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Nieprzypadkowo chyba podejscie bu-
tikowe (z fr.: sklep, sklepik) wywodzi sie
z zachodniej i dalekowschodniej, bardziej
skomercjalizowanej od naszej, rzeczywi-
stos$ci. Mylitby sie jednak ten, kto mysli,
ze jest to podejscie ptytkie czy banalne.
W tekscie artykultow czy w résumé au-
torzy wielokrotnie powtarzaja, ze jest
to skrét myslowy, stowo klucz dla zro-
zumienia bardziej zlozonego personali-
stycznego zjawiska. Wigkszos¢ autorow
wywodzi sie z jednego z najlepszych
uniwersytetow na S$wiecie — University
of Cambridge, a ich problemy czesto sa
zadziwiajaco podobne do naszych, przez
co prezentowana publikacja staje si¢ nam
blizsza. Biorac pod uwage polska per-
spektywe, warto powtdérzy¢ — de facto
autorzy pisza o bardzo waznych proble-

mach cztowieka we wspodtczesnej cywilizacji, potrzebie humanistyczne-
go indywidualnego podejscia do uzytkownikow bibliotek, de nomine za$
autorzy nie odnosza sie do catego personalistycznego nurtu teologiczno-
-filozoficznego. O humanistycznym podejéciu autoréw swiadcza wigc nie
frazeologia, lecz tre$¢, intencje i kontekst.
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Redaktorami tej pracy sa: Andy Priestner (menedzer w zakresie in-
formacji i ustug bibliotecznych w Judge Business School, University of
Cambridge, UK, ktéry w latach 2006-2010 przewodniczyt brytyjskiemu
Business Librarians Association, a obecnie prowadzi blog znany jako
,akcja biblioteczna” — libreaction) oraz Elizabeth Tilley (bibliotekarka
wydzialowa, zajmujaca sie literatura angielska przy University of Cam-
bridge, aktywnie dziatajaca w organizacjach bibliotekarskich np. w CILIP
CDG Regionu Wschodniego, czlonek Higher Education Academy). Sg to
wiec osoby znane, cenione i wplywowe w srodowisku bibliotecznym, co
nie pozostaje bez znaczenia, gdyz skupili oni wokot siebie wielu inte-
resujacych i uznanych autorow. Propagowana przez nich idea podejscia
butikowego znalazta odbicie podczas Narodowego Tygodnia Bibliotek
w Nowym Jorku jako jeden z zasadniczych trendéw we wspolczesnym
bibliotekarstwie ,, Age of the individual”.

We wstepie (Introducing the boutique approach) autorzy stawiajq sobie za
cel utworzenie modelu skierowanego, jeszcze bardziej niz dotychczas, na
uzytkownikéw, przy zmaksymalizowaniu stopnia wykorzystania wia-
snych zasobow bibliotecznych. Biorac pod uwage to, ze obecnie ludzie
maja wyzsze potrzeby i wymagania wobec swiadczonych ustug, licza oni
na to, ze ich glos bedzie styszalny i brany pod uwage. W efekcie oczekuja
na ustugi wysoce spersonalizowane i unikatowe.

Bezposrednig inspiracjq dla tego nowego podejscia byly dla autoréw
hotele butikowe, w ktérych przedklada sie zréznicowanie i indywidu-
alizm nad uniformizacje i niezmiennos$¢. Pierwsze takie hotele pojawity
si¢ w Londynie i w San Francisco. Sa one wyjatkowo urzadzone i dosto-
sowane do potrzeb indywidualnego klienta ,wyjetego” ze $cisle okreslo-
nego marketingowego segmentu konsumentéw i stanowia przeciwien-
stwo — wszakze luksusowej, lecz zunifikowanej — sieci np. Hilton czy
Marriott. Z definicji hotele butikowe nastawione sa na wysublimowane
potrzeby, wyrazone w sposob intuicyjny jakby ,,od samego wejscia”.

Warto wspomnie¢ o jednym z najbardziej znanych hoteli tego typu:
nomen omen New York’s Library Hotel, przeznaczonym dla ,travellers
with a passion for culture and individual expression”. Kazde z dziesieciu
pieter tego hotelu, uznawanego za jeden z najlepszych w Stanach Zjedno-
czonych, dedykowano poszczegélnym dziatom klasyfikacji Deweya. Na
przyklad pokoj o numerze 800.004 umieszczono na pigtrze poswigeconym
literaturze dramatycznej. Oczywiscie wystrdj wnetrz (meble, reproduk-
cje, akcesoria) nawiazuje do tego typu literatury, tworzac niepowtarzal-
na atmosfere.

Niemal réwnoczesnie, w 1999 roku, powstata w centrum handlowym
w Singapurze pierwsza biblioteka butikowa, jako dziecieca filia biblioteki
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publicznej. , Library@orchard”, , biblioteczny ogrod” stat sie poletkiem
doswiadczalnym dla nowego typu ustug i zainicjowal powstanie w 2002
roku kolejnej fantastycznej biblioteki butikowej, przeznaczonej dla od-
biorcow sztuk wizualnych (teatru, kina, muzyki, tanca). Warto zajrze¢ na
strong , library@esplanade”, poniewaz trudno oddac stowami eleganckie
wnetrza tej biblioteki, podzielone na ,, miasteczka”: Music, Dance, Theatre,
Film Village. Jednym z zatozen jest interaktywno$¢, dlatego w salach tego
kompleksu sa miejsca do muzykowania na réznych instrumentach. Fakt,
ze juz pierwszego dnia po otwarciu, odwiedzilo ja 12 tys. uzytkownikow,
$wiadczy wyraznie o jej atrakcyjnosci.

