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Streszczenie

W artykule przedstawiono, w jaki sposob w bibliotece prowadzone sa reklama, marketing, promocja i public
relations oraz jakie dziatania wptywaja na jakos¢ swiadczonych ustug i wizerunek biblioteki.

Stowa kluczowe

reklama, marketing, promocja, public relations w bibliotece, dziatania wptywajgce na jakos¢ swiadczonych
ustug i wizerunek biblioteki

Wedtug Philipa Kotlera ,wizerunek to zbior przekonan, mysli i wrazen danej osoby o obiekcie” [1].
Na wizerunek biblioteki bezposredni wptyw maja nastepujace elementy: jej tozsamosé, wizerunek marki,
komunikacja marketingowa, komunikacja wewnetrzna, public relations i reklama. Tozsamos¢ biblioteki to
system identyfikacji wizualnej oraz jej kultura. Reklama ma istotny wptyw na ksztattowanie wizerunku i jest
podporzadkowana strategii marketingowej. Promocja natomiast wptywa na wizerunek produktu, a ten z kolei
rzutuje na wizerunek biblioteki. Biblioteka komunikuje sie z otoczeniem poprzez marketing, public relations,
ale réwniez poprzez takie aspekty komunikacji jak np. korespondencja z logo biblioteki czy rozmowy
telefoniczne [2]. Wizerunek biblioteki to przede wszystkim bibliotekarze, strona internetowa, ksiegozbior,
zasoby biblioteczne (elektroniczne i drukowane), siedziba i wyglad.

1. Reklama w bibliotece

Biblioteki sa organizacjami non-profit, ktére coraz czesciej reklamujg siebie i swoje ustugi. Przemyst
reklamowy dawno juz wkroczyt do bibliotek. Filmy reklamujace te instytucje i wykorzystujace ich wizerunek
stosujg réznorodne techniki wptywajace na skutecznos¢ komunikatu. Reklamy biblioteki dostepne s3
w Internecie w postaci filmow promujacych. Preferowane sa rowniez reklamy telewizyjne i radiowe [3].
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2. Marketing w bibliotece

Marketing biblioteczny zmierza do zaspokajania potrzeb uzytkownikow tj. swiadczenia ustug edukacyjnych,
informacyjnych, dokumentacyjnych, instrukcyjno-metodycznych, popularyzatorskich w oparciu o wtasny
ksiegozbior.

Internet daje mozliwos¢ utrwalania wizerunku i marki biblioteki. Wizerunek jest obrazem pokazujagcym jak
biblioteka chciataby widziec¢ siebie i jak powinno ja postrzega¢ otoczenie. Marka jest dla uzytkownikow
gwarancja jakosci [4].

3. Promocja w bibliotece

Najlepszg promocjg biblioteki w sieci jest strona internetowa petnigca funkcje informacyjng i ksztatcaca
dla studentéw. W przypadku Biblioteki Politechniki Lubelskiej (PL) stworzono strone internetowa
(http://biblioteka.pollub.pl/) w kolorze biato-niebieskim, ktéry stanowi o pozytywnym odbiorze wizerunku
instytucji. Zamieszczono na niej nowe logo, dane adresowe, godziny pracy roznych agend biblioteki, strukture
organizacyjng, historie i regulamin oraz katalog biblioteczny z dostepng funkcjag zamawiania ksigzek.
Do dyspozycji uzytkownikdw pozostaje tez multiwyszukiwarka, w ktérej oprocz ksigzek i czasopism
znajdziemy takze artykuty.

W zasobach Biblioteki PL, integrujgcej metadane z réznych zrédet, mozna znalez¢ Biblioteke Cyfrowa PL,
Wyszukiwarke czasopism PL InfonaNet, Patenty i normy, Publikacje pracownikow PL, Nabytki ksigzkowe
(pracownicy naukowi otrzymujg powiadomienia na poczte e-mail o kazdych zakupionych nowosciach)
I E-wystawy (http://wystawy.biblioteka.pollub.pl/). W E-czytelni znajduja sie Bazy Open Access, E-czasopisma
PL, Biblioteki cyfrowe, Doktoraty, Katalogi bibliotek, Portale, Akty prawne, Repozytoria i Wyszukiwarki.

