Alfoldiné Dan Gabriella

Budapesti K6zgazdasagtudomanyi Egyetem Kézponti Kényvtara

Konyvtargazdasagtan lll.

Piacképes-e a konyvtari szolgaltatas, avagy a szolgaltatas-
marketing eszkozei konyvtari nézépontbhdl

A kényvtéar terméke a szolgdltatds: helyettesithets, megfoghatatlan, elvalaszthatatlan, in-
gadozik, romlékony, differencidlatlan. A személyzet mint a marketing legfébb tényezéje.
Public relations a kényvtéarban. Ki fizet a kényvtar termékéért?

1993-ban jelentkeztem utoljara konyvtargazda-
sagtani témaval, amikor a finanszirozas, koéltség-
szamitas és a konyvtari ellatérendszer mint allami
feladat kérdéseivel foglalkoztam. A mai gazdasagi
helyzetben a ,nem termel&" agazatok szamara az
egyik legfontosabb feladat elfogadtatni a finanszi-
rozokkal és a hasznalokkal, hogy szolgaltatasaikra
szilkség van, hogy az emberi t6két karbantartd
agazatok nem feltétleniil csak a fogyasztas koz-
gazdasagi kategdriajaval Irhatdk le, hogy a human
téke minésége meghatarozdja a gazdasdgi nove-
kedésnek is. Ehhez a munkahoz nyujt(hat) méd-
szereket a konyvtarak szamara a szolgaltatasmar-
keting eszkoztara.

Kitéré néhany mondatban

A marketing célja, hogy olyan médszereket ad-
jon a termékeket és/vagy szolgéltatasokat kinald
szervezetek kezébe, amelyek a fogyasztéi sziik-
segletek, igények kielégitését segitik elé. A mar-
keting azzal a cserefolyamattal foglalkozik, amely-
ben termékek vagy értékek szilletnek és cserélnek
gazdat. Ma méar nemcsak a piaci szféra, hanem a
tarsadalom is haszndlja ezeket az eljarasokat. A
tarsadalmi es/vagy szervezeti cél megvaldsitasa-
hoz igazitott cselekvési stratégia a marketingprog-
ram, vagyis az a keret, amely meghatarozza a
marketingeszk6zok optimalis kombinaci6jat. A
marketingprogramban leggyakrabban négyféle (a
termékhez, arhoz, az elosztasi helyhez és az érté-
kesités Osztonzéséhez kapcsolddd) eszkozt, illetve
ezeknek a kit(izott cél eléréséhez legjobban alkal-
mazkodé kombinacidjat hasznaljak. A marketing-
mix e négy alkotéelem kiilonbdzé aranyu keveré-
ke. Az angol szakirodalom alapjan ezt 4P (product,
price, place, promotion) koncepciénak hivjak. A
szolgaltatdsmarketing e koncepciét az alabbi ha-
rom elemmel béviti: emberi tényezé (people), tar-
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gyi elemek (physical evidence), valamint a folya-
mat (process).

A konyvtari termék

A termék fogalma ald besorolhatjuk magat a
konyvtarat is. Ha ugyanis a finanszirozék — mint
célcsoport - keresletét vizsgaljuk, nem els6sorban
a konyvtari szolgaltatasokat, hanem a konyvtarat
kell j6 értelemben véve eladni. Ebben a cserében a
konyvtar a kulturat tamogaté mivelt mecénas
imazsat (a nyilvanossagban az illetérél él6 kép), a
megbecsiilést kinalja a penzbeli tamogatasért. A
célcsoporttal folytatott kommunikaciéban a racio-
nalitas, a koltségek optimalizalasara vald térekves,
az informacié — mint a dontés-elbkészités nélki-
I6zhetetlen eszkdze — haszna kell, hogy hangstlyt
kapjon. A torvények elGkészitésében, a szakmai
vitdkban, a szakertGi bizottsagokban részt vevd
kollégak nem tesznek mast, mint reklamozzak a
konyvtarat. Ezek azok a kommunikaciés technikak
— a lobbyzas, az érdekérvényesités stb. —, ame-
lyek a szakma arculatat a dontéshozok szemében
megteremtik.

