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Czytelnik czy konsument wiedzy?
Nowe podejscie do uzytkownikow bibliotek

Streszczenie: W artykule zostalo przedstawione znaczenie terminow: czytelnik, uzytkow-
nik, konsument i klient. Zaprezentowane zostaly zmiany w nazewnictwie, ktére pojawiajg
sie w stosunku do uzytkownikdw bibliotek, oraz zanalizowane przyczyny tych zmian i ich
ewentualne skutki. Analizie poddana zostata réwniez kwestia, czy zmiany nazewnictwa
zwigzane sg ze zmianami wizerunku bibliotek oraz ich funkcji spotecznych.

Stowa kluczowe: uzytkownicy bibliotek, marketing biblioteczny

Wstep

Od pewnego czasu w bibliotekarstwie polskim zaobserwowa¢ mozna zaciekly spor
zwiazany z nazewnictwem stosowanym na okreslenie 0séb korzystajacych z ustug
bibliotek. Czytelnik, uzytkownik czy klient? Jak powinnis$my nazywac osoby odwie-
dzajace biblioteki? Niektérzy uwazaja, Ze pojecie czytelnika jest zbyt staromodne,
wszak w bibliotece juz nie tylko sie czyta, ale rowniez oglada i stucha. Moze wigc
uzytkownik? — przeciez biblioteka $wiadczy szereg ushug. A jesli $wiadczy ushugi,
to przeciez na rzecz klientow. Jest jednak spora grupa bibliotekarzy, dla ktérych
uzycie okreslenia klient wydaje si¢ nie do przyjecia, gdyz w ich mniemaniu powo-
duje sprowadzenie pedagogicznego i edukacyjnego charakteru biblioteki do procesu
transakcji. Skad wzieta si¢ nowa tendencja do nazywania najwazniejszych partneréw
biblioteki, jakimi sg czytelnicy, klientami? Czy mozna moéwic¢ o konsumpcji wiedzy,
kultury czy sztuki?

1 Biblioteka Ateneum — Szkoty Wyzszej w Gdansku.
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Pojgcie czytelnika, uzytkownika, klienta i konsumenta
a mechanizmy rynkowe

Pojecia konsumenta i konsumpcji s terminami stosunkowo miodymi, uzywanymi
zaledwie od okoto stu lat. Prawdopodobnie nie pojawily si¢ one wczesniej w historii
nowozytnej Europy ze wzgledu na warunki ekonomiczne wiekszosci gospodarstw
domowych, ktdre nie umozliwiaty robienia zakupéw przekraczajacych podstawo-
we potrzeby bytowe”. Jedynie bogate warstwy, takie jak arystokracja czy wyzsze
duchowiefistwo, mogly sobie pozwoli¢ na swobodne dysponowanie nadwyzkami
funduszy.

Sytuacja ta zmienita si¢ po II wojnie $wiatowej, kiedy to przecigtne dochody
ulegly zwigkszeniu i zaczely pozwala¢ na swobodne dysponowanie nimi, a wiec
przeznaczanie ich na cele nie zwiazane z podstawowymi potrzebami bytowymi. Od
tego momentu zaczela si¢ nasila¢ walka o klienta, czego konsekwencja byt rownie
rozw¢j badan nad mechanizmami rynku, konkurencji i konsumenta.

Wraz z rozwojem sytuacji spoteczno-ekonomicznej i jej ewolucjg z gospodarki
produkcyjnej (przemystowej) na gospodarke ustug i gospodarke oparta na wie-
dzy zmienilo si¢ réwniez znaczenie terminu konsument oraz rozumienie procesu
konsumpcji. W tradycyjnej ekonomii dobra materialne miaty charakter fizyczny,
staly i1 konkretny, za$ ustugi charakteryzowaly si¢ niematerialnoscia i abstrakcja.
Konsumpcja débr materialnych, jak np. jedzenie batonika czy eksploatacja auta
lub noszenie ubrania, powodowata ich niszczenie. Stopniowo jednak funkcje
dobr materialnych i ustug zaczety ulega¢ zmianom. Dobra materialne, oprocz
podstawowych warto$ci, zaczely si¢ charakteryzowaé wartosciami dodatkowymi,
nie wchodzacymi w zakres podstawowych cech produktu, za ktére konsumenci
byli i s3 w stanie zaplaci¢ znacznie wigcej niz za tzw. warto$¢ podstawowgq produk-
tu lub ustugi. I tak, niektére samochody zaczgly by¢ kupowane nie tylko dlatego,
ze byly dobrze skonstruowanymi maszynami pozwalajacymi na szybkie przemiesz-
czanie, ale poniewaz owiewala je aura luksusu i ekskluzywnos$é. Pewne grupy
klientow wysoko cenia nie tylko smak wody mineralnej, ale i $wiadomos¢, ze
jest ona zdrowa, za$ jeszcze inne kupuja drogie kosmetyki, ktoére nie sg testowane
na zwierz¢tach. Zmienit si¢ rowniez charakter ustug, ktore, aby przyciagnaé kli-
enta, coraz czesciej oferowane sq w pakietach razem z produktami, np. podczas
wizyty u fryzjera klient otrzymuje probke szamponu, a w czasie koncertu darmowa
czapeczke.