Forma kontaktu z uzytkownikiem jest Life Chat (off-line). Czytelnicy majg mozliwos¢ zadawania pytan
dotyczacych ustug bibliotecznych, na ktére w godzinach pracy Biblioteki PL odpowiadajg dyzurujacy
bibliotekarze.  Biblioteka  Politechniki  Lubelskiej prowadzi rowniez dziatalnos¢  wydawnicza
(http://biblioteka.pollub.pl/wydawnictwa/).

Na stronie internetowej podawane sg informacje o planowanych szkoleniach dla pracownikéw naukowych,
studentow i bibliotekarzy. Szkolenia dla bibliotekarzy wptywajg na jakos¢ pracy z czytelnikiem. Kontakt
powinien by¢ profesjonalny, rzeczowy i fachowy.

W zaktadce ,,Dla studentéw” mamy zasoby kazdej z pieciu Specjalistycznych Bibliotek Wydziatowych, bazy
Zwigzane ze specjalizacjag wydziatu, encyklopedie i stowniki. W zaktadce ,,Dla Nauki” dostepne s3: Bazy,
Publikacje pracownikéw PL, Prace naukowo-badawcze, Wyszukiwanie literatury do badan i Ocena
parametryczna.
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Czytelnik ma réwniez mozliwosé uczestniczenia w doborze ksiegozbioru poprzez ztozenie zamowienia
w zakfadce ,Zaproponuj ksigzke”. Sugestie wymuszaja zmiany w doborze kolekcji. Zasoby elektroniczne
I drukowane sa bardzo wainym elementem wptywajacym na wizerunek. Biblioteka PL gromadzi polskie
pismiennictwo techniczne oraz literature zagraniczng w wersji drukowanej i elektroniczne;.

W Bibliotece PL mozna korzystac z elektronicznego dostepu do petnotekstowych polskich i zagranicznych baz
danych: EBSCOhost, Emerald, IEEE IEL, INFOR. LEX, Nature, ScienceDirect, SpringerLink, Trans Tech, Wiley-
Blackwell. Z kolei Web of Science i MathSciNET sg bazami bibliograficzno-abstraktowymi, natomiast SCOPUS
jest baza abstraktowa. Dostepne petnotekstowe bazy Open Access to: BiomedCentral, Book Finder, DOAJ,
DOAB, e-Publikacje Nauki Polskiej, Elektronische Zeitschriften, EMIS, EZB, Hindawi, InTech, J-STAGE, PLos,
Public Knowledge Project, Questia i Scribd. Bazy bibliograficzno-abstraktowe to: BASPAW, BazTech,
a bibliograficzne: BazEkon, Biblioteka Narodowa, ECD i Polska Bibliografia Naukowa. Dostepne s rowniez
bazy patentowe: Bazy Urzedu Patentowego, Bazy patentowe zagraniczne i Espacenet.

Z wymienionych zasobdéw moga (po zalogowaniu sie) korzysta¢ pracownicy naukowi, doktoranci i studenci.
S3 to specjalistyczne bazy, w ktérych mozemy znalez¢ tematyke zwigzang z profilem kazdego Wydziatu
Politechniki Lubelskiej: Wydziatu Elektrotechniki i Informatyki, Wydziatu Budownictwa i Architektury,
Wydziatu Mechanicznego, Wydziatu Inzynierii Srodowiska oraz Wydziatu Zarzadzania i Podstaw Techniki.
Na przyktad Serwis INFOR LEX pozwala po zalogowaniu na dostep do petnych tekstow fachowych czasopism
i gazet grupy INFOR.PL tj. ,Rachunkowos¢”, ,Monitor Ksiegowego”, ,Biuletyn VAT”, ,Serwis Prawno-
Pracowniczy”, ,,Controlling i Rachunkowos¢ Zarzadcza”, ,,Personel i Zarzadzanie™. IEEE IEL jest specjalistyczng
baza dla elektrykow, informatykdw i elektronikow.