A valddi konyvtari termék azonban a kényvtari
szolgéltatds, hagyomanyosan a dokumentumok
rendelkezésre bocsatasa, nyilvantartasa, kélcson-
zése, és ezekkel parhuzamosan az olvaséi terek
igénybevétele stb. A paplirhordozé mellett egyre
nagyobb szerepet kovetel maganak az elektroni-
kus média, amely el6sz6r megvaltoztatja a szolgal-
tatasok kiilsGségeit, majd tartalmat is. Jelenleg a
konyvtar-automatizalas és az elektronikus médiu-
mokra telepltett szolgaltatasok is kettés arculatu-
ak. Részben a hagyomanyos tevékenységeket és
szolgaltatasokat tamogat6 funkcidkat elégltik ki az
integralt rendszerek, részben pedig az Uj elektroni-
kus médiumok adta lehetségekkel (a kép, a moz-
gékép és a hang egyiittese) minSségileg mas
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szolgaltatasokat tesznek lehetévé. Amennyi a
lehetéség a kimivelt emberfék, a tajékozott don-
téshozok szamara, ugyanannyi veszéllyel fenyeget
a Rézsa professzor altal felvazolt informaciés ma-
gany is, amikor a szamitégép marad az egyetlen
kommunikaciés eszkéz az ember és a kiilvilag
kozott. A konyvtarak feleléssége, hogy hagyoma-
nyos és Uj tipust szolgaltatasaikkal az emberi
tudomanyt és kulturat kézvetitsek, és a szamitas-
technikai lehetéségeket ne ©ncélian hasznaljak.
Természetesen annak tudataban, hogy a szaml-
tastechnika eredményei is az emberi kultirahoz
tartoznak.

Vizsgaljuk meg kézelebbrél a kbnyvtarban létre-
jové terméket, a kényvtari szolgaltatast.

A szolgaltatas-termék jellemzéi

Helyettesithetoség. A szolgaltatasok helyet-
tesitheték. A hazi kdnyvtar vagy szamitoégep, vagy
a barati korben tortént kolcsdnzés alternativa a
kényvtar szamara. A felhasznald altal sziikséges-
nek [télt informaciok Osszegyl(ijthet6k a baratok,
ismerésok korébdl is. Ebbdl kdvetkezik, hogy nem-
csak a versenytarsakkal, azaz az- intézményestilt
formaban megjelend, hasonld szervezetekkel,
hanem a civil szféraval is versenyben vagyunk.
Kinalatunk sikerét a dokumentumon kiviil a kénye-
lem (vagy kényelmetlenség), az id6, az anyagi
megtakaritds befolyasolja, ha allomanyunk az
adott témaban teljes kord, és ha errél a felhaszna-
16 is meg van gy6zddve.

Megfoghatatlansag. A kényv vagy adatbazis
targyiasult formaban jelenik meg, de a kdlcsénzés
vagy informaciokézvetités mint folyamat megfog-
hatatlan. Hozza tartozik a tarolas, a szamitas-
technikai alkalmazas kialakitasa, a raktari kiszolga-
las szervezettsége, a nyilvantartas pontossaga, a
kolcsonzést végzé konyvtaros viselkedése stb. —
megannyi, a szolgaltatast igénybe vevdé szamara
lathatatlan vagy csak szubjektiven értékelhetS
tényez6. Ennek kovetkeztében az igénybeveviben
nagyfoku bizonytalansag van a szolgaltatas mind-
ségének megltélésével kapcsolatban. Magatartasa
arra iranyul, hogy a minéségre kézzelfoghaté bizo-
nyitékokat talaljon. Ezért valik fontossa az olvaso-
terem (vagy az OPAC képernyé) képe, a felszere-
lés, a tajékoztatdé anyagok, a hasznalt szimbdlu-
mok, a kényvtarosok magatartasa, megjelenése, a
kommunikacié stb. Mivel a felhasznalé magatarta-
sat a fizikailag érzékelheté tényez6k befolyasoljak,
a marketing feladata ezek hozzakapcsolasa az
elvont termékhez.