Trzecia biblioteke typu butikowego otwarto w 2005 roku w Nowej
Zelandii, w Christchurch. Parklands Boutique Library wyraza idee bi-
blioteki dostosowanej do otoczenia, elastycznej, symultanicznej i dy-
namicznej. Podzielono ja na strefy Play dla matych dzieci, ktére moga
,duzo hatasowac”, Revive — miejsce dla dorostych emanujace cisza i spo-
kojem niezbednym do pracy nad tekstem, Breakout — stuzace do odrabia-
nia lekgji, pracy nad lektura, Relax, jak nazwa wskazuje, przeznaczone
do odpoczynku dla wszystkich weekendy, Connect — strefa wspierajaca
kontakty grup lokalnych i roboczych oraz réznego typu praca wspodlna.
Zadaniem zespotu bibliotekarzy tej biblioteki butikowej jest state poda-
zanie za potrzebami czytelnikow, towarzyszenie im i zachecanie do ko-
rzystania z ustug.

To bardzo dziwne i zastanawiajace, ze idea i terminologia dotycza-
ca bibliotek butikowych nie przedostala si¢ do bibliotek akademickich,
gdzie istnieje tak wiele bibliotek specjalistycznych i tak wielu specjalistow
dziedzinowych. Unikatowe kolekcje i wysoce wyspecjalizowane potrzeby
uzytkownikéw powinny stymulowac rozwdj spersonalizowanych ustug.
Tak si¢ jeszcze nie stato. Kryzys finansowy, ostre ciecia budzetowe oraz
redukcja etatdw specjalistow dziedzinowych w bibliotekach brytyjskich
przyczynity si¢ jednak posrednio do zainteresowania si¢ idea bibliotek
butikowych. Celem autoréw stato sie wiec odnalezienie nowych pomy-
stow i swiezej energii do ,skonstruowania” ustug bardziej spersonalizo-
wanych i skrojonych na miare w bibliotekach uniwersyteckich.

Autorzy tworzg modele ustug butikowych osadzonych w catej organi-
zacji bibliotek. Odnosza si¢ do powszechnie istniejacych w bibliotekach
akademickich struktur organizacyjnych, ale zwracaja szczegolna uwage
na potrzebe dynamicznych interakcji miedzy ich elementami. Przykla-
dowy model zawiera typowe dla bibliotek uniwersyteckich komponen-
ty i aspekty dziatalnosci, ktdre wspieraja centralnie posadowione w nim
ustugi butikowe. Wspieraja omawiane ustugi: specjaliSci dziedzinowi,
nastepnie caty personel zorientowany na uzytkownikow, state interakcje,
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wysoki stopien autonomii pracownikow, unikatowe ustugi i zasoby,
spersonalizowanie, dogodna lokalizacja i ciekawy wystrdj wnetrz.

Ustugi butikowe utozsamiane sg z ustugami spersonalizowanymi dla
czytelnikdow w roli gléwnej. Stowo , butik” jest bardziej nosne, niesie
wiele pozytywnych skojarzen i na etapie wdrazania warto sie do nie-
go odwotywac. Jednak jest to tylko skrét myslowy, odnoszacy sie do
bardzo wyspecjalizowanych bibliotek, z mila obstuga, odpowiadajaca
na konkretne potrzeby, wrecz , wstuchanych” w potrzeby uzytkowni-
kéw. To niby nic nowego, lecz wigkszo$¢ ustug bibliotecznych ma swe
zakorzenienie w biurokragji i fakt ten niesie ze soba niekorzystne skut-
ki, np. brak prawdziwego kontaktu z uzytkownikami oraz rozeznania
ich indywidualnych potrzeb. Scheda po biurokracji ,zamraza” mysle-
nie, dzialania sa nadal rutynowe, w niedroznych kanatach przeptywu
informacji podlegajacej czestym przeklamaniom, a nowe inicjatywy traca
impet i entuzjazm.

W ksiazce proponowane jest PODEJSCIE butikowe, famiace stereoty-
py i stawiajace na bliski kontakt z uzytkownikami. Publikacja w catosci
poswiecona jest réznym aspektom tej filozofii w bibliotekach akademic-
kich, zaréwno w teorii, jak i na podstawie studiéw przypadkdw.

Na przyklad Andy Priestner w artykule Face-to-face value: personali-
sed communication strategies przywotuje idee doradcéw personalnych
pracujacych twarzg w twarz z uzytkownikami traktowanymi jak goscie,
a nie sprzedawcow stosujacych rézne tricki, strategie komunikacyjne czy
chwyty socjotechniczne. Podejscie butikowe wedtug autora odnosi si¢ do
calego kontekstu zwigzanego z uzytkownikiem, zaréwno intelektualne-
go, jak i spolecznego oraz psychologicznego. Priestner podkresla, ze uzyt-
kownikéw nalezy traktowac holistycznie i wykorzystywac¢ do analiz po-
dejscie etnograficzne (opisowe). Popularna od lat 90. poczta elektroniczna
i internet sprawily, ze czytelnicy zalewani sa zbyt ogdlnymi i niedostoso-
wanymi do ich potrzeb informacjami, np. o bazach bibliotecznych, r6z-
nych ustugach, ktdre zupelnie nie sa dla nich interesujace, a co gorsza —
praca bibliotekarzy jest odtworcza, ostabia prawdziwe ludzkie relacje
i profesjonalny dialog. Sa to konstatacje wielu autorow prezentowanej
ksiazki, wywodzacych si¢ z najlepszych bibliotek Europy, Stanéw Zjed-
noczonych i Australii. Moze w naszych bibliotekach grunt do dialogu jest
jeszcze nadal bardziej upodmiotowiony? Autor moéwi, ze oszukujemy
samych siebie, iz uzytkownicy czytaja nasza oferte... ze zrozumieniem.
Zlote czasy dla bibliotekarzy odeszty wraz z erg druku i CD-ROM-6w,
gdy to czytelnicy musieli odwiedza¢ biblioteki. Role si¢ odwrdcily i to
bibliotekarze dzi$ powinni podaza¢ za uzytkownikami nie tylko w sieci,
ale takze w realnym swiecie.
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Komunikacja miedzyludzka nigdy nie bedzie tak efektywna jak strate-
gia face-to-face, pozwalajaca na wymiane zaréwno werbalng, jak i niewer-
balng. Jako transmiterzy informacji nie tylko zawieramy w niej wartos¢
logiczng, ale zabarwiamy ja naszymi osobistymi motywacjami, wiedza,
wartosciami i uprzedzeniami (oby nie!), osobistymi cechami charakteru,
dotychczasowymi do$wiadczeniami. Nasz filtr percepdji styka sie z fil-
trem uzytkownikéw i w konsekwencji z inna interpretacja otrzymanej
wiedzy, informacji czy zwyklego komunikatu. W dalszej perspektywie
proces wymiany informagji jest komplikowany przez odmienne , $wia-
ty” kulturowe, spoleczne czy systemy wartosci. Dlatego czesto rozni
ludzie, pozyskujac te sama wiadomos¢, interpretuja ja w kompletnie
odmienny sposoéb. Podkresla sie znaczenie reakcji, nawet niewerbalnej,
potakiwania glowa, powtarzania informacji w innym kontekscie, po-
dawania przykladéw. Celem powinna by¢ komunikacja jak najbardziej
wszechstronna, wielowatkowa i kompleksowa. Komunikacja online jest
wiec zubozona o te istotne komponenty, sptycona i majaca cechy naszej
wspolczesnej kultury sktonnej raczej do skanowania, powielania niz rze-
czywistego zrozumienia drugiego cztowieka, nieposwiecania mu nalez-
nej uwagi, skrotow myslowych, przepetniania niepotrzebnymi informa-
Cjami, nowomowa.