Czy wigc w obliczu tych zmian o czytelnikach biblioteki mozna mowié, ze
sq klientami lub konsumentami wiedzy? Czy biblioteki podlegaja prawom rynku?
Whbrew pozorom, pomimo ich kulturalno-naukowego charakteru, biblioteki podlegaja

? G. Antonides, W.F. van Raaij: Zachowanie konsumenta: podrecznik akademicki, Wyd. Naukowe
PWN, Warszawa 2003.
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zasadom podazy i popytu. Biblioteka, ktéra nie ma czytelnikow, nie moze istniec,
za$ aby czytelnicy chcieli korzysta¢ z jej ushug, musza by¢ do tego odpowiednio
zacheceni, np. poprzez:

— bogaty oferte ksiegozbioru,

- ciekawg ofertg ustugowa biblioteki,

— wysoka jako$¢ ustug,

— dostepnos¢ ustug i komfort korzystania,

~ dzialania marketingowe, reklame,

— zaoferowanie uzytkownikom wartosci, ktorych nie oferujg inne media, takie
jak np. Internet czy telewizja.

Innymi stowy, klient musi mie¢ motywacije do skorzystania z biblioteki. Motywacja
ta, ktorej zrodtem moze by¢ impuls wewnetrzny, np. osobista potrzeba czytania, lub
naciski zewnetrzne, np. koniecznos¢ przeczytania lektury zadanej w szkole, musi prze-
wyzszy¢ koszty odwiedzenia biblioteki. Takim kosztami sg nie tylko wydatki finansowe
poniesione np. na przejazd, ale réwniez poswigcony czas, niewygoda, zmeczenie itp.
Jezeli koszt skorzystania z ushag biblioteki bedzie wyzszy niz motywacja, to czytelnik
nie zdecyduje sie na korzystanie z nich. Swiadomo$¢ wystepowania tego mechanizmu
powoduje, ze biblioteki staraja si¢ dostosowywac do wymagan uzytkownikdw, co jest
klasycznym mechanizmem gospodarki rynkowej. Ponadto czytelnicy, przyzwyczajeni
do modelu obstugi w instytucjach komercyjnych, staja si¢ coraz bardziej klientami
— $wiadomymi swoich praw i oczekiwan wzgledem biblioteki. Wymagaja 1 zadaja
satysfakeji z odwiedzin w bibliotece, cheg coraz bardziej zindywidualizowanych
ustug, nastawionych na ich osobiste potrzeby.

Wielu przeciwnikow okreslania czytelnikow biblioteki klientami proces konsump-
cji postrzega jako zjawisko ekonomiczne, rozpatrywane tradycyjnie w kontekscie ana-
lizy mikroekonomicznej. Tymczasem zachowania klientéw powinny by¢ postrzegane
z perspektywy interdyscyplinarmnej, jako proces spoteczno-kulturowy, psychologiczny
oraz ekonomiczny.

Z punktu widzenia regulacji prawnych trudno jest okresli¢ definicj¢ klienta
i konsumenta, co pozwoliloby chociaz na plaszczyznie legislacyjnej rozstrzygnac¢
spor terminologiczny. W prawie polskim terminy te charakteryzuja si¢ znacznymi
réznicami, w zaleznosci od tego, jakiej grupy oséb dotyczy dany akt prawny?.