Elvalaszthatatlansag. Ez azt jelenti, hogy a
szolgaltatas keletkezése pillanataban el is fogyasz-
todik. Ez még akkor is igaz, ha levélbeli megkere-

sésre késziil el egy témafigyelési profil és lekérde-
zés. Hiszen akkor keletkezik, amikor a fogyaszto
megfogalmazta, és amikor a szolgaltaté érteimez-
te. A levalogatott tételek mar csak ennek a folya-
matnak a kovetkeztében létrejott listat jelentik,
nem magat a szolgaltatast. Belathato, hogy mind
az igénybevevs, mind az igényt kielégitd része a
folyamatnak, kélcsondsen befolyasolja azt. Ezért a
személyes szolgéltatds minésége nagyban flgg a
szolgéltatast végz6 szakmai gyakorlatéatél, réater-
mettségétsl. Az egyéb kulturalis szolgaltatasoktol
(pl. szinhaz) eltéréen, a konyvtari szolgaltatasok-
nal az intézmény j6 hire a dominans. Minthogy
nem lehet elére tapasztalatokat szerezni, s meg-
itélni a szolgaltatast, ezek megismertetése (vagyis
hogy mit jelent a kblcsénzés, az informaciokozveti-
tés sth.) a kozonségge! elésegitheti a felhasznalok
bizalmanak elnyerését.

Ingadozas. A személyes szolgaltatasokat
nyujtdk pillanatnyi szellemi és fizikai allapota is
hatdssal van a szolgéltatas min&ségeére. Ugyanaz
a szakember, aki most kivalo teljesitményt nydijt,
csaladi problémak, munkahelyi konfliktusok stb.
miatt holnap gyengébben teljesithet. Ez teljesen
nem kiiszobdlhets ki, de mérsékelheté a kiképzés
alapossagaval, a kivalasztassal, szituécios trénin-
gek folyamatos végzésével, valamint a szakmai
rutin megszerzését el6segité kbrnyezet megterem-
tésével, végszilkség esetén a szolgaltatasbol valod
atmeneti vagy végleges kiemeléssel. A min8ség
ingadozasaval azért fontos térédni, mert a felhasz-
nalé kikéri masok véleményét, mielStt vélaszt, s
nem mindegy, milyen tapasztalatokkal rendelkezik
az, akitél véleményt kérnek. Mit csindljon a szolgal-
tatd akkor, ha a felhasznald ,nyligds”. Erre sajnos
nincs recept, de segithetnek a szituacios trénin-
gek, ahol egy-egy jol sikeriilt ,kezelés" kdzkinccsé
valhat. A felhasznaléi ,g6z" kieresztésére j6 mod-
szer a panaszok, kifogasok, észrevételek megte-
telét lehetévé tevé panaszkonyv, vagy az ,uzenet
a kényvtarosnak” mezé a képernyén.

Romlékonysag. A szolgaltatasok nem tarolha-
ték; az a szolgaltatas, amit a fogyaszté elmulasz-
tott, megismételhetetlen. A tegnapi kolcsonzés
mas volt, mint a mai lesz. A romlékonysag keres-
letingadozas esetén jelenthet problémat. llyen a
konyvtarakban a-csucsid6, pl. egyetemi kényvtar-
ban a vizsgaid6szak. Csticsid6kre nem lehet lét-
szamot tervezni, de ha a szinvonalat tartani akar-
juk, akkor ezekre az idészakokra fel kell késziilni.
A vizsgaidGszak példajanal maradva: gyorsithatja
a kiszolgalast a tananyagok el6készitése, a kéte-
lez8 irodalom sokszorositasa, a tobbi felhasznaloi
csoport tajékoztatasa arrdl, hogy kotelezd iroda-
lom/tananyag vizsgaidészakban nem vagy csak
korlatozottan hozzaférhet8, a varakozasi idére
kiegészIt6 szolgaltatasok biztositésa (pl. napilapol-
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vaso, halozati igénybevétel), elGjegyzési rendszer,
a felhasznalok onkiszolgalasa (szabadpolcos kol-
csonzés).