Autor poszukuje inspiracji w bestsellerze Moments of truth Jana Carl-
zona, prezesa linii lotniczych SAS, ktdry ten niby kameralny problem
przenosi do duzej skali przedsigbiorstwa lotniczego, obstugujacego
10 mIn klientéw rocznie przez piec spdtek generujacych 50 mln ,momen-
tow prawdy”, z ktorych w przeliczeniu na klientéw kazdy trwa 15 se-
kund. To sa wlasnie te kluczowe, najistotniejsze momenty, podczas kto-
rych kazdy moze poczu¢ sie jako osoba indywidualnie potraktowana (np.
poprzez zréznicowane menu czy program rozrywkowy na pokladzie sa-
molotu, taczenie ustug transportowych z hotelarskimi za pomoca wspol-
nego i tanszego biletu). Celem jest przekonanie klientéw, ze to wlasnie
SAS jest dla nich najlepszym wyborem.

Dla bibliotekarzy takim momentem prawdy jest konstatacja, czy je-
steSmy lepsi od wspodlczesnego Google’a? Przedsigbiorcy przescigaja
si¢ od lat, by przekona¢ klientow do siebie i przeksztalci¢ ich w swoich
gosci czy dobrych znajomych (,w hotelowych pokojach czekoladki na
poduszkach juz nie wystarczaja”). Prawde mdwiac, wspodtczesni biblio-
tekarze czesciej zachowuja sig jak sprzedawcy informacji niz gospodarze
serdecznie przyjmujacy swoich gosci. Autor dzieli si¢ tu doswiadczeniem
ze spotkania z pracownikami Uniwersytetu w Cambridge, podczas kto-
rego przekazal ankiete z pytaniem, kto najbardziej pomaga im w poszu-
kiwaniu informacji (na pierwszym miejscu byli ich koledzy i przyjaciele,
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na drugim inni pracownicy naukowi, a bibliotekarze na miejscu piatym,
przed ostatnim, széstym — ,,inni”).

Ta wyrazna porazka wymaga zmiany podejscia i wychodzenia do sro-
dowisk bliskich naszym uzytkownikom. Autor proponuje takze zakta-
danie punktéw informacji bibliotecznej blisko kafeterii lub sal wyktado-
wych, tak by by¢ jak najblizej studentéw i wykorzystywac kazda mozliwa
sytuacje, by ,by¢ pod reka”. Informacje moga by¢ pozyskiwane w obie
strony i warto wiedzie¢, co studenci sadza o ustugach bibliotecznych.
Mozna sledzi¢ pod tym katem portale spolecznosciowe i dokonywad
ewaluacji swojej pracy. Warto ponadto wlaczaé studentdow do robienia
krotkich filmikéw o bibliotece i jej zasobach, tworzy¢ grupy fokusowe,
np. YouTube, rozmawiac na Skypie — dostownie pukac¢ do drzwi pracow-
nikéw naukowych i nawiazywac kontakty. W podzigkowaniu za wspot-
prace autor proponuje nawet darmowe lunche, cho¢ w naszych warun-
kach wydaje si¢, ze w takich sytuacjach wystarczylyby drobne gadzety
typu: torba z logo biblioteki, dtugopisy, apaszki czy stodycze z cytatami
o bibliotekach (np. ,Jesli masz ogrod i biblioteke, masz wszystko, czego
potrzebujesz” — Cyceron). Wskazane jest takze wlaczanie uzytkownikéw
do roéznych badan, wywiadoéw i sondazy. To zadziwiajace, jak chetnie
respondenci biora w nich udziat. Najwazniejsze jest jednak analizowanie
i wykorzystywanie wynikow.

Kolejnym proponowanym bodzcem jest nawiazywanie kontaktéw
z nowymi studentami i pracownikami naukowymi — wazne sa ich ko-
mentarze i konwersacja. W Cambridge bibliotekarze dziedzinowi pisza
odreczne listy ze swoimi zdjeciami, zachecajace do kontaktu i korzysta-
nia z ustug bibliotecznych. Organizuja takze prezentacje i seminaria, co
stwarza kolejna okazje do spotkan i wymiany mysli. Tworzone sa grupy
przedstawicieli biblioteki i réznych komitetéw, z zastrzezeniem, aby nie
byly nadmiernie sformalizowane, a spotkania z uzytkownikami mialy
mily i bezposredni charakter. Zalecane sa badania nie tylko ilosciowe,
lecz réwniez wspomniane juz etnograficzne, obserwacji uczestniczacej.

