Matgorzata Brodka

Budowanie reputacji biblioteki akademickie]
w kontekscie ksztattowania ksiegozbioru

Celem artykutu jest naswietlenie probleméw zwigzanych z budowaniem repu-
tacji biblioteki akademickiej z punktu widzenia potrzeb uzytkownikow. Jedng
z Kluczowych kwestii jest poszukiwanie sposoboéw zachowania pozytywne;
opinii o bibliotece w kontekscie wymagari dotyczacych jakosci ksiggozbioru.
Autorka artykutu prébuje udzieli¢ odpowiedzi na pytanie o zalezno§¢ budo-
wania reputacji od polityki zarzgdzania zbiorami. Konieczne wydaje si¢ roz-
wazenie, na ile obecne podejécie do ksztaltowania ksiggozbioru moze lub musi
spelnia¢ oczekiwania odbiorcow oraz jak wspolezesne biblioteki akademickie
rozumiejg dazenie do wysokiej jakosci zarzadzania relacjami ze Srodowiskiem
zewnetrznym. W artykule podjgto probe diagnozy tozsamos$ci wspolczesnej
biblioteki akademickiej i odpowiedzi na watpliwosci zwigzane ze zmieniajg-
cymi si¢ mozliwo$ciami jej rozwoju. Tlem dla powyzszych rozwazan jest analiza
funkcjonowania serwisu Zaproponuj kupno ksigzki w Bibliotece Uniwersytec-
kiej w Poznaniu, kt6ra ukazuje problematyczne obszary budowania reputacji,
takie jak: szybko§¢ dostarczania okreslonych tytulow uzytkownikowi, spelnia-
nie oczekiwan odbiorcow w zakresie jakosci nabywanego ksiegozbioru oraz
zachowanie wysokiego poziomu komunikacji biblioteki z otoczeniem. W arty-
kule nie przedstawiono gotowych rozwigzan, lecz wskazano $ciezki negocja-
cyjne, pomocne w zarzgdzaniu relacjami instytucji klientem.

Rozwazania na temat ksztaltowania dlugofalowych opinii nasuwajg pyta-
nia o sposéb ich powstawania. Kto ma na nie wplyw i jakie s3 konsekwencje
posiadania przez instytucje pozytywnej lub negatywnej reputacjiz Pojgcie to
uzywane jest zazwyczaj ogolnie, w odniesieniu do danej organizacji jako cato-
éci, lecz nalezy uswiadomié sobie, ze zalezy ono od jakosci wielu pojedynczych
dziatan. Tak dzieje si¢ rowniez w pracy bibliotecznej. Charakterystyczna jest
dla niej wieloetapowo$¢ i réznorodnos¢, wynikajgca z potrzeb, z ktorymi
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uzytkownicy zwracajg sie do bibliotekarzy. Reputacja powstaje w wyniku reak-
cji otoczenia na realizacje pojedynczych dzialan, jak chociazby obshuge uzyt-
kownika czy zapewnienie dostepu do pozgdanego przez niego ksiegozbioru
w postaci drukowanej czy tez elektronicznej. Méwigc o tworzeniu reputacji
w kontekscie nabywania publikacji, zaklada sie, ze uzytkownik korzysta z ustug
biblioteki z zamiarem dotarcia do Zrédel informacji, co prowadzi do refleksji
o potrzebie sprawnej realizacji funkcji informacyjnej. Stad wniosek, ze ideg
przy$wiecajacg kazdemu, kto podejmuje sie gromadzenia zbioréw, powinno
by¢ zaspokajanie potrzeb informacyjnych uzytkownikéw z zastrzezeniem,
o ktorym pisze Sabina Cisek, ze bibliotekarze takze porzgdkujg wiedze [1].
W pewnym uproszczeniu mozna powiedzie¢, ze biblioteki porzadkujg infor-
macje ,na wejsciu”, czego na takg skale nie robi nikt inny, gdyz potencjalna
konkurencja w tym zakresie, np. wyszukiwarki internetowe, porzadkuje infor-
macje ,na wyjsciu” [1, s. 4].