Differencialatlansag. Ez azt jelenti, hogy a
konyvtar fogalma ala azonos szolgaltatasok sorol-
hatdk (pl. kdlcsonzés, OPAC, adatbazisok, olvasoé-
terem-hasznalat stb.), fiiggetleniil attél, hogy koz-
miivel6dési, szak-, egyetemi stb. konyvtarrél van-e
sz6. Ez megneheziti az igénybevevét az eligazo-
dasban. A versenytarsaktdl valé elkiiloniilés na-
gyon nehéz, ezért ebben az agazatban nagyon
ritka a ,markah(iség". Eppen ezért térekedni kell a
differencialtsag névelésére, a kiilonbségek kihang-
sllyozéasara. Sajnos, a legtébb étlet ellophatd, de a
kreativitds nem, igy van remény a vezeté pozicié
megtartasara. (A szolgaltatasnak ez a tulajdonsa-
ga hasznalhato fel profilidegen felhasznalé csopor-
tok megnyerésére.)

Osszefoglalva: a konyvtari szolgaltatas folya-
man egy cserefolyamat megy végbe, amelynek
targya a nem targyiasult cselekvés vagy teljesit-
mény. A csere végeredménye nem jar a tulajdon-
jog cseréjével, a lényeg nem a kikolcsonzott
kényv, a levalogatott SDI-lista, az OPAC, hanem a
folyamat, s a folyamatban részt vevé emberek.
Ennek kovetkeztében propagélasukra kevésbé
alkalmasak a hagyomanyos értelemben vett rek-
lameszk6zok, az Irott vagy elektronikus médiumok,
hanem sokkal inkabb a személyzettel valé foglal-
kozas és a konyvtar kommunikacidja, amelyet a
marketing a public relations (k6zonségkapcsolatok)
fogalommal Ir le.

A személyzet felkészitése

A belso marketing tulajdonképpen a személy-
zettel kapcsolatos tevékenységek Osszessége,
vagyis a kivalasztas, a kiképzés, a beillesztés, az
ellendrzés, és nem utolsésorban a motivacié. Mivel
a szolgaltatas minGsége nagyban fiigg a személy-
zettdl, a szolgaltatast végzének pontosan ismernie
kell helyét, szerepét a szervezetben, a szervezet
céljait, a munkajahoz sziikséges, naprakész infor-
maciokat. A ,hattérben” dolgozé munkatarsaknak
is ismerniiik kell a felhasznaldi igényeket, s azt,
hogy munkajuk milyen médon befolyasolja a szol-
galtatas folyamatat.

Az interaktiv marketing: a felhasznalé a szol-
galtatast nemcsak technikai min8ségként (meg-
kapta-e a keresett konyvet), hanem funkcionélis
mindségként (hogyan bant vele a kdnyvtaros, amig
megkapta) is értékeli. Vannak olyan szolgaltata-
sok, amelyeknek technikai min8ségét még utdlag
sem tudja megltélni, vagyis nincsenek olyan fizikai
fogodzok, amelyek a vasarlas (igénybevétel) elétt
vagy utdn megkénnylitenék az értékelést.
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A szolgéltatasok sikertelensége vagy a vartnal
kisebb eredmény arra vezethetd vissza, hogy rés
keletkezik:

» afelhasznaléi igény és annak megértése kdzott
(pl. egy konyvtar gy gondolja, hogy felhaszna-
I6it a téma nagy nevei érdeklik, holott a legfris-
sebb irodalmat keresik),

» az igény megértése és a mindség meghataro-
zéasa kozott (pl. a kdlcsdnzésre eliranyzott va-
rakozasi id6é 3 perc, de nincs elegendé alkal-
mazott a betartasara),