Problematyke biblioteczng nalezy takze wtapia¢ do przestrzeni edu-
kacyjnej online (nie tylko na stronach biblioteki), proponujac np. kur-
sy, pomoc i konsultacje indywidualne, po uprzednim zbadaniu potrzeb
przez odpowiednia segmentacje. ,Wtopieni bibliotekarze” (embeded libra-
rians) czy bibliotekarze desygnowani do réznych zadan pozostaja w tle,
tak by nie przestania¢ wtasciwych potrzeb uzytkownikéw, ktdre maja by¢
spetniane. Uczestnicza tez jako cialo doradcze w doskonaleniu i uaktual-
nianiu programdow nauczania. Dlatego powinni stale obserwowac twarde
dane statystyczne, by przedstawia¢ je w odpowiednich gremiach, chronic
finansowanie ustug i ich rozwyd.
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Najwazniejszym, dla niektérych moze zaskakujacym, warunkiem roz-
woju ustug butikowych jest wtasciwa komunikacja z wltasnym kierowni-
kiem i wlasnym zespotem. Nalezy czesto rozmawiac o potrzebach i oba-
wach indywidualnych pracownikéw. Choc jest to zadanie czasami trudne
i frustrujace, na dtuzsza mete przynosi skutek w postaci rozwoju i po-
glebiania relacji oraz doskonalenia ustug. Pracownikow nalezy wspierac
w pozytywnym nastawieniu do uzytkownikow i strategii zorientowa-
nej na ich potrzeby. Trzeba wreszcie wzmacnia¢ ich poczucie wartosci
i umozliwia¢ podejmowanie samodzielnych decyzji. Autor przypomina,
ze ludzie, ktérych lubisz, pozytywnie ci¢ zaskocza.

Biblioteki butikowe to idea bycia ,,on” na rzecz indywidualnego uzyt-
kownika. To raczej nie program, lecz sposob zycia. Bibliotekarze dzie-
dzinowi, tworzac portale dziedzinowe, powinni dbac¢ o to, by nie byly
one mdte, jatowe, lecz pisane przyjacielskim jezykiem, umozliwiajacym
wymiane mysli w sieci. Wysuwa sie¢ tu takze na plan pierwszy potrzebe
raczej stuchania niz mowienia. Bibliotekarze powinni wrecz nauczy¢ sie
stucha¢, poniewaz nie jest to tylko bierny proces.

Autor nawiazuje do mato popularnego jeszcze trendu zarzadzania
odczuciami/wrazeniami (impression management — IM). Ta socjopsycholo-
giczna teoria zwraca uwage na to, jak odbierani jestesmy przez uzytkow-
nikoéw, ukazujac potencjalne mozliwosci poprawy i kontroli tych relacji
spotecznych. W Szekspirowskim Jak wam sig podoba padaja stynne stowa,
ze $wiat jest teatrem, a kolejni ludzie wchodza i znikaja. Stynny socjolog
Erving Goffman mdwi, ze $wiat oczywiscie nie jest sceng, ale kluczowa
sprawe, dlaczego nie jest, trudno sprecyzowac.

Moéwiac o scenie, kontynuujac t¢ metafore w odniesieniu do tego, jaka
jest wspotczesna biblioteka, a w szczegdlnosci biblioteka butikowa, moz-
na przytoczy¢ artykul Beatrice Pulliam. Zwraca ona uwage na wplyw,
jaki maja wnetrza i cata przestrzen biblioteczna oraz nowe technologie
informatyczne w bibliotekach amerykanskich. Poréwnuje je z punktu wi-
dzenia podejscia butikowego w Library space and designing for a boutique
library service in the USA. Radzi, aby wdraza¢ pracownikéw do procesu
planowania zmian i reorganizacji. W przypadku braku wystarczajacych
finanséw mozna angazowac specjalistéw do zmiany strategii sposrdd pra-
cownikow naukowych i studentdéw, co z pewnos$cia zaowocuje w przy-
sztosci. Autorka sugeruje tez, aby ustugi byly lokalne, wprowadzane na
podstawie miejscowych do$wiadczen oraz obserwacji. W sumie warto
dbac o kontakty i informacje zwrotna od najlepszych bibliotecznych eks-
pertéw, czyli jej uzytkownikéw: studentéow i kadry naukowej. Niech to
bedzie najlepsza inspiracja dla doskonalenia dotychczasowych ustug. Nie
obawiajac si¢ eksperymentdéw, nalezy by¢ otwartym na nieoczekiwane,
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a nawet zaskakujace i przypadkowe rozwiazania. Moga by¢ one zalaz-
kiem nowych ustug. Stala ewaluacja ustug butikowych powinna by¢ pod-
stawa ich rozwoju i korygowania ewentualnych stabosci.

Prezentowanym artykulom towarzysza studia przypadkéw, w kto-
rych zastosowano w praktyce teori¢ podejscia butikowego. Jednym z nich
jest Students as consultants: SKOLKOVO Moscow School of Management au-
torstwa Helen Edwards, ktdra dzieli sie ,butikowym doswiadczeniem”
w zakresie pomocy dotyczacej pisanych na tej uczelni prac dyplomowych
MBA. Bibliotekarze od poczatku wiedza, kto i na jaki temat bedzie pisat,
towarzyszac studentom na wszystkich etapach — od doradzania po udziat
w finalowej prezentacji pracy, przy okazji dokonujac oceny materiatéw
wykorzystanych do jej napisania. Dzial Komunikacji rozsyta spersonali-
zowana informacje o zrédiach i czesto same zrddia online, przygotowane
wczesniej przez specjalistow, oraz regularne raporty o nowosciach. W po-
wiazaniu z Facebookiem personel zdobywa niezbedna wiedze, ktora po-
maga w selekgji i doborze literatury. Biblioteka ta, z racji swej specjaliza-
¢ji, ma juz duze doswiadczenie w zakresie wysoce spersonalizowanych
ustug i tworzy coraz mniej zasobdw ogdlnych, ogranicza administracje,
zakupuje ksigzki z gotowymi opisami, a czas przeznacza na indywidual-
ne wsparcie dyplomantow.

