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Biblioteki w kontekstualnej przestrzeni relacji

Streszczenie: We wspolczesnej interpretacji bibliotek jako systeméw otwartych szczegélne miejsce
zajmuje kontekstualna przestrzen relacji. Celem artykutu jest jej charakterystyka z uwzglednie-
niem cech procesowych i konceptualnych. Zaprezentowane zostang elementy przestrzeni — relacje,
proces ksztattowania i zarzadzania relacjami z uwzglednieniem pomiaru kapitatu relacyjnego i jego
roli w dziatalnosci bibliotek. Podstawa spéjnego przedstawienia tematu kontekstualnej przestrzeni
relacji bibliotek jest aktywne wykorzystanie zagadnieni i podejs¢ wyodrebnionych na gruncie nauk
o zarzadzaniu. Natomiast metoda badawcza oparta na analizie i krytyce pi$miennictwa z zakresu
bibliologii pozwala na podkreslenie znaczenia relacji dla dziatalnosci bibliotek.
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z otoczeniem zewngtrznym, zasoby relacyjne, potencjat relacyjny, kapitat relacji, marketing relacji,

biblioteki

Gl6wna przestanka do analizy przestrzeni relacyjnej bibliotek jest fake, iz funkcjo-
nuja one w nieustannej kooperacji z otoczeniem. Ta socjologiczna interpretacja
wynikajaca z funkcji, ktérg od momentu powstania petnia ksiaznice, z czasem zy-
skala uzasadnienie naukowe i stala si¢ szeroko dyskutowanym elementem debaty
w ramach bibliotekoznawstwa. Znany jest wkiad teoretykéw i prakeykéw dyscypli-
ny w poszerzanie jej pola badawczego dzigki spektrum analiz dotyczacych miejsca
bibliotek w obszarze spotecznym. We wspétczesnej literaturze przedmiotu temat
ten przewija si¢ poczawszy od prac Mai Wojciechowskiej (w tym tytutu Kszratto-
wanie kapitatu spotecznego. Ujecie z perspektywy bibliotekoznawczej jako catosciowej
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prezentacji zagadnienia), przez badania Magdaleny Paul nad spolecznym wply-
wem bibliotek publicznych, po szczegdtowe analizy srodowiskowej roli bibliotek
(Wojciechowska 2019; Paul 2018). Do ostatniej grupy naleza migdzy innymi prace
Sabiny Cisek jako przykiad analizy roli bibliotek publicznych i naukowych w spo-
teczenistwie wiedzy, publikacje Jacka Wojciechowskiego taczacego funkcje media-
cyjna bibliotek z kontekstem komunikacji spolecznej, a takze wiele prac badajacych
biblioteki jako miejsca spotkan (Cisek 2005; Wojciechowski 2010; Baran, Kotow-
ska 2011).

O aktywnej roli bibliotek w spoleczeristwie $wiadcza rozmaite interakeje
z otoczeniem. Z tego wzgledu badacze zajmujacy si¢ problematyka ksiaznic zwré-
cili szczegblng uwagg na relacje jako element scalajacy kontakty indywidualne
i instytucjonalne. Bylo to mozliwe dzi¢ki zmianie paradygmatycznej w obrebie
bibliotekoznawstwa. Polegata ona migdzy innymi na przesunigciu zainteresowa-
nia teoretykéw i prakeykéw dyscypliny z zagadniert zwigzanych $cisle z procesami
zachodzacymi w bibliotece na badanie potrzeb jej uzytkownikéw. W kontekscie
powyiszej zmiany badacze dostrzegli konieczno$¢ scharakteryzowania zaréwno
otoczenia zewngtrznego, w ktérym funkcjonuje odbiorca ustug bibliotecznych, jak
i narzedzi, ktore wspomagaja budowe relacji pomiedzy uzytkownikami a bibliote-
ka (Fedorowicz-Kruszewska 2019; Wojciechowska 2006; Cyrklaff-Gorczyca 2018;
Bielawska 2011).