Positkujac sie stownikami jezyka polskiego, mozna odczytac nastgpujace definicje
omawianych termindw: Czytelnik — ,.ten, kto czytuje ksiazki, czasopisma itp., ten kto
wypozycza ksiazki z biblioteki”*; Uzytkownik — ,,0soba lub instytucja uzytkujaca cos,
osoba lub instytucja bioraca w uzytkowanie cudza wlasno$¢ na podstawie umowy
lub aktu administracyjnego™; Klient — ,,Osoba kupujaca cos§ w sklepie, korzysta-

3 Zachowania konsumenckie, red. W. Patrzalek, Oficyna Wydawnicza Arboretum, Wroctaw 2002, s. 233.
4 Stownik 100 tysiecy potrzebnych slow, red. I. Bralczyk, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 107.
5 Tamze, s. 892.
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jaca z ustug banku, adwokata itp. lub zatatwiajaca sprawe w jakiej$ instytucji”s;
Konsument — ,nabywca towardéw lub ushug albo uzytkownik jakich$ zasobow
lub dobr™”. Z powyzszych definicji wynika, iz osoby korzystajace z ustug biblio-
teki moga by¢ nazywane zardwno czytelnikami, jak 1 uzytkownikami, klientami
czy nawet konsumentami. Termin czytelnik powoduje zapewne silne skojarzenia
z tradycyjnymi ustugami bibliotek, stad tez wielu bibliotekarzy dla podkreslenia
rozwoju bibliotekarstwa i zmian w nim zachodzacych chetniej uzywa okreslen
uzytkownik oraz klient.

Zmiany w postrzeganiu przez bibliotekarzy uzytkownikéw bibliotek widocz-
ne sa m.in. w stosowaniu coraz szerszej gamy narzedzi marketingowych. Przede
wszystkim w ostatnich latach znacznie wzrosto w bibliotekach zainteresowanie
stosowaniem badaf marketingowych. Poniewaz ktadziony jest coraz wigkszy nacisk
na jakos¢ oferowanych ushug, bibliotekarze coraz czeSciej przeprowadzaja bada-
nia potrzeb uzytkownikéw oraz analizy ich satysfakcji z korzystania z biblioteki,
stosujac nierzadko w tym celu profesjonalne metody pomiaru, oceny i weryfikacji,
juz nie tylko zapozyczane z instytucji komercyjnych, ale opracowywane specjal-
nie dla potrzeb réznych typéw bibliotek. Efektem przeprowadzanych badan sag
zmiany w sposobach zarzadzania instytucjami bibliotecznymi, w tym tez zmiany
w obstudze uzytkownikow. Wszystko to pozwala domniemywag, iz — niezaleznie
od preferowanego nazewnictwa — pracownicy bibliotek coraz bardziej postrzegaja
czytelnikow jak klientéw, ktérzy wymagaja profesjonalnej obstugi i catej gamy
dziatan nakierowanych na zaspokajanie ich potrzeb, pomimo iz wigkszo$¢ bibliotek
jest instytucjami typu non profit.

Klasyczne badania dotyczace zachowan rynkowych klientéw, czyli w wypadku
bibliotek — postaw czytelniczych, maja na celu uzyskanie trzech podstawowych
elementow:

1. opisu, czyli stownego przedstawienia takich informacji, jak: segmenty (grupy)
uzytkownikéw biblioteki wyodrebnione ze wzgledu na wiek, wyksztalcenie, zatrud-
nienie, ple¢, zainteresowania itp., preferencje czytelnicze uzytkownikéw, okresy
szczegblnej aktywnosci czytelnikow;

2. wyjasnienia, czyli wytlumaczenia pewnych zachowan, motywacji i postaw
czytelnikoéw, ktére pozwala na zrozumienie przyczyn ich zachowania;

3. prognozy, czyli proby przewidzenia przysztych postaw i zachowan czytelnikéw
oraz skutkéw dziatan marketingowych prowadzonych przez biblioteke.

Omowione dziatania sa bardzo czgstym elementem badania satysfakeji i potrzeb
uzytkownikow bibliotek. Pozwalaja na projektowanie nowych ustug bibliotecz-
nych oraz doskonalenie ushug dotychczasowych, poniewaz pomagaja poznawaé
motywy, ktoérymi kieruja si¢ czytelnicy, oraz zapoznad sie z ich systemem wartosci
i oceny.