Ciekawym dos$wiadczeniem moze pochwali¢ sie tez Angela Cutts
w kolejnym studium przypadku zatytutowanym Research postcards at Lon-
don School of Economics Boutique at the Faculty of Education, w ktérym opi-
suje stalq praktyke wysylania , pocztéwek” na poczatku roku akademic-
kiego z informacja o danych personalnych bibliotekarzy wspierajacych
danego studenta, wszelkimi danymi do kontaktu i informacjami o zaso-
bach. Druga potowa ,karty pocztowej” jest wypelniana przez studenta
i zawiera przede wszystkim wiedze o zainteresowaniach, co utatwia pro-
ces dostosowywania zrddel bibliotecznych do jego potrzeb.

Elizabeth Tilley w Personal space for study: meeting real needs podej-
muje natomiast temat realizowania indywidualnych potrzeb w dosto-
sowanej do tego przestrzeni bibliotecznej. W University of Cambridge
istnieje ponad 100 bibliotek. Mozna powiedzie¢, ze uczelnia ta jest kro-
lowgq bibliotek butikowych i nieprzypadkowo idea personalizacji z niej
sie¢ wywodzi. Studenci w zaleznos$ci od potrzeb czy nastroju moga wy-
bra¢ biblioteke na dany dzien. Spotkac sie w niej z przyjaciétmi i pozo-
stawi¢ swoje zdjecia na pamiatke lub — przeciwnie — udac sie do biblio-
teki, gdzie moga samotnie popracowaé, w innej zas wypic¢ dobra kawe,
a w jeszcze innej wygodnie posiedzie¢ w fotelu i pomarzy¢. Krélestwo
bibliotek wysoce spersonalizowanych, stworzonych na miare potrzeb
i wyobrazni...
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Wptyw filozofii butikowej na strategie i rozwiazania technologiczne
w bibliotekach rozpatruje Tim Wales w Library technologies for boutique
services na przykladzie potrzeb w zakresie dostepu do e-bookéw w Roy-
al Holloway. Proponuje on gromadzenie na zamowienie e-bookow,
a w przysztosci innych zasobow elektronicznych. Dzigki systemowi
podobnemu do Amazona z przedstawionej oferty zakupiono dla tej bi-
blioteki 50% tytutéow pierwotnie zaoferowanych, poniewaz korzystano
z dostepu do nich wiecej niz kilka razy. System na zamoéwienie moze
by¢ taniszy od subskrypcji. Tego typu zasoby sa zaopatrzone w meta-
dane i nie trzeba ponosi¢ kosztéw na ich opracowanie, ktore jest znor-
malizowane i na wysokim poziomie. Specjalisci dziedzinowi natomiast
moga projektowac zasoby open source i budowaé portale dziedzinowe
oraz informatory réznego typu. Nalezy zapewnic¢ im dogodne warun-
ki organizacyjne, poprzez udostepnienie odpowiedniego modulowego
oprogramowania, np. za pomoca MediaWiki, miejsca i czasu na kontakty
z uzytkownikami. Autor wspomina takze o mozliwosci faczenia rekor-
dow katalogowych z Google Books, co utatwi jeszcze dokladniejsze po-
znanie potrzeb czytelnikow.

Ksztalcenie na miare¢/zamdwienie w warunkach bibliotek wysoce sper-
sonalizowanych i jego wptyw na procesy biblioteczne rozpatruje Chris
Powis w Maximising value, enhancing learning: boutique teaching and tra-
ining. Radzi, aby traktowad ludzi tak, jak chcialoby sig, aby oni nas trak-
towali, oraz bada¢ prawdziwe potrzeby uzytkownikéw. W rezultacie
kazda minuta tego procesu zwrdci si¢ dziesieciokrotnie. Nalezy by¢ ela-
stycznym w planowaniu, dostarczaniu i kreowaniu warunkéw oraz ofer-
ty edukacyjnej. Kolejny raz moéwi o potrzebie innowacyjnosci i tamaniu
stereotypow o pracy bibliotekarzy. Podkresla, Ze nalezy pracowac razem,
w zespotach, pomagajac i uczac si¢ wzajemnie, wykorzystujac odpowied-
nig infrastrukture.

Na przykiadzie London School of Economics Jane Secker w Digital
literacy support for researchers: the personalised approach przedstawia wpltyw
rozwigzan butikowych na prace naukowa i procesy badawcze. Tworzy
model bardzo zindywidualizowanych ustug w zakresie nauk spotecznych
i analizuje poszczegolne jego komponenty. Wedlug autorki bibliotekarze
po prostu musza opusci¢ swe miejsca pracy i wspotuczestniczy¢ w proce-
sie edukacyjnym. Warto, by takze sami na chwile stali sie badaczami, aby
lepiej zrozumie¢ kadre naukowa i proces badawczy.

W Wielkiej Brytanii istniejg instytucje, ktére wspotfinansuja badania
naukowe réwniez bibliotekarzy. W ostatniej dekadzie Research Coun-
cils UK (RCUK) przeznaczal rocznie 20 mIn funtéw na rozwdj ustug
i umiejetnosci cyfrowych. Pod agenda Research Information Network
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(RIN) utworzono szereg grup, z udzialem bibliotekarzy, w celu rozezna-
nia potrzeb dotyczacych badan naukowych i ich zaspokajania. Ich za-
daniem jest rozpoznanie, w jaki sposdb naukowcy tworza wiedze i jak
wykorzystujq zasoby informacyjne oraz ustugi tego typu. RCUK wspiera
takze rozwdj i efektywnos$¢ polityki dla naukowcow, instytucji, funduszy,
fundatoréw, profesjonalistow w zakresie informacji naukowej i wszyst-
kich aspektéw zwiazanych z krajobrazem informacyjnym.

Vitae to kolejna instytucja, ktérej zadaniem jest wspieranie lideréw
w zakresie ustug, rozwoju drogi zawodowej profesjonalistéw w sfe-
rze szkolnictwa wyzszego i badan. Organizuje narodowe seminaria,
konferencje i wszelka pomoc dla naukowcéw. Ponadto posiada osiem
regionalnych huboéw, ktore oferuja kursy i pomoc dla naukowcéw po
studiach, wspierajq ich integracje, wspotprace ich instytucji naukowych
oraz wymiang dobrych praktyk. Zapewnia takze coaching i wspar-
cie indywidualne.