Wzrost badawczego zainteresowania problematyka relacji znalazt swoje odzwier-
ciedlenie w spopularyzowaniu metod wykorzystywanych do nawigzywania i pod-
trzymywania wzajemnych kontaktéw pomigdzy biblioteka a otoczeniem. Z tego
wzgledu istotng kwestia wydaje si¢ podjecie préby przedstawienia wykorzystywanego
do badania relacji spéjnego aparatu badawczego. W artykule przyjeto zatozenie, iz
konceptualng formg jego integracji bedzie zagadnienie kontekstualnej przestrzeni
relagji. Nalezy ja definiowa¢ jako efekt procesu budowania przez biblioteki relagji
z otoczeniem, ktére sa oparte na interakcjach. Fundamentem przestrzeni relacji s
systemowe porozumiewanie si¢ i wymiana do§wiadczen, informadji, a takze wiedzy
oraz wykorzystywane do tego celu narzedzia i metody badawcze. Tak rozumiana
przestrzeni relacji koncentruje si¢ na korzysciach obu stron procesu komunikacyj-
nego oraz wigziach pomiedzy nimi. Podejscie to kontrastuje zatem z klasycznym
postrzeganiem biblioteki jako ,,producenta” wiedzy, kierujac ja ku roli uczestnika
komunikacji i mediatora.

Analizg przestrzeni kontekstualnej na gruncie nauk o zarzadzaniu przeprowadzit

Piotr Pachura. Badacz podkresla, ze warunkiem powstania kontekstualnej przestrzeni
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relacji jest jej wspdlne doswiadczanie przez podmioty (Pachura 2017, s. 46). W tym
znaczeniu kontaktujace si¢ ze sobg strony w wyniku nawiazywania relacji tworza
przestrzen relacji i jednoczes$nie doswiadczaja wspélnej przestrzeni kontekstu. Autor
definiuje pojecie ,kontekst” jako ,splot powiazanych, zaleznych od siebie czynnikéw,
ktére sg potrzebne do skutecznej komunikacji” (Pachura 2017, s. 46). Podkresli¢ na-
lezy, ze pojecie kontekstu ma w dyskursie naukowym wiele interpretacji, w zaleznosci
od dyscypliny i zakresu analizy danego zagadnienia. Jak stwierdza Joanna Bielecka-
-Prus: ,najszersze rozumienie kontekstu, wychodzace poza badania jgzykowe, odnosi
si¢ do okolicznosci, stosunkéw, sytuacji czy warunkéw, w jakich wyst¢puje badane
zjawisko, takze niejezykowe” (Bielecka-Prus 2012, s. 19).

W dalszej interpretacji roli kontekstu Piotr Pachura podkresla, ze ,wspélnie
dzielona, doswiadczana przestrzen, wspélny kontekst stanowia swoiste terytorium
wspolnego przezywania pracy, zabawy, odpoczynku, wspélnego zrozumienia, co
warunkuje skuteczny transfer wiedzy, np. wiedzy ukrytej” (Pachura 2017, s. 46).
Strukturalny i procesualny charakter kontekstualnej przestrzeni relacji przedstawio-

no na rysunku 1.

KONTEKST
(czynniki
potrzebne do

skutecznej KONTEKSTUALNA

WSPOLNOTA komunikacji, RELACIE PRZESTRZEN

DOSWIADCZEN okolicznoéci, RELACII
warunki
towarzyszace
budowaniu
relacji)

Rys. 1. Ogodlny proces ksztaltowania kontekstualnej przestrzeni relacji

(zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie Pachura 2017, s. 46)
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Powyzszy schemat dowodzi, ze podstawowym elementem omawianej przestrzeni
sq relacje, definiowane jako zwiazki, zaleznosci lub stosunki pomigdzy podmiotami
a przedmiotami danego rodzaju. Sa to wszelkie stosunki rynkowe, w jakie zaangazo-
wana jest $wiadczaca ustugi biblioteka (Zotedowska-Krél 2019, s. 203). W kontekscie
rodzajéw nawiazywanych relacji badacze podkreslaja, ze zasoby relacyjne tworzone
s przez ,relacje bezposrednie (na linii organizacja — podmiot zewngtrzny) i akcywne
(obecnie wykorzystywane) bedace w dyspozycji jednostki” (Klimas 2019, s. 27).

Inne podejscie badawcze obok wyjasnienia pojecia zasobéw relacyjnych uwypu-
kla rezultaty wynikajace z nawiazywania relacji. Méwi ono o zasobach relacyjnych
jako niematerialnych aktywach przedsi¢biorstwa, powstajacych w wyniku ciagtych
interakcji wielu typéw podmiotéw na plaszczyznie formalnej i nieformalnej badz
og6lnej i indywidualnej. Prowadza one, w wyniku realizacji przemyslanej strategii,
do powstawania nowych, uzytecznych zasobéw wiedzy i rozwijania pozytywnych
asocjacji z przedsi¢biorstwem, marka i reprezentujacymi ich pracownikami. Efek-
tem s3 korzysci odnoszone przez poszczegélne jednostki oraz wzmacniajace pozycje
konkurencyjna przedsigbiorstw (Deszczyriski 2014, s. 40).