5 Tamze, s. 295.
7 Tamze, s. 315.
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Badania sondazowe

W celu dokonania pomiaru preferencji bibliotekarzy i czytelnikéw w stosowaniu
omawianego nazewnictwa przeprowadzono badania ankietowe w réznych typach
bibliotek. Ankiety skladaly si¢ z trzech grup pytan:

1. pytan ogdlnych, takich jak: ple¢ i wiek ankietowanego oraz typ biblioteki;

2. pytan dotyczacych preferencii w stosowaniu, zarowno przez bibliotekarzy, jak
i czytelnikéw, terminow: czytelnik, uzytkownik, klient i konsument wiedzy;

3. pytaf majacych na celu wykazanie, czy stosowanie nowego nazewnictwa wigze
si¢ ze zmianami wizerunku bibliotek oraz ich funkcji spotecznych.

Na ankiety odpowiedzialo 100 bibliotekarzy oraz 40 czytelnikdéw. Dla kazdej
z tych grup przygotowano odrgbne formularze ankiet, uwzgledniajace jej indywidualne
cechy wymagajace odpowiedniego formutowania pytan.

Wérod bibliotekarzy, ktorzy wzigli udzialt w badaniu, dominowata pte¢ zeniska
(77 os6b), co ma niewatpliwie zwigzek ze sfeminizowaniem zawodu. Wiek ankieto-
wanych bibliotekarzy rozktadat si¢ rownomiernie w nastepujacych przedziatach:

do 30 lat — 24 osoby,

od 31 do 40 lat — 32 osoby,
od 41 do 50 lat — 23 osoby,
powyzej 50 lat — 21 oséb,

co umozliwito poznanie preferencji bibliotekarzy wsrdd wszystkich grup wiekowych.
Wigkszos$¢ bibliotekarzy reprezentowala biblioteki naukowe, choc znalezli sie réwniez
bibliotekarze z bibliotek publicznych, pedagogicznych, szkolnych i elektronicznych
(tab. 1). Moglo to w pewnym stopniu wptynaé na udzielane odpowiedzi, poniewaz
bibliotekarze pracujacy w bibliotekach naukowych sa w ramach swojej pracy zob-
ligowani do prowadzenia badan naukowych, powinni wiec by¢ bardziej $wiadomi
nowych trendow w dzialalnosci bibliotek, co niewatpliwie wplywa na ich przekonania.
Szczegoblnie interesujaca okazala si¢ analiza odpowiedzi bibliotekarzy prowadzacych
biblioteki elektroniczne i zarazem odpowiedZ na pytanie: czy wola oni stosowa¢ tra-
dycyjna, czy raczej nowa terminologie?, czy czesciej niz pozostate osoby wskazuja
na stosowanie nowoczesnych dzialan w bibliotekach? itp.

Tabela 1. Rodzaj biblioteki reprezentowanej przez bibliotekarzy wypelniajacych ankiete

Rodzaj biblioteki Liczba oséb
naukowa 73
publiczna 11
pedagogiczna 9
szkolna 2
elektroniczna 5

Kluczowym pytaniem zawartym w ankiecie byla prosba, aby ankietowani podali,
jakim terminem najchetniej okresliliby osoby korzystajace z ustug biblioteki. Do wybo-
ru przedstawiono cztery terminy: czytelnik, uzytkownik, klient oraz konsument wiedzy.
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Najczgsciej preferowanym okresleniem okazat si¢ uzytkownik (57 odpowiedzi), nie za§
jeszcze do niedawna niemal wylacznie stosowany termin czyfelnik (33 odpowiedzi),
Az 8 0s0b za najwlasciwsza nazwe uznalo klienta, za$ — 9 konsumenta wiedzy. Taka
struktura odpowiedzi moze wskazywaé na zmiany zachodzace w funkcjonowaniu
bibliotek, ktérych odzwierciedleniem jest wlasnie che¢ bibliotekarzy do modyfikacji
dotychczasowego nazewnictwa. Przypuszczenie to potwierdzito si¢ w dalszej czesci
ankiety, w ktorej pytano o mechanizmy rynkowe. Okazalo si¢ bowiem, iz osoby stosu-
jace nowszg terminologie czesciej niz pozostate widza zmiany zachodzace w otoczeniu
bibliotek oraz sa zwolennikami innowacji w bibliotekach, takich jak m.in. zarzadzanie
jakoscia czy badania marketingowe. Osoby preferujace stosowanie terminu czytelnik
znacznie rzadzie] widzialy potrzebg stosowania tego typu dziatan.

