
sie posrednikiem miegdzy elektronicznymi zrédtami informacji a uzytkownikiem, tworzy i umozliwia dostep
do zrodet informacji oraz prowadzi dziatalnos¢ edukacyjna dla indywidualnego uzytkownika. Wymaga to
ustawicznego ksztatcenia, by nadazy¢ za nowosciami technologicznymi i informacyjnymi.
Wykwalifikowany, odpowiednio zmotywowany i zaangazowany bibliotekarz stanowi jeden z czynnikow
sprawnego dziatania biblioteki. Od niego zalezy, czy w bibliotece panuje przyjazna atmosfera, czy nawiazuja
si¢ trwate relacje z uzytkownikami. Czytelnik powinien odczu¢, ze jest najwazniejszy i ze jego potrzeby
stanowia centrum zainteresowania bibliotekarza, a bibliotekarz powinien swoja otwartoscia ksztattowaé
u uzytkownika postawe nieskrepowanego korzystania z fachowej pomocy bibliotekarza.
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