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zanim zaczniemy...

Biblioteka jako firma — czy dgzymy do bycia nig, czy
chcemy? Czy juz nig jestesmy?

Czytelnik w dziatalnosci biblioteki to osoba korzystajgca
bezposrednio i fizycznie z tzw. tradycyjnych materiatow
bibliotecznych.

Uzytkownik w bibliotece to osoba korzystajgca z ustug i ze
zbiorow biblioteki.

Klient — to interesant, kupujacy, gosc¢, zwtaszcza staty
nabywca ustug. Pojecie to jest jedng z podstawowych
kategorii w marketingu, kategorii wyznaczajgcych
najbardziej charakterystyczng ceche myslenia i dziatania
marketingowego — orientacje na klienta.

Czy i kiedy uzytkownik jest klientem biblioteki?




Biblioteka? Firma?
Organizacja komercyjna?

Biblioteka akademicka w dzisiejszym otoczeniu dziata
Jak zywo reagujgca na dynamiczne zmiany organizacja
komercyjna, dziatajgca w warunkach konkurenciji.

Chce kierunkowac swoje dziatania i wysitki przede
wszystkim na Uzytkownika i nie tylko sprostac jego
potrzebom | oczekiwaniom, ale nawet je odgadnac i
uprzedzic.

Czy jest to mozliwe i kiedy?




Kim byli i sg Klienci/Uzytkownicy?

pracownicy: informacja szybka, doktadna przekazana -
bazy, repozytoria, serwisy, czasopisma elektroniczne
— Szacunkowa pomoc - 80%-87%

« studenci - informacja ogolna, kompetentna, dobor
materiatdow - e-booki, bazy, katalog elektroniczny —
szacunkowa pomoc - 95%-98%

* Inni - informacja biezgca, ksigzki, poradnictwo-ksigzki,
czasopisma drukowane, katalog elektroniczny -
szacunkowa pomoc - 90%-95%

« e-uzytkownicy - e-informacja, bazy, serwisy
on-line, biblioteki cyfrowe, e-learning
- szacunkowa pomoc - 80%-85%




Czego oczekuja, szukaja
Uzytkownicy?

« Klienci majg rozne oczekiwania i potrzeby a zadaniem
biblioteki jest zapewni¢ szeroki wachlarz ustug: od tych
standardowych po specjalne ©

« Uzytkownicy spodziewajg sie, ze bedg docenieni i bez
nich funkcjonowanie biblioteki bedzie gorsze; chcag
wierzyc, ze , Klient ma zawsze racje”

zyczenia | potrzeby klientow ciggle sie zmieniajg

« Uzytkownicy oczekujg tego, co zamowili oraz tego co
biblioteka oferuje

« Chcg wartosciowej ustugi za swoje pienigdze (...czyli
Jjednak biblioteka/firma oferujgca ustugi)




Bez NICH nie bytoby nas...

Klienci biblioteki zastugujg na tyle uprzejmosci i
uwagi, ile tylko mozemy im poswiecic
Uzytkownicy sg istotg naszej i kazdej innej
biblioteki

Musimy pamietac o roli elementow komunikacji
pozawerbalnej: usmiechu, zyczliwosci

BEZ UZYTKOWNIKOW — KLIENTOW NIE
BYLOBY NAS

© Can Stock Photo - csp3110183




Z zycia wziete... Jak skutecznie
odstraszyc¢ klienta... na zawsze

* Przychodzi Uzytkownik/Klient do biblioteki:
- ,chciatbym zapytac, dowiedziec sie...

A bibliotekarz:

- Nie wiem...

- To do kolezanki...albo do kolegi

- Tam jest napisane...

- Regulamin...

- Skaner zajety...

- Niech sie Pan streszcza, bo zamykamy...
- A skad ja mam to wiedziec...

- Tonie u nas...

- To Pan sie myii...




Z zycia wziete...jak skutecznie
odstraszyc¢ klienta...na zawsze

* Wymienione odpowiedzi to przyktadowe btedy w
obstudze Klienta ( nam sie przeciez nie zdarzajg ©)

ALE:

- Nie wiem

- Jest mi wszystko jedno

- Nie przeszkadzaj mi

- Nie lubie cie

- Wiem wszystko

- Nie masz o tym pojecia

- Nie chcemy tutaj takich oso6b

- Prosze nie wracac

- Ja mam racje a Pan sie myjli...

