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I. Streszczenie

1.1.Cel: Raport prezentuje wyniki pomiaru procesu tworzenia wartoéci dla
uzytkownikéw oraz wybranych obszaréw niedopasowania umiejetnosci
(Skill Mismatch - SMM) wsréd bibliotekarzy, zlokalizowanych
w wojewoddztwie zachodniopomorskim, w S$wietle fundamentalnej
transformacji lokalnych bibliotek i zmieniajacej sie natury tresci.

1.2.Metodyka: Badanie empiryczne przeprowadzono metodg CAWI

(Computer-Assisted Web Interview) na prébie 80 bibliotekarzy z 28
instytucji w grudniu 2024 roku w Koszalinie.

1.3.Kluczowe Wyniki:

UmiejetnoSci interpersonalne s3 najgorzej dopasowane do oczekiwan
stanowiskowych. Umiejetnosci cyfrowe s3 relatywnie dobrze
dopasowane. Odrzucono stwierdzenie, zZe bibliotekarze postrzegaja sie
jako przekwalifikowani dla swoich rol.

Podstawowa wartoscia dostarczang uzytkownikom przez biblioteki jest
wiedza, natomiast w obszarze wartosci dodanej zdaniem pracownikéw
kluczowe s3 tworzone relacje.

1.4.Wnioski: Konieczne jest skoncentrowanie przyszltych dzialan
szkoleniowych na poprawie Kkompetencji interpersonalnych,
zwlaszcza w zakresie interakcji z uzytkownikiem online, mediacji
i obstugi klienta.
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I1I. Wprowadzenie i Kontekst Strategiczny

2.1. Ewolucja Bibliotek w Erze Cyfrowej

W ciggu ostatnich 10 lat dostep do informacji zostal znacznie uproszczony
1 przyspieszony.

W zwigzku z przej$ciem dostepu do tresci na format cyfrowy, biblioteki koncentrujg si¢ mniej
na magazynowaniu zbioroOw, a bardziej na budowaniu doS$wiadczenia uzytkownika
(user experience UX) i pelnieniu roli "community hub" (centrum spotecznosci). Procesy
transformacji (cyfryzacja, zmiany postpandemiczne) trwale zmienity oblicze instytucji
1 wymagaja od bibliotekarzy ciaglego dostosowywania zestawu umiejetnosci.

2.2. Ramy Badawcze: Niedopasowanie Umiejetnosci (SMM)

Niedopasowanie umiej¢tnosci jest definiowane jako rdznica miedzy kompetencjami
pracownikow a wymaganiami organizacji. W kontekscie bibliotekarstwa, niedopasowanie
umiej¢tnosci manifestuje si¢ w wielu wymiarach. Okre§lono poziomy niedopasowania
horyzontalnego i wertykalnego, bazujac na klasyfikacji American Library Association
(ALA), dzielac umiejetnosci na grupy: ogolne, interpersonalne
i cyfrowe.

2.3. Cel Raportu i Kontekst KSB 2025

Glownym celem raportu jest prezentacja wynikéw pomiaru SMM 1 sformutowanie
rekomendacji. Wyniki te sg interpretowane w kontekscie kluczowych trendow (KSB 2025),
takich jak:

» Zarzadzanie Relacjami z Uzytkownikiem (CRM): Stanowi esencje¢ ewolucji bibliotek,
koncentrujac si¢ na pozyskiwaniu, wzmacnianiu i zatrzymywaniu uzytkownikoéw (Acquire,
Enhance, Retain).

* Rola Bibliotekarza: Odzwierciedla wizj¢ przysztosci, w ktorej biblioteka jest zaufanym
zrodlem informacji oraz elastyczng przestrzenig do nauki 1 interakcji.

Glowna transformacja polega na przejsciu bibliotek
z roli tradycyjnych magazynéw ksiazek do
roli ,community hub”
(centrum spotecznos$ci/kampusu)
i zaufanego Zrédta informacji.

J
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II1. Metodyka Badania Empirycznego

3.1. Charakterystyka Badania

Badanie przeprowadzono w grudniu 2024 roku w ramach Koszalinskiego Seminarium
Bibliotekarskiego, wykorzystujac standaryzowany kwestionariusz ankietowy online (CAWI).
Badanie koncentrowato si¢ na samoocenie dopasowania kompetencji do zakresu pracy
1 wymagan zewnetrznych grup interesariuszy.

3.2. Proba Badawcza

W badaniu udziat wzieto 80 respondentéow z wojewo6dztwa zachodniopomorskiego.

, 91% stanowity
Plec: kobiety.

) Dominowata grupa 4049
Wiek: lat (30 osob), a nastepnie
50-59 lat (27 osob).

Najwigksza grupg (ponad
43%) stanowili

pracownicy z ponad 20-

letnim do$wiadczeniem.

Staz Pracy:

» Typy Bibliotek: Najwiekszg grupe respondentdéw (32 osoby) stanowili pracownicy
publicznych bibliotek miejskich.

Charakterystyka respondentow wedtug
jednostek

i Biblioteka naukowa

N u Biblioteka pedagogiczna
24% -

M Biblioteka publiczna
miejska

u Biblioteka publiczna
powiatowa

u Biblioteka publiczna
gminna

M Biblioteka szkolna

o 1



IV. Wyniki i Interpretacja Danych

Prezentacja wynikow zostala podzielona na 3 obszary

I
Identyfikacja czynnikow

Analiza okreslajacych gléwne
kluczowych dzialania z zakresu CRM
czynnikow CRM realizowane przez

biblioteki uczestniczace
w KSB 2024- opinie

uczestnikow.
II
Identyfikacja
lé;;;fﬁ;g";h Idetyfikacja przez
. uczestnikow KSB 2024
budu]a’;(,:ych czynnikow wartosci
wartosc podstawowej i dodanej
generowanej przez
biblioteki.
m Ocena wybranych
Ocena wybranych kompetencji bibliotekarzy
uwarunkowan w zakresie dostosowania
wewnetrznych i sig do zmian
zewnetrznych uwarunkowan pracy oraz
ocena wplywu
uwarunkowan
Ocena wybranych uwarunkowan zewnqtrznych na proces
wewnetrznych i zewnetrznych pracy w bibliotekach
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4.1.Analiza kluczowych czynnikow CRM

Kluczem do sukcesu w transformacji jest strategiczne zarzadzanie relacjami
z uzytkownikami, interesariuszami i calg spotecznoscia. Niniejsze opracowanie
stanowi dogltebng analize tego procesu, badajgc, w jaki sposéb marketing relacji
i koncepcja CRM (Customer Relationship Management) staja sie fundamentem
nowoczesnego bibliotekarstwa, umozliwiajac tworzenie trwatej wartos$ci i zapewnienie
relewantnosci bibliotek w gospodarce opartej na wiedzy.

Pierwsza cze$¢ prezentowanych wynikow uwzglednia badanie przeprowadzone w czasie
Koszalinskiego Seminarium Bibliotek 2024 roku podczas, ktérego pracownicy 29
bibliotek w grupach udzielali odpowiedzi na pytania dotyczace elementéw budujacych
warto$¢ dla uzytkownikéw jednostek, ktore reprezentujq .

Wyniki I czeSci uwzgledniajg weryfikacje w podziale na typy bibliotek biorgcych udziat
w badaniu nastepujace czynniki, prezentowane wedtug kolejnosci :

e A Czynnik determinujacy cel dziatalnos$ci organizacji,

e B Stopien swobody w doborze realizowanych dziatan,

e C Czynniki budujace integracje z interesariuszami,

e D Czynnik stanowigcy najwieksze ryzyko dla budowania relacji

Z otoczeniem,
e E Czynnik bedacy potencjalnym Zrddtem sukcesu w CRM.

W prezentowanej cze$ci badania dotyczacych zarzadzania relacjami z uzytkownikami
(CRM) w bibliotekach publicznych, naukowych i szkolnych kluczowe znaczenie ma
zrozumienie, w jaki sposéb rézne typy instytucji realizuja swoje cele i jak buduja relacje
z otoczeniem. Prezentacja danych w podziale na typy bibliotek oraz w kontekscie pieciu
wymienionych czynnikéw pozwala uchwyci¢ strukturalne réznice w podejsciu do
relacji z uzytkownikami, a tym samym okresli¢ potencjalne kierunki rozwoju systemow
CRM w sektorze bibliotecznym.

Wspolczesna biblioteka jest z definicji organizacja
relacyjng. Jej warto$¢, wptyw 1 zdolno$¢ do realizacji
misji zaleza przede wszystkim od jakosci 1 gtebokosci

relacji, oraz wartosci jaka tworzy dla swojej
spotecznos$ci oraz kluczowych interesariuszy.

J
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A. Czynnik determinujacy cel dzialalnoS$ci organizacji

Rysunek 1. Determinanta celu dzialalno$ci

Czynnik determinujacy cel dziatalnosci organizaciji

@ czas obstugi

@ ilos$¢ uzytkownikéw

@ ilosc¢ wypozyczen

@ ilo$é zasobow

@ ilo$é zbioréw
jakosé zasobow

@ komputeryzacja

@ wielofunkcyjnosé

na
aet
3°

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badania

Interpretacja:

Analiza tego czynnika umozliwia zrozumienie, na jakich warto$ciach i priorytetach
strategicznych opiera sie dziatalno$¢ poszczegdlnych typéw bibliotek. Powinny one stanowi¢
priorytety w zakresie wyznaczania obszaréw dokonywania przemian celem zwiekszenia
zdolnos$ci bibliotek do budowania wartosci. Dominujacym czynnikiem niezaleznie od typu
biblioteki jest ilo§¢ uzytkownikow wymieniona przez 44,8% respondentéw, drugim co do
istotnosci elementem jest ilo$¢ zasobow bibliotecznych wymieniona przez 27,5% uczestnikow

badania.

na
ez
Q0

3
3
£

)
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B. Stopien swobody doboru dzialan

Rysunek 2. Swoboda doboru dzialan

Stopien swobody w doborze realizowanych dziatan

publiczna

filia publiczna

% gminna publiczna
N
S
S
=
.-
2
Q .
;> pedagogiczna
naukowa
szkolna

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badania

Interpretacja:

Ten czynnik pokazuje, w jakim zakresie biblioteki majg autonomie w ksztaltowaniu oferty
i sposobéw komunikacji z uzytkownikami. Wysoki stopien swobody oznacza zdolno$¢
szybkiego reagowania na potrzeby uzytkownikéw i wprowadzania innowacji (np. nowych ustug
cyfrowych).