Dzigki tym instytucjom inicjatywy bibliotek butikowych nie pozostaja
w prézni i maja potezne instytucjonalne wsparcie panstwa. RIN ostatnio
opublikowat np. studia dotyczace wykorzystania mediéow spotecznoscio-
wych przez badaczy oraz dokonat oceny jakosci poszczegdlnych bibliotek
naukowych. Z obu raportow jasno wynika, ze badacze potrzebuja uni-
katowych ustug, a dostarczanie im ogdlnych informacji nic nie wnosi do
ich praktyki badawczej. Naukowcy szczegolnie wysoko cenig doradztwo
specjalistow dziedzinowych z tzw. bibliotek potaczonych (subject liaison li-
braries). Mtodzi pracownicy nauki szczegdlnie cenia tzw. proaktywnych
bibliotekarzy, ktoérzy chronia ich przed odczuciem wyobcowania w $wie-
cie bibliotek. W bibliotekach akademickich na pierwszy plan wysuwaja
sig liaison librarians albo academic support librarians, ktdrzy sa konsultanta-
mi, prowadzg zajecia i réznego typu kursy. Wydaje sig, ze w niedtugim
czasie bardzo rozszerza sie kompetencje w tym zakresie pozostatego per-
sonelu bibliotek.

Pomoc nalezy réznicowac¢ w zaleznosci od odbiorcy i etapu rozwoju
jego kariery naukowej. LSE oferuje np. szeroka game ustug butikowych
poprzez swoje agendy (specjalistow dziedzinowych, Centre for Learning
Technology, Teaching and Learning Centre, Research Office). Dostarczaja
one pilne kluczowe, specjalistyczne i spersonalizowane dane bibliogra-
ficzne, informacje o interesujacych blogach i stronach internetowych, kur-
sy w zakresie zarzadzania swoimi zasobami online (Delicious i Diigo),
szkolenia dotyczace tworzenia wlasnych blogoéw i korzystania z réznych
mediow spotecznosciowych.

Reasercher Development Framework (RDF) i Reasercher Develop-
ment Statement (RDS) opracowaly ,narzedzie”, czyli rodzaj szablonu
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pomagajacego w planowaniu, promowaniu i wspieraniu rozwoju karie-
ry zawodowej w sferze wyzszej edukacji w Wielkiej Brytanii. Schemat
ten opisuje bardzo szczegétowo wymagania w zakresie wiedzy, umie-
jetnosci, doswiadczenia i osobistych cech badaczy. Jest to wrecz kanon —
matryca przeznaczona dla badaczy i instytucji ich wspierajacych. Skiada
sie z czterech domen (A — Wiedza i intelektualne zdolnosci: baza wie-
dzy, zdolnosci kognitywne, kreatywnos¢, B — Efektywnos$¢ osoby: cechy
osobowe, samozarzadzanie, rozwdj osobisty i zawodowy, C — Organi-
zacja i zarzadzanie badaniami: postepowanie profesjonalne, zarzadza-
nie badaniami, finanse, fundacje i zrédla, D — Zaangazowanie, wptyw,
oddziatywanie: wspotpraca, komunikacja i rozpowszechnianie, zaanga-
zowanie). Te domeny sa dalej opisywane przez 63 stowa kluczowe. Na
przyklad Al Baza wiedzy obejmuje wiedze przedmiotowa, metodologie
danej dziedziny w ujeciu praktycznym i teoretycznym, poszukiwanie in-
formacji, wiedze w zakresie informacji i zarzadzania, znajomosc jezykoéw
obcych, umiejetnosci akademickie, umiejetnos¢ liczenia, natomiast A2
Zdolnosci kognitywne — umiejetnos¢ analizy, syntezy, myslenia krytycz-
nego, ewaluacji, rozwiazywania problemow.

Autorka wskazuje na szereg bardzo subtelnych aspektéw zwigzanych
z wprowadzaniem ustug butikowych w odniesieniu do RDF, np. , miek-
kie” wdrazanie nowych ustug na matych probach i testowanie ich, wzbo-
gacanie i od$wiezanie oferty co roku, utrzymywanie kontaktu z ,,oswo-
jonymi” badaczami na réznych poziomach i w réznych departamentach,
aby stale uzyskiwac ich opinie. Wazne jest, aby stale analizowac procesy
i nowe ustugi oraz ich wptyw, poniewaz poglebi to refleksje i doskonale-
nie podejécia butikowego. Wszystko wymaga czasu - jesli ludzie mowia
0 czyms, to znaczy, ze cos juz dziata i jest potrzebne. To jest najwlasciw-
szy probierz tak ukierunkowanej pracy bibliotekarzy. W kolejnych kro-
kach trzeba dbac¢ o wlasciwe kanaty promocji i kontaktow.

Piszac o ustugach butikowych, autorzy czesto positkuja sie dorobkiem
innych dyscyplin naukowych. Emma Thompson w Marketing personalised
services analizuje dotychczasowy marketing ustug i zastanawia si¢ nad
korekta zatozen pod katem marketingu ustug wysoce spersonalizowa-
nych. Proponuje wykorzystywanie wtasnych autorskich rozwiazan, cze-
sto uzyskiwanych na drodze eksperymentu, i osiaganie celow za pomoca
badan rynkowych. Proponuje segmentacje uzytkownikéw bibliotek aka-
demickich na: kadre akademicka, absolwentow, studentéw online i in-
nych czytelnikow online, licencjatow, studentéw studiow podyplomo-
wych, aktualnych studentéw, zewnetrznych uzytkownikow/czytelnikow,
przyszlych studentéw. Na podstawie tego podziatu projektuje, przewi-
duje i promuje nowe ustugi.
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W procesie tym wazne jest zidentyfikowanie luk, stabych i mocnych
stron oferty oraz stworzenie hierarchii priorytetéw do rozwiazania, wyko-
rzystujac aparat marketingu mix. Zamiast znanego 3P — product (produkt),
price (cena), place (miejsce) — autorka proponuje 4C — consumer (poszcze-
golne grupy uzytkownikow), cost (koszty, czas itp.) communication (e-mail,
social media, listy, portale w sieci, komunikacja twarzgq w twarz, formalna
i nieformalna), convenience (gdzie, kiedy, online czy w realu). Kolejnym
etapem w tym tancuchu jest budowanie marki i marek z zaakcentowa-
niem odrebnosci i specyfiki biblioteki, jej mocnych, a takze nietypowych
stron, unikatowych czy wrecz sympatycznych cech. Z rozpoznawalnym
logo nalezy budowac silna marke, wykorzystywa¢ do promocji materia-
ty informacyjne dedykowane w miejscach najblizej potencjalnych uzyt-
kownikow. Nalezy by¢ takze bardziej otwartym i w miare mozliwosci
nie stosowac zargonu bibliotecznego, lecz postugiwac sie zrozumialym
dla odbiorcéw jezykiem. Na przyklad uzytkownicy wola szuka¢ danych
w Google, a nie w wysoce zhierarchizowanych systemach wyszukiwaw-
czych, takich jak np. OPAC, Database czy wypozyczalniach miedzybiblio-
tecznych. Autorka radzi tez, aby, korzystajac z ukrytych talentow bibliote-
karzy, wzbogacac¢ prace innowacjami. Takie nowosci czesto wywodza sie
z matych bibliotek i powinny by¢ adaptowane przez biblioteki centralne.

