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ABSTRAKT: Teza/cel artykulu — Pandemia COVID-19 wywarta wptyw na dziala-
nie instytucji kultury, w tym takze bibliotek. Pozostaje odpowiedzie¢ na pytanie:
jak bedzie wygladata dzialalno$¢ bibliotek bezposrednio po pandemii. W arty-
kule rozwazany jest scenariusz, w ktérym uzytkownicy zmeczeni dtugotrwatym
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i wymuszonym przebywaniem w $rodowisku sieciowym (edukacja, praca, czas
wolny itp.) zapragna powrotu — przynajmniej na jakis czas — do ustug swiadczo-
nych stacjonarnie w sposéb tradycyjny. Metoda - Wykorzystano metode analizy
i krytyki pismiennictwa. Dokonano systematycznego wyszukiwania w bazach
Scopus Web of Science oraz popularnej wyszukiwarce zasobow naukowych Go-
ogle Scholar. Poszukiwano publikacji wydanych w latach 2011-2021 w jezyku
polskim lub angielskim. Wyniki — Przeprowadzona analiza stanu badan poka-
zata, ze problematyka $wiadczenia i promocji ustug bibliotecznych byta tematem
czesto poruszanym w literaturze przedmiotu, jednak metody swiadczenia i pro-
mogji ustug okreslane jako tradycyjne sa sporadycznie opisywane jako gtowny
przedmiot rozwazan. Co wiecej, teksty skupione wylacznie na ustugach trady-
cyjnych maja czesto wydzwiek negatywny i odnosza sie gléwnie do powoddéw
ich wycofywania z oferty bibliotecznej na rzecz ustug elektronicznych. Wnio-
ski — Technologia odgrywa wazna role w dziatalno$ci wspotczesnych bibliotek,
jednak analiza pi$miennictwa poswigconego ustugom bibliotecznym pozwala
stwierdzi¢, ze mozliwe jest rowniez nadal efektywne i atrakcyjne swiadczenie
ustug oraz ich promocja w formach tradycyjnych.

WSTEP

Pandemia COVID-19 wywarla wptyw na wiele obszarow zycia czto-
wieka —na edukacje, sposdb organizacji pracy zawodowej, ustugi urzedow
administracji publicznej, a takze na dziatanie instytucji kultury, w tym bi-
bliotek. Niemozno$¢ organizacji ustug stacjonarnie wymusita przeniesie-
nie oferty bibliotecznej — czesciowo lub w pewnych okresach catkowicie
— w $rodowisko sieciowe. Pozostaje odpowiedzie¢ na pytanie: jak bedzie
wygladata dzialalnos$¢ bibliotek bezposrednio po pandemii. Najbardziej
realistyczne wydaja si¢, zdaniem autorki, dwa scenariusze:

a) ustugi biblioteczne przeniesione do formatu online pozostang w sie-
ci na stale — uzytkownicy przyzwyczaili sie do takiego modelu i go prefe-
ruja;

b) uzytkownicy zmeczeni wymuszonym i nadmiernym przebywaniem
w $rodowisku sieciowym (edukacja, praca, czas wolny itp.) zapragna po-
wrotu - przynajmniej na jakis czas — do form tradycyjnych, stacjonarnych
i niebazujacych na technologii.