W kontekscie CRM jest to miara elastycznos$ci organizacyjnej — czyli warunku skutecznego
dostosowywania sie do zmieniajgcych sie preferencji odbiorcow. Najwyzszy stopienn wykazano
w jednostkach bibliotek naukowych, szkolnych i gminnych publicznych.



C. Czynniki budujace integracje¢ z interesariuszami

Rysunek 3. Determinanty integracji

Czynniki budujace integracje z interesariuszami
@ dostepnosé
@ imprezy edukacyjne
@ indywidualizacja
@ innowacje
@ internet
komunikacja
@ rozszerzenie oferty i ustug
@ specjalistyczny ksiegozbior

@ spotkania
szkolenia
@ warsztaty
@ wspétpraca
- a yczZna
'O\\c.l“ 0‘0\\6
N Q
Q &
X S
o] -
“E &
L]

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie wynikow badania

Interpretacja:

Integracja z interesariuszami (np. uczelniami, samorzadami, organizacjami pozarzgdowymi,
uzytkownikami indywidualnymi) stanowi jadro relacyjnego wymiaru CRM.

Analiza tego aspektu pokazuje:

e w jakim stopniu biblioteki angazZuja spoteczno$¢ w tworzenie i wspétuzytkowanie zasobow,

e czy rozwijajg partnerstwa, ktére wzmacniajg ich pozycje jako instytucji zaufania publicznego,

e jakie modele komunikacji dominujg (np. wspétpraca projektowa, wolontariat, konsultacje
spoteczne).

Wyniki w tym obszarze pomagaja identyfikowac najlepsze praktyki w budowaniu sieci relacji

i transferze wartos$ci miedzy biblioteka a jej otoczeniem. Kluczowym czynnikiem

wedtug opinii 34,5 % respondentéw wptywajgcym na integracje

z interesariuszami jest organizacja warsztatow.
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D. Czynnik stanowiacy najwieksze ryzyko dla budowania relacji z otoczeniem

Rysunek 4. Determinanta ryzyka

Czynnik stanowigcy najwieksze ryzyko dla budowania relacji z otoczeniem
@ bariery architektoniczne
@ brak czytelnikéw
@ brak internetu
@ brak kadry
@ brak marketingu
brak miesjca
@ brak srodkéw na przestrzen budujaca relacje
@ finanse
@ lokalizacja
niski zakup nowosci z powodu dotacji
@ przestarzaly sprzet
@ przestarzaty system
@ social media
@ warunki lokalowe
@ wyposazenie

. 01_\’\.3 ACZ na
\;0\'\ R

Zr6dto: Opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badania

Interpretacja :

W kontekscie CRM ten wskaznik odpowiada analizie barier w utrzymaniu relacji
z uzytkownikami.
Ryzyka moga mie¢ charakter:

e organizacyjny (brak zasobéw kadrowych lub cyfrowych),

o komunikacyjny (brak sp6jnych kanatéw kontaktu z uzytkownikami),

o systemowy (brak zintegrowanych narzedzi CRM lub niska $wiadomos$¢ znaczenia

danych o uzytkownikach).

Prezentacja tych danych jest istotna, poniewaz pozwala wskaza¢, gdzie relacje
uzytkownik-biblioteka sa najstabsze i ktére obszary wymagajg wsparcia
szkoleniowego lub inwestycyjnego.
W rozpatrywanym zagadnieniu dominujagcymi obszarami ryzyka uznane zostaty
marketing i bariery architektoniczne wyodrebnione przez 13,8% respondentow.
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E. Czynnik, bedacy potencjalnym zrodlem sukcesu w CRM

Rysunek 5. Determinanta sukcesu w CRM

Czynnik, ktéry moze stanowi¢ Zrédto sukcesu w CRM

@ dostepnosé

@ indywidualne podejscie

@ innowacje

@ kameralnosé

@ katalog online
makerspace, cyfryzacja

@ profesjonalna obstuga

@ rozbudowa przestrzeni

@ rozszerzenie oferty
rozwdj pracownikow

@ social media

@ specjalizacja

@ szkolenia
@ wiedza
@ wspdétpraca z samorzadem
@ zasieg
@ zwiekszenie oferty kulturalnej
% a \czna
‘o\\gt_\" Joue
> Q
R &
S
= £
= =
L)
® L 1 J

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie wynikéw badania

Interpretacja :

Ten element ujawnia, ktore obszary dziatalnosci bibliotekarze postrzegajq jako kluczowe
dla skutecznego zarzadzania relacjami z uzytkownikami.
Moga to by¢ np.:
e kompetencje cyfrowe personelu,
e umiejetnos¢ personalizacji ustug,
e otwarto$¢ na technologie wspierajace komunikacje i analityke danych.
Z punktu widzenia strategii CRM, identyfikacja takich czynnikéw pozwala na
formutowanie rekomendacji wdrozeniowych: ktore praktyki warto
upowszechniaé, a ktére wymagaja wzmocnienia. Kluczowym czynnikiem
sukcesu wedtug 20% respondentow jest rozszerzenie oferty.
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Prezentacja wynikéw w podziale na typy bibliotek i wymienione czynniki umozliwia:

e zobrazowanie réznic w dojrzatosci CRM miedzy typami instytucji,

e identyfikacje silnych i stabych stron systemoéw relacji,
e wskazanie priorytetow rozwojowych (np. wieksza digitalizacja, wzmocnienie interakcji

z uzytkownikami, szkolenia personelu),

e oraz opracowanie modelu relacyjnego dostosowanego do specyfiki polskich bibliotek.

Rysunek 6 uwzglednia zestawienie rezultatéw uzyskanych w 4 z 5 weryfikowanych obszaréw
wraz z rekomendowanymi formami dziatan.

Rysunek 6. Syntetyzacja wynikow i rekomendacje

Kluczowy czynnik

sukcesu:
rozszerzenie ofer

v
(] B

Rozszerzenie oferty
bibliotecznej jako czynnik
sukcesu wskazuje, ze
bibliotekarze dostrzegaja
rosnace znaczenie
réznorodnosci ustug i
elastycznego reagowania na
potrzeby uzytkownikow.

- e/
o

REKOMENDACJE ]

o

rozwija¢ programy
dopasowane do réznych
grup uzytkownikow,

o
wprowadzac¢ ustugi
uzupetniajace — np.

kluby dyskusyjne,
konsultacje
informacyjne, spotkania
7z ekspertami,

o
integrowac rozszerzenie
oferty z analizg danych o

potrzebach i
preferencjach
uzytkownikow,

o

tworzy¢ mechanizmy
oceny skutecznosci
nowych inicjatyw (np.
ankiety po wydarzeniach,
analiza odwiedzin).

Zrodto: opracowanie wlasne

Najwieksze ryzyko:
marketing i bariery

architektoniczne

% R

Oznacza, ze biblioteki
zZmagajq sie z
problemami niskiej
widocznosci swojej
oferty oraz ograniczonej
dostepnosci fizyczne;j.

- 4
[¥)

REKOMENDACJE

o

opracowac sp6jna
strategie komunikacji
marketingowej
obejmujaca zaréwno
media spotecznosciowe,
jak i kontakty
bezposrednie

o

zwiekszy¢ kompetencje w
zakresie marketingu
relacyjnego i promowania
ustug bibliotecznych;

o

wiaczaé uzytkownikow w
proces komunikacji (np.
poprzez konkursy,
wspottworzenie tresci w

zynnik integrujacy 7
interesariuszami:
organizacja
warsztatow
o

~

Czynnik pokazuje, ze
biblioteki odgrywaja
coraz silniejsza role
platformy wymiany
wiedzy i do$wiadczen, a
nie tylko instytucji
gromadzacej zasoby.

b J
[9)
REKOMENDACJE

5 J
p

rozwijaé warsztaty
odpowiadajace na realne
potrzeby spotecznosci (np.
kompetencje cyfrowe,
zarzadzanie informacjg,
bezpieczenstwo w sieci),

o

Dominujacy czynnik

dzialalnosci: liczba
uzytkownikow

o

Wskazuje , ze sukces jest
postrzegany iloSciowo,
poprzez liczbe oséb
korzystajacych z ustug. To
podejscie jest naturalne,
ale w kontekscie CRM
wymaga uzupetnienia o
jakos$ciowe rozumienie
relacji — czyli analize
satysfakcji, lojalnosci i
Zaangazowania
uzytkownikow.

o

REKOMENDACJE

interakcji z

rozwija¢ systemy
monitorowania
uzytkownikami,

[v)

stosowac partnerski
model wspétpracy z
instytucjami lokalnymi,

O

-

wykorzystywac warsztaty
jako kanat pozyskiwania
informacji zwrotnych o

~

oczekiwaniach
MS), uzytkownikow,
[}
[v]

promowac biblioteki
jako otwarte, inkluzywne
centra spotecznosci
lokalnej.

tworzy¢ cykliczne programy
pozwalajace utrzymacé
ciagtos¢ relacjiz
interesariuszami.

~

uzupetnia¢ dane
ilo$ciowe o mierniki
jakosciowe (np., oceny w
ankietach satysfakcji),

wdrozy¢ elementy J

. e——

personalizacji ustug - np.
rekomendacje ksiazek,
indywidualne
powiadomienia o
wydarzeniach,

 ——

przesunac akcent z
Lliczby odwiedzin” n.
wartos$c¢i trwatos¢ relaql
uzytkownika z biblioteka.

S e—
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Uzyskane wyniki wskazuja, ze biblioteki coraz czesciej dostrzegaja znaczenie aktywnego zarzadzania

relacjami z uzytkownikami i interesariuszami.