Kwestia budowania reputacji w kontekscie ksztaltowania zbioréw zwraca
uwage na potrzeby Srodowiska zewnetrznego, jednak przede wszystkim
rodzi potrzebe rozwazenia jego aktywnego udzialu w pozyskiwaniu publika-
cji. Powstajg watpliwosci dotyczgce zachowania proporcji pomiedzy oczeki-
waniami uzytkownikéw a tradycjg budowania ksiegozbioru. Czy otwarto$é
na sugestie odnosnie do jego zawarto$ci pozwala zachowaé kierunek zgodny
ze strategig budowania zbioréw biblioteki? Jak pogodzi¢ potrzeby czytelni-
kéw dotyczace elastycznosci tematycznej ze $cisty akademicky specjalizacja?
Innymi stowy: jak nalezy rozumieé tozsamo$¢ biblioteki akademickiej w kon-
tekscie narastajgcych oczekiwan otoczenia, dotyczgcych réznorodnosci ksie-
gozbioru i jak zapewnic tej instytucji dobrg reputacje?

Szereg obecnych w literaturze definicji pojecia ,reputacja” zwraca uwage
na dzialania, ktére powinny by¢ podejmowane przez instytucje w celu zdoby-
cia lub utrzymania pozytywnej opinii. Z jednej strony uwaza sie, ze reputacja
jest opierajgcg sie na dotychczasowych spéjnych dzialaniach firmy, podzielang
przez rézne grupy interesariuszy stabilng oceng, dotyczacg jej zdolnoéci i goto-
wosci do sprostania ich oczekiwaniom oraz dostarczania im warto$ci. Ma takze
wzgledny charakter i odzwierciedla postrzegany przez interesariuszy status
instytucji. Z drugiej strony, reputacja postrzegana jest jako obietnica sktadana
przez organizacj¢ na przyszlos¢, poprzez konsekwentne dziatania w przeszto-
Sci. Tak dhugo, jak obietnica ta jest dotrzymywana, instytucja buduje swoj3
reputacje. Gdy przestaje jej dotrzymywaé - zaczyna reputacje tracic [2, s. 75,
81]. Zdajgc sobie sprawe ze specyficznego charakteru biblioteki akademickiej,
ktorej dzialania skierowane s3 w strone §rodowiska uczelni, nalezy zastanowic
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sie, na ile podstawy budowania opinii wazne dla przedsiebiorstwa s3 mozliwe

do zastosowania w bibliotece.

W kontekscie ksztaltowania ksiggozbioru mozna méwi¢ o kluczowych
kompetencjach, ktére wyrdzniajg biblioteke. Jest to nabywanie, porzgdkowa-
nie zrédel informacji i dostarczanie uzytkownikom narzedzi do ich wykorzy-
stywania. W tym zakresie biblioteka akademicka proponuje szeroki dostep
do literatury naukowej i nie tylko. Podstawowe strategie jej nabywania to:

« budowanie bazy podrgcznikowej na podstawie informacji uzyskanych pod-
czas rozméw z czytelnikami, pytan o ich potrzeby, wiedzy bibliotekarzy
dziedzinowych;

« realizacja zamowien od dostawcow ksiggozbioru oraz aktualizowanie bazy
zrédel elektronicznych przez pordwnanie tematyki publikacji z obecnymi
na uniwersytecie kierunkami ksztalcenia;

« spelnianie présb czytelniczych wyrazanych za posrednictwem serwisu
Zaproponuj kupno ksigzki.

Glowne strategie uzupelniania ksiggozbioru oraz zapewnianie dostepu
na przyklad do baz danych s3 budowaniem zasobéw wiedzy, a wiec takze two-
rzeniem kluczowych kompetencji biblioteki w zakresie gromadzenia zbiorow.
I tu ponownie nalezy wspomnie¢ o porzgdkowaniu tresci informacyjnych,
ktére odrdznia biblioteke od internetowych wyszukiwarek informacji, a tym
samym stanowi o jej przewadze konkurencyjnej.

Podstawowym wkladem bibliotekarstwa w komunikacje publiczng jest
porzgdkowanie olbrzymiej i stale zmieniajgcej si¢ podazy komunikacyjnej. Ten
porzgdek wprowadza systematyzacja - wigc pogrupowanie i wzajemne zrela-
tywizowanie — oraz warto§ciowanie komunikatéw, wprowadzonych do obiegu
[8,s.12].