Szerszym kontekstem interpretacyjnym zasobéw relacyjnych bibliotek sg rela-
cje wewnatrz organizacji. Nierzadko determinujg one kontakty z otoczeniem. Jak
stwierdza Edyta Bombiak: ,zaangazowanie w ksztaltowanie proefektywnosciowych
relacji wewngtrznych znajduje przetozenie na podtrzymywanie trwatych zwiazkéw
opartych na wspétpracy i zaufaniu z interesariuszami zewngtrznymi. Z kolei niewta-
$ciwe relacje miedzy pracownikami, negatywna atmosfera, brak wspétpracy, moga
skutkowac spadkiem ich zaangazowania w budowanie relagji z klientami i w konse-
kwencji utratg cennego kapitatu relacyjnego” (Bombiak 2016, s. 100).

Niezaleznie od wplywu relacji wewnatrz bibliotek na kontakty z otoczeniem
zewngetrznym celowe jest dokonanie odrebnej klasyfikacji interakeji zachodzacych
pomigdzy biblioteka a $rodowiskiem pozaorganizacyjnym. Wsréd wielu propono-
wanych typologii na uwagg zastuguje przeprowadzony przez Matgorzatg Fedorowicz-
-Kruszewska podziat otoczenia, ktéry mozna z powodzeniem odnies¢ do typologii
relacji. Podejécie to jest zgodne z istota relacji — zwiazkiem pomiedzy organizacja
i Srodowiskiem, w ktérym ta funkcjonuje.

M. Fedorowicz-Kruszewska, ze wzgledu na rodzaj otoczenia, z ktérym biblioteka
wchodzi w interakeje, wyrdznia nastgpujace relacje:

- relagje z otoczeniem og6lnym — czynniki stanowiace kontekst dla dziatani biblioteki;

- relacje z otoczeniem zadaniowym — konkretne grupy i organizacje wplywajace na

biblioteke.
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Relacje z otoczeniem ogélnym to:

- relacje ekonomiczne uwzgledniajace zaleznos¢ dziatalnosci bibliotecznej od sta-
nu gospodarki, w ktérej funkcjonuja ksiaznice, inflacji, stép procentowych, bez-
robocia itd.;

— relacje o charakterze technicznym okreslajace wpltyw rozwoju technologii infor-
macyjno-komunikacyjnej na funkcjonowanie bibliotek, w tym miedzy innymi
na udostepnianie informacji i dostgp do niej;

- relacje spoteczno-kulturowe zdeterminowane przez cechy spotecznosci, wsréd
ktérej funkcjonuja biblioteki, w tym przez wyksztatcenie, kompetencje czytelni-
cze, styl zycia, wielokulturowos¢ i inne;

— relacje polityczno-prawne majace odniesienie do regulagji dziatalnosci gospodar-
czej, czasami ustroju politycznego, a takze funkcjonowania bibliotek;

- relacje mi¢dzynarodowe uwzgledniajace wpltyw migdzynarodowych organizacji
bibliotekarskich na rozwéj ksiaznic w danym kraju; okreslajace sposoby wzoro-
wania si¢ na bibliotekach z innych krajéw w zakresie nowych trendéw, dotyczace
cztonkostwa w mig¢dzynarodowych organizacjach oraz uczestnictwa w konferen-

cjach i stazach.

Relacje z otoczeniem zadaniowym to:

- relacje z konkurentami — moga by¢ oparte na zjawisku kooperengji okreslanym
jako jednoczesna wspétpraca i rywalizacja pomigdzy konkurentami; dziatanie
takie oznacza, ze biblioteka wybiera obszary, w ktérych chce wspétpracowaé
z konkurentami (Cygler 2013, s. 60); relacje z konkurentami moga odbywac si¢
na poziomie marki, branzowym, rodzajowym lub uniwersalnym;

— relacje z klientami oparte na zaspokajaniu potrzeb uzytkownikéw, np. w zakresie
funkcji edukacyjnej czy kulturotwérezej;

- relacje z dostawcami okreslajace zasady wspétpracy z organizacjami dostarczaja-
cymi bibliotece zasobéw w postaci ksiazek, czasopism, dostgpéw do baz danych,
sprzetu i oprogramowania komputerowego;