Jednoczesnie dane ujawniajg koniecznos¢:

e przejscia od modelu statycznego (koncentracja na liczbach i zasobach) do modelu relacyjnego

(koncentracja na doswiadczeniu uzytkownika),
o zwigkszenia kompetencji marketingowych i komunikacyjnych,

oraz szerszego wykorzystania technologii CRM i danych uzytkownikoéw w planowaniu oferty.
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4.2. Identyfikacja kluczowych czynnikow budujacych wartos¢

Wyniki prezentowanego zakresu badania réwniez odnosza sie do badania przeprowadzone
w czasie Koszalinskiego Seminarium Bibliotek 2024 roku podczas, ktérego pracownicy 29
bibliotek w grupach udzielali odpowiedzi na pytania dotyczace czynnikéw bedacych
wyznacznikami warto$¢ podstawowej oraz dodatkowej dostarczanej uzytkownikom bibliotek
przez jednostki , ktore reprezentujq .

Skuteczna strategia relacyjna oparta na zdolnosci do budowania i dostarczania warto$ci opiera
sie na zintegrowanym modelu, w ktdrym poszczegélne elementy wzajemnie sie wzmacniaja.
Model odnoszacy sie do specyfiki bibliotek uwzgledniony zostat na rysunku 7.

Rysunek?7 . Cykl cnotliwy dla bibliotek

Ten proces prowadzi do
identyfikacji potrzeb i
wspolnego tworzenia

Witasciwie

unikalnej wartosci dobrane narzedzia
dodanej, ktora realnie komunikacji i
odpowiada na interakgji...
oczekiwania
uzytkownikow

///

..umozliwiajg prowadzenie
gtebokiego dialogu i
wspoltworzenia ze

spotecznoscia.

zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Mathews Brian, Think like a startup: a white paper to inspire
library entrepreneurialism, «The chronicle of higher education», April 4th 2012, p.9
<http://chronicle.com/blognetwork/ theubiquitouslibrarian/ 2012/04 /04 /think-like-a-startup-a-white-
paper/>.

Cnotliwy cykl (virtuous cyclet), w ktéorym dostarczona wartos$¢ generuje informacje zwrotna,
informujaca o nowych potrzebach i aspiracjach, pozwala na ciggte doskonalenie przysztych
interakcji i wzmacnianie relacji. Cykl, w ktéorym komunikacja napedza interakcje, interakcja
tworzy warto$¢, a warto$¢ zwrotnie informuje o potrzebach - jest strategicznym silnikiem

1 Connaway, L. S., & Langa, L. A. (2024). Redefining the library experience: shaping future engagement
with communities. AIB studi, 64(3), 441-461.

KSB



transformacji biblioteki w organizacje relacyjng. Model ten jest szczegblnie widoczny
w specyficznym $srodowisku bibliotek akademickich.

Prezentacja wynikéw opinii pracownikéw bibliotek dotyczaca obszaréw budujacych wartos¢ dla
uzytkownikéw ukazana zostanie w podziale na grupy uzytkownikéw okreslone przez
respondentéw jako kluczowe podczas badania. Z punktu widzenia CRM, kazda z tych grup
reprezentuje odrebny segment uzytkownikéw, ktéry roézni sie potrzebami informacyjnymi,
oczekiwaniami wobec biblioteki, sposobem korzystania z zasoboéw oraz potencjatem w zakresie
budowania dtugofalowych relacji. Pierwszy obszar uwzgledniajacy opinie uczestnikow KSB 2024
uwzglednia kluczowa wartos¢ tworzona przez biblioteki, zaprezentowany zostat na rysunku 8.

Rysunek 8. Podstawowa warto$¢ dostarczana przez biblioteke
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zrodlo: Opracowanie wiasne na podstawie badania

Ujecie przez respondentéw réznych obszaréw zawartych na rysunku pozwala
zobrazowaé, jak biblioteki generuja warto$¢ dla uzytkownikow — zaréwno
w wymiarze funkcjonalnym (dostarczanie informacji, nauka, rozwdj), jak
i emocjonalno-spotecznym (integracja, relacje, wspétuczestnictwo).

Z punktu widzenia budowania wartosci w CRM, biblioteka peini role instytucji
wspierajacej rozwoj kapitatu spotecznego i wiedzy, a kazda grupa uzytkownikéw
generuje i odbiera inng forme warto$ci:



e Seniorzy - cenia integracje, aktywizacje, spotkania i rozwdj osobisty, co wskazuje na
spoteczne znaczenie biblioteki w przeciwdziataniu wykluczeniu.

e Dorosli - akcentuja rozwdj, wiedze i relacje, co odzwierciedla potrzebe lifelong learning
oraz networking’u.

e Dzieci i mlodziez - wskazuja na zabawe, nauke i wspétuczestnictwo, co odzwierciedla
funkcje edukacyjno-wychowawcza biblioteki.

e Bezrobotni - najczesSciej wybieraja informacje, rozwdj, promocje, co wskazuje na role
biblioteki jako centrum wsparcia kompetencyjnego i informacyjnego.

o Wykladowcy, nauczyciele, studenci - podkreslaja wiedze, wspétprace i rozwéj naukowy,
co stanowi istote relacji opartych na wymianie intelektualnej i dostepie do zasobow.

e Rodziny i przedszkola - akcentuja rozrywke, integracje i wspotuczestnictwo, co
potwierdza funkcje biblioteki jako miejsca wspo6lnego spedzania czasu.

e Stowarzyszenia i dostawcy ksiazek - wskazuja na wspoétprace, promocje i relacje, co
ujawnia warto$¢ biblioteki jako partnera sieciowego w lokalnym ekosystemie wiedzy.

Tym samym prezentacja wynikdw umozliwia mapowanie wartosci relacyjnych — wskazanie,
ktdre aspekty dziatalnosci biblioteki tworzg najwiekszy potencjat CRM.

Warto$¢ dostarczana przez biblioteki wykracza daleko poza dostep do zbioréw. Badanie
przeprowadzone w Roskilde Central Library w Danii zidentyfikowato cztery kluczowe kategorie
wptywu, stanowigce przyktady wartosci dodanej, ujete na rysunku 9.

Rysunek 9. Kategorie ksztaltujace warto$¢ dodang bibliotek

N
2 . Biblioteka jako bezpieczne, spokojne miejsce do
Przystan (Haven) J refleksji, koncentracji i odpoczynku.
“ -
4 | )
Perspektywa Miejsce, w ktérym mozna poszerzy¢ horyzonty,
L (Perspective) J pozna¢ nowe idee i inne punkty widzenia.
N
Kreatywnos¢ (Creativity) Przestrzen stymulujaca wyobraZnie i motywujaca
y y) | do tworzenia i dziatania.
)
N
Spotecznos¢ Platforma do spotkan, budowania wiezi i poczucia
(Community) przynaleznoSci.

k )

Zrédto: opracowano na podstawie Barros, F., Kish, 1., Moltmann, L., & Silvestre, S. (2023). Rough Guide to
Citizen Engagement in Public Libraries. (A. Quaglia & A. Guimaraes Pereira, Eds.). Publications Office of the
European Union. https://doi.org/10.2760/957683

Dodatkowo, biblioteki tworza wymierng warto$¢ w postaci budowania kapitatlu spotecznego.
Raport ALA? dokumentuje przypadki, w ktorych zaangazowanie bibliotek w rozwigzywanie
lokalnych probleméw prowadzito do powstawania nowych, trwatych koalicji i oficjalnych

2 Sherman, M., Bowen, E., Norlander, R. ], & Brucker, ]J. L. (2023). 7 Steps to Effective Community
Engagement: Evidence from Small and Rural Libraries. American Library Association & Knology Ltd.
Knology Publication # NP0.074.709.01.
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komitetéw rzadowych, co $wiadczy o ich realnym wptywie na strukture spoteczng i obywatelska.
Kategorie wartosci dodanej dostarczanej przez biblioteki w opinii uczestnikow KSB2024
uwzglednia rysunek 10.

Rysunek 10. Warto$¢é dodatkowa dostarczana uzytkownikom przez biblioteki
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zrodlo: Opracowanie wiasne na podstawie badania

Rozréznienie na wartosci postrzegane sa jako podstawowe (core value ) oraz
te ,ktére stanowig warto$¢ dodatkowq (added value) umozliwia bibliotekarzom
tworzenie profilowanych strategii relacyjnych: dopasowanie oferty do
konkretnych potrzeb segmentu (np. warsztaty cyfrowe dla senioréw, przestrzenie
integracji dla rodzin, zajecia edukacyjne dla dzieci).



4.3. Ocena wybranych kompetencji pracownikow bibliotek
i uwarunkowan zewnetrznych

Transformacja bibliotek stawia przed ich personelem nowe, ztoZone wyzwania kompetencyjne.
Badanie luki kompetencyjnej wsrdd bibliotekarzy3 wyraznie pokazuje, ze najwiekszy niedobér
dotyczy kompetencji interpersonalnych, zwlaszcza w kontekscie obstugi uzytkownika
w Srodowisku online. O ile kompetencje cyfrowe s3 oceniane jako stosunkowo dobrze
dopasowane do wymagan, o tyle umiejetnosci miekkie, takie jak komunikacja cyfrowa, empatia
i budowanie relacji na odlegto$¢, wymagaja intensywnego rozwoju.

Dodatkowym obcigzeniem, nasilonym w okresie postpandemicznym, jest wypalenie
zawodowe i tzw.praca emocjonalna (emotional labor), czyli konieczno$¢ zarzadzania
wilasnymi emocjami w interakcji z uzytkownikami, ktérzy czesto sami dos$wiadczaja stresu
i niepewnosci. Wdrozenie odpowiednich strategii zarzadczych, takich jak systemowe podejscie
do zarzadzania relacjami (CRM), moze pomdc bibliotekom i ich pracownikom skutecznie sprosta¢
tym wyzwaniom, dostarczajac narzedzi i ram do budowania trwatych i pozytywnych interakcji.

Druga cze$¢ prezentowanych wynikéw uwzglednia badanie przeprowadzone w listopadzie 2024
oparte na wykorzystaniu kwestionariusza online skierowanego do zaproszonych na KSB
pracownikéw bibliotek regionu koszalinskiego. Narzedzie uwzgledniato miedzy innymi pytania
dotyczace pozioméw niedospawan kompetencyjnych, kwalifikacyjnych i edukacyjnych
bibliotekarzy. Waznymi obszarami oceny, ktore zostang zaprezentowane w III cze$ci wynikow
sa:

e ocena poziomoéw kompetencji pracownikdw w kontek$cie zdolnos$ci adaptacji do
uwarunkowan pracy w bibliotekach,
e ocena wptywu uwarunkowan zewnetrznych na realizacje procesu pracy w bibliotekach.