Ze wzgledu na mnogos$¢ publikacji dotyczacych bibliotecznych ustug
zdalnych w tym artykule rozwazony zostanie drugi scenariusz. Przema-
wia za tym rowniez coraz czesciej pojawiajacy sie¢ w pisSmiennictwie wa-
tek zwiazany z rozwojem nurtu unplugged, definiowanego jako odczuwa-
na przez niektdrych uzytkownikdéw potrzeba czasowego odiaczenia sie
od ciaglego naptywu informacji i bodzcéw zwiazanych z korzystaniem
ze srodowiska elektronicznego. W literaturze przedmiotu coraz czesciej
pojawiaja si¢ badania dotyczace tzw. cyfrowego stresu (ang. digital stress)
definiowanego jako rodzaj stresu spowodowany przetadowaniem infor-
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macyjnym, permanentnym zanurzeniem w $rodowisku cyfrowym oraz
jednoczesnym korzystaniem z wielu urzadzen elektronicznych (Reinecke
et al., 2017). Zjawisko to przekfada si¢ na dzialania niektdérych bibliotek
tworzacych dla uzytkownikdw odczuwajacych stres cyfrowy specjalne
strefy wyciszenia i odlaczenie od technologii okreslane jako: unplugged
zones albo digital escape spaces (Wojcik, 2020). Mozna przypuszczad, ze dla
pewnej czesci uzytkownikéw zmiana nawykéw zwiagzanych z korzysta-
niem z sieci bedzie miata charakter trwaty i przyjmie forme tzw. cyfrowej
emigracji, a wiec decyzji o sSwiadomym porzuceniu srodowiska elektro-
nicznego. Jak pisze Dorota Rak: ,To, ze nastagpito juz pewne «przesycenie»
technologia i niektérzy — cho¢ to przy obecnym porzadku spoteczno-go-
spodarczym bardzo trudne — rzeczywiscie swiadomie rezygnuja z jej do-
brodziejstw, jest faktem” (Rak, 2021, s. 178). W tym kontekscie rozwazenie
scenariusza fizycznego powrotu uzytkownikéw do bibliotek po okresie
przymusowego korzystania z ustug zdalnych wydaje si¢ uzasadnione.

PRZEDMIOT, CEL I METODA

Przedmiotem rozwazan w tym tekscie s metody $wiadczenia i promo-
qji ustug bibliotecznych bez uzycia nowych technologii. Celem rozwazan
jest scharakteryzowanie form pracy z czytelnikiem w bibliotece, ktdre nie
bazuja na wykorzystaniu nowych technologii, odznaczaja si¢ jednak na-
dal duza atrakcyjnoscia dla uzytkownikéw. Warto zaznaczy¢, ze celem
artykutu nie jest negowanie uzytecznosci form $wiadczenia i promogji
ustug opartych o wykorzystanie nowych technologii informacyjno-komu-
nikacyjnych, a jedynie zasugerowanie, ze formy okreslane niekiedy w pis-
miennictwie umownie jako tradycyjne, nadal moga by¢ dla czytelnikéw
wartos$ciowe i interesujace, szczegdlnie w postpandemicznej rzeczywistos-
ci. Do celow szczegolowych mozna zaliczy¢:

— dokonanie analizy stanu badan na temat metod $wiadczenia i promo-
qji ustug bibliotecznych,

- zdefiniowanie pojecia ustug tradycyjnych w kontekscie ich relacji do
tzw. nowoczesnych ustug,

- scharakteryzowanie metod nowoczesnego swiadczenia i promogji
ustug bibliotecznych bez uzycia technologii.

Wykorzystano metode analizy i krytyki piSmiennictwa. Dokonano sys-
tematycznego wyszukiwania w bazach Scopus i Web of Science oraz za
pomoca popularnej wyszukiwarki zasobdw naukowych Google Scholar.
Poszukiwano publikacji wydanych w latach 2011-2021 w jezyku polskim
lub angielskim. Szczegdétowy proces wyszukiwania materialéw do ana-
lizy stanu badan przedstawiono w tabeli 1. Ze wzgledu na duza liczbe
wynikéw wyszukiwania rezultaty szeregowano (w miare oferowanych
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opdji zawezania wynikow) wedtug kryterium relewantnosci, a nastepnie
poddawano analizie jako$ciowej w oparciu o tytuty, abstrakty i stowa klu-
czowe, publikacje z pierwszych 10 stron wynikéw wyszukiwania.

Przeprowadzona analiza stanu badan za lata 2011-2021 pokazata, ze
problematyka swiadczenia i promogji ustug bibliotecznych, zaréwno tra-
dycyjnych, jak i nowoczesnych, byta generalnie tematem czesto porusza-
nym w literaturze przedmiotu. Najwigksza liczbe wynikéw zanotowano
w popularnej wyszukiwarce zasobéw naukowych Google Scholar. Prze-
szukanie wysokiej jakosci baz danych Web of Science oraz Scopus dato
mniej rezultatow, co jest uzasadnione charakterem indeksowanych zaso-
bow, ale nadal stosunkowo wiele — kilkaset w kazdej z baz.