Biblioteka proponuje ustugi, ktore stajg si¢ kluczowymi kompetencjami, jesli
spotykaj sie ze zrozumieniem uzytkownikdw. Komunikujg zarazem, do kogo
oferta powinna by¢ skierowana w przyszlosci. Uporzgdkowanie informacji,
ale takze wiedza, ktorej Zrodlem sg wykwalifikowani pracownicy, stajq sig ele-
mentami przewagi konkurencyjnej. Podkresli¢ nalezy, ze wizyta w bibliotece
akademickiej, czy to realna, czy wirtualna, daje mozliwo$¢ skontaktowania sie
ze specjalistami z wielu dziedzin w jednym miejscu. Nalezy jednak wzig¢ pod
uwage fakt, ze osoba, do ktorej wspdlczesnie chcg dotrzec pracownicy biblio-
teki, to nie ten sam typ uzytkownika, ktory byl adresatem ustug bibliotecznych
kilkanascie lat wstecz. W wyniku zmieniajgcej sig rzeczywistosci zmianie ulegly
réwniez wymagania, z ktérymi zwraca si¢ on do instytucji. Stad tez koniecznos¢
budowania reputacji na podstawie nieustannego dostosowywania si¢ biblioteki
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do charakteru otoczenia zewnetrznego. Wielokrotnie méwiono w kontekscie
réznorodnych kwestii bibliotecznych o koniecznosci zapewnienia dostgpu
do informacji przekazywanych drogg elektroniczng. Jest to prawda, lecz row-
nie duzej troski wymaga indywidualne podejscie bibliotekarza do pracy, ktérg
wykonuje. Kluczowe wydaje sie zaangazowanie i che¢ wspélpracy z uzytkow-
nikiem. W aspekcie uzupelniania publikacji oznacza to nieustanng refleksje nad
mozliwo$ciami realizacji zalozeri merytorycznych ksiegozbioru, czyli Sledze-
nie nowosci na rynku wydawniczym, wsluchiwanie si¢ w potrzeby srodowiska
akademickiego, a takze osigganie wytyczonych celow we wspolpracy z bliz-
szym otoczeniem - bibliotekami wydzialowymi i pracownikami biblioteki
miedzy sobg. Niewatpliwie u podstaw budowania reputacji lezg takze wartosci
ksztaltujgce tozsamosé organizacji, a zdefiniowane najcze$ciej w misji biblio-
tek. O prawdziwej ich sile mozna méwié dopiero w momencie praktycznego
zastosowania. Innymi stowy, to, czym jest organizacja, czyli toZzsamo§¢ organi-
zacyjna, jest odzwierciedlane w czynach organizacji oraz w tym, jak postrzega
je otoczenie [3, s. 29].

Oparcie dzialad instytucji na etyce wprowadza w nurt zagadnien dotyczy-
cych spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Kierowanie sie nig moze wzmoc-
ni¢ sile reputacji i zapewnié¢ bezkonfliktowy kontakt bibliotekarzy z uzytkow-
nikiem. W konteks$cie rozwazan o realizacji potrzeb czytelniczych oznacza ona
rzetelne informowanie klienta o nabyciu danej publikacji, sumienno$¢ czasows
pozwalajgcg na szybkie przekazanie informacji, a niekiedy nawet pomoc uzyt-
kownikowi w dotarciu do Zrédel, ktére nie sg osiggalne w danej bibliotece.
Nalezy przy tym podkre$li¢, ze wymiar etyczny dzialan jest wymierny, poniewaz
przeklada sie na zaufanie klientéw i che¢ dalszego korzystania z ushug reprezen-
towanej przez okreslong grupe oséb biblioteki oraz na tworzenie pozytywnej
opinii o niej. Kierowanie si¢ warto$ciami to niejedyny element weryfikowany
w praktyce bibliotecznej i wplywajacy na budowanie reputacji. Bibliotekarze
w codziennych kontaktach z klientem sprawdzajg uzyteczno$¢ rozmaitych
zasad czy regulaminéw, ktére sami stworzyli. Tak dzieje sie w przypadku strate-
gii gromadzenia zbioréw. Jest to dokument, ktory, jesli dobrze sformulowany,
moze tgczy¢ tradycyjne spojrzenie na kierunki gromadzenia zbioréw ze swia-
domodcig, iz stworzony zostat dla uzytkownika i jemu ma stuzy¢. Powolujac sig
na ustalenia wypracowane w praktyce bibliotekarskiej, powinien on dopusz-
cza¢ mozliwo$¢ zmian. Jako przyklad niech postuzy strategia gromadzenia sfor-
mulowana w Bibliotece Uniwersyteckiej w Poznaniu.