Analiza poziom6éw kompetencji pokazuje, ze CRM w bibliotekach nie ogranicza sie do narzedzi
informatycznych, lecz obejmuje holistyczne zarzadzanie relacjami z uzytkownikami poprzez:

e zarzadzanie zasobami i doSwiadczeniem (infrastruktura, systemy, technologie),

e budowanie spolecznego kapitalu relacyjnego (nastawienie spoteczne, wspéipraca,
partycypacja),

e tworzenie wartosci emocjonalnej i edukacyjnej (projekty, wydarzenia, przestrzen).

Kazdy z elementéw otoczenia zewnetrznego ma zatem znaczenie dla tworzenia ,wartosci
relacyjnej” i wzmacniania ,,cyklu cnotliwego” (virtuous cycle) CRM — w ktérym interakcje,
dane i do$wiadczenia uzytkownikéw prowadza do trwatego rozwoju biblioteki. Rysunek 11
uwzglednia wyniki samooceny wybranych obszaréw kompetencji bibliotekarzy.

3 Andrew M. Cox and Suvodeep Mazumdar, “Defining Artificial Intelligence for Librarians,” Journal of
Librarianship and Information Science, published ahead of print (De-cember 22, 2022),
https://doi.org/10.1177/09610006221142029
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Rysunek 11. Ocena dopasowania wybranych kompetencji bibliotekarzy
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badania KSB 2024

Wyniki badania jednoznacznie wskazujg, ze najwieksza luka kompetencyjna s3 umiejetnosci
interpersonalne. Ma to kluczowe znaczenie w $wietle globalnych trendéw (KSB 2025), ktore
podkreslaja:

 Biblioteka jako Centrum Spotecznos$ci: Biblioteki majg by¢ aktywnymi
uczestnikami demokracji, wspiera¢ zdrowie psychiczne, i peic¢ role
mediatora dialogu spotecznego. Wysokie SMM w obszarze interpersonalnym
zagraza efektywno$ci tych dziatan, zwtaszcza w zakresie budowania zaufania
i zapewnienia dostepu do ustug socjalnych i obywatelskich.



* Wyzwania Cyfrowe i Al Literacy: Cho¢ kompetencje cyfrowe sg oceniane jako wystarczajace,
przyszto$¢ wymaga ciggtego monitorowania. Bibliotekarze musza rozwija¢ umiejetnosci Al
Literacy (krytyczna ocena Al, radzenie sobie z halucynacjami, stronniczos$cig) oraz analityke
danych, aby sprosta¢ postepujacej cyfryzacji ustug.

Interpretacja wynikow ocen poszczegdélnych kompetencji bibliotekarzy
1. Wykorzystywanie nowych technologii, takich jak ChatGPT

Interpretacja: Wskazuje na zdolno$¢ biblioteki do wdrazania narzedzi opartych na sztucznej
inteligencji w celu wspierania wyszukiwania informacji, rekomendacji czy automatyzacji obstugi
uzytkownikow.
Znaczenie dla CRM:
e Umozliwia personalizacje interakcji z uzytkownikiem (np. rekomendacje ksigzek,
wsparcie informacyjne 24/7).
e Zwieksza dostepnosc i responsywnosc¢ ustug biblioteki.
Znaczenie dla wartosci:
¢ Kreuje innowacyjny wizerunek biblioteki jako nowoczesnej instytucji.
e Podnosi efektywnosé komunikacji i zadowolenie uzytkownikéw, co sprzyja lojalnosci
i ponownemu korzystaniu z ustug.

2. Stosowanie nowych technologii komunikacji, takich jak MS Teams czy Zoom

Interpretacja: Obejmuje wykorzystanie cyfrowych kanatéw komunikacji do spotkan, szkolen,
konsultacji czy wspélpracy miedzyinstytucjonalnej.
Znaczenie dla CRM:
e Wzmacnia kanaty kontaktu z uzytkownikami i partnerami, szczegélnie w Srodowisku
zdalnym.
e Umozliwia ciagto$¢ relacji i interakcji, niezaleznie od ograniczen geograficznych.
Znaczenie dla wartoSci:
e Buduje poczucie dostepnosci i blisko$ci biblioteki.
o Utatwia integracje spotecznos$ci uzytkownikéw i partneréw naukowych.
Znaczenie dla wartoSci:
Nowoczesne kanaty komunikacji umozliwiaja ciggly 1 wielokanatlowy kontakt
z uzytkownikiem, wspieraja dzialania edukacyjne, warsztaty i konsultacje online. Z punktu
widzenia CRM pozwalajg utrzymac¢ i wzmacnia¢ relacje, nawet w warunkach ograniczen
fizycznych.

Wprowadzenie sztucznej inteligencji (Al) do
sSrodowiska bibliotecznego umozliwia automatyzacje
obstugi uzytkownikéw (np. rekomendacje, wsparcie

informacyjne, chatboty), co zwieksza dostepnos$c i
personalizacje ustug. Dla biblioteki oznacza to warto$¢
operacyjna (efektywnosc¢) i relacyjna (lepsze
dopasowanie do potrzeb odbiorcéw). J
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3. Umiejetnos¢ pozyskiwania nowych zrodet informacji

Interpretacja: Oznacza zdolno$¢ bibliotekarzy do wyszukiwania, selekcji i integracji nowych
zasobow (np. baz danych, repozytoriéw, tresci open access).
Znaczenie dla CRM:
e Wzmacnia kompetencje doradcze bibliotekarza jako ,information broker’a”.
e Umozliwia lepsze dopasowanie oferty do potrzeb uzytkownikéw (analiza preferencji
informacyjnych).
Znaczenie dla wartoSci:
e Zwieksza postrzegang jakos¢ i unikalnos¢ ustug, co buduje zaufanie i lojalnos¢.
e Wspiera pozycje biblioteki jako eksperta w zarzadzaniu wiedza.
Znaczenie dla wartosci:
Ta kompetencja wzmacnia role biblioteki jako mediatora wiedzy i gwaranta jako$ci informacji.
Pozwala odpowiadac na rosngace potrzeby uzytkownikéw w zakresie weryfikacji zrodet i dostepu
do tresci specjalistycznych.

4. Elastyczno$¢ w zakresie dostosowywania sie do zmian w organizacji

Interpretacja: Obejmuje zdolno$¢ do adaptacji struktur, procedur i sposobéw pracy do
dynamicznego otoczenia instytucjonalnego i technologicznego.
Znaczenie dla CRM:
e Sprzyja szybszemu reagowaniu na potrzeby uzytkownikéw i zmiany ich zachowan.
e Pozwala na wdrazanie spersonalizowanych ustug i nowych kanatéw komunikacji.
Znaczenie dla wartoSci:
e Elastyczne podejscie buduje kulture zorientowang na uzytkownika (customer-centric
culture).
e Wspiera innowacyjno$¢ i konkurencyjno$¢ biblioteki w §rodowisku cyfrowym.
Znaczenie dla wartosci:
Elastyczno$¢ jest podstawa kultury organizacyjnej zorientowanej na uzytkownika. W kontekscie
CRM stanowi warunek wdrazania indywidualnych i dynamicznych rozwigzan, np. zmiany godzin
otwarcia, wprowadzenia nowych form komunikacji czy reorganizacji przestrzeni.

5. Kooperacja z jednostkami zagranicznymi

Interpretacja: Wspoétpraca z bibliotekami, uczelniami i organizacjami miedzynarodowymi.
Znaczenie dla CRM:
e Umozliwia transfer wiedzy i dobrych praktyk w zakresie zarzadzania relacjami i obstugi
uzytkownikow.
e Poszerza sie¢ kontaktéw instytucjonalnych - relacje B2B (business-to-business).
Znaczenie dla wartosci:
e Buduje prestiz i zaufanie uzytkownikéw lokalnych.

e Zwieksza dostep do miedzynarodowych zasobdow i projektéw edukacyjnych.
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Znaczenie dla wartosci:
Wspotpraca miedzynarodowa umozliwia transfer wiedzy, do§wiadczen i technologii, a takze
wlaczenie bibliotek w globalne sieci badawcze i edukacyjne.

6. Wspolpraca z przedsiebiorcami jako nowa grupa uzytkownikow

Interpretacja: Rozszerzenie profilu uzytkownikéw o sektor biznesu i innowacji.
Znaczenie dla CRM:

e Wymaga rozwoju nowych modeli relacji i ustug (np. infobrokering, szkolenia dla firm).

e Umozliwia segmentacje uzytkownikéw wedtug potrzeb biznesowych.

e Wzmacnia role biblioteki jako partnera gospodarki opartej na wiedzy.

e Moze generowac nowe Zrddta finansowania i partnerstwa strategiczne.
Znaczenie dla wartosci:
Otwarcie biblioteki na sektor prywatny oznacza dywersyfikacje odbiorcéw i rozwoj nowych
ustug, np. wspierajacych innowacje, startupy, lokalny biznes. W kontekscie CRM rozszerza to baze
relacyjna biblioteki i tworzy przestrzen dla kooperacji miedzysektorowe;j.

7. Budowanie elastycznych specjalistycznych grup badawczych

Interpretacja: Tworzenie zespotéw projektowych lub tematycznych do realizacji zadan
badawczych i innowacyjnych.
Znaczenie dla CRM:

e Utatwia wymiane wiedzy i wspotprace interdyscyplinarng miedzy bibliotekarzami

i uzytkownikami-naukowcami.

e Wzmacnia relacje partnerskie w sSrodowisku akademickim.

e Pozycjonuje biblioteke jako aktywny podmiot w procesie badan naukowych.
Znaczenie dla wartosci:
Tworzenie interdyscyplinarnych zespotéw umozliwia konsolidacje kompetencji i kreowanie
innowacji w ustugach informacyjnych. W logice CRM pozwala lepiej rozumie¢ potrzeby
segmentow uzytkownikow (np. naukowcéw, studentédw, lokalnych spotecznosci).