To 9 skutecznych sposoboéw na ,,Swiety spokoj”




Zasada POPO (T. Radkiewicz)

- P — przepros

- O — okaz zrozumienie

- P — przejmij odpowiedzialnosc¢
- O- okresl brakujgce dane

- Bibliotekarz — jako psycholog, nawigator, nauczyciel,
doradca.... i wreszcie ustugodawca




Ustugi — nie tylko ,,face to face”

Obstuga Uzytkownika to takze:
1.rozmowa telefoniczna

POTWIERDZENIE
| ZAKONCZENIE

ROZPOCZECIE

PRZEDSTAWIENIE
ROZNYCH MOZLIWYCH ZBIERANIE

ROZWIAZAN INFORMACJI




Ustugi — nie tylko ,,face to face”

2. komunikacja internetowa :

- dyskusje, czaty

- fora

- e-malil

- serwisy spotecznosciowe np. facebook




Ustugi dla pracownikéw | doktorantéw PP

Analiza dorobku naukowego - ustuga dla
pracownikow PP

-wykonywanie analiz cytowan publikacji pracownikow (H — indeks);

-analiza dorobku naukowego pracownikow na potrzeby rankingow,
parametryzaciji jednostki i awansoéw zawodowych pracownikow
naukowych (okreslanie punktacji MNiISW w oparciu o listy
czasopism punktowanych oraz wspotczynnika wptywu — IF na
podstawie bazy Journal Citation Reports — JCR Thomson Reuters)

-przygotowywanie wykazow publikacji indeksowanych na platformie
Web of ScienceTM

-uzupetnianie danych bibliograficznych w opisach bibliograficznych
publikacji naukowych




Ustugi dedykowane dla pracownikow i
doktorantow PP

Wyszukiwanie literatury — ustuga dla
pracownikow i doktorantow PP

Biblioteka oferuje konsultacje ze sSrodowiskiem naukowo-

dydaktycznym w zakresie wieloaspektowych strateqii

wyszukiwawczych.

Oferujemy pomoc w:

- tworzeniu retrospektywnych oraz biezgcych wyszukiwan
wieloaspektowych literatury w zasobach elektronicznych

- doborze e-zasobow do tematu, dziedziny i in.

- rozwigzywaniu szczegotowych probleméw (dla zespotdéw oraz
indywidualnych uzytkownikéw) dotyczgcych zasobow
elektronicznych, jak rowniez narzedzi wspomagajgcych dostep i
wyszukiwanie




Dorobek naukowy pracownikow PP -
archiwizacja

BIBLIO — Zarzadzenie nr 19 Rektora PP z dnia
10.06.2013.

REPOZYTORIUM NAUKOWE PP - Zarzadzenie
nr 20 Rektora PP z dnia 10.06.2013.

RESEARCHER ID - Zarzadzenie nr 13 Rektora
PP z dnia 08.05.2014.




Warto zapytac...

 Jakie potrzeby majg nasi Uzytkownicy?

« W jakim stopniu nasze produkty zaspokajajg
potrzeby Czytelnikow?

« Jakie sg relacje z naszymi Klientami?
« Skad wiemy czy dostajg to czego oczekujg?
« Kim sg nasi konkurenci?

« Co Uzytkownicy najbardziej cenig w naszej
Bibliotece?

« Jakie tendencje w dziatalnosci lub stylu zycia
naszych Klientow mogg zmienic ich oczekiwania
wobec nas | nasze] Biblioteki?




Badanie satysfakcji i potrzeb

« Od dawna walczymy ze stereotypami bibliotekarza
| biblioteki. Ale wtasnie dlatego nie bojmy sie badania
opinii Czytelnikow — nawet te negatywne petnig tworczag
role i inspirujg nas do szukania nowych rozwigzan

« Uzyskane dane stanowig cenng wskazowke w
podnoszeniu jakosci ustug, standaryzacji dziatan oraz
ciggtym i skutecznym zarzadzaniu satysfakcjg Klienta




Zarzadzanie satysfakcjg Klienta

Trzy wymagania gwarantujgce satysfakcje klienta:

« kazdy pracownik — musi czuc sie odpowiedzialny za
Klienta, jego potrzeby oraz problemy

« kazdy pracownik — z dziatbw oddalonych od Obstugi
Uzytkownika powinien znac jego potrzeby

e WSZzyscy pracownicy dziatajg na rzecz pozytywnego
wizerunku biblioteki/firmy




Nowoczesna
biblioteka
czy juz
firma?
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Obstuga Klienta jako podstawowa
ekspresja marki

postrzegana jako wazny aspekt organizaciji

jako marka w akcji

kazdy kontakt z organizacjg odzwierciedla marke
usatysfakcjonowani klienci zachwalajg marke




Wizerunek biblioteki jako firmy

Wizerunek firmy — biblioteki:

- to co ludzie myslg na jej temat

- obraz firmy w swiadomosci os6b bezposrednio sie z
nig stykajgcych

- jej tozsamosc¢ — czyli wszystkie elementy, za pomoca

ktorych jest ona identyfikowana — to co jg wyrdznia

sposrod innych

Wizerunek — zewnetrzny aspekt wobec firmy.
Biblioteka MOZE STARAC SIE wptynaé na wizerunek




To wartosc niematerialna, cecha, skojarzenie
stanowigce dla klienta gwarancje jakosci

Tradycja firmy

na rynku

Jakosc
produktow

Ustugi

posprzedazowe

Dobra
marka

Odpowiednia
promocja

Trafne logo

Sposdb .
Opakowanie

sprzedazy




Marka biblioteczna to:

Wysoka jakosc ustug swiadczonych przez
biblioteke oraz wieloaspektowe podejscie do
uzytkownikow w celu zaspokojenia ich potrzeb.