Thompson, jako kolejna juz autorka, podkresla znaczenie statej wie-
zi i sprzezen zwrotnych pomiedzy bibliotekarzami oraz bibliotekarzami
i pracownikami naukowymi. Méwi wrecz o konieczno$ci wmieszania
sie¢ w tlum z laptopem, np. w akademikach, by moc informowac o no-
wosciach bibliotecznych. Nalezy takze wykorzystywac zatrudnianie stu-
dentow jako praktykantow, odpowiednio ich edukowa¢, tak by stali sie
ambasadorami biblioteki. Zmiany wymaga rdwniez narracja, np. zamiast
,,Biblioteka dysponuje kolekcja miliondw e-bookow” autorka proponuje:
,Jakakolwiek dyscypling sie interesujesz, nasza kolekcja e-bookdéw szyb-
ko umozliwi Ci uzyskanie poszukiwanej informacji”.

Jednym z najbardziej krytykowanych aspektow podejécia butikowego
jest jego kosztochtonnos¢, z czym polemizuje Elizabeth Tilley, rozprawia-
jac sie z szeregiem mitdw na ten temat w The cost-effective service: is perso-
nalised possible? Spersonalizowane ustugi wymagaja spersonalizowanego
podejscia. Na krotka mete bywaja drozsze z powodu kosztéw zatrudnie-
nia specjalistow, lecz w diuzszej perspektywie sa bardziej optacalne. Nale-
zy pamietad, aby personel zewnetrzny okazywat goscinnos¢ i uprzejmosé
(niemily portier bedzie niweczy¢ wysitki, i odwrotnie, nawet uprzejmy
szatniarz nie wystarczy, gdy ustugi beda na merytorycznie niskim po-
ziomie). Oszczednosci przynosi takze planowanie strategiczne skupione
na potrzebach uzytkownikow z uwzglednieniem réznych segmentagji.
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Kluczowy jest w tym procesie udziat uzytkownikow i ich glos, poniewaz
to anonimowos¢ jest kosztowna. Wiedza o potrzebach sprawia, ze ustugi
$wiadczone sg na najlepszym poziomie. W celu podniesienia efektywno-
$ci w réznych aspektach nalezy zatrudnié chociaz jedna kreatywna osobe
do zespotu i pielegnowac ducha innowacyjnosci, rezygnowac z ustug nie-
potrzebnych, rozwija¢ ustugi atrakcyjne i potrzebne, a takze nie zapomi-
naé, zwyczajnie, o dobrych manierach — to nic nie kosztuje.

Dobrze znany z badan nad znaczeniem i oddzialywaniem ustug bi-
bliotecznych David Streatfield w artykule Evaluating the impact of the bo-
utique library rozpatruje, czym jest wplyw i jak go mierzy¢ w kontekscie
ustug butikowych, tak by uzyskiwac jak najlepsze efekty zindywiduali-
zowanych dziatan. ,Wplyw” to wedlug definicji kazde oddziatywanie
ustug (nawet wyjscie z inicjatywa) na osoby indywidualne, grupy lub
spoteczenistwo. Efekt wplywu mierzony jest stopniem, w jakim zmienia
on zycie studentéw i pracownikéw naukowych.

Nalezy takze wspomniec¢ o autorach (Margaret Westbury, A voice in the
wilderness: personalised library services in a virtual environment; Veronica
Lawrence, Integrating information skills into the curriculum: the next step;
Kerry Webb, Online outreach and tailored training: the English Faculty Li-
brary at Oxford University; Tatum McPherson-Crowie, Boutique influences
on structures and lifelong learning at Australian Catholic University), ktérzy
przedstawiaja swe ,butikowe” praktyki i proces permanentnego uczenia
sie¢ w tym zakresie. Sa oni wspierani przez biblioteki, informujace o ich
misji, mozliwos$ciach, ofercie kierowanej do czytelnikow za pomoca zréz-
nicowanych medidw. We wspodtpracy z uzytkownikami bibliotekarze nie
tylko moga realizowac biezace potrzeby, lecz takze je antycypowac.

Wartosciowym i statym elementem kazdego z omawianych artykutéw
i studidw przypadkow jest podsumowanie i najwazniejsze wnioski. Dzie-
ki autorom i redaktorom Andy’emu Priestnerowi oraz Elizabeth Tilley
w Implementing and managing boutigue zebrano je, tworzac swoisty model
biblioteki butikowej:

1. Punktem wyijscia podejscia , butikowego” jest nie cata kolekcja, nie

kolekcje dziedzinowe, ani co$ w tym rodzaju, lecz UZYTKOW-
NIK z catym zwigzanym z tym kontekstem. We wszystkich dzia-
taniach bibliotecznych jest on na pierwszym i centralnym miejscu.