Biblioteka PL posiada 185 000 wolumindw ksigzek, prenumerowanych jest ponad 300 polskich czasopism
drukowanych i 18 tytutdw zagranicznych. Dla pracownikow naukowych i studentéw oferowana jest literatura
naukowa, podreczniki i skrypty z zakresu nauk technicznych, polskie ksigzki elektroniczne w serwisie IBUK
i NASBI, normy, patenty i aprobaty budowlane oraz czasopisma naukowe, fachowe i ogdélne. Biblioteka
Cyfrowa PL gromadzi publikacje dydaktyczne i naukowe, opisy patentowe PL i normy branzowe. Obejmuje
biezgca produkcje wydawniczg uczelni.

Nowe zadania spowodowaty potrzebe zatrudnienia Specjalisty ds. promocji. Osoba ta ujednolica oznaczenia
dziatébw w Bibliotekach Wydziatowych, wykonuje tablice informacyjne, wspotpracuje z oddziatami oraz dba
0 pozytywny wizerunek biblioteki, zajmuje sie promocyjnym dziataniem marketingowym, przygotowuje
materiaty wizerunkowe, marketingowe i informacyjne.

Do dziatalnosci promocyjnej Biblioteki PL mozemy zaliczy¢ rowniez state miejsce w ,,Biuletynie Informacyjnym

Politechniki Lubelskiej”. W kazdym numerze publikowane sg artykuty dotyczace biblioteki tj. nowosci, zmiany,
wizyty gosci z innych bibliotek itd.

3 | Dzafania wpfywajqce na wizerunek biblioteki na przykfadzie doswiadczen Biblioteki Politechniki Lubelskiej, Ewa Kotuta, Biblioteka Politechniki Lubelskiej



BE

ELEKTRONICZNE CZASOPISMO BIBLIOTEKI GEOWNE] UNIWERSYTETU PEDAGOGICZNEGO W KRAKOWIE

Na podstawie zarzadzenia Rektora Politechniki Lubelskiej z dnia 23 stycznia 2013 roku
(http://www.pollub.pl/files/4/news/files/2590_Zarzadzenie,Nr,R-11-2013,publikacje.pdf) bibliotekarze
dziedzinowi dokumentujg dorobek naukowy uczelni wprowadzajagc publikacje pracownikow naukowych
ze swojego wydziatu do bazy publikacji PL, a nastepnie do bazy danych POL-on. Dane te sg importowane
do Modutu Sprawozdawczego Polskiej Bibliografii Naukowe;j.

Na wizerunek biblioteki wptywa réwniez wspétpraca z kadra naukowg uczelni, doktorantami, studentami,
pracownikami technicznymi i innym osobami odwiedzajacymi biblioteke.

Bibliotekarze dziedzinowi prowadza zajecia z przysposobienia bibliotecznego dla studentéw | roku
i dla studentéw programu Erasmus. S oni zobowigzani do prowadzenia takich szkolen, a Przysposobienie
Biblioteczne i Informacja Naukowa jest obowigzkowym przedmiotem na wszystkich kierunkach studidw.
Pracownicy biblioteki s witaczeni w proces dydaktyczny uczelni. Dla dyplomantéw, doktorantéw oraz
pracownikow naukowych organizowane s3 szkolenia z zakresu korzystania ze zrodet informacji naukowej
i najnowszych technologii informacyjnych.

Biblioteka PL przyjmuje wycieczki szkolne, ktére odwiedzajg Specjalistyczne Biblioteki Wydziatowe np.
w ramach ,,Otwartych dni na PL”. Bierze tez udziat w akcji promujacej czytelnictwo ,,Odjazdowy bibliotekarz”.
Co roku organizowany jest ,Lubelski Festiwal Nauki”, na ktérym Biblioteka ma swoje stoisko ,Zycie jest
ksiega” z najnowszymi publikacjami pracownikéw Politechniki Lubelskiej. Biblioteka wspiera i organizuje
akcje charytatywne np. ,,;,omoc dla samotnej matki”.