8. Uczestnictwo w projektach badawczo-naukowych

Interpretacja: Obejmuje wudziat bibliotekarzy w grantach, konsorcjach, inicjatywach
badawczych.
Znaczenie dla CRM:

e Wzmacnia relacje sieciowe (networking) z innymi instytucjami naukowymi.

e Pozwala gromadzi¢ dane o potrzebach srodowiska badawczego.

Znaczenie dla wartoSci:

e Wzmacnia kompetencje eksperckie bibliotekarzy.

e Zwieksza postrzegang warto$c¢ biblioteki jako partnera w nauce i innowacji.
Znaczenie dla wartoSci:

Angazowanie sie bibliotekarzy w projekty naukowe wzmacnia ich role jako aktywnych
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uczestnikow ekosystemu wiedzy, a nie tylko jej posrednikow. Pozwala to takze na lepsze
zrozumienie oczekiwan Srodowisk akademickich - kluczowych interesariuszy w systemie CRM.

9. Restrykcyjnos¢ w zakresie optat/kar/upomnien za nieterminowos$¢

Interpretacja: Ocenia poziom formalizacji i rygoryzmu zasad wobec uzytkownikow.
Znaczenie dla CRM:
e Nadmierna restrykcyjnos¢ moze ostabiac relacje i zaufanie uzytkownikow.
e Wymaga réwnowagi miedzy kontrolg a zrozumieniem potrzeb klienta.
Znaczenie dla wartoSci:
e Liberalizacja zasad (np. amnestie, upomnienia elektroniczne) moze wzmacniac
pozytywne do$wiadczenia uzytkownikéw (customer experience).
e Odpowiednie zarzadzanie polityka optat stanowi element zarzadzania relacjami
opartymi na zaufaniu.
Znaczenie dla wartosci:
Zbyt sztywne regulacje moga ostabiaé pozytywne relacje z uzytkownikami, dlatego ich
racjonalizacja jest kluczowa z perspektywy CRM. Biblioteka powinna dazy¢ do zré6wnowazenia
dyscypliny z empatia.

10. Tworzenie e-spotecznosci bibliotecznej

Interpretacja: Obejmuje rozwoj wirtualnych grup uzytkownikéw, foréw, mediow
spoteczno$ciowych, sieci tematycznych.
Znaczenie dla CRM:
e E-spoteczno$c jest kanatem dwustronnej komunikacji i wspoéttworzenia tresci (co-
creation).
o Umozliwia ciggly monitoring opinii, potrzeb i nastrojéw uzytkownikow.
Znaczenie dla wartosci:
e Wzmacnia zaangazowanie uzytkownikdw w zycie biblioteki.
e Tworzy ,spotecznos¢ lojalnych ambasadoréw”, co jest kluczowe dla dtugoterminowego
sukcesu CRM.
Znaczenie dla wartosci:
To jeden z najistotniejszych wspoétczesnych czynnikéw budowania wartosSci. E-spoteczno$c¢
biblioteczna umozliwia ciggta interakcje, wspottworzenie tresci i dzielenie sie wiedza. Z punktu
widzenia CRM stanowi platforme dtugofalowych relacji i utrzymywania zaangazowania
uzytkownikow.

Tabela 1 uwzglednia prezentacje kompetencji, ktére w opinii respondentéw charakteryzujg sie
najwyzszymi i najnizszymi poziomami dopasowani do zmieniajgcych sie uwarunkowan pracy
w bibliotekach.
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Tabela 1. Kompetencje o najwyzszych i najnizszych ocenach

NajwyZej ocenione

Interpretacja

Interpretacja

Najnizej ocenione

kompetencje kompetencje

Elastycznos$¢ w Oceny ,dobre” i Oceny ,stabe” i Wspoétpraca z
zakresie »,bardzo dobre” - »~dostateczne” - przedsiebiorcami
dostosowywania 13cznie ok. 70% lacznie ok. 55% jako nowa grupa
sie do zmian w wskazan. wskazan. uzytkownikow
organizacji Bibliotekarze czujg sie Bibliotekarze rzadko

pewnie w adaptacji do postrzegaja sektor

zmian, co potwierdza ich = przedsiebiorstw jako

zdolno$¢ reagowaniana  istotnego partnera

nowe potrzeby relacyjnego.

uzytkownikow i

zmieniajace sie warunki

pracy.
Umiejetnos¢ Oceny ,dobre” i Oceny ,stabe” lub Budowanie
pozyskiwania »bardzo dobre” - ok. »~dostateczne” - ok. elastycznych
nowych zrédet 60% wskazan. 50-55%. specjalistycznych
informacji Wysoka samoocena Bibliotekarze nie czuja = grup badawczych

potwierdza, ze sie w petni

bibliotekarze potrafia przygotowani do

efektywnie wyszukiwa¢,  dziatan zespotowych o

weryfikowac i charakterze naukowo-

udostepniac informacje badawczym

w zréznicowanych

srodowiskach cyfrowych.
Tworzenie e- Oceny ,dobre” - ok. Oceny ,dostateczne” Wykorzystywanie
spotecznosci 40%, ,bardzo dobre” - - ok.35%, ,slabe” - nowych
bibliotecznej ok. 25%. ok. 25%. technologii jak

To jeden z bardziej Mimo rosnacej ChatGPT

innowacyjnych i

obecnosci narzedzi Al

relacyjnych aspektow w Srodowisku

pracy bibliotekarzy, bibliotecznym, poziom
Swiadczacy o rosngcym ich praktycznego
znaczeniu platform wykorzystania
cyfrowych i social media  pozostaje

w zarzadzaniu relacjami  umiarkowany.

z uzytkownikami.

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynik6w badania

Druga z kategorii rozpatrywanych zagadnien dotyczy uwarunkowan zewnetrznych

Z perspektywy CRM w bibliotekach wszystkie analizowane sktadniki otoczenia przyczyniajg sie
do  budowania relacyjnej,
Bibliotekarze, rozwijajac kompetencje w zakresie technologii, wspotpracy i elastycznosci
organizacyjnej, wzmacniajag kapital relacyjny instytucji. Tym samym biblioteki coraz
wyrazniej przeksztatcajg sie z instytucji gromadzacych zasoby w organizacje relacyjne

wartosci poznawczej, emocjonalnej i  spoteczne;j.

i wspottworzace warto$¢ wraz z uzytkownikami. Rysunek 12 uwzglednia wyniki oceny
bibliotekarzy wptywu uwarunkowan zewnetrznych.
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Rysunek 12. Ocena wplywu uwarunkowan zewnetrznych na proces pracy w bibliotekach.

Jak ocenia Pan/i wplyw uwarunkowan
zewnetrznych na realizacje procesu pracy w
bibliotece?

Atrakcyjnos$¢ przestrzeni bibliotecznej % 28
L I . . 11
Partycypacja uzytkownikéw w funkcjonowaniu 32
bibliotek
12 35
Realizowane programy/projekty dla uzytkownikéw
15
Oferowany zakres ustug dodatkowych poza 42
wypozyczaniem pozycji literaturowych
Rozwoj technologii stosowanej w obstudze i 36
uzytkownika
. . I 30
Wspéltpraca z szkotami i/lub uczelniami
. . . 14
Wspétpraca z dostawcami innych zasobéw (np. sprzet, % 30
oprogramowanie)

[Se—
15 30
Wspétpraca z wydawnictwami %
e 7

Funkcjonowanie systeméw obstugi uzytkownika % 36
=~
19 42
[lo$¢ pozycji zwartych dostepnych dla uzytkownikéw
- - 29
Nastawienie spoteczne do bibliotek %7
& 35

llo$¢ cyfrowych zasobdw bibliotecznych %ﬂ-

10 32
Poziom infrastruktury biblioteki %

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Hbardzo wysoki Hwysoki HS$redni Hniski #bardzo niski

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badania KSB 2024

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw ocenia wpltyw czynnikdw zewnetrznych na
funkcjonowanie bibliotek jako wysoki lub bardzo wysoki. Dominujgca liczba wskazan w tych
kategoriach ($rednio 60-70%) potwierdza, Ze bibliotekarze dostrzegajq silne oddzialywanie
otoczenia instytucjonalnego, technologicznego i spotecznego na jakos¢ oraz sposéb realizacji
ich pracy. Niskie i bardzo niskie oceny wystepuja sporadycznie (ponizej 10%), co

wskazuje na duzy poziom swiadomosci relacyjnej i otwartos$ci na zmiany.



Interpretacja wynikow ocen poszczegolnych uwarunkowan zewnetrznych
1. Poziom infrastruktury biblioteki

Interpretacja: Obejmuje stan techniczny budynku, dostepnos$¢ przestrzeni, wyposazenie,
miejsca pracy indywidualnej i grupowej oraz dostepnos¢ technologii.
Znaczenie dla CRM: Dobra infrastruktura jest materialnym komponentem relacji
z uzytkownikiem — wzmacnia doswiadczenie kontaktu z biblioteka (user experience).
Znaczenie dla wartosci: Wysoka jakos¢ infrastruktury przektada sie na pozytywne postrzeganie
instytucji i wzmacnia lojalnos¢ uzytkownikéw (customer satisfaction — retention).

2. Ilos¢ cyfrowych zasob6w bibliotecznych

Interpretacja: Obejmuje bazy danych, e-booki, repozytoria, dostep do platform elektronicznych
i narzedzi informacyjnych.

Znaczenie dla CRM: Zasoby cyfrowe to kluczowy element budowania relacji w modelu
omnichannel - uzytkownik moze wchodzi¢ w interakcje z biblioteka w dowolnym czasie
i miejscu.

Znaczenie dla wartoSci: Poszerzenie cyfrowej oferty zwieksza postrzegang uzyteczno$c¢
biblioteki i wspiera strategie ,customer engagement”.

3. Nastawienie spoteczne do bibliotek

Interpretacja: Odnosi sie do postrzegania roli bibliotek przez spoteczno$¢ lokalng - czy sa
traktowane  jako  przestrzen  kultury, edukacji, czy przestarzala instytucja.
Znaczenie dla CRM: Pozytywne nastawienie spoteczne wzmacnia kanaty komunikacji i sprzyja
budowie lojalnosci emocjonalnej (affective commitment).

Znaczenie dla wartoS$ci: Sprzyja powstawaniu ,spotecznego kapitatu relacyjnego” - wartosci
niematerialnej, kluczowej dla rozwoju inicjatyw partnerskich i wspdlnych projektow.