Marka biblioteczna budowana poprzez:

- dobor personelu

- rozwoj i doskonalenie wtasnych produktow |
ustug

- otwartosc¢ na uzytkownika

- obstuga procesu dydaktycznego na wysokim
poziomie




ldentyfikacja firmy - bibliotek

Zadaniem tozsamosci firmowej jest umozliwienie
identyfikowania firmy — biblioteki przez jej zewnetrzng
publicznosc.

Elementy wizualne:

- logo

jednakowy wystroj i wyposazenie
kolorystyka

upominki reklamowe

tta prezentacji, plakaty, ulotki

Elementy niewizualne:

- takie same standardy obstugi
- kultura personelu

- jakosc¢ swiadczonych ustug




Elementy wizualne BPP



Badania ankietowe w
Bibliotece PP

Ankiety badajgce poziom satysfakcji wsrod
uzytkownikow Biblioteki Politechniki Poznanskie;
przeprowadzono w latach: 1996, 1998, 2004, 2008,
2011, 2012

Powstaje pytanie czy permanentne prowadzenie badan
potrzeb i satysfakciji jest niezbedne?

- Jak najbardziej TAK. Jesli dbamy o wizerunek
Biblioteki, jakos¢ przekazywanej informacji - musimy
pyta¢ uzytkownikow czego oczekujg, jak nas
Bibliotekarzy oceniajg



Badania ankietowe 2011/2012

Przyczyna: przeprowadzka do nowego budynku w 2010 ,
nowe zasady, nowe oczekiwania NOWA stara BIBLIOTEKA

Cel: poznanie opinii i potrzeb uzytkownikow nowej biblioteki
oraz zbadanie czy poziom oferowanych ustug i kompetenc;ji
bibliotekarzy jest satysfakcjonujgcy dla czytelnikdw

Narzedzie: 2 — czesciowa anonimowa ankieta z pytaniami
zamknietymi ( wersja drukowana i elektroniczna)

Grupa badawcza: 2011r. 407 - respondentow
2012r. 389 - respondentow



Wyniki ankiety - 2011 r.

Czy uwaza Pan/Pani, ze obstuga wypozyczalni jest kompetentnai uprzejma?
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Wyniki ankiety - 2011 r.

Czy uwaza Pan/Pani, ze utworzenie pokoi pracy zespotowej jest potrzebne?

Czy uwaza Pan/Pani, ze obsluga czytelni jest kompetentna i uprzejma?

100%

90%

Tak Nie Nie mam zdania 80%




Wyniki ankiety - 2012 r.

Czy woli Pan/Pani wypozyczac ksigzki
poprzez self-check, czy tradycyjnie
korzystajac z pomocy bibliotekarza
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Wyniki ankiety - 2012 r.

Czy uwaza Pan/Pani e obstuga Czytelni jest
kompetentna i uprzejma?
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Wolne gtosy, wnioski, opinie
respondentow...

o To najlepsza biblioteka w jakiej bytem...

o Oby tak dalej...

o Biblioteka i czytelnia o catkiem wysokim
standardzie — dobre miejsce do pracy...

o Skanery zamiast ksero — dobre |
ekologiczne...

o Spedzam tu duzo czasu...

o Biblioteka fajna i przyjazna...

o Nareszcie biblioteka z prawdziwego
zdarzenia...




Ustugi promujace Biblioteke PP

Pokoje pracy zespotowej - rezerwacja online
- Strefa Malucha

- Wypozyczanie laptopow

- Zapytaj bibliotekarza

- Zaproponuj zakup

- Zamow kopie

- Punkt dotadowan telefonu, aparatu,
- Bezptatny wydruk do 5 stron

- Skanowanie

- Udogodnienia dla studentow z
niepetnosprawnosciami ( juz ,jutro”)!




Wydarzenia promujace Biblioteke PP

- Wystawy o réznorodnej tematyce realizowane
przez studentow Politechniki jak i przez
zewnetrznych wystawcow

- Organizacja imprez we wspotpracy z Dziatem
Promocji PP tj. Noc Naukowcow, Dziewczyny
na Politechniki, Polifestiwal, Dzien Dziecka

- Organizacja konferencji, seminariow,
odczytow jak | konkursow zwigzanych z
bibliotekg

- Tydzien Bibliotek

- Tydzien Open Access

- Wycieczki po Bibliotece polsko | obcojezyczne













W mrozny zimowy poranek...
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Podsumowujac...

o We wspotczesnym swiecie wygrywajg te
biblioteki, ktore sg w stanie:

o przetrwac dynamiczne zmiany

o pozostac z w witasnymi ustugami na jak
najwyzszym poziomie

o traktowac Klienta jako staty, niezmienny |
najwazniejszy punkt odniesienia

o stac sie firmg mimo, ze jestesmy
organizacjq non-profit ©




,yNajlepszym sposobem na zdobycie | zatrzymanie

klientow jest nieustanne myslenie o tym jak
zaoferowac im wiecej za mniej....”

Philip Kotler




Dziekujemy ©
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