Poréwnanie wynikow wyszukiwania za pomoca kwerend dotyczacych
ustug okreslanych jako tradycyjne i tych okreslanych jako nowoczesne
dato ciekawe rezultaty. Mozna zauwazy¢, ze publikacje, w ktérych po-
jawia sie watek ustug tradycyjnych, najczesciej dotycza w gtownej mie-
rze ustug elektronicznych, a ustugi tradycyjne sa omawiane jedynie jako
przeciwwaga. Dobrym przykladem nowej publikacji pokazujacej to ujecie
jest artykut Survey of Canadian Academic Librarians Outlines Integration of
Traditional and Emerging Services, w ktorym analizowane sa zmiany zacho-
dzace w obrebie oferty ustug tradycyjnych, jednak z wyraznym przenie-
sieniem ciezaru refleksji w kierunku omawiania nowych form swiadcze-
nia ustug online (Costello, 2020).

Metody swiadczenia i promocji ustug okreslane jako tradycyjne sa
obecnie sporadycznie opisywane jako gtéwny przedmiot rozwazan. Co
wiegcej, teksty skupione wylacznie na ustugach tradycyjnych maja czesto
wydzwiek negatywny i odnosza sie gtéwnie do powoddéw ich wycofywa-
nia z oferty bibliotecznej na rzecz ustug elektronicznych. Wsréd publika-
qji odnoszacych sie do ustug okreslanych jako nowoczesne zdecydowanie
najpopularniejsze okazaly sie prace dotyczace swiadczenia ustug zdalnie
za pomoca Internetu, mediéw spotecznosciowych, aplikacji mobilnych
oraz — nieco rzadziej — najnowszych technologii np. wirtualnej i rozszerzo-
nej rzeczywisto$ci. Przykladem moga by¢ publikacje: iPad dla czytelnikéw
i bibliotekarzy-mozliwosci wykorzystania tabletu w ramach ustug informacyjno
-bibliotecznych (Gmiterek, 2013), Rozszerzona rzeczywistos¢ w ustugach in-
formacyjnych bibliotek (Wdjcik, 2018), Mobilnie, interaktywnie, kompetentnie.
ustugi, media i technologie informacyjno-komunikacyjne w nowoczesnej biblio-
tece (Wojciechowska & Cyrklaff-Gorczyca, 2019) czy A library at the touch
of a finger-tip: an analysis of mobile library services at the University of the West
Indies, Mona campus (Duncan, 2020). W pismiennictwie wida¢ wyrazna do-
minacje prac poswieconych przenoszeniu ustug bibliotecznych w szeroko
rozumiane srodowisko elektroniczne. Duza cze$¢ publikacji zwigzanych
z wykorzystaniem nowych technologii dotyczy ustug bibliotek uczelnia-
nych, w tym szczegdlnie uczelni medycznych oraz duzych bibliotek pub-
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licznych. Zdecydowanie rzadziej pojawiaja sie¢ prace dotyczace innych
typow bibliotek.

KLUCZOWE POJECIA

W literaturze przedmiotu metody swiadczenia i promocji ustug, ktére
nie opieraja si¢ na wykorzystaniu nowych technologii informacyjno-ko-
munikacyjnych, okreslane sg czesto jako tradycyjne, podczas gdy te oparte
o srodowisko elektroniczne opisywane sg jako nowoczesne. Przykladem
moga by¢ tytuly znanych prac zbiorowych czy artykutéw, zaréwno pol-
skich, jak i zagranicznych np. Evolution of modern library services: The pro-
gression into the mobile domain (Meere et al., 2010), Library 3.0 and its impact
on modern library services (Bhattacharya, 2016), Nowoczesne technologie czy
tradycyjne metody? O tendencjach w krzewieniu kultury czytelniczej mtodego
pokolenia (Antczak & Walczak-Niewiadomska red., 2017) czy Mobilnie, in-
teraktywnie, kompetentnie. Ustugi, media i technologie informacyjno-komunika-
cyjne w nowoczesnej bibliotece (Wojciechowska & Cyrklaff-Gorczyca, 2019).