Celem zarzadzania zasobami w systemie biblioteczno-informacyjnym
Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu (UAM) jest maksymalne
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zaspokojenie potrzeb naukowych, badawczych i dydaktycznych pracownikow
i studentéw UAM poprzez pozyskiwanie lub organizowanie dostepéw do wia-
$ciwych materialéw bibliotecznych. Powyzsze zasady polityki gromadzenia
zbioréw winny by¢ poddawane okresowym weryfikacjom, nie rzadziej niz raz
na trzy lata. Wszystkie wystepujace w praktyce, a nie wyszczegolnione w Poli-
tyce zarzqdzania zasobami... przypadki, rozstrzyga¢ nalezy z zachowaniem
zasady $cislej specjalizacji zbioréw SBI oraz przy wspdlpracy ze Srodowiskiem
uzytkownikéw [5].

Jednym ze sposob6éw sprawdzenia jakodci polityki gromadzenia i mozliwo-
$ci wsparcia przez nig reputacji biblioteki jest realizowanie jej zalozen podczas
nabywania zbioréw i podejmowania decyzji o zamowieniach w serwisie Zapro-
ponuj kupno ksigzki.

Roéwniez dzieki swiadomo$ci tego, czym jest instytucjonalna tozsamos¢,
jaka funkcje pelnig bibliotekarze, co chcg oni przekaza¢ otoczeniu, mogg zbu-
dowaé solidng podstawe do negocjacji i mediacji z klientem. Poznajgc zalety
i wady funkcjonowania biblioteki, wiedzgc, jakimi warto$ciami si¢ kierujg, sg
w stanie przewidzie¢, z jakg oferta mogg wychodzi¢ do uzytkownikéw i czy sq
w stanie spelnic ich prosby.

Kazda organizacja ma tozsamo$¢. Wyraza ona etos przedsiebiorstwa, jego
dazenia i wartoéci oraz odzwierciedla jego indywidualnos¢, ktora pomaga
wyrédznié organizacje w jej otoczeniu konkurencyjnym [2, s. 56]. Stad wniosek,
ze budowanie reputacji zaczyna si¢ od pracy wewngtrz instytucji. Swiadomo§é,
w jakim celu dziala biblioteka, jakimi kieruje si¢ zasadami, powinna stac sie
kluczem do zrozumienia przez jej pracownikéw sensu wlasnych dziatan. Arty-
kut Emanuela Kulczyckiego przekazuje wskazowki dotyczgce innego czynnika,
ktéry wplywa na budowanie reputacji - procesu komunikacyjnego. Musimy
o tym pamietaé, gdyz nigdy nie jest tak, ze jakas biblioteka rozmawia z jakg$
jednostka naukows. Instytucje nie rozmawiajg — rozmawiajg i komunikujg sie
ludzie [4, s. 5]. To nic innego, jak podkreslenie personalnego charakteru, ktory
powinna mie¢ komunikacja. Nalezy zwroci¢ uwagg, ze sposob przekazywania
informacji §wiadczy o intencjach rozméwcow. Jak stwierdza autor artykuly,
nalezy sobie uswiadomic, ze to, jak inni odbierajg nas w komunikacji, zalezy
w duzym stopniu od tego, jak sami podchodzimy do komunikowania (czy uzna-
jemy, ze celem komunikacji jest poinformowanie kogo$ o mozliwosci zdobycia
takiej lub innej ksigzki, czy moze - w dluzszej perspektywie - zbudowanie rela-
cji) [4, s. 5].

Jak wyglada to w praktyce? Czy sposéb komunikacji moze wplynac
na budowanie pozytywnej opinii o bibliotece? Wypada zdac sobie sprawg, ze
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s3 czynniki, ktére utrudniajg budowanie dobrej reputacji, takie jak uprzeqye.
nia, celowa chec zaszkodzenia danej osobie czy instytucji. Wiadomo jeqpak
takze, Ze mozna na nig wplywac przez konkretne dzialania, ktére mogy byé
odbierane jako etyczne i $wiadczgce o profesjonalizmie.