Biblioteka PL organizuje rézne ekspozycje np. Wystawy Ksiazki Polskiej i Zagranicznej, prezentacje Baz Danych
dla pracownikéw naukowych i studentéw. Niedawno w Bibliotece Wydziatu Zarzadzania i Podstaw Techniki
odbyta sie prezentacja serwisu prawno-ekonomicznego Bazy EMIS (Emerging Markets Information Service).

Organizowane sg rowniez spotkania autorskie i wystawy np. ostatnio spotkanie autorskie z dr Krystyna
Schabowska, autorka monografii Zarys dziejow manufaktury fajansu i porcelany w Ordynacji Zamojskiej
w Tomaszowie Lubelskim oraz Wystawa Fotografii ,Manufaktury ceramiki na Lubelszczyznie. Tomaszow
Lubelski i Lubartow”.

Biblioteka PL promuje swoje ustugi poprzez skany, kserokopie, zaktadki z logo PL, informacje o korzystaniu
z katalogu. Na stronach instytucji linkowany jest Facebook, ktéry umozliwia nowoczesny sposob dotarcia
do czytelnikow. Biblioteka PL wydata Informator - Poradnik dotyczacy korzystania z Informacji Naukowej.

Bardzo wazng rzeczg w promocji placéwki odgrywa estetyka i funkcjonalnos¢ wnetrz pieciu Specjalistycznych
Bibliotek Wydziatowych PL, Czytelni Informacji Naukowo-Technicznej i Wypozyczalni. Instytucje te stwarzajg
przyjazne warunki do nauki poprzez dobdr elementow wyposazenia wnetrz tj. wystroj, meble i dobrze
dopasowane oswietlenie sprzyjajace dogodnym warunkom do nauki, tablice informacyjne, czytelne
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oznaczenie dziatow ksiegozbioru czy obecnos¢ pieknych roslin zielonych. Odpowiednie oswietlenie wptywa
korzystnie na wyglad biblioteki i samopoczucie przebywajacych w niej czytelnikdw. Kwiaty zwiekszaja
wilgotnos¢ powietrza, dostarczajg tlenu i oczyszczajg powietrze. Pomieszczenia powinny byé¢ zadbane
i utrzymane w nalezytym porzadku.

Forma promocji Biblioteki jest udziat jej pracownikow w ogdlnopolskich i zagranicznych konferencjach oraz
publikowanie artykutéw w bibliotekarskich czasopismach.

Biblioteka powinna dba¢ o bezposrednie pozytywne kontakty z kadrg zarzadzajacq procesem dydaktycznym.
Bibliotekarze muszg posiadaé¢ odpowiednie kwalifikacje, byé osobami zaangazowanymi, dobrze
zmotywowanymi, mie¢ wysoka kulturg osobistg i cechowac sie profesjonalizmem. To oni wtasnie powinni
promowac biblioteke wsrdd kadry naukowej uczelni. Dyrektor biblioteki musi dba¢ o jak najlepszy kontakt
z Wtadzami Uczelni, godnie reprezentowac i promowac instytucje na obradach Senatu.

Bardzo ciekawe dziatania na rzecz promocji dziatalnosci bibliotek i ich wizerunku znalezé mozna
w bibliotekach niemieckich. Zorganizowana zostata tam kampania ,Treffpunkt Bibliothek”. Z Federalnego
Ministerstwa Edukacji i Badan uzyskano srodki na reklame bibliotek i ich nowych ustug. Zaczeto zapraszac
celebrytow, aktorow i inne znane osoby, ktére zachecaty do korzystania z bibliotek. Organizowano
konferencje prasowe, na ktore zapraszano dziennikarzy, aby pokazaé¢ potrzeby srodowiska bibliotecznego.
W dniu 24 pazdziernika (Miedzynarodowym Dniu Bibliotek) co roku zaczeto przyznawac federalng nagrode
dla ,,Biblioteki roku” w wysokosci 30 tysiecy euro [5].