— relagje z regulatorami, czyli kooperacja z instytucjami majacymi wptyw na rézne ob-
szary dziatalnosci bibliotek, np. Biblioteka Narodowa, Gléwny Urzad Statystyczny;

— relacje z partnerami strategicznymi, nawiazywane z réznego rodzaju organizacjami
wsplpracujacymi z bibliotekami w celu dzielenia si¢ dostgpnymi zasobami, ktére
sa niedostgpne w przypadku pojedynczej biblioteki lub niewystarczajace do zreali-
zowania celu, np. udostgpnianie bazy lokalowej stuzacej do organizowania inicjatyw

kulturalnych lub spotecznych (Fedorowicz-Kruszewska 2019, s. 34-43).
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Inne kryteria, wedtug ktérych mozna dokonywa¢ podziatu relacji, uwzgledniaja:

- miejsce zachodzenia relacji (relacje zachodzace w bibliotece, poza biblioteka oraz
relacje mieszane);

- forme uzewngtrzniania relacji (relacje werbalne, niewerbalne, mieszane);

- celowo$¢ zachodzenia relacji (relacje zamierzone lub relacje niezamierzone —
przypadkowe);

- ocena interakgji (relacje pozytywne lub relacje negatywne);

— zbiorowo$¢ uczestniczaca w procesie (relacje indywidualne — np. bibliote-
karz—czytelnik oraz relacje grupowe, np. bibliotekarz—grupa szkoleniowa) (Woj-
ciechowska 2010, s. 39).

Badacze sa skfonni przypisywaé poszczegélnym kontaktom biblioteki z otocze-
niem poziomy interakcji, wéréd ktérych najnizszym jest czynno$é. Autorzy okreslaja
ja jako pojedynczy akt dziatania, np. zapoznanie si¢ z regulaminem wypozyczen bi-
blioteki. Zbiér czynnosci to epizod. W jego wyniku nastgpuje zdarzenie o identyfi-
kowalnym poczatku oraz konicu, np. zapisanie czytelnika do biblioteki poprzedzone
zapoznaniem si¢ z regulaminem oraz ustaleniem praw i obowiazkéw uzytkowni-
ka, a takze zasad korzystania z ustug bibliotecznych. Z kolei sekwencja sktada si¢
z kilku powiazanych ze sobg epizodéw, ktére moga podlega¢ ocenie, np. w zakresie
czasu ich trwania, czgstotliwoéci, charakteru, jakosci, poziomu kontaktu, stopnia
personalizagji itp. Przyktadem sekwencji sg zdarzenia zwiazane z wizytg czytelnika
w bibliotece (zapisanie do biblioteki, zapoznanie z dost¢pna oferta, przeglad litera-
tury, akt wypozyczenia itd.). Natomiast relacja zawiazuje si¢ w wyniku kontaktéw
bezposrednich (wizyta w bibliotece) lub posrednich (np. kontake elektroniczny, te-
lefoniczny). Moze wyrédzniaé si¢ aktywnymi i pasywnymi okresami (Wojciechow-
ska 2014, s. 150).

Omawiane zasoby zwiazane s3 z potencjalem relacyjnym bibliotek. Oprécz ak-
tywnych zasobéw relacyjnych obejmuje on réwniez relacje pasywne, ktére zostaty
nawigzane, ale nie s3 wykorzystywane. Potencjat relacyjny okreslany jest przez ba-
daczy jako zespdt mozliwosci i sprawnosci, kedre daja zasoby relacyjne, zdolnosci
czy kompetencje relacyjne, oraz jako umieje¢tnosci korzystania z zasobéw otoczenia
(Czupial, Kara$ 2003, s. 122).

Jedng z charakterystycznych cech relacyjnosci jest fakt, ze wykracza ona poza
schematyczne powiazania oparte na wiodacej roli biblioteki. Role inicjatora i adre-
sata relacji moga by¢ bowiem wymienne. Ponadto kazda relacja oparta jest na komu-

nikacji. Prawidtowy przebieg procesu komunikacyjnego warunkuje istnienie relacji,
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a dodatkowo moze decydowa¢ o jej krétkotrwatym lub dtugotrwalym charakterze.
Réwnie istotny jest cel nawiazywania relacji, ktéry okresla dtugos¢ i intensywnosé
kontaktu biblioteka—otoczenie.