» a mindség meghatarozasa és a teljesités kdzott
(ez leginkabb ellentétes utasitasok esetén ko-
vetkezik be, pl. az a feladat, hogy minél tébb
olvasét szolgdljanak ki, de ugyanakkor min-
denkit részletesen tajékoztatni kell a kdnyvtari
lehet&ségekrdl),

» ateljesités és a kiils6 kommunikacio kézétt (pl.
azt Igéri a konyvtar, hogy naprakészen rendel-
kezésre allnak a dokumentumok, azonban a
valésagban a legfrissebb napilap is tébbnapos),

» a kapott és a vart szolgaltatas kézott (ez akkor
kévetkezik be, ha az elébbiekben felsorolt rések
koziil egy vagy tobb jelentkezik).

Public relations

A szervezetek kommunikacidja a Kkiilvilaggal
tobbféle mddon torténik. Tulajdonképpen minden
személyes és személytelen kapcsolat, amely a
szervezeten belill, illetve a szervezet és a kiilvilag
kozott fennall, a public relations korébe tartozik. A
szervezetnek legalabb nagy vonalakban ismernie
kell a kommunikéacié miikodését ahhoz, hogy haté-
konyan tudjon éIni ezzel az eszkozzel.

A hatékony kommunikacié kialakitasanak
lépései

1. A célkozonség kivalasztasa

A felhasznalék nem &ltaldban vett olvasdk, ha-
nem meghatarozott tulajdonsagokkal rendelkezd
csoportok. A kényvtarral szemben tdmasztott igé-
nyek motivacidi eltéréek lehetnek, sét az is elSfor-
dulhat, hogy a konkrét kdnyvtarat nem is ismerik.
A parbeszédhez tudni kell valamit a partnerrdl,
legalabb annyit, hogy bemutatkozni illik, vagy egy
a félbehagyott beszélgetést folytatni.

2. A cél meghatarozasa

Ahhoz, hogy a felhasznaléval folytatott parbe-
széd sikeres legyen, a kommunikaciét a szerve-
zetnek kell iranyftania. A felhasznaldk ismeretében
meg kell hatarozni a kommunikacié céljat, amely a
téjékoztatastél, a megismertetéstdl a tudas meg-
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erésitésén (az eddigi kevés ismeret bévitése), a
megkedveltetésen (a mar megismert szervezet
vagy termék iranti pozitiv fogyasztéi hajlandésag
kialakitasa), el6nyben részesitésen (preferacié
kialakitasa, a masik hasonlé termék helyett ezt
valassza), a meggy6z6dés kialakitdésan (annak
megerdsitése, hogy helyesen valasztott) keresztiil
a vasarlas/igénybevétel el6mozditasaig (vagyis az
elsé lépésre vald buzditas) terjed. A cél kivalaszta-
sa az elérni kivant felhasznal6i csoport és a cso-
portnak a szervezettel/termékkel kapcsolatos is-
meretei, elvarasai alapjan torténik.

3. Az iizenet megtervezese

A befogadd és az lizenet céljanak ismeretében
meg kell hatarozni az iizenet tartalmat (mit mond-
junk), szerkezetét (hogyan mondjuk), formajat
(mivel mondjuk), és magat a forrast (reklam-
hordozo).

3.1 Az iizenet tartalma. Els6sorban azt kell el-
donteni, hogy racionalis, emociondlis vagy moralis
érvekkel érhetd-e el a legnagyobb hatas. Egy alta-
lanos tajékoztaté vagy felhivas, amelynek cimzett-
je az irastudo allampolgar, nyilvan moralis érvekkel
éri el a legnagyobb hatast; ha a kivalasztott cél-
csoport a finanszirozo, a legnagyobb hatast racio-
nalis érvekkel lehet elérni. )