Przykladem praktycznego sposobu budowania reputacji w kontekscie gro-
madzenia zbioréw moze by¢ wspomniany serwis Zaproponuj kupno ksigzki,
ktory opiera sie na dwoch strategiach: merytorycznej i komunikacyjnej. Piarw-
sza z nich dotyczy realizacji zaméwien za posrednictwem tej ustugi, to znaczy
podjecia decyzji, jakiego rodzaju publikacje biblioteka nabywa oraz czy Wszyst-
kie propozycje sg realizowane bezwarunkowo. Druga jest zwigzana z chqrak-
terem i formg dialogu, czyli jaki sposéb komunikacji nalezy wybrac i jakj typ
informacji jest przekazywany. W przypadku strategii merytorycznej z Pomocy
przychodzg narzedzia takie, jak polityka gromadzenia zbior6éw, ktora okregla,
jakiego rodzaju publikacje odpowiadajg profilowi biblioteki, a wiec jaki rodzaj
zaméwien jest mozliwy do zrealizowania. Nie oznacza to oczywiscie bezdysz-
nego stosowania regulaminu, ale pozwala na wyznaczenie granic elastycznogci
w gromadzeniu zbiorow i okresla grupe docelows, do ktorej oferta jest skijero-
wana. Tak wigc odrzucenie propozycji kupna bajek dla dzieci przez biblioteke
akademicky nie powinno by¢ uznane za naduzycie. Nast¢pna istotna sprawa
wigze sie z tym, by decyzje dotyczgce nabywania literatury byly konsekwentne,
co jest rdwniez czynnikiem ksztaltujgcym dobrg reputacje instytucji. Konge-
kwencja w dzialaniach to szansa na stworzenie spojnego wizerunku i potwier-
dzenie zasad zawartych w misji biblioteki. Kiedy konieczne jest odméwienie
realizacji prosb uzytkownika, chociazby ze wzgledu na brak zgodnosci profi-
lowej z politykg gromadzenia czy zbyt duze koszty nabycia, nalezy wéwczas
zasugerowac alternatywne rozwigzanie. W praktyce oznacza to propozycje
skorzystania z wypozyczalni miedzybibliotecznej lub przeczytanie e-booka.

Podsumowujac, najistotniejsze elementy komunikatu, ktére majg by¢ prze-
kazywane uzytkownikowi, to:

» zainteresowanie jego prosbg,

» szczegOlowe rozpatrzenie propozycji zakupu,

* sugestia alternatywnego rozwigzania w przypadku niemozliwosci realizacji
zamOwienia.

Nawet w przypadku bibliotek akademickich, ktére majg wielowiekows
lub wieloletnig tradycje, troska o potwierdzanie reputacji jest ciggle aktualna.
Trudnos¢ tych dzialan polega na wspélistnieniu wielu elementéw wplywaja-
cych na tworzenie opinii. Chcac, by instytucja posiadala silng reputacje, nie
nalezy skupia¢ sie tylko na jednym z nich, na przyktad wartosciach, lecz trzeba
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wypracowaé umiejetno$¢ wdrazania ich w codzienng prace. Istotne jest to, ze
biblioteka, kierujgc sie¢ warto$ciami, musi pozostawac otwarta na potrzeby §ro-
dowiska w ktérym dziata. Nalezy przy tym dobrze rozumiec¢ pojecie elastycz-
noéci w budowaniu ksiegozbioru biblioteki akademickiej. Jest on ksztaltowany
dla potrzeb otoczenia, ale podlega takze innym wplywom. Mimo Ze nie mozna
méwi¢ o sztywnych granicach obiegéw literackich i jest bardzo prawdopo-
dobne, ze student bedzie chcial nie tylko siegng¢ po skrypt, lecz takze skorzy-
sta¢ z literatury pieknej', to biblioteka akademicka powinna uzna¢ gromadze-
nie publikacji naukowych za priorytet.

Biorgc pod uwage szereg rozpatrzonych w artykule czynnikéw, nalezy
stwierdzié¢, ze budowanie reputacji w dzisiejszej rzeczywistosci to konieczno$é
nieustannego reagowania przez bibliotekarzy na zmiany zachodzgce w spole-
czefistwie, poszukiwanie kontaktu z uzytkownikiem, ale takze odwotywanie
sie do tradycji biblioteki w celu zachowania tozsamosci. Wiele bibliotecznych
dziatari opartych jest na poszukiwaniu kompromisu pomiedzy tym, jak deter-
minuje biblioteke akademicky jej przeszto$¢ a tym, jak musi ona reagowac
na zmiany.
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