Stosowanie okreslenia tradycyjny ma swoje pozytywne i negatywne
implikacje dla ksztalttowania stosunku tak samych bibliotekarzy, jak i czy-
telnikow do tego typu form pracy. Tradycyjny to wedtug Stownika jezyka
polskiego PWN: 1) zgodny z tradycja, 2) znany lub stosowany od dawna,
3) zachowujacy tradycje” (Tradycyjny, 2021). Stowo to ma wiec z jednej
strony, pozytywne konotacje, moze kojarzy¢ si¢ z dziataniem opartym
o wiedze i doswiadczenie poprzednich pokolen i sprawdzonym, z dru-
giej jednak strony, moze kojarzy¢ sie takze z dziataniem przestarzatym,
nieaktualnym lub malo atrakcyjnym dla mtodszych pokolen. Analogicz-
nie okreslenia, takie jak nowoczesny czy innowacyjny, pojawiaja si¢ naj-
czesciej (choc nie tylko) w pracach referujacych dziatania oparte o nowe
technologie, powodujac niejako utozsamienie technologii z atrakcyjnoscia
i generowanie opozycyjnych skojarzen na linii tradycyjny — nowoczesny.
Pytanie, na jakie warto odpowiedzie¢, to: czy formy okreslane umownie
jako tradycyjne moga nadal by¢ nowoczesne, czyli w rozumieniu stowni-
kowym: ,, 1) wtasciwe nowym czasom” (Nowoczesny, 2021).

UDOSTEPNIANIE ZBIOROW I INFRASTRUKTURY

Udostepnianie zbioréw gromadzonych w bibliotece w formie drukowa-
nej, zardOwno na miejscu, jak i na wynos, stanowi jeden z filaréw dziatalnos-
ci bibliotecznej. Obecnie wiele bibliotek oferuje mozliwo$¢ udostepniania
zbiorow elektronicznych online, co stanowi uzyteczng i postrzegana jako
nowoczesng forme udostepniania. Mozna si¢ w tym kontekscie zastana-
wia¢, czy udostepnianie wymagajace od uzytkownika wizyty w budyn-
ku bibliotecznym ma jeszcze racje bytu. Zdania zaréwno teoretykdw, jak
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i praktykéw sa w tym zakresie podzielone, coraz czesciej pisze sig jed-
nak i dyskutuje o ,bibliotece bez uzytkownikow”, a wiec spadku licz-
by 0séb odwiedzajacych budynek biblioteki, a wzroscie uzytkownikéw
korzystajacych z elektronicznych zasobow biblioteki (Brzezinska-Stec
& Zochowska rec., 2015). Nie jest celem tego artykutu polemizowanie
z uzytecznoscig udostepniania zbiordw i ustug online, a jedynie rozwaze-
nie czy $wiadczenie ustug w budynku bibliotecznym moze by¢ postrzega-
ne jako nowoczesne i nies¢ wyjatkowe korzysci dla uzytkownika trudne
do uzyskania online.