3.2 Az iizenet szerkezete. A kovetkeztetések
levondasat jobb, ha rahagyjuk a felhasznalora. Azt
is el kell donteni, hogy csak az elénydket soroljuk-
e fel, vagy a hianyossagokat is megemilitjik. Az
egyoldalisag akkor szerencsés, ha a befogado
véleménye megegyezik a kibocsatééval — vagyis
ha a sajat vagy ismerfsei tapasztalata alapjan
egyetért a dicsérettel. Ha kétoldali (pozitiv-
negativ) érveket sorolunk fel, feltétlentl hiteleseb-
bek vagyunk, féleg az iskolazottabb felhasznalok
szemében, vagy ha nagyon er8s az ellenpropa-
ganda. (Igy érheté el az ,ezek nem akarnak 4tver-
ni" érzés.) A kilénb6z6 erdsségli érvek elhelyezé-
se fokozza vagy gyongiti az lzenet hatasat. A
legerésebb érvvel kezdett lzenet az egyoldalu
érvelés esetében lehet hatasos. Hatranya viszont
az gy szerkesztett Uzenetnek, hogy hianyzik a
"cstcspont. A kétoldala érvelés esetén a dilemma
az, hogy a dicsérettel vagy a kritikaval kezdjiink-e.
Azokban az esetekben, amikor a befogadé ellenall,
érdemesebb a hianyossagokkal inditani, hogy
rolunk objektiv, targyilagos, Oszinte kép alakuljon
ki.

3.3 Az iizenet formdja. Természetesen filgg a
médiumtdl (nyomtatott, hangzo, képi vagy szemé-
lyes szévivs), valamint az lzenet tartalmatol. A
raciondlis érveket tartalmazd tajékoztatot ritkan
nyomatékositjdk humoros rajzok, bar nincsenek
egyszer s mindenkorra elfogadott szabalyok. Van,

hogy éppen a tartalom és a forma kézétt szandé-
kosan kialakitott ellentét kelti fel a figyelmet.

3.4 Az iizenet forrdsa. A konyvtari szolgaltata-
sok legjobb és legrosszabb sz6szdldja a szolgalta-
tasban részt vevé munkatars. A kommunikacié
folyamataban fél siker, ha olyan véleményformalo,
hiteles személyiség végzi, aki a szakertelmet, a
megbizhatésagot hozza kapcsolatba a szervezet-
tel és/vagy szolgaltatassal, s rokonszenvet kelt
iranta.

4. A kommunikacidés csatornak kivalasztasa

4.1 Személyes csatornak

4.1.1 Képvisel6. Ez a szovivSi rendszer, amikor
az intézményt egy alkalmazottja testeslti meg, és 6
4ll kapcsolatban a kézonséggel. A szovivéi rend-
szer elénye, hogy a szovivé a szervezet elvarasai
szerint nyilvanul meg.

4.1.2 Szakért6. Amikor a szolgaltatasokat
igénybe vev8k kozill egy fliggetlen felhasznald
véleménye hangzik el. Nem befolyasolhato, de a
téma ismerete miatt targyilagosabb, mint az atla-
gos fogyaszto.

4.1.3 Térsadalom. Tulajdonképpen a csalad,
baratok, ismer&sdk csoportja, az un. széjreklam.
Elfogult. A sajat maga altal megélt tapasztalat
alapjan Itél, és csak a szubjektiven pozitivnak
megélt tapasztalatokkal befolyasolhato.

4.1.4 Intézményi csatomak. A befolyasos sze-
mély és az intézmény azonosltasa.

Véleményvezeték megnyerése (bizonyos fel-
haszn&loi csoportokban a hangadonak szamito
fogyasztdkra valé odafigyelés).

Helyi, befolydsos emberek megnyerése (a va-
ros vagy telepiilés vezetSinek meghlivasa a ren-
dezvényekre, bemutato tartasa stb.).

Olyan reklamok alkalmazasa, amelyeknek nagy
parbeszédértékiik van (ilyen lehet pl. egy vetélke-
déb a telepiilés kdnyvtarardl a kényvtarban).