2. Nalezy rozpoznawa¢ indywidualnych uzytkownikéw, a nie ho-

mogeniczne grupy, ktérych czlonkowie maja rézne potrzeby, oso-
bowosci oraz mysla i czuja w rézny sposob.

3. Zadaniem bibliotekarzy jest dostarczanie unikatowych zasobdéw

w postaci zrddet, ustug i przestrzeni dla zindywidualizowa-
nych potrzeb.



284 Hanna Andruszko

4. Nalezy skupia¢ sie na istotnych dla uzytkownikéw potrzebach,

oszczedzajac czas i pieniadze na redukcji zbednych aktywnosci.

5. Trzeba elastycznie dostosowywac si¢ do zmieniajacego sie swia-

ta wspodtczesnych technologii informacyjnych oraz upowszech-
nia¢ nowe ustugi w najaktualniejszej formie i w spersonalizowa-
ny sposob.

6. Warto wstuchiwac sie w glos mediow spotecznosciowych, by znac

prawdziwe potrzeby i nastawienia uzytkownikéw bibliotek.
7. Nalezy prezentowac szczegdtowe przyklady i zastosowania wie-
dzy bibliotecznej, nie zasypywac uzytkownikéw lawinowo tytuta-
mi baz i narzedzi niedostosowanych do indywidualnych potrzeb.

8. Trzeba korzysta¢ z wielu mozliwych drog dostepu do réznego
typu uzytkownikow, zaréwno na e-platformach, jak i w real-
nym $wiecie.

Bibliotekarze moga pomysle¢ w tym momencie, ze ,mdwia proza”.
Wazne jest jednak, aby podejscie butikowe bylo inspirujace, pomagato
doskonali¢ ustugi biblioteczne oraz wspierato bibliotekarzy w codzien-
nej pracy.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze ustugi butikowe postrzegane sa
przez wszystkich autoréw publikacji jako istota bibliotek, esencja zawodu
bibliotekarzy i wrecz warunek ich przetrwania.

Z humanistycznej perspektywy brakuje jednak w omawianej publi-
kacji nawiazania do wielkiej tradycji personalizmu, sposobu myslenia
o cztowieku, ktére ma swoje glebokie zrodla juz w pogladach starozyt-
nych filozoféw greckich. Chodzi o ujmowanie i rozwigzywanie réznorod-
nych zagadnien oraz spraw ludzkich zgodnie z zatozeniem: czlowiek jest
osoba — wartoscia niepowtarzalna i nieprzemijajaca.

Kartezjanskie cogito ergo sum otworzylo droge do filozoficznego em-
piryzmu i zarazem racjonalizmu, do imperatywu etycznego Immanuela
Kanta, odkrytego w ludzkiej naturze jako nakaz czynienia dobra i uzna-
nie zasady personalistycznej: czlowieka zawsze traktowac jako cel sam
w sobie, a nie srodek prowadzacy do celu. Mozna wiegc skonstatowac, ze
w tym ujeciu jest to personalizm o orientacji zaréwno idealistycznej, jak
i pragmatyczne;j.

Powigzany zostal on scisle z idealem amerykanskiego panstwa demo-
kratycznego. Tworca personalizmu amerykanskiego Borden Parker Bow-
ne uwazal bowiem, iz wyznacznikiem istnienia jest dziatanie. Oznaczato
to, ze byt w gruncie rzeczy jest dzialaniem. Osoba jest stwdrca samej
siebie, kreatorem wlasnej tozsamosci, osobowosci, oryginalnosci,
a wspomniany akt autokreacji osoby jest mozliwy na drodze aktywnej
$Swiadomosci samej osoby.
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Personalisci amerykanscy i niemieccy badali wiec przede wszystkim
pojecie osoby. Osoba jest wedlug nich ztozona monada (w duchu Leib-
niza) zwigzang z innymi monadami, niczym planety w ukladzie stonecz-
nym, wspdlna relacja z centralnym Umystem.

Kontynuujac te tradycje filozoficzno-etyczna, Martin Luther King Ju-
nior dobitnie uznatl personalizm za podstawe ludzkiej godnosci wlasciwa
kazdemu cztowiekowi.

Z kolei podmiotowo zinterpretowat relacje osoby do drugiej osoby
prekursor francuskiej mysli personalistycznej Gabriel Marcel, twérca eg-
zystencjalizmu personalistycznego. Personalizm angielski, reprezento-
wany m.in. przez Jana Henryka Newmana czy Herberta Wildona Carra,
koncentrowat sie natomiast na ukazywaniu procesu wylaniania sie osoby
w rzeczywistosci przyrodniczo-spotecznej i na wyjatkowym statusie czto-
wieka w tym procesie.

Wielkiej syntezy dorobku personalistycznego dokonat Karol Woijty-
fa, ktéry, ujmujac szerokie spektrum zagadnienn dotyczacych osoby i jej
godnosci, istoty kultury, sensu ludzkiej pracy czy misji uniwersytetu,
zaprosit wspodtczesnych badaczy do rozwijania watkow waznych dla
wspolczesnosci w tej wlasnie humanistyczno-personalistycznej optyce.
Jej przedmiot mozna bowiem okresli¢ blizej z jednej strony jako nieustan-
ne ,odkrywanie” czlowieka, a z drugiej jako analize ujawniajacych sie
w kulturze drég realizacji cztowieczenstwa, a takze jako refleksje nad ich
wielorakim sensem. Szeroko pojete dyscypliny humanistyczne, chocby li-
teraturoznawstwo, antropologia, filologia, muzykologia, historia, historia
sztuki, archeologia, socjologia, psychologia czy ekonomia, z jednej strony
dostarczaja nieprzerwanego komentarza do kultury, z drugiej zas te kul-
ture wspottworzg, ukazujac jg na wielu réznych plaszczyznach.

Nadanie tej personalistycznej perspektywy (tu z koniecznosci opisa-
nej w wielkim skrodcie) wzbogaciloby i poglebito refleksje dotyczaca pra-
cy bibliotekarzy i ich relacji z uzytkownikami, przenoszac je w bardziej
uniwersalny i ponadczasowy wymiar, na co omawiana publikacja w pet-
ni zastuguje.