W kontekscie udostepniania zbioréw w budynku bibliotecznym szcze-
golnie interesujaca pod katem budowania wartosci ustug stacjonarnych
wydaje sie¢ koncepcja Library User Experience (LUX) zaktadajaca dazenie do
tworzenia catosciowego, pozytywnego doswiadczenia uzytkownika w bi-
bliotece (Schmidt & Etches, 2014). Koncepcja LUX nawigzuje do zalozen
ekonomii doswiadczeni, definiowanej ogolnie jako model ekonomiczny,
w ktédrym podstawa jest budowanie tzw. doswiadczenia klienta, a wiec
pozytywnego, zapamigtywanego i wyjatkowego odczucia zwigzanego
z procesem ustugowym lub handlowym (Pine & Gilmore, 2011). Stowo
odczucie jest tu o tyle wazne, ze zaklada wystepowanie komponentu
emocjonalnego, ktéry w kontekscie promowania ustug, w tym takze tych
zwiazanych z biblioteka i ksigzka, jest niezwykle wazny. Jak pisze Aneta
Bobrowska w kontekscie budowania doswiadczenia klienta na komercyj-
nym rynku ksigzki: ,Emocje reprezentuja wartos¢ dodana ksigzki. Powo-
duja natychmiastowe dziatalnie, bez wczesniejszego rozwazania pozyty-
wow i negatywow, dzieki czemu staja si¢ skuteczniejsze” (Bobrowska,
2021, s. 113). Koncepcja LUX zaklada przy tym, ze na wyjatkowe doswiad-
czenie uzytkownika sktada si¢ szereg celowo zaprojektowanych, komple-
mentarnych elementow, takich jak: wyglad biblioteki, wystrdj i wyposa-
zenie, profil gromadzonych zbioréw i sposob ich prezentacji, zachowanie
bibliotekarzy i sposob komunikacji z uzytkownikiem (tak stacjonarnie, jak
i online), a nawet drobne elementy, takie jak zapach biblioteki czy cha-
rakterystyczne dla niej dzwigki. Podstawa generowania doswiadczenia
uzytkownika jest przy tym okreslony motyw przewodni, temat wynika-
jacy z tozsamosci biblioteki i kluczowych dla niej wartosci, ktéry pozwala
jednoznacznie odroézni¢ ustugi oferowane przez dang biblioteke od in-
nych, podobnych (Wdjcik, 2018). Pojawiaja si¢ zatem na przyktad basnio-
we biblioteki dla dzieci czy biblioteki w stylu dark academia, nawigzujace
do stylu vintage. Dobrym przyktadem dziatan opartych o LUX jest Kacik
Malucha utworzony w Bibliotece Publicznej Miasta i Gminy w Sulecinie.
W wydzielonym pomieszczeniu zorganizowano przestrzen nawiazujaca
w calosci do podrdzy po $wiecie — $ciany i podiogi wylozone sa migkka,
zielong wykltadzing imitujacq roslinnos¢, z sufitu zwisaja elementy przy-
pominajace liany, na $cianach znajduja sie wizerunki zwierzat, do dyspo-
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zycji dzieci sa zabawki sensoryczne i specjalne panele scienne oraz ksigzki
o tematyce podrozniczej (Simonjetz, 2021, s. 197). Na uwage zastuguje tutaj
przede wszystkim wyrazny motyw przewodni, konsekwentnie i na rézne
sposoby wyrazany w calym pomieszczeniu. Przyklad pokazuje takze, ze
doswiadczenie uzytkownika moze by¢ budowane nawet w stosunkowo
trudnych warunkach lokalowych w oparciu o kreatywne rozwigzania.

Obecnos¢ uzytkownikéw w fizycznej przestrzeni biblioteki daje biblio-
tekarzom wigcej mozliwosci zwigzanych z budowaniem LUX — przede
wszystkim poprzez mozliwos¢ bezposredniego odzialywania na wszyst-
kie zmysty uzytkownikéw i budowania silnych, pozytywnych skojarzen
z biblioteka. Mozliwe jest chociazby generowanie wrazen zwigzanych
z fakturg przedmiotéw czy ich zapachem, co jest trudne do odtworzenia
w srodowisku elektronicznym cho¢ oczywiscie doswiadczenie uzytkow-
nika moze i powinno by¢ budowane symultanicznie takze online.