4. llos¢ pozycji zwartych dostepnych dla uzytkownikow

Interpretacja: Wskaznik tradycyjnych zasobéw papierowych i ich dostepnosci.
Znaczenie dla CRM: Stanowi podstawowy komponent oferty, na ktérej mozna budowac
segmentacje potrzeb uzytkownikéw (np. preferencje tematyczne).

Znaczenie dla wartosci: Wysoka dostepno$¢ zwieksza satysfakcje, a dane o wypozyczeniach sg
zrédiem wiedzy o zachowaniach klientéw - podstawg CRM analitycznego.

5. Funkcjonowanie systemow obstugi uzytkownika

Interpretacja: Obejmuje zintegrowane systemy biblioteczne (ILS), katalogi online, systemy
rezerwacji i komunikacji.

Znaczenie dla CRM: To narzedzie gromadzenia i analizy danych o uzytkownikach - fundament
personalizacji ustug.

Znaczenie dla wartosci: Sprawny system zwieksza wygode kontaktu z biblioteka i stanowi
y2touchpoint” w cyklu doswiadczenia uzytkownika (user journey).

6. Wspotpraca z wydawnictwami

Interpretacja: Obejmuje relacje z wydawcami i dostawcami tresci.
Znaczenie dla CRM: Tworzy partnerstwa B2B, ktére moga przynosi¢ wspolne programy
promocyjne, dostep do nowych zasobdw lub eventy.
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Znaczenie dla warto$ci: Wzmacnia wizerunek biblioteki jako aktywnego ogniwa rynku wiedzy
i kultury.

7. Wspoétpraca z dostawcami innych zasobdéw (sprzet, oprogramowanie)

Interpretacja: Dotyczy relacji z firmami technologicznymi, dostawcami sprzetu
komputerowego, multimediéw, systemdéw informacyjnych.

Znaczenie dla CRM: Zapewnia mozliwo$¢ lepszej integracji danych i optymalizacji $ciezki
uzytkownika w §rodowisku cyfrowym.

Znaczenie dla warto$ci: Utatwia wdrazanie innowacji i zwieksza efektywnos$¢ obstugi
uzytkownikow.

8. Wspolpraca ze szkotami i/lub uczelniami

Interpretacja: Obejmuje relacje edukacyjne i programowe z instytucjami oSwiaty.
Znaczenie dla CRM: Pozwala segmentowaé uzytkownikéw wedtug Sciezek edukacyjnych
i rozwija¢ oferty profilowane (np. dla uczniéw, studentéw).Znaczenie dla wartosci: Wzmacnia
misje biblioteki jako centrum wiedzy i uczenia sie przez cate zycie.

9. Rozwdj technologii stosowanej w obstudze uzytkownika

Interpretacja: Innowacje w narzedziach, np. chatboty, automaty wypozyczen, aplikacje mobilne,
Al w rekomendacjach.

Znaczenie dla CRM: Umozliwia przejscie od modelu reaktywnego do proaktywnego,
personalizacje ustug na podstawie danych.

Znaczenie dla wartosci: Kreuje nowoczesny wizerunek biblioteki i zwieksza dostepnos$¢ ustug
24/7.

10. Oferowany zakres ustug dodatkowych poza wypozyczaniem pozycji literaturowych

Interpretacja: Obejmuje dziatania edukacyjne, kulturalne, spoteczne (np. warsztaty, wystawy,
spotkania).

Znaczenie dla CRM: Buduje gtebsze relacje emocjonalne z uzytkownikami — przesuwa
biblioteke w strone modelu relacyjnego, a nie transakcyjnego.

Znaczenie dla wartos$ci: Poszerza warto$¢ uzytkowa i symboliczng biblioteki jako ,miejsca
znaczen”.

11. Realizowane programy/projekty dla uzytkownikow

Interpretacja: Obejmuje projekty grantowe, programy edukacyjne, integracyjne i spoteczne.
Znaczenie dla CRM: To narzedzie budowy dtugofalowego zaangazowania i wspo6ttworzenia
tresci z uzytkownikami (co-creation).

Znaczenie dla wartosci: Wzmacnia postrzegang warto$¢ spoteczng biblioteki i zwieksza jej sie¢
relacji.

12. Partycypacja uzytkownikéw w funkcjonowaniu bibliotek

Interpretacja: Stopien, w jakim uzytkownicy sg wiaczani w procesy decyzyjne (np. wybor oferty,
konsultacje).

Znaczenie dla CRM: Realizuje idee ,customer empowerment” — uzytkownik wspotksztattuje
oferte, co zwieksza lojalnos¢ i satysfakcje.

Znaczenie dla wartosci: Zwieksza autentyczno$¢ relacji i zaufanie, stanowigc podstawe
dtugotrwatego ,relationship capital”.

13. Atrakcyjnos$¢ przestrzeni bibliotecznej
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Interpretacja: Dotyczy estetyki, funkcjonalnos$ci,

dostepnosci i atmosfery przestrzeni.

Znaczenie dla CRM: Kazdy kontakt z przestrzenia jest punktem interakcji w relacji uzytkownika
z biblioteka (customer experience touchpoint).
Znaczenie dla warto$ci: Przestrzen sprzyjajaca spotkaniom i integracji spotecznej zwieksza

warto$¢ relacyjng biblioteki (relationship value).

Podsumowanie ogélne

Analizowane czynniki wskazujg, ze nowoczesna biblioteka rozwija sie w Kierunku modelu
relacyjno-sieciowego, w ktérym:

e technologie cyfrowe stuza jako narzedzie personalizacji i analizy relacji (ChatGPT,
Zoom, systemy CRM),

o elastycznos¢ organizacyjna i wspolpraca miedzysektorowa buduja wartosé¢

relacyjng,

o e-spotecznosci i projekty badawcze tworzg trwaty kapitat wiedzy i zaufania.

W KkontekScie CRM, te czynniki wspierajg przejscie od modelu transakcyjnego (ustugi,
wypozyczenia) do modelu relacyjnego (partnerstwo, wspdéttworzenie, lojalno$¢). Tabela 2
uwzglednia prezentacje dominujacych w ocenie bibliotekarzy kompetencji oraz tych najstabiej

ocenianych.

Tabela 2. Najwyzej i najnizej oceniane uwarunkowania zewnetrzne

NajwyzZej ocenione

kompetencje
Oferowany
zakres ustug
dodatkowych
poza
wypozZyczaniem
pozycji
literaturowych

Ilos$¢ pozycji
zwartych
dostepnych dla
uzytkownikow

Interpretacja

Bardzo wysoki +
wysoki wplyw: ok. 65-
70% wskazan.

Bibliotekarze silnie
dostrzegaja znaczenie
rozszerzania oferty o
warsztaty, szkolenia,
wydarzenia kulturalne i
dziatania
spotecznosciowe.
Biblioteka postrzegana
jest coraz czesciej jako
instytucja
doswiadczenia i
wspotuczestnictwa, nie
tylko udostepniania.

Bardzo wysoki +
wysoki wplyw: ok. 65-
70%.

Dostepnos¢ tradycyjnych
zasobow nadal pozostaje
waznym czynnikiem
postrzeganej jakosci
ustug bibliotecznych.

Interpretacja

Bardzo wysoki +
wysoki wplyw: ok.
45-50%.

Cho¢ wspotpraca ta
jestistotna dla dostepu
do nowosci
wydawniczych i
licencji, bibliotekarze
oceniajg jej znaczenie
umiarkowanie. ten
obszar ma potencjat
rozwoju, szczegdlnie w
kontekscie
partnerstw
strategicznych i
wspotkreacji
zasobow cyfrowych

Wysoki wplyw: ok.
50%; Sredni - 25%.

Wskazuje na
uzalezZnienie od
zewnetrznych
dostawcow
technologii, ale tez na

Najnizej ocenione
kompetencje
Wspotpraca z
wydawnictwami

Wspétpraca z
dostawcami
zasobow (sprzet,
oprogramowanie)
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Rozwoj
technologii
stosowanej w
obstudze
uzytkownika

Zdaniem bibliotekarzy
uzytkownicy wciaz
przywigzujg wage do
kompletnosci i
réznorodnosci
ksiegozbioru jako
elementu wiarygodnosci
instytucji.

Bardzo wysoki +
wysoki wplyw: ok. 60-
65%.

Wzrost znaczenia
narzedzi cyfrowych
(systemy obstugi,
katalogi online,
automatyzacja) jest
postrzegany jako
kluczowy dla
efektywnosci procesow.
Technologie staja sie
lacznikiem miedzy
efektywnoscia
operacyjng a jako$cia
doswiadczenia
uzytkownika.

ograniczone
mozliwosci ich
strategicznego
wykorzystania.
Wymaga to
wzmocnienia
kompetencji
negocjacyjnych i
infrastrukturalnych
bibliotek, by zapewni¢
ciagtosc¢ jakosci ustug

cyfrowych.

Wysoki wpltyw: ok. Poziom

50%; bardzo wysoki  infrastruktury
-20%. biblioteki

Cho¢ infrastruktura
jest warunkiem
koniecznym, to jej
wplyw jest oceniany
umiarkowanie, co
moze wynikac¢ z réznic
miedzy typami
bibliotek.
Infrastruktura ma
charakter wspierajacy,
ale nie decydujacy o
relacjach z
uzytkownikiem — jej
znaczenie przesuwa
sie w kierunku
aspektow
funkcjonalnych i
estetycznych
przestrzeni.

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badania KSB 2024

Kierunek rozwoju w ramach rozpatrywanego obszaru powinien obejmowac:

e dalsze uprzestrzennienie relacji z uzytkownikami (atrakcyjnos¢ przestrzeni,
partycypacja),

¢ intensyfikacje wspotpracy miedzysektorowej (szkoty, uczelnie,
wydawnictwa, firmy IT),

e oraz systematyczne wdrazanie rozwigzan CRM i analityki
danych, ktére umozliwia lepsze rozumienie potrzeb uzytkownikow
i personalizacje ustug.
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V. Dyskusja i Wnioski

5.1. Wnhnioski z zaprezentowanych wynikow badan

W dziatalnosci bibliotek nastepuje fundamentalna zmiana paradygmatu - od koncentracji na
doskonatosci operacyjnej do gtebokiej orientacji na uzytkownika. Jak trafnie ujeto w wywiadach
przeprowadzonych przez Online Computer Library Center, ,gwiazda polarng biblioteki
zawsze powinien by¢ uzytkownik”. To stwierdzenie oddaje istote transformacji, w ktorej
centrum wszystkich dziatan znajduje sie cztowiek i jego potrzeby.