4.2 Nem személyes csatornak

4.2.1 Rekldmeszkozok. Nyomtatott: pl. sajto,
direct mail, szérélapok stb., sugarzé: pl. radio, tv,
elektronikus: pl. haldzat, magno, video, kihelyezett:
pl. plakat, poszter.

4.2.2 Hangulatelemek. Csomagolt kornyezet:
pl. az olvasétermek berendezése, formaruha, logé
stb.

4.2.3 Események. Események rendezése,
amelyekkel felhivjuk magunkra a figyelmet: pl.
sajtokonferencia, évforduldk, kiallitasok stb.

4.2.4 Intemet. Az egyre inkabb elérhet6 halézat
mind az intézmény, a szolgaltatdsok bemutatasara
(ebben az értelemben rekldmhordozé, s mint
ilyvennek a megjelenltése, attekinthet6sége a han-
gulatelemek kategéridba sorolhat6), elérésére
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(ebben az értelemben értékesitési csatoma), mind
a felhasznaldkkal valé kommunikaciéra (ebben az
értelemben pr-eszkdz) alkalmas. A publikus posta-
ladak pl. kivaléan biztosithatjak a vev@szolgalati
funkciot. Kivaléan alkalmas lehet a szponzorok
bemutatédsara, az események népszeriisitésére
stb.

Amikor a promdciés mixrél dont a szervezet
vezetése, tisztaban kell lennie az eszkézok jellem-
zGivel. A rekldm nagy nyilvanossagnak szol, atfogd
jelleggel, de személytelen és egyoldali. A megcél-
zott csoport reakcidja nem vagy csak késleltetetten
ismerhet6é meg. A személyes elad4s lényege az
elé kapcsolat, a kélcsdndsség és a dialdgus lehe-
tGsége. A public relations éppen erre éplt, s olyan
eszkozoket alkalmaz, amelyek valdédisagot, hite-
lességet sugallnak. Médszerei :

» Sajtéhirek: céljuk a figyelemfelkelté informacidk
kézzététele. Az Osszefogas a konyvtarakért el-
nevezeés(i rendezvénysorozattal foglakozd pub-
likaciok tipikusan pr-eszkozok annak érdeké-
ben, hogy a sajtéban a konyvtarosokkal foglal-
kozzanak. Ehhez j6 és él6 kapcsolat kell a sajtd
munkatarsaival.

» Beszédek: a konyvtarszakma vezetdinek fellé-
pése kilonb6zd férumokon, és a hozzajuk inté-
zett kérdésekre adott valaszok.

» Kozszolgélati tevékenység: célia a szervezeti
goodwill (Uzleti jo hirnév) javitasa. A mi ese-
tunkben ez természetesen nem a pénzbeli ta-
mogatas, hanem kézhasznu rendezvények be-
fogadasa, bizonyos szempontbdl hatranyos
helyzet(i rétegek szamara nyuijtott szolgaltata-
sok vagy értékesnek (télt célok propagalasanak
eldsegitése.

» Tajékoztaté anyagok: akar papliron, akar szaml-
togépen a felhasznaldkat segitik a szolgaltata-
sok igénybevételében. Ide sorolhatdk az éves
beszamoldk, az alkalmazottak altal it szakcik-
kek és minden publikus anyag, amelyek segitik
a konyvtari imazs kedvezd alakulasat. A szami-
togépen elhelyezett helpek, az adatbazisok at-
tekinthetGsége, az Irasos anyagok, a kényvtari
home page formdja és tartalma mind hozzaja-
rulnak a kedvezé vagy kedvezétlen benyomas
kialakulasahoz.

» Arculatteremté eszkézok: céljuk a vizualis kii-
I6nbségtétel megkdnnyitése. llyenek a logék, a
prospektusok, az informaciés tablak, a forma-
nyomtatvanyok, a névjegykartyak, az épiilet be-
rendezése, az egyenruha stb.