Innym istotnym aspektem relacji jest interakcja, czyli obopdlne oddzialywanie
na siebie stron uczestniczacych w relacji. Wzmacnia ja dialogowy charakter wspét-
czesnej komunikagji bibliotek z otoczeniem. Zaktada on interakcj¢ stron i aktywne
wspéttworzenie relacji prowadzacej do osiagnigcia zadowalajacego obie strony rezul-
tatu na bazie partnerstwa. Cechy relagji zilustrowano na rysunku 2.

TWORZENIE
RELACIJI

PARTNERSTWO

ZMIENNOSC
ROL
NADAWCZO-
-ODBIORCZYCH

Rys. 2. Cechy relacji biblioteki z otoczeniem w przestrzeni kontekstualnej
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Urszula Knop jako czynniki warunkujace dobra komunikacj¢ w bibliotece wy-
mienia mi¢dzy innymi:

- psychologiczne podejscie do uzytkownika;

- sposoby oddziatywania na odbiorce;

- dobra komunikacj¢ bez napig¢, skutkujaca pozyskiwaniem i zapamigtywaniem
przez uzytkownika zrozumialego dla niego komunikatu;

- zrozumienie schematéw dobrej komunikacji przez nadawce i odbiorce
przekazu;

- intuicyjne ,wyczucie” sytuacji komunikacyjnej przez bibliotekarzy (Knop
2016, s. 218).

Warunkiem koniecznym zaistnienia relacji w przestrzeni jest jej zainicjowanie
za pomocg dzialan jednej lub obu kontaktujacych si¢ stron. Owa inicjacja dziatai
jest kluczowa kompetencjg bibliotek, $wiadczaca o mozliwosciach wykorzystania
potencjatu relacyjnego (kompetencja relacyjna). Badacze definiuja ja jako ,umie-
jetnos¢ aktywnego tworzenia i rozwijania relacji opartych na wspétpracy” (Pauget,
Wald 2013, s. 200). Jej brak lub nieumiej¢tne zarzadzanie relacjami powoduje, ze
pozostajg one w stanie uspienia, nie s3 wykorzystywane, a tym samym nie moga
przyczyni¢ si¢ do pomnazania zasobéw. Moze to spowodowal brak perspektyw
rozwojowych organizacji, stagnacj¢ w obszarze uzupelniania wiedzy, a tym samym
zmniejszenie konkurencyjnosci. Ponadto autorzy wskazuja na pojawiajace si¢ nie-
bezpieczeistwo naglego zerwania relacji, utraty pozyskanych zasobéw lub szansy na
ich pozyskanie (Danielak 2012, s. 32). Natomiast korzysci, ktérym sprzyja wysoka
zdolno$¢ relacyjna, okreslane sa przez badaczy jako ,poprawa efektywnosci eksplo-
atowanych szans czy neutralizowanych zagrozen wespé6t z partnerami zewnetrznymi”
(Wojcik-Karpacz 2013, s. 165). Wéréd innych korzysci, ktére wynikaja z dobrej
konfiguracji zdolnosci relacyjnej bibliotek, znajduja si¢:

- dostep do wiedzy i informacji o $rodowisku, w ktérym funkcjonuja biblioteki,
np. wiedza o ustugach proponowanych przez biblioteki tego samego typu;

- dostosowanie si¢ do potrzeb uzytkownikéw i innych partneréw dzialajacych
w otoczeniu — elastyczno$é w relacjach przy zachowaniu kluczowych zasad funk-
cjonowania bibliotek, ktéra oznacza poszukiwanie kompromisu, w zamian za
szczegOtowe egzekwowanie regulaminédw;

— wzrost satysfakcji uzytkownikéw i kooperantéw w znaczeniu instytucjonalnym
i indywidualnym;

- umacnianie pozytywnego wizerunku biblioteki (Danielak 2016, s. 32).
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Odpowiednio zbudowane i wykorzystane relacje z otoczeniem tworza kapi-
tat relacyjny. Stad wniosek, ze przez kapitat relacyjny bibliotek nalezy rozumie¢
skladniki niematerialnych aktywéw firmy, opartych na wartosci wszystkich sto-
sunkéw biblioteki z klientami i innymi podmiotami otoczenia. Jest to wszelkie-
go rodzaju wiedza pozyskana dzigki dtugoterminowej wspétpracy (Kiezel, Kwie-
ciei 2012, s. 587).