Warto zaznaczy¢, ze udostepnianie nie ogranicza si¢ wspodtczesnie jedy-
nie do zbioréw, ale obejmuje takze udostepnianie przestrzeni, np. klubom
zainteresowan czy lokalnym stowarzyszeniom, jak réwniez udostepnia-
nie infrastruktury, w tym materialéw plastycznych, komputeréw, dru-
karek, czytnikow e-bookéw czy innych urzadzen elektronicznych. Sama
fizyczna przestrzen biblioteki staje si¢ zatem cennym zasobem i powodem
wizyty w bibliotece. Mozna wymienic¢ wiele przyktadow bibliotek, ktore
promuja swoje ustugi poprzez udostepnianie przestrzeni osobom/gru-
pom czy instytucjom, ktére w innych okolicznosciach mogtyby nie by¢ za-
interesowane kontaktem z biblioteka. Biblioteki udostepniaja zatem swoja
przestrzen nie tylko inicjatywom bezposrednio zwigzanym z promocja
czytelnictwa, np. klubom ksigzki, ale takze graczom (planszéwki, RPG),
stowarzyszeniom regionalnym, klubom seniora, a nawet szkotom jezy-
kowym czy szkotom tanca. Zachecenie uzytkownikéw do wizyty w bi-
bliotece, nawet w kontekscie, ktory nie ma wiele wspdlnego z korzysta-
niem z jej oferty, stwarza okazje do poznania uzytkownikow, oswojenia
ich z biblioteka i zachecenia do korzystania z jej zasobow. Analogicznie,
biblioteki coraz czesciej wykorzystuja swoje pomieszczenia do tworze-
nia tzw. przestrzeni pracy kreatywnej (ang. maker space), a wigc specjal-
nie wydzielonych miejsc gromadzacych atrakcyjne materiaty i narzedzia
do pracy tworczej. Faktem jest, ze podstawa wielu tego typu przestrzeni
sa czesto elementy elektroniczne, np. komputery, drukarki, skanery itp.,
ale nie tylko — udostepniane sa takze zabawki, gry, rozmaite materiaty
biurowe i plastyczne. Przestrzen biblioteki moze takze stuzy¢ jako strefa
odpoczynku i regeneracji, a niektdre jej czeSci moga petnic¢ funkcje miejsc
wolnych od technologii — tzw. unplugged zones, w ktérych uzytkownicy
moga si¢ wyciszy¢ i przez krotszy lub dtuzy czas odpoczac¢ od intensyw-
nych bodzcéw ptynacych ze srodowiska elektronicznego (Wdjcik, 2020).

Na uwagge zastuguja takze inicjatywy udostepniania zbioréw w niety-
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powych miejscach lub poza biblioteka. Popularnoscia w sezonie letnim
cieszy sie np. udostepnianie ksigzek na patio zamiast w czytelni, tworze-
nie terenowych minibibliotek czy dostarczanie ksigzek bezposrednio do
klienta w miejscu jego odpoczynku, np. na plazy czy w parku (Bobilewicz,
2019). Wpisuje si¢ to w koncepcje embedded librarianship, ktéra zaklada udo-
stepnianie zbiorow i ustug bibliotecznych w czasie i miejscu dogodnym
dla uzytkownika, w jego naturalnym $rodowisku pracy czy odpoczynku
(Carlson & Kneale, 2011). Zatozenie to moze by¢ oczywiscie realizowane
w formie zdalnej, np. poprzez udostepnianie zbioréw online, ale moze
by¢ takze nadal z powodzeniem realizowane w formie mobilnych punk-
tow bibliotecznych dzialajacych w fizycznej przestrzeni uzytkownika.

MEDIACJA I DORADZTWO

Mediacja, rozumiana jako proces posredniczenia miedzy zasobami
informacyjnymi a uzytkownikami, stanowi kluczowy element pracy bi-
bliotekarza. Wspodtczesnie mediacja jest realizowana na wiele sposobow,
czesto w formie elektronicznej za posrednictwem czatéw, komunikato-
row czy serwisow spotecznosciowych, co umozliwia szybka i wygodna
komunikacje (Lepkowska, Wolniewicz-Pujanek & Jeszke, 2018), jednak
mediacja prowadzona na miejscu w bibliotece ma swoja specyfike i wy-
jatkowe zalety. Mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z uzytkownikami
daje bibliotekarzom szersze mozliwosci diagnozowania ich potrzeb nie
tylko w oparciu o komunikaty wyrazone wprost, ale takze poprzez obser-
wagje i odczytywanie waznych sygnaléw niewerbalnych. Co wiecej: ,(...)
bezposrednie kontakty uzytkownikéw z biblioteka oraz z bibliotekarza-
mi, wciaz sg bardzo wazne dla efektywnosci ustug i proceséw komuni-
kacyjnych, a jeszcze wazniejsze — dla identyfikacji bibliotek jako instytu-
i uzytecznych i spolegliwych” (Wojciechowski, 2017, s. 47). Zachecenie
uzytkownikéw do realizacji przynajmniej czesci proceséw ustugowych na
miejscu lezy zatem bezposrednio w interesie bibliotek stanowigc istotny
komponent dla budowy ich wizerunku i utrwalania w $wiadomosci uzyt-
kownikow mediacyjnej roli tych instytucji. Mediacja prowadzona na miej-
scu moze by¢ realizowana w nowoczesny sposob mimo braku atrakcyjne-
go komponentu technologicznego oraz pewnej niedogodnosci zwigzanej
z koniecznoscia stawienia sie uzytkownika w bibliotece. Kluczowy dla
nowoczesnego charakteru tych ustug jest sposob ich realizacji na miejscu
- zyczliwy, mozliwie szybki, spersonalizowany i wzbogacony o ,kompo-
nent ludzki”.