Biblioteki polskie powinny tez by¢ stale obecne w mediach (w prasie lokalnej, krajowej i w TVP), pokazywac
najnowsze technologie informatyczne, jak rowniez rzeczy znane, ale wspominane dla przypomnienia
istnienia bibliotek. Preferowana jest réwniez forma radiowa z cyklicznie nadawanymi audycjami o bibliotece,
rozmowy z dyrektorem i z bibliotekarzami.

Uniwersalne formy promocji w bibliotece to: informacje biblioteczne, komunikaty medialne, wyglad
biblioteki, personel i jego zachowanie. Najskuteczniejsza promocja jest fachowa obstuga, kontakt
ze srodowiskiem, prezentacja oferty w atrakcyjny sposob, bezposredni kontakt z uzytkownikiem,
powiadomienia propagujace oraz promocja przez uzytkownikow chwalacych biblioteke. Wazng rzecza jest
dbatos¢ o dobre relacje z macierzystg uczelnia, uzytkownikiem, prasa, mediami i sponsorami [6].

4. Public Relations w bibliotece

Biblioteka powinna wzmacnia¢ wizerunek macierzystej uczelni i budowaé¢ swoéj pozytywny wizerunek
w otoczeniu. Bardzo waznym zadaniem jest motywowanie do korzystania z zasobdw, podkreslanie ich
atrakcyjnosci oraz poszerzanie grona czytelnikbw. Wazna role odgrywa wiasciwa komunikacja i przeptyw
informaciji. Istotne sg réwniez spotkania Dyrekcji z kierownikami oddziatow.
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Pracownicy podnosza swoje kwalifikacje poprzez szkolenia i wyjazdy dydaktyczno-szkoleniowe [7].

Bibliotekarze PL komunikujg sie za pomoca Forum dyskusyjnego. Wizytowali oni nastepujace biblioteki
w Polsce: Biblioteka Uniwersytetu Warszawskiego, SGGW w Warszawie, Biblioteka Uniwersytetu Slaskiego
w Katowicach. W ramach wyjazdow ERASMUS odwiedzili placowki w Sofii (Butgaria), Tallinnie (Estonia),
w Portugalii, na Stowacji i we Wtoszech. Wycieczki szkoleniowe pozwalaja na zapoznanie sie z pracami innych
bibliotek naukowych i nawigzanie przyjazni.

Duza role odgrywa celebrowanie swigt z pracownikami, tworzenie mitej atmosfery pracy i spotkania
integracyjne bibliotekarzy. Przedstawiciele Biblioteki PL zawsze obecni s3 na obchodach Swieta Politechniki
Lubelskiej, na Pikniku Integracyjnym PL, na spotkaniach przedswiatecznych ze spotecznoscig akademicka
i Wtadzami Uczelni.

W celu usprawnienia pracy bibliotek niezbedna staje sie jej promocja. Do niej zaliczy¢ mozemy réwniez
rozpowszechnianie pozytywnych informacji o swojej instytucji. Szkolenia pracownikdw naukowych,
doktorantéw i studentdw sa réwniez powszechng forma promujaca ustugi biblioteczne.

Podstawe promocji biblioteki stanowia ulotki, informatory, broszury, wizytowki, foldery i zaktadki do ksigzek.
Biblioteka mogtaby wydawa¢ swdj biuletyn informujacy np. o nowosciach wydawniczych i zmianach
w instytucji.

5. Dziatania wptywajace na jakos¢ swiadczonych ustug w bibliotece

Najlepsza forma promocji jest jakosé jej ustug czyli wysoki poziom wyszukiwania informacji, gotowosé
do pomocy czytelnikowi z dobrze wyksztatconym bibliotekarzem. Wdrazanie technik marketingowych
i promocja bibliotek ma wptyw na jakos¢ i sposob swiadczenia ustug. Pozytywny obraz placowki wptywa
na nastawienie jej uzytkownikow.