Znaczacy acz problematyczng kwestia w analizie kapitatu relacyjnego jest jego
pomiar. Badacze podkreslaja, ze zagadnienie to okazuje si¢ szczegdlnie trudne ze
wzgledu na:

- ,niematerialng posta¢ kapitatu relacyjnego jako zasobu;

- brak wypracowanych i powszechnie stosowanych narzedzi ilosciowego i jako-
$ciowego pomiaru kapitatu relacyjnego;

- wielowymiarowo$¢ wynikajaca ze ztozonych relacji z interesariuszami;

- zindywidualizowanie elementéw kapitatu relacyjnego, w zaleznosci od branzy,
ktére nie zawsze poddaja si¢ uogdlnieniom, przez co trudno o wypracowanie

ogdlnych standardéw” (Smolska 2016, s. 55).

Jednym ze sposobéw pomiaru kapitatu relacyjnego jest analiza wskaznikéw.

Znajdujg si¢ wérdd nich:
- ,mierniki ilo$ciowe (liczba podmiotéw, czg¢stotliwo$¢ transakcji),
- mierniki jako$ciowe (stopieri zaufania, stopieri zaangazowania emocjonalnego

w dang relacj¢ biznesowa, nieformalne kontakty),

— mierniki wartoéciowe (niezwykle trudne do uzyskania na potrzeby badan, wska-

zujace na poziom kosztéw i zyskéw uzyskanych z danej relacji)” (Danielak 2012,

s. 47—-48).

Inng zauwazalng tendencja wsrédd badaczy jest wykorzystywanie do pomiaru
kapitatu relacyjnego metod stosowanych podczas badania kapitatu intelektualnego,
réwniez w odniesieniu do organizacji opartych na wiedzy. Iwona Chomiak-Orsa, na
podstawie analiz zaprezentowanych przez badaczy zajmujacych si¢ tematem, przed-
stawita etapy formowania kapitatu relacyjnego. Opierajg si¢ one na dziataniach moz-
liwych do zastosowania réwniez w bibliotekach. Dziatania te to:

- identyfikacja posiadanego kapitatu relacyjnego,

- identyfikacja Zrédet kapitatu relacyjnego,

- zarzadzanie kapitalem relacyjnym,

- tworzenie strategii opartej na budowaniu kapitatu relacyjnego,

- dekompozycja strategii z ukierunkowaniem na dialog,
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- monitorowanie efektéw dziataii podjetych w celu budowania kapitatu re-
lacyjnego,

— ocena alternatywnych kierunkéw dziatania (J. van der Meer-Kooistra, S.M. Zijl-
stra, Reporting on intellectual capital — cyt. za: Chomiak-Orsa 2014, s. 35).

Badaczka podkresla, ze w wielu organizacjach pomiar kapitatu relacyjnego przy-
biera formg oceny satysfakeji 0s6b zatrudnionych w danej organizacji, jej uzytkow-
nikéw oraz oceny relacji z otoczeniem (Chomiak-Orsa 2014, s. 37).

Literatura przedmiotu i dziatania praktyczne dowodza, ze biblioteki aktywnie
podchodza do powyzszego tematu, angazujac si¢ w badanie satysfakeji uzytkow-
nikéw. W 2016 r. do krajowej listy projektéw w ramach analizy funkcjonowania
bibliotek zostal dodany wskaznik ,satysfakcji uzytkownikéw” (Badanie satysfakeji
uzytkownikdéw bibliotek... 2022).

Pozwala on na:

- pomiar efektywnosci procesu dostarczania ustug,

- pomiar relacji naktady—efekty,

- przedstawienie punktu widzenia uzytkownikéw biblioteki,

- korelacj¢ z innymi wskaznikami efektywnosci,

- wielostronno$¢ analizy funkcjonowania biblioteki (Strzelczyk, Zawalkie-

wicz 2018, s. 6).

Na przyktadzie formularza badari ankietowych bibliotek szkét wyzszych moz-
na wyodrebni¢ elementy podlegajace pomiarowi w celu wyznaczenia powyzszego
wskaznika.

Obejmuja one:

— sposoby i cel korzystania z biblioteki;
- oceng:

* ustug bibliotecznych, w tym okreséw wypozyczen, czasu realizacji zamoé-

wier itd.