Biblioteki moga opiera¢ innowacyjnos¢ swoich ustug nie tyle na uzy-
ciu nowych technologii, ile na dogltebnym poznaniu swoich uzytkowni-
kéw. W tym kontek$cie moga na przyktad czerpac¢ z doswiadczen rynku
komercyjnego i positkowac sie w projektowaniu nowych ustug informa-
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cyjnych technika tworzenia tzw. person. Persona to fikcyjna posta¢ two-
rzona w oparciu o cechy typowego klienta projektowanych ustug. Ma
zatem imie, nazwisko, zawod, charakterystyczne zainteresowania, cele,
problemy i potrzeby. Dla persony mozna tworzy¢ tzw. mapy empatii
uwzgledniajace uczucia, emocje i zachowania wykreowanego uzytkow-
nika. Nastepnie, w projektowaniu nowych rozwigzan i podejmowaniu
kluczowych decyzji, mozna odwotywac sie do persony (lub najczesciej
kilku person), zastanawiajac sie, jaka decyzja bytaby najlepsza z punktu
widzenia jej potrzeb. Tym samym bibliotekarz odnosi swoje decyzje do
typowych sylwetek uzytkownikéw danej placowki. Technika person ma
swoich zwolennikow i przeciwnikdw, ale jest juz skutecznie wdrazana na
komercyjnym rynku ksigzki, miedzy innymi przez duze wydawnictwa
(Bobrowska, 2021, s. 118-119).

Budynek biblioteki moze sig sta¢ nie tylko miejscem, ale takze narze-
dziem realizacji oferty biblioteki, szczegdlnie proceséw mediacyjnych
i innowacyjnych ustug informacyjnych. Od jakiego$ czasu popularne jest
organizowanie w bibliotekach gier terenowych, w ktérych uzytkownicy
moga zdobywac¢ kompetencje informacyjne poprzez rozwigzywanie ko-
lejnych zagadek i wchodzenie w interakcje z innymi uczestnikami gry.
Klasycznym przyktadem sg biblioteczne gry typu escape room, w ktorych
uczestnicy musza w okreslonym czasie wydostac si¢ z desygnowanego
pomieszczenia poprzez rozwigzywanie szeregu zagadek sprawdzajacych
umiejetnosci pozyskiwania i przetwarzania informacji, w tym odszuki-
wania konkretnych zbioréw (Kroski, 2019). Wykorzystanie budynku bi-
bliotecznego do grywalizacji proceséw informacyjnych, mediacyjnych
czy ustugowych dobrze obrazuje, Ze mozna je z powodzeniem realizowac
W nowoczesny, angazujacy sposob takze bez uzycia technologii.