W kolejnym pytaniu zapytano bibliotekarzy, czy ich zdaniem istnienie biblio-
tek jest uzaleznione od liczby korzystajacych z nich czytelnikdéw. Jak wiadomo,
utrzymywanie instytucji, na ktorych ustugi wystepuje zapotrzebowanie, jest me-
chanizmem gospodarki rynkowej 1 coraz czgsciej podlegaja mu réwniez biblioteki.
Obecnie coraz wiecej bibliotekarzy zdaje sobie sprawg, ze ich biblioteka nie moze
istnie¢, nie majac uzytkownikéw, a to, przy silnej konkurencji ze strony innych
medidéw 1 instytucji, jest coraz trudniejsze 1 wymaga zachgcania, czyli reklamy
i innych akcji marketingowych ze strony bibliotek. Odpowiedzi na pytanie byly
podzielone — 57 0s6b uwazato, iz biblioteki sa zalezne od swoich czytelnikow, za§
41 osdb, ze nie zachodzi taka zaleznos¢. 2 osoby nie mialy w tej kwestii zdania;
Na pytanie, czy zdaniem ankietowanych biblioteki konkurujg z innymi instytucja-
mi lub mediami, 45 0séb odpowiedziato, Ze tak, za$ 54, ze nie. 1 osoba nie miata
zdania. Je$li zas chodzi o reklame i zabieganie o czytelnika, to az 98 osdb uznato,
iz jest to konieczne. Jedynie 2 osoby uznaly tego typu dzialania za zbedne i byly
to osoby preferujace termin czytelnik. Jednak tylko potowa (55 oséb) uwazala, ze
biblioteki powinny naklaniaé do czytania ksigzek i odwiedzania biblioteki kosztem
Internetu, telewizji, gier komputerowych itp. Za to prawie wszyscy ankietowani, bo
az 96 oso6b, uznali za konieczne szkolenia bibliotekarzy z zakresu obshugi klienta
i stosunkow interpersonalnych. Co ciekawe, osoby, ktore twierdzily, iz nie nalezy
szkoli¢ bibliotekarzy w tym zakresie, uwazaly, ze nalezy reklamowaé biblioteke.
W tej sytuacji pojawia si¢ pytanie, czy biblioteki nie powinny reklamowaé wilasnie
mitego, kompetentnego i dobrze wyszkolonego personelu, ktory potrafi nawigzaé
kontakt z czytelnikiem, doradzi¢ i profesjonalnie obstuzy¢?

Kolejne pytanie zawarte w ankiecie miato da¢ odpowiedZ, czy bibliotekarze bar-
dziej preferuja filozofie funkcjonowania bibliotek traktujaca je jako ksiaznice przede
wszystkim gromadzace wiedze 1 zbiory, czy nowoczesne podejscie, okreslajace biblioteki
jako instytucje ushugowe, ktorych gltéwnym celem jest stuzenie spoleczenstwu poprzez
$wiadczenie ushug. 88 0séb uznalo, ze biblioteki przede wszystkim powinny udostgpniaé
zbiory 1 wiedze fachowa. Ciekawe, iz osoby, ktore twierdzily, ze glownym zadaniem
biblioteki jest gromadzenie zbiordw, byly réwnoczesnie zwolennikami prowadzenia przez
biblioteki dziatan marketingowych oraz najczesciej preferowaly termin czytelnik.
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Pozostale pytania zawarte w ankiecie dotyczyty prowadzenia badan potrzeb i sa-
tysfakcji uzytkownikow oraz badan marketingowych. 99 0séb uwazato, ze biblioteki
powinny prowadzi¢ badania potrzeb uzytkownikdw, zas 93 — Zze powinny prowadzié
badania satysfakcji uzytkownikéw. Jedna osoba uznata, ze nie powinno sie prowadzié¢
badan potrzeb, a jedynie badania satysfakcji, zag 7 osdb uznato, ze nalezy prowadzié
jedynie badania potrzeb bez badan satysfakcji. Jest to interesujace podejscie, ktore
jednak zaktada, iz biblioteka, wprowadzajac pozadana przez uzytkownika ushuge,
zaspokaja tym samym jego potrzebe. Tymczasem moze si¢ okazaé, ze wprowadzenie
ushugi, o ktdra prosili uzytkownicy, wcale nie bedzie ich satysfakcjonowato, gdyz
moze by¢ ona np. wykonywana na niskim poziomie lub nie w pelni odpowiadaé
wezesniej zdefiniowanej potrzebie.