* warunkéw lokalowych,

* kompetencji personelu,

* kultury obstugi,

* oferty edukacyjnej,

* dostepu do zrédet informacji,

* dostepu do infrastruktury informatycznej,

* czestotliwosci korzystania z biblioteki (Badanie satysfakcji uzytkownikéw bi-

blioteki szkoty wyzszej... 2022).
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Badanie satysfakeji uzytkownikéw jest réwniez wykorzystywane do analizy sity
relacji z uzytkownikiem. Innymi czynnikami branymi pod uwage w powyzszym
pomiarze sa:

- czas trwania relacji — badaniom podlega w szczeg6lnosci cykl trwania relacji;
- intensywno$¢ relacji — do pomiaru wykorzystywane sa mierniki ilociowe, ta-
kie jak czgstotliwos¢ przebiegu relacji, ktéra moze mie¢ wplyw na oceng relacji

z punktu widzenia klienta, przy czym zadowolenie klienta czy uzytkownika jest

zwiazane juz z szerszym zakresem czynnikéw, a nie tylko czestotliwoscia kontak-

tu (Mitregga 2005, s. 4);

- zaangazowanie uzytkownika — uznawane jest przez badaczy za warunek koniecz-
ny uzyskania pozytywnych efektéw rozwoju relacji oraz efekt wysokiego pozio-

mu zaufania i satysfakeji uzytkownika (Mitrgga 2005, s. 6).

Autorzy wskazuja na znaczenie powstawania kapitatu relacyjnego. Proces ten
przyczynia si¢ do zmniejszenia niepewnosci dzialan podejmowanych przez orga-
nizacje. Ponadto, do$wiadczenie i wiedza wynikajace ze wspétpracy z otoczeniem
zwigkszaja elastyczno$¢ organizacji. Stad tak popularna w bibliotekach tendencja
do dostosowywania oferty ustugowej do oczekiwari uzytkownikéw czy nasta-
wienie na dtugotrwate relacje z dostawcami, pozwalajace na negocjacje cenowe
w zakresie dostarczanych produktéw. Umiejetne ksztaltowanie kapitatu relacji
skutkuje réwniez wykorzystywaniem szans, na przyklad przez alianse z innymi
bibliotekami.

Kapitat relacji polegajacy na ciaglej wymianie zasobéw organizacyjnych sprawia,
ze uczestnicy procesu opartego na zaufaniu i wiarygodnosci daza do dalszej wspét-
pracy, ktéra w konsekwencji wplywa na jako$¢ posiadanych informacji o otoczeniu,
szybko$¢ reagowania na jego potrzeby, dobre rozumienie rodowiska, w ktérym dzia-
ta biblioteka, a takze podejmowanie okreslonych dziatari, czesto wyprzedzajacych
przyszle zmiany (Perechuda, Chomiak-Orsa 2013, s. 308-310).

Koncepcja spajajaca elementy stuzace do wykorzystania potencjatu ksztattowa-
nia i rozwoju relacji z otoczeniem, uwzgledniajaca zdolno$¢ relacyjng bibliotek, jest
zarzadzanie relacjami z klientem (Customer Relationship Management). Jak zauwa-
zaja badacze, CRM okreslane jest jako filozofia badZ grupa strategii biznesowych
i ma na celu identyfikacj¢, zdobywanie klientéw oraz utrzymywanie i rozwijanie
relacji z nimi. Okreslenie CRM jest réwniez uzywane w odniesieniu do systeméw
informatycznych klasy CRM lub oprogramowania (Sottysik-Piorunkiewicz 2008,
s. 72-73). Autorzy podkreslaja, ze CRM to strategia polegajaca na budowaniu
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lojalnosci klientéw wobec przedsigbiorstw/marki dzigki rozwijaniu dtugotermino-
wych zwiazkéw przynoszacych korzysci obu stronom, z zastosowaniem najnowszych
technologii przetwarzania informacji (Deszczyniski B., Deszezyniski P. 2004, s. 173).
Kluczowym elementem w procesie nawiazywania i ksztattowania relacji jest model
zarzadzania nimi (rys. 3).

Za czynniki wplywajace na dobre zarzadzanie relacjami w bibliotece nalezy
uznac:

- dbatos¢ o jakos¢ ustug;

— strukture i dynamike wigzi z klientem uwzgledniajaca rodzaje interakgji, okres
trwania relacji i jej czgstotliwo$é;

- rentowno$¢ relacji — rozumiang jako suma profitéw wynikajaca z utrzymania
relacji przez dang firme czy organizacje z klientem przez dluzszy czas;

- marketing wewngetrzny — czyli catoksztatt dziatar realizowanych w bibliotece
i skierowanych do jej wszystkich pracownikéw majacych kontakty z uzytkow-
nikami oraz pracownikéw wspierajacych te dziatania, w celu zapewnienia wyso-
kiego poziomu obstugi nabywcéw;

- poprawna komunikacje z uzytkownikiem oparta na wysylaniu informacji przez
biblioteke i odbieraniu informacji zwrotnej od uzytkownikéw;

- specjalne programy lojalnosciowe, ktére majg zacheci¢ uzytkownikéw, by po-
wracali do biblioteki, korzystali z wigkszej liczby oferowanych produktéw oraz
ustug i pozostali lojalni wobec biblioteki (Wereda 2009, s. 77-109; Bielaw-
ska 2011, s. 11-12).