» Vevlszolgélat: a jelenlegi és a potencialis fel-
hasznaldk tajékoztatasa. Ma mér a telefon és a
szemelyes tajékoztatas mellett az e-mail adta
lehet8ségek is ide tartoznak. Fel kell késziilni a
kényvtarnak szant elektronikus iizenetek foga-
dasara is.
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Piacképes-e a konyvtari szolgaltatas?

A szolgaltatasmarketing technikai éppen azokra
a tevékenységekre hivjak fel a figyelmet, amelyek
a fizikai termékekétdl eltéré piaci munka alapjait
jelentik. A konyvtari termékrél — azon kiviil, hogy
szolgaltatasi jellemzékkel definidlhaté — fontos
tudni, hogy kvazi kozjészagnak minésil. Ez azt
jelenti, hogy az ellatas (szolgaltatas) egy bizonyos
szintjiének fogyasztasahoz ,allampolgari jogon™ —
anyagi, foldrajzi, iskolazottsagi szinttdl fiiggetlentil
— egyenld eséllyel kell, hogy hozzéférjen az allam-
polgar. A piac ebben a keresleti-kinalati szektor-
ban nincs jelen, sét az ,igazi" vasarld, az allampol-
gar is hianyzik. A kdzjavak szempontjabol a meg-
rendeld és a vasarld egyarant az allam (illetve
onkormanyzat), feladatat az atlagos allampolgari
elvarasnak megfeleléen, de a rendelkezésre allé
forrasok korlatait figyelembe véve, az érdekcsopor-
tok, lobbyk harcainak kimenetelétdl figgben végzi.
Ebben az értelemben az intézményi strukturanak -
a rovidség kedvéért nevezzilkk szakmanak — meg-
felel6 marketingstratégiaja kell, hogy legyen. En-
nek a stratégianak arra kell iranyulnia, hogy a ter-
meék — az ellatas megfeleld szintje — allami feladat-
ként definialédjon (kinalat), és fizet6képes kereslet
(a koltségvetési torvényben megjelend forras) all-
jon rendelkezésre. llyen értelemben az intézményi
struktira nem mas, mint a termék elosztasi csa-
torndja, amelynek figyelembe kell vennie a termék
tulajdonséagait és annak valtozasait is. EbbSl ko-
vetkezik, hogy a szolgaltaté szempontjabdl a vég-
felhasznald (olvasd) mellett a fogyasztoi célcsoport
szamunkra a dontéshozés, s a ,piaci munka” tere-
pe a térvényhozas, az allam- és kézigazgatas.
Természetesen ezen a ,terepen” — noha az igazi
verseny itt van — nem beszélhetiink igazan piacrdl,
hiszen ezen a szinten a kereslet-kinalat struktiraja
— mas egyéb befolyasold tényezét figyelmen kiviil
hagyva - elsGsorban a dontéshozdk prioritasait
tikrozi. Az ,igazi" piac szereplSi pedig nem feltét-
lenlil igényeik, hanem korlatozott anyagi lehetésé-
geik szerint dontenek, elsGsorban alapveté fo-
gyasztasi szilkségleteiket elégitik ki (élelmiszer,
lakas stb.), s ilyen értelemben ezekkel a javakkal
szemben a konyvtari szolgaltatds nem piacképes.
Kulturdlis igényeinek kielégltésére kevés a forras,
vagy egyaltalan nincs is. Vagyis jelenleg a tényle-
ges fogyasztd nincs dontési helyzetben, nem az
altala igényelt, hanem a szamaéra biztositott szol-
galtatasokat hasznalhatja. Ugyanakkor az oktatasi-
kulturdlis fogyasztas a kézosségi mellett egyé-
ni hasznot is hoz, elsGsorban a munkaer§ aru mi-
néségében (ndveli a munkaerdpiacon ennek
az arunak az értékét). Ezt bizonyitia az a gya-
korlatban megfigyelhetd tendencia, hogy a térité-
ses konyvtari szolgaltatasok iranti kereslet —
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elsésorban a szakkonyvtarakban és a felsGoktatasi
konyvtarakban — nemhogy csokkent volna, hanem
szinten maradt vagy nétt.
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