Wedtug definicji z normy PN-EN ISO 9000:2006 jakos¢ jest okreslona jako ,stopien w jakim zbior
inherentnych wtasciwosci spetnia wymagania” [8]. Fundamentalny wptyw na jakosé swiadczonych ustug ma
usatysfakcjonowanie i poznanie oczekiwan uzytkownikOw. Skutecznos¢ bedzie zalezata od kwalifikacji
i kompetencji bibliotekarzy. Jakos¢ swiadczonych ustug to przede wszystkim satysfakcja czytelnika i jego
zadowolenie. To réwniez komunikatywnosé¢ w kontaktach z bibliotekarzem, jego przyjazne nastawienie,
wydajnos¢ ustug, zrozumienie i odpowiednia atmosfera.

5.1. Badania marketingowe w bibliotece

Aby biblioteka mogta wypetnia¢ postawione przed nig zadania, musi sie stale zmienia¢. Jednym ze sposobéw
badania tych zmian jest prowadzenie w bibliotece badarn marketingowych, ktore usprawniajg jej prace i sg
szansa na jej rozwoj. Nalezy zatem wybrac najkorzystniejszag metode badawcza, a nastepnie wykonywany
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jest raport i prezentacja wynikow.

Rozrozniamy wiele rodzajow badan marketingowych ze wzgledu na kryteria podziatu tj. kryterium
przedmiotowe, rodzaju zrédet informacji i rodzaju pozyskiwania informacji. Kryterium przedmiotowe
obejmuje badania klientow biblioteki, ustug bibliotecznych, dziatan marketingowych i promocyjnych,
otoczenia biblioteki i konkurencji. W kryterium rodzaju pozyskiwania informacji wystepuje podziat
na badania ilosciowe i jakosciowe. Do badan ilosciowych zaliczamy ankiety (bezposrednie, telefoniczne),
a do ilosciowych wywiady grupowe, obserwacje uczestniczace, metody projektowe i heurystyczne.
Prowadzenie takich badan daje wymierne korzysci z wprowadzania strategii marketingowych w bibliotece
i przyczynia sie do podniesienia satysfakcji z ustug bibliotecznych [9].

6. Dziatania wptywajace na wizerunek biblioteki

Wizerunek biblioteki kreowany jest w duzej mierze przez jej pracownikow. Bibliotekarze decyduja o sukcesie
biblioteki, w ktdrej pracuja. To oni wptywajg na jej wizerunek w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym
oraz petnig w niej najwazniejsza role. Ich kompetencje w kontakcie z czytelnikiem sg sprawa priorytetowa
i decyduja w jaki spos6b biblioteka jest postrzegana i odbierana przez uzytkownikow.

Bardzo waznymi elementami wptywajacymi na wizerunek instytucji s3 odczucia czytelnikow towarzyszace
wizytom w bibliotece tj. satysfakcja, komfort, zadowolenie czy ewentualnie irytacja i rozczarowanie. Istotna
rzecza jest réwniez atmosfera panujagca w miejscu pracy, swiadomos¢ przynaleznosci bibliotekarza
do instytucji i pozytywne kontakty pracownikow z przetozonymi [10].

Podsumowanie

W przysztosci w Bibliotece PL planowane s dwa seminaria pt. Publikowanie w Open Access
i Parametryzacja. Poprzez doksztatcanie bibliotekarzy w zakresie wyszukiwania informacji skutecznos¢ ich
pracy bedzie jeszcze wieksza. Szkolenia bibliotekarzy sg wiec sprawg priorytetowa. Dzieki kontaktom
z pracownikami naukowymi i ich cennym sugestiom, a zwtaszcza dzieki wspotpracy w zakresie
dokumentowania publikacji naukowych, wzrést prestiz Biblioteki PL.

Potaczenie tradycji z nowoczesnoscia wptywa na wizerunek biblioteki przysztosci stwarzajgcej sprzyjajace

warunki dla czytelnikbw. Zmienia ona nasze zycie na lepsze, zdrowsze i piekniejsze. Staje sie instytucja
pozyteczng i potrzebnga z wzrastajaca liczba jej uzytkownikow.
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