Badacze przywiazuja szczegdlng wage do relacji z uzytkownikami biblioteki.
Wsrdd korzysci wskazywane jest tworzenie sieci kontaktéw, przektadajacych si¢ na
wiedzg o klientach biblioteki. Wzajemna wspétpraca skutkuje réwniez wsparciem,
keére uzytkownicy zapewniaja we wspottworzeniu architektury informacji, oraz
mozliwos$cia budowania silnych wigzi opartych na zaufaniu, lojalnosci oraz realizacji
wspdlnych celéw (Wojciechowska 2020, s. 180).

W zakresie korzy$ci w wymiarze wewnetrznego funkcjonowania biblioteki
istotne jest wypracowanie przez bibliotekarzy umiejetnosci inicjowania kontak-
tu z uzytkownikami, ktérego konsekwencja jest efektywne komunikowanie sig.
Pozyskiwanie informacji zwrotnej od klientéw umozliwia podnoszenie jakosci
ustug, a co za tym idzie — tworzenie nowych wartosci waznych dla czytelnikéw
i unikanie nieporozumien w zakresie realizacji oferty bibliotecznej (Wojciechow-

ska 2020, s. 180).
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Rys. 3. Etapy zarzadzania relacjami

(zrédto: opracowanie whasne na podstawie Danielak 2012, s. 99)
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Rys. 4. Szczegblowy proces ksztattowania kontekstualnej przestrzeni relacji

Z powyiszej analizy wynika, ze zarzadzanie relacjami obejmuje réwniez marke-
ting relacji, ktory opiera si¢ na ,,koncentracji aktywnosci marketingowych, ukierun-
kowanych na nawiazanie, utrzymanie i rozwdj dtugookresowych oraz obustronnie
korzystnych relacji biblioteki z uzytkownikiem i innymi grupami jej otoczenia. Osia-
ganie celéw marketingu relacji wymaga indywidualizacji odbiorcy [...]” (Zotedowska-
-Krél 2019, s. 129).

Renata Malesa jako przyktad konkretnych dziatan nalezacych do marketingu
relacji wymienia nast¢pujace strategie:

- strategi¢ kluczowej ustugi, polegajaca na przygotowaniu i zaoferowaniu ustugi
bedacej podstawa dtugookresowych wigzi firmy z jej klientami;

— strategi¢ indywidualizowania relacji, opartg na badaniu potrzeb i preferencji
uzytkownikdw;

— strategi¢ rozwoju (poszerzania) ustugi (Malesa 2013/2014, s. 96).
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Powstawanie i rola relacji w kontaktach biblioteki z otoczeniem zewngtrznym
pozwalaja na uzupetnienie ogélnego schematu ksztattowania przestrzeni relagji, za-
prezentowanego na wstepie artykutu. Proces ten zilustrowano na rysunku 4.

Zaprezentowany schemat sktania do wniosku, ze nawiazywanie relacji, a tym
samym tworzenie kontekstualnej przestrzeni relacji w odniesieniu do biblioteki,
przyczynia si¢ do wspéltworzenia organizacji kreatywnej, opierajacej dziatalnos¢ na
wiedzy. Jej wizerunek zbudowany jest dzigki wielu dziataniom, interakgji i dialogowi
wykorzystujacych wysoki potencjal innowacyjnosci instytucji. Ze wzgledu na mno-
gos¢ i bogactwo dziatari zachodzacych w kontekstualnej przestrzeni relacji biblioteki
z otoczeniem nalezy skonstatowad, ze ma ona przede wszystkim charakter procesu-
alny. Wsréd konkretnych korzysci wynikajacych z oparcia dziatalnosci bibliotek na
relacjach nalezy wymieni¢ dost¢p do nowych zasobéw czy umiejgtnosci oraz mozli-
wo$¢ ich wzbogacania. Dziatania te z kolei generuja korzysci decydujace o przewadze

konkurencyjnej bibliotek nie tylko w otoczeniu zadaniowym, lecz takze ogdlnym.
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