OFERTA PONADUSLUGOWA

Obszar dziatalnosci ponadustugowej biblioteki obejmuje rozmaite
przedsigwzigcia nastawione na uzupelnienie, rozszerzenie i wzbogacenie
dzialalnosci mediacyjnej biblioteki (Wojciechowski, 2017, s. 69). Obszar
ten stanowi szczegolnie ciekawg szanse dla realizacji oferty bez uzycia
nowych technologii. Fizyczna obecnos$¢ uzytkownika w bibliotece stwarza
pole do projektowania innowacyjnej oferty dziatan kulturalnych i eduka-
cyjnych w oparciu o oryginalne pomysty dostosowane do potrzeb publicz-
nosci konkretnej jednostki. Do klasycznych przyktadéw dziatan bibliotek
w tym zakresie nalezy chocby realizacja szkolen i warsztatow, organizacja
konkursow, wystaw czy spotkan autorskich. Popularne byty w ostatnich
latach szczegodlnie przedstawienia teatrzykow kamishibai, warsztaty two-
rzenia lapbookdéw i ksigzek organoleptycznych, zabawy ze story cubes,
wspdlne czytanie czy spotkania biblioterapeutyczne.
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Oferta oparta na budowaniu silnych i trwatych relacji miedzy bibliote-
karzami a uzytkownikami (oraz miedzy samymi uzytkownikami), cho¢
oczywiscie mozliwa do realizacji w formie zdalnej, np. poprzez konta
bibliotek w serwisach spotecznosciowych, ma takze duzg wartos¢ w for-
mie stacjonarnej. Szczegolnie w mniejszych miejscowosciach biblioteka
publiczna moze stanowi¢ jedno z nielicznych, powszechnie dostepnych
miejsc integracji i budowania kapitatu spotecznego (Dzialek & Murzyn-
-Kupisz, 2014). Jak pisze Monika Simonjetz: ,Placéwki biblioteczne stale
rozszerzaja repertuar swoich ustug, tworzac miejsca spotkan i integracji
spotecznej, strefy nieograniczonego dostepu do wydarzen kulturalnych,
relaksu, zabawy” (Simonjetz, 2021, s. 194). Biblioteka moze zatem funk-
cjonowac jako tzw. trzecie miejsce, a wiec obok domu i pracy/szkoly jako
kolejne wazne dla uzytkownika miejsce, w ktorym dobrowolnie spedza
czas, wypoczywa (Chachlikowska, 2016). Nabiera to jeszcze wigkszego
znaczenia w rzeczywistosci postpandemicznej, w ktdrej przymusowa izo-
lacja i koniecznos¢ zachowania dystansu powoduje rozluznienie i atomi-
zacje relacji spotecznych, a takze sprzyja generowaniu problemow psycho-
logicznych np. fobii spotecznej czy depresji. Zachecenie uzytkownikow
do wyjscia z domu (w sytuacji stabilizacji sytuacji zwigzanej z pandemia)
i korzystania z oferty ponadustugowej bibliotek na miejscu, z mozliwo-
scig fizycznego spotkania — w bezpiecznych warunkach — innych ludzi,
moze stanowic istotny wklad, tak dla poprawy kondycji psychologicznej
poszczegdlnych uzytkownikow, jak i dla odbudowy relacji spotecznych
nadwatlonych przez pandemie.

WNIOSKI

Technologia odgrywa wazna role w dziatalnosci wspolczesnych biblio-
tek, jednak mozliwe jest rowniez nadal efektywne i atrakcyjne swiadcze-
nie ustug oraz ich promocja w formach tradycyjnych, ktore nie bazuja na
wykorzystaniu technologii. W tym kontekscie tradycyjne ustugi moga by¢
postrzegane jako nowoczesne, to jest adekwatne do wspolczesnosci, jesli
cechuja sie uzytecznoscia i atrakcyjnoscia dla klientéw biblioteki. Nowo-
czesno$¢ ustug opiera sie zatem nie na powiazaniu ich z nowymi tech-
nologiami, ale na ciekawym pomysle i niestandardowym wykorzystaniu
przestrzeni bibliotecznej. W kontekscie rozwazan nad cechami ustug tra-
dycyjnych i elektronicznych wazne jest podkreslenie ich komplementar-
nego charakteru dla tworzenia ustug wspdtczesnych bibliotek.
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ABSTRACT: Thesis/Objective — COVID-19 pandemic had a considerable impact on
the services of cultural institutions, including libraries. There is a need now to answer the
question: what library services would look like after pandemic ends. The author of the ar-
ticle ponders over a scenario in which library users tired with long-lasting and forced use
of online environment will desire to return to onsite library services with face-to-face con-
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tact. Method — The author used a critical analysis of the literature. Scopus Web of Science
and Google Scholar resources were browsed with focus on articles published in the years
2011-2021 in Polish or English. Results — The analysis showed that library services and
library marketing are often discussed in the literature of the field, but traditional methods
are rarely taken into consideration. Moreover, articles focused exclusively on traditional
services usually sound negative and discuss mainly reasons for replacing those services
with electronic ones. Conclusions — Modern technologies are very important in library
services nowadays, but the analysis of literature on library services allows us to discover
that traditional library services and traditional library marketing are equally effective and
attractive.