Skuteczno$¢ strategii CRM zalezy od synergicznego dziatania pieciu kluczowych czynnikéw, ktore
mozna opisa¢ za pomocg modelu , 51", ukazanego na rysunku 13.

Rysunek 13. Model 5 i

Glebokie zrozumienie potrzeb, oczekiwan i zachowan réznych
segmentdw uzytkownikéw. Biblioteki realizujg to poprzez ankiety,
analize danych, a takze bezposrednie rozmowy i konsultacje spoteczne.

>
eDostosowanie oferty i komunikacji do potrzeb konkretnych
uzytkownikéw. Przyktadem sg spersonalizowane rekomendacje
ksigzkowe, newslettery czy powiadomienia o wydarzeniach
dopasowanych do zainteresowan. /)
\
eUtrzymywanie ciggtego, dwukierunkowego dialogu z uzytkownikami za
posrednictwem réznych kanatéw - od spotkan twarza w twarz, przez
media spotecznosciowe, po aplikacje mobilne.
Vi : B
eZapewnienie spojnosci dziatan we wszystkich punktach styku z
uzytkownikiem. Wymaga to Scistej wspotpracy miedzy réznymi dziatami
biblioteki oraz integracji z partnerami zewnetrznymi (np. w ramach
_ modelu whole-university). /)
( ™
eBudowanie zaufania poprzez transparentnos¢, rzetelnos¢ i dbatosc¢ o
prywatno$¢ danych uzytkownikéw. Biblioteka musi by¢ postrzegana jako
wiarygodne i bezpieczne Zrédto informacji.
¥

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Silvana, H., Hermansyah, R. P. (2024). Implementation of customer
relationship management in building library users’ loyalty. Jurnal Kajian Informasi & Perpustakaan, 12(1), 51—
66. http://dx.doi.org/10.24198/jkip.v12i1.47156

W kontekscie bibliotecznym Customer Relationship Management (CRM) to zintegrowane
podejscie do zarzadzania interakcjami z uzytkownikami, ktére opiera sie na trzech kluczowych
filarach: wiedzy personelu, technologii cyfrowej i satysfakcji uzytkownika. Jak wskazuje raport
Elicit, skutecznos¢ CRM w bibliotekach nie zalezy wytacznie od wdrozenia oprogramowania, ale

od synergii miedzy tymi elementami. Dobrze poinformowany i zaangaZowany personel,
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wspierany przez silne przywodztwo i klarowng komunikacje organizacyjna, jest warunkiem

koniecznym do przeksztatcenia danych o uzytkownikach w realng wartos¢ i lepsze ustugi.

Cele strategiczne CRM w bibliotece mozna uporzadkowa¢ wedtug sprawdzonego modelu
biznesowego Acquire-Enhance-Retain (Pozyskanie-Wzmocnienie-Utrzymanie), ktéry
uwzglednia rysunek. Kazdy z tych etapéw obejmuje specyficzne dziatania, ktére przektadaja sie
na budowanie trwatych relacji ze spotecznoscia, model odnoszacy sie do specyfiki
funkcjonowania bibliotek przedstawiony zostat na rysunku 14.

Rysunek 14. Model AER dla bibliotek

Na tym etapie biblioteki aktywnie docierajg do nowych grup uzytkownikéw.
> Kluczowe dziatania obejmuja budowanie strategicznych partnerstw z

\\ lokalnymi organizacjami non-profit, agencjami rzagdowymi i szkotami.
Poprzez dziatania w spotecznosci, takie jak udziat w lokalnych festynach czy
organizacja wydarzen plenerowych, biblioteki stajg sie bardziej widoczne i
dostepne dla oséb, ktore dotychczas nie korzystaty z ich ustug.

’ / Po pozyskaniu uzytkownika biblioteka dazy do pogtebienia i wzmocnienia
\ relacji. Stuza temu spersonalizowane ustugi, takie jak systemy rekomendacji
czy dedykowane powiadomienia. Organizacja warsztatow (np. z zakresu
kompetencji cyfrowych, w tym Al Literacy), tworzenie angazujgcych
przestrzeni, takich jak makerspace, oraz programy kulturalne sprawiajg, ze
biblioteka staje sie miejscem rozwoju i kreatywno$ci.

y

utrzymania uzytkownikéw. Bezposrednie interakcje z bibliotekarzem
i (twarza w twarz), responsywne wsparcie online, proaktywna komunikacja o
i nowosciach i wydarzeniach oraz wysoka jakos$¢ ustug sprawiaja, ze

/ Celem tego etapu jest budowanie satysfakgcji i lojalnosci, ktére prowadza do
uzytkownicy czujg sie docenieni i chetnie wracaja do biblioteki.

\

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Silvana, H., & Hermansyah, R. P. (2024). Implementation of customer
relationship management in building library users' loyalty. Jurnal Kajian Informasi & Perpustakaan, 12(1), 51—
66. http://dx.doi.org/10.24198/jkip.v12i1.47156

Kluczowym obszarem warunkujagcym skuteczno$¢ wdrazania i realizacji koncepcji CRM
w bibliotekach jest konieczno$¢ adaptacji i rozwoju personelu

Role i obowiazki personelu bibliotecznego ewoluuja, co wymaga ciagtego doskonalenia
zawodowego (online, cross-training). Niedopasowanie SMM jest nie tylko wynikiem technologii,
ale takze ztozonej struktury edukacji i ograniczen instytucjonalnych.

Kluczowe obszary rozwoju personelu to:

o Obstuga Klienta w Srodowisku Online: Interpersonalne interakcje przenosza sie do
Srodowiska cyfrowego (E-CRM), co wymaga integracji klasycznych umiejetnoSci
komunikacyjnych z technologia.
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e Zarzadzanie Potencjalem: W obliczu stwierdzenia, ze kwalifikacje sg dobrze dopasowane
biblioteki powinny wprowadzac¢ systemy awansow i specjalistyczne role (np. ekspert ds. baz
danych, analityk informacji), aby wykorzysta¢ petny potencjat pracownikow.

WhiosKi strategiczne dla oceny kompetencji bibliotekarzy

1. Bibliotekarze posiadajg wysokie kompetencje adaptacyjne i informacyjne, co stanowi silny
fundament dla rozwoju CRM.

2. Najwiekszy potencjal wzrostu dotyczy obszaru wspoétpracy zewnetrznej (biznes, nauka,
nowe technologie).

3. Rozwijanie kompetencji w zakresie Al, partnerstw i pracy zespotowej moze wzmocnic
wartos$¢ biblioteki jako organizacji relacyjnej i innowacyjne;j.

4. Wysoka samoocena w obszarze elastycznosci i tworzenia spotecznos$ci dowodzi, Ze biblioteki
sa gotowe do dalszej transformacji z instytucji ustugowej w instytucje wspdéttworzaca
warto$¢ razem z uzytkownikami.

WhioskKi strategiczne dla oceny obszaréw otoczenia

1. Biblioteki stajg sie organizacjami relacyjnymi, w ktérych kluczowa warto$¢ tworzg czynniki
niematerialne — relacje z uzytkownikami, elastycznos¢ ustug i wykorzystanie technologii.

2. Najsilniejszy wptyw na proces pracy majg elementy pro-uzytkownikowe: oferta ustug
dodatkowych, dostepnos¢ zasoboéw oraz technologie obstugi — to obszary, ktore ksztattuja
dos$wiadczenie uzytkownika i jego satysfakcje.

3. Obszary o stabszym oddziatywaniu (np. wspétpraca z wydawnictwami i dostawcami)
powinny zosta¢ wzmocnione poprzez strategiczne partnerstwa i integracje
z ekosystemem wiedzy i technologii.

5.2. Rekomendacje dla Bibliotek (Dziatania KSB 2025)

Na podstawie analizy trendéw oraz zaprezentowanych wynikéw badania proponowane sg
nastepujace dziatania zwiekszajgce zdolnos¢ bibliotek do budowania silnych i stabilnych relacji
z uzytkownikami :

1. Wzmocnienie Kompetencji Interpersonalnych (Priorytet)

 Szkolenia Interpersonalne: Rozszerzenie programéw szkoleniowych o komunikacje online,
mediacje, obstuge osdb ze specjalnymi potrzebami oraz angazowanie uzytkownikéw witaczajace
(inclusive user engagement).

o Zwiekszenie Wartosci Dodanej: Wykorzystanie umiejetnosci interpersonalnych do
budowania warto$ci poprzez partnerstwa, facylitacje dialogu spotecznego i aktywne
niwelowanie wykluczenia cyfrowego.

2. Rozwdj Cyfrowy i Technologiczny

e Technologia i Al: Organizowanie regularnych kurséw z zakresu baz danych, e-zasobéw oraz
nowych technologii bibliotecznych. Wprowadzenie webinariéw i warsztatow dotyczacych Al
Literacy i etycznego wykorzystania narzedzi Al.
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e Mentoring: Wdrozenie programéw mentoringowych, w ktorych starsi bibliotekarze ucza sie
od mtodszych kolegow, ktorzy czesto majg wiekszg swobode w korzystaniu z technologii.

3. Reformy Edukacyjne i Organizacyjne

e Programy Edukacyjne: Poprawa programoéw edukacyjnych poprzez wprowadzenie
obowigzkowych zaje¢ z zarzadzania bazami danych, e-learningu i zarzadzania projektami
kulturalnymi.

o Sciezki Kariery: Ustanowienie jasnych $ciezek awansu i specjalistycznych rél, aby lepiej
wykorzystac potencjat wysoko wykwalifikowanych pracownikéw i zapobiega¢ niewykorzystaniu
kapitatu ludzkiego.