Na pytanie, czy biblioteki mogg dobrze funkcjonowaé, nie prowadzac badan
potrzeb uzytkownikow, 80 oséb odpowiedzialo, iz nie jest to mozliwe. Rowniez
81 oséb uznalo za potrzebne wprowadzanie do bibliotek zarzadzania jakoscia oraz
78 0s6b — prowadzenie przez biblioteki badan marketingowych. Jednak na pytanie
o stosowanie tychze badan odpowiedzi ksztaltowaly sie juz nieco gorzej. Jedynie
29 osob potwierdzito prowadzenie w ich instytucjach badan marketingowych
i 71 oséb — prowadzenie badan potrzeb lub satysfakcji uzytkownikow. Z przedsta-
wionych odpowiedzi wynika, iz wiele 0s6b nie zalicza badan potrzeb uzytkownikow
oraz badania satysfakcji uzytkownikéw do grupy badan marketingowych.

Podsumowujac wyniki ankiety przeprowadzonej wérdd bibliotekarzy, mozna
stwierdzié, ze na preferowane poglady nie wptywa wiek oraz pte¢. Wida¢ za to wyrazna
korelacjg migdzy stosowanym nazewnictwem a preferowaniem dzialan zwigzanych
z marketingiem 1 zarzadzaniem jakoscia, tzn. osoby, ktére uzywajg termindw uzys-
kownik, klient i konsument wiedzy, cze$ciej wskazuja na potrzebe stosowania badan
marketingowych, zarzadzania jakoscia, badan potrzeb i satysfakcji uzytkownikéw
oraz uogoélniajac — nastawienia bibliotekarzy na klienta.

Druga ankieta zostala przeprowadzona wéréd czytelnikéw réznych typow
bibliotek. Podobnie jak w wypadku bibliotekarzy, 1 tutaj dominowata pleé zenska,
gdyz wsrod 40 ankietowanych znalazto sig¢ jedynie o$miu mezczyzn., Wiek an-
kietowanych czytelnikéw rozkladal si¢ w miare rownomiernie, w nastepujacych
przedziatach:

do 20 lat — 6 czytelnikow,

od 21 do 30 lat — 12 czytelnikow,
od 31 do 40 lat — 10 czytelnikow,
od 41 do 50 lat — 4 czytelnikow,
powyzej 50 lat — 8 czytelnikow.

Pytania skierowane do czytelnikéw miaty za zadanie wykazaé, czy zauwazajg oni
w obstudze cechy charakterystyczne dla dziatan marketingowych i czy moga zatem
czu¢ si¢ jak mile widziany i pozadany klient biblioteki.

Przewazajaca czgs¢ odpowiedzi czytelnikow byta korzystna dla bibliotekarzy. Czy-
telnicy przede wszystkim czuja si¢ w bibliotece osobami mile widzianymi i zachecanymi
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do dalszych odwiedzin (39 0s6b). Sa zadowoleni z ustug biblioteki (39 oséb), zas ponad
potowa z nich zostata kiedy$ pozytywnie zaskoczona jakas ciekawa nowinkg czy akcja
prowadzona przez biblioteke (24 osoby). Czesé¢ oséb (10) uwazala, ze bibliotekarze
powinni zmieni¢ co§ w swojej organizacji pracy, obstudze klienta lub oferowanych
ustugach, przy czym tylko 15 oso6b zostato kiedykolwiek zapytanych o uwagi dotyczace
pracy biblioteki lub oferowane ustugi. Az 23 osoby nigdy nie czuly potrzeby zgloszenia
jakichs$ uwag bibliotekarzowi, 13 0sob zostalo wystuchanych, a ich prosby spelnione,
prosby 2 oséb nie zostaly wystuchane i rowniez 2 osoby baty sie przedstawi¢ swoje
propozycje ze wzgledu na nieprzyjazng postawe bibliotekarza.