Przyszta Wizja

Biblioteki muszg by¢ adaptacyjne, zwinne i zorientowane na ludzi. Kluczem do utrzymania ich
znaczenia i efektywnos$ci w cyfrowym spoteczenistwie jest wypelnianie luk kompetencyjnych.
Wspotczesna biblioteka przechodzi transformacje od instytucji gromadzacej zasoby do
organizacji relacyjnej, w ktorej kluczowa wartoscia jest doswiadczenie uzytkownika.
Strategiczny rozwdj bibliotek opiera sie dzi$ na:

e integracji technologii i danych (E-CRM),

e personalizacji i wspétuczestnictwie,

e kreowaniu wartosci spotecznej i kulturowe;j,

e oraz $wiadomym zarzadzaniu przestrzenia i widoczno$cia instytucji.

Rysunek 15 ukazuje kluczowe czynniki bedace wyznacznikami przysziego obrazu bibliotek.

Rysunek 15. Obszary budujace przyszty obraz bibliotek

Zaufane
Zrodto
Informacji
Wizja
przysztosci
KSB 2025

Elastyczna
Centrum Przestrzen
Spotecznosci do NaukKi i
Interakcji

.

Zrodto: opracowanie wlasne
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Wspotczesna biblioteka jest z definicji organizacja relacyjna. Jej wartos¢, wptyw i zdolnos¢ do
realizacji misji zalezg nie tyle od zasobnosci posiadanych zbioréw, ile przede wszystkim od
jakosci i glebokosci relacji, jakie buduje ze swoja spotecznoscia oraz Kkluczowymi
interesariuszami. W tym modelu biblioteka staje sie platforma do tworzenia i wzmacniania
kapitatu spotecznego, a jej sukces mierzony jest poziomem zaangazowania i zaufania, jakim darza
ja uzytkownicy. Wymaga to ciggtego stuchania, uczenia sie i dzialania w oparciu o informacje
zwrotne i analize danych.

5.3. Podsumowanie gtéwnych trendéw i kierunkéw rozwoju

Wspoétczesne biblioteki funkcjonujg w dynamicznie zmieniajagcym sie sSrodowisku spotecznym,
technologicznym i organizacyjnym, ktére wymusza redefinicje ich roli oraz modeli dziatania.
Zmiany te obejmuja zaréwno sposdb postrzegania biblioteki jako instytucji, jak i podejscie do
relacji z uzytkownikami oraz form $wiadczenia ustug.

Ostatnim elementem raportu jest analiza gtéwnych trendéw w obszarze funkcjonowania
bibliotek. Wskazuje ona , Ze kluczowego znaczenia nabierajg dzi§ zagadnienia zwigzane
z zarzadzaniem relacjami z uzytkownikami (CRM), cyfryzacja ustug, personalizacja oferty
i integracja technologii w procesach obstugi. Coraz wieksza role odgrywa takze spoteczna
odpowiedzialno$¢ bibliotek, przejawiajgca sie w dziataniach na rzecz niwelowania podziatu
cyfrowego, wspierania rozwoju kompetencji informacyjnych i tworzenia przestrzeni
sprzyjajacych wspotpracy, kreatywnosci i partycypacji.

1. Przejscie od Kolekcji do Ludzi i Doswiadczenia Uzytkownika

Nastepuje zmiana z instytucji skoncentrowanej na zbiorach na ustuge skoncentrowana na
ludziach. Wraz z przenoszeniem dostepu do tresci do formatéw cyfrowych lub online, zmniejsza
sie zapotrzebowanie na materialy fizyczne, co pozwala na skupienie sie mniej na podstawowym
przechowywaniu ksiazek, a bardziej na doswiadczeniu uzytkownika.

Dzialania

» Dystrybucja Ustug: Biblioteki daza do udostepniania ustug uzytkownikom tam, gdzie chca
i kiedy chca.

e Dostep i Natychmiastowa Gratyfikacja: Uzytkownicy oczekuja zdalnego, nieograniczonego
dostepu na wszystkich urzadzeniach (laptopy, tablety, telefony). Maja niska tolerancje na dtugie
czasy oczekiwania i nieskuteczne rozwigzywanie problemdéw; biblioteki musza zapewniac
natychmiastowa gratyfikacje.

2. Cyfryzacja, Zdalny Dostep i E-CRM
Biblioteki cyfrowe oferujg zdalny i globalny dostep przez Internet, umozliwiajac uzytkownikom
pobieranie informacji z dowolnego miejsca i o kazdej porze, pod warunkiem potaczenia
z Internetem.
Dziatania

* Rola E-CRM: Koncepcja E-CRM jest stosowana w celu zwiekszenia lojalnos$ci uzytkownikow.
Obejmuje to:
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o Utatwienie uzytkownikom znajdowania informacji o zbiorach bez Kkoniecznosci
bezposredniego przychodzenia do biblioteki.
o Latwy dostep do wszystkich informacji bibliotecznych.
o Otrzymywanie danych i aktualizacji informacji w czasie rzeczywistym.
» Odkrywanie Tresci: Poniewaz w Internecie istnieje ogromna ilos¢ tresci, kluczowe jest to, ze
to rozwigzania dystrybucyjne sprawiajg, ze tres$c jest mozliwa do odnalezienia. Sposob, w jaki
tresc jest odkrywana, staje sie najwazniejszy.

3. Aktywna Rola w Ksztaltowaniu Spotecznosci i Niwelowaniu Podziatu Cyfrowego

Biblioteki powinny pomaga¢ w budowaniu infrastruktury socjalnej, informujac o wydarzeniach,
wspierajac zdrowie, dobre samopoczucie oraz zdobywanie wiedzy na tematy spoteczne, takie jak
edukacja medialna i zréwnowazony rozwoj srodowiska.

Dzialania
e Walka z Podzialem Cyfrowym: Biblioteki odgrywaja kluczowa role w niwelowaniu
~cyfrowego podziatu” (luki miedzy osobami z dostepem do technologii a tymi, ktére go nie

maja).
» Dzialania: Mogg to osiagnac¢ poprzez zapewnianie dostepu do technologii (np. wypozyczanie

laptopéw lub tabletéw) oraz promowanie umiejetnosci w zakresie umiejetnosci cyfrowych
poprzez oferowanie programéw i indywidualnej pomocy (np. podstawowe umiejetnoS$ci
komputerowe, korzystanie z mediéw spoteczno$ciowych, bezpieczenstwo w Internecie).

e Edukacja Medialna: Bibliotekarze musza naucza¢ odbiorcéw, jak oddziela¢ fakty od fikcji
i poruszac sie po Swiecie wiedzy.

4. Zwiekszanie Widocznosci i Personalizacja Ustug

Zwiekszenie widoczno$ci biblioteki ma kluczowe znaczenie, aby zapewni¢, Ze zasoby s3 szerzej
znane i wykorzystywane, co moze poprawi¢ wyniki badan, nauczania i uczenia sie.

Dzialania

« Strategie Widocznosci: Obejmuja one wspoétprace z wyktadowcami w celu integracji zasobow
bibliotecznych z kursami, organizowanie warsztatow i wydarzen, skuteczne korzystanie
z mediow spotecznosciowych, opracowywanie programow zasiegu kampusu oraz angazowanie
sie w marketing.

» Personalizacja (Klientyzacja): Oznacza to dostosowanie ustug i komunikacji w taki sposob,
aby kazdy klient miat co$ wyjatkowego, poprzez poszukiwanie i wykorzystywanie nowych
mozliwos$ci zaspokajania ludzkich pragnien i potrzeb. W praktyce obejmuje to oferowanie
spersonalizowanej pomocy w badaniach/przedmiotach/pasjach poprzez konsultacje lub
wirtualne ustugi referencyjne.

5. Tworzenie Makerspace i Wykorzystanie Przestrzeni Fizycznej

Nowoczesne biblioteki wprowadzajg innowacyjne przestrzenie fizyczne, ktére wspieraja
kreatywno$¢ i praktyczng nauke.

Dzialania

e Makerspace: Jest to dedykowana przestrzen wyposazona w narzedzia umozliwiajgce
uzytkownikom tworzenie rzeczy. Zapewnia dostep do sprzetu, takiego jak maszyny do szycia,
sprzet do podcastingu, kamery i zielone ekrany. Makerspace wspiera dyscypliny takie jak
inzynieria, sztuka i nauki $ciste, umozliwiajac praktyczne projekty.
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o Architektura i Estetyka: Wykorzystanie fizycznej przestrzeni biblioteki do stworzenia
zachecajacych miejsc do nauki, wspétpracy i relaksu. Trend Instagrammability (efekt wow
przestrzeni) moze przetozy¢ sie na wzrost liczby uzytkownikéw i odwiedzajacych. Istotna jest
takze zréwnowazona architektura (np. zielone dachy), promujgca zréwnowazony rozwo;.

Zarzadzanie Relacjami z Klientami (CRM) w bibliotekach to strategiczny wysitek majacy na celu
budowanie i utrzymywanie relacji miedzy bibliotekami a ich uzytkownikami, w celu zaspokojenia
potrzeb i zwiekszenia zadowolenia, co prowadzi do lojalno$ci. CRM wymaga, aby organizacje
staty sie zorientowane na klienta, byty gotowe do adaptacji i przeprowadzaty badania rynku
w celu oceny potrzeb i satysfakcji klientow.

Szanowni Uczestnicy badania, Pracownicy Bibliotek Wojewddztwa Zachodniopomorskiego oraz
Uczestnicy Koszalifiskiego Seminarium Bibliotek.

Pragne ztozy¢ Panstwu serdeczne podziekowania za Panstwa udzial w badaniu oraz
mozliwo$¢ opracowania raportu dotyczacego Zarzadzania Relacjami z Klientami (CRM)
w oparciu o Pafistwa cenne opinie.

Panstwa aktywny udziat w seminarium i gotowo$¢ do dzielenia sie opiniami przyczynity sie do
rozwoju wytycznych, ktére majg na celu poprawe zdolnosci bibliotekarzy do budowania
nowoczesnych i wysoce uzytecznych ustug. Jestem wdzieczna za mozliwo$¢ zgromadzenia
réznorodnych perspektyw, ktore sg kluczowe w czasach, gdy biblioteki ciggle ewoluujg, stajac sie
zaufanymi zrédtami informacji, elastycznymi przestrzeniami do nauki i centrami spotecznosci.

Jeszcze raz dziekuje za Panstwa cenny wkiad w to badanie.
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