Wigkszos$¢ ankietowanych czytelnikow (22 osoby) postrzega biblioteki jako
instytucje nie w pelni nowoczesne, ale rozwijajace sig, 5 0sob uwazalo, ze sg one
w pelni nowoczesne, za§ 3 — ze przestarzate. Tylko jedna osoba odpowiedziata, iz
biblioteki w niedhugim czasie zostang zlikwidowane, a ich role przejmie Internet
1 inne instytucje. Pozostale 39 os6b uwazato, ze biblioteki si¢ unowoczesnia i dosto-
suja do zmian otoczenia.

Ostatnie dwa pytania zostaly po§wiecone reklamie i informacji dotyczacej ustug
bibliotecznych. 23 osoby uznaly, ze nie korzystalyby czesciej z biblioteki, gdyby
zostaly lepiej poinformowane o jej ushugach. Takze 25 oséb zadeklarowalo, iz nie
korzystatoby czesciej z biblioteki, gdyby ta prowadzila akcje reklamowe.

Struktura odpowiedzi, tak jak w wypadku bibliotekarzy, znalazta odzwiercied-
lenie w preferowanej terminologii. 28 ankietowanych na prosbe, aby nazwaé osobe
korzystajaca z biblioteki, odpowiedziato — czytelnik, po 6 — uzytkownik 1 konsument
wiedzy oraz jedna osoba — klient. Jak wida¢, czytelnicy chetniej uzywaja tradycyjne-
go nazewnictwa (czytelnik), prawie zupekie rezygnujac z terminu uzZytkownik, ktory
najbardziej odpowiadat bibliotekarzom. Z drugiej zas strony — czytelnicy wymagajg
od biblioteki mniejszej aktywnosci marketingowej niz to sobie wyobrazaja bibliote-
karze. Uogdlniajac, sg zadowoleni z ushug biblioteki, a reklama w ich przekonaniu =
nie wplynie znaczaco na ich aktywno$¢ czytelnicza, Wiek oraz ple¢ respondentéw
nie miata znaczacego wptywu na tre$¢ udzielanych odpowiedzi.

Podsumowujac, w duzym uproszczeniu mozna zatozy¢, ze preferowana termino-
logia jest odzwierciedleniem tego, jak postrzegamy biblioteke. Ankietowani czytel-
nicy stosowali tradycyjne nazewnictwo, gdyz od biblioteki oczekiwali tradycyjnych
dzialan. Bibliotekarze uzywali termindw nowszych, gdyz chea, aby biblioteka dziatata
i byla przez innych postrzegana jako instytucja bardziej nowoczesna. Oczywiscie, sa
to wnioski poczynione na podstawie ograniczonej grupy respondentoéw i nalezatoby
Jje potwierdzi¢ na wigkszej grupie statystyczne;j.

Podsumowanie

Dyskusja na temat zmiany terminologii bibliotekarskiej bedzie niewatpliwie
pojawiata sie jeszcze wielokrotnie. Nie raz pojawia si¢ pytania: czytelnik czy klient,
biblioteka szkolna czy mediateka, a moze multimedialne centrum informacji? Mozna by
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sie pokusi¢ o stwierdzenie, ze zmiany te sa checig uwidocznienia przez bibliotekarzy
innowacji, ktore zachodza w ich instytucjach. Termin Alient uzywany jest, gdy istnieje
potrzeba podkreslenia uzytkowego charakteru biblioteki, otwartosci bibliotekarzy, checi
stuzenia pomoca czy radg oraz profesjonalnej i milej obstugi. Zas o mediatekach czy
multimedialnych centrach informacji méwi sie, kiedy warto zaznaczy¢ nowoczesne
ustugi biblioteki, zwigzane z nowymi mediami, ktére moze przy tradycyjnej nazwie
nie bytyby tak zauwazalne.

Trudno wyrokowaé, czy nowe okreslenia na state wpisza sie w stownik biblio-
tekarski. Mozna jednak przypuszczaé, ze kiedy uzytkownicy bibliotek przyzwyczaja
sie do zmian i nowych ustug oraz gdy zaczng je traktowaé jako pewien standard,
nie bedzie juz potrzeby podkreslania pewnych zjawisk i powrdca dotychczasowe
okreslenia. Wszak biblioteki istniejg od dawna, a ich podstawowa funkcja — groma-
dzenie 1 dzielenie si¢ wiedza — pozostala niezmieniona. Zmieniaja si¢ jedynie nos-
niki informacji, sposob gromadzenia wiedzy, metody organizacji pracy i wspolpracy
z czytelnikami.
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