Beszamolok, szemlék, referatumok

Marketing a konyvtarakban és a
dokumentacios kézpontokban

A marketingtevékenység, amely az anyagi javakat

elallito vallalatoknal a minél nagyobb fogyasztas
elérését célozza, a szellemi javak terjesztése terén —
pl. az ingyenes kdzszolgalatot ellaté kdnyvtaraknal —
az elézbekkel ellentétben tébbnyire mindségi hang-
sulyt kap. Ennek ellenére, akarcsak a mas teriletrdl
jott tébbi vezetési modszer, itt is megdriz valamit ere-
deti funkciorendszerébdl, vallalati vondasaibdl,
erdsen kereskedelmi jellegébdl.

A marketing, ez a végs6 céljaban profitszerzési
modszer, a fogyasztdi tarsadalom sziilétte és inspira-
l6ja is egyben. Szellemisége szinte minden teriiletet
athatott: egyfelél az emberi er6forrdsok minél jobb
kihasznalasanak, masfelél a j0 mindség kovetel-
ményének meghirdetése révén. A fogyasztdi tarsada-
lom kiteljesedése és a “gondoskodo allam” valsagba

412

jutasa kozott follelhetd és kényes vezetési feladatot
jelentd ellentmondas feloldasahoz is eszkdznek
bizonyult a marketing.

Marketing a kényvtdrakban

Mostanaban a konyvtarakban is igen gyakran
taldlkozunk  marketinges  “technikakkal”. igy:
kilénbozd kisérletek folynak a felhasznaldk minél
hatékonyabb kiszolgalasa érdekében, és a konyv-
tar-okondmia régi elveit az olvasdk és a kutatok elé-
gedettségét vizsgald, a kereskedelmi iskolakbol
ismert moédszerek valtjak fel. Bar e kutatasok haszna
csak apranként érvényesiil, elobb-utobb mégis a
szervezet és a kornyezet kozétti kapcsolatrendszert
meghatarozd stratégiaban kezd kamatozni. Nagy
persze a kockazat is: a részleges vagy tokéletlen —
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peldaul a felhasznaldi magatartasrol sz6l6 — elemzé-
sek rossz Utra és hibas dontések meghozatalahoz
vihetnek. llyenkor hajlamosak vagyunk arra, hogy
mindenestdl elvessiik a marketing modszereit, holott
a nehézségek altalaban a helytelen hasznalatbol
adodnak.

A szolgaltatasok gazdasagossagarol és menedzs-
mentjérdl folyd mai francia kutatasok azt tamasztjak
ala, hogy a marketing modszereit a kdnyvtarakban és
a dokumentacios kdzpontokban csak szigoribb meg-
kotésekkel szabad alkalmazni. E szempontbdl két
lépés tekinthetd alapvetének, az analizis és a straté-
gia kidolgozasa. Itt minddssze a kiilsd és belso felté-
telek elemzésével foglalkozunk.

A szolgaltatasok “talalasa”

A konyvtarak és a dokumentacios kozpontok f6
tevékenysége a szolgaltatas. A mezdgazdasagi és
ipari termelés és szolgaltatasok kozotti alapvetd
kilonbség abban van, hogy mig a termelésben a
termeék eldallitdja és a fogyasztd kozott szakadék
tatong, azaz a tényleges "megvalositas” egy sajatos
modszerekkel dolgozd autoném szervezet, nevezete-
sen a terjesztés, a kereskedelem dolga, addig a
szolgaltatas a fogyasztd aktiv részvétele nélkiil
mikodéskeéptelen: a felhasznalénak jelen kell lennie
a szolgaltatas — mint produktum — létrejottekor,
mert kildnben a szervezet nem miikédik. Ahogy
nincs utazas utas nélkil, gyogyitas beteg neélkiil, gy
nincs étterem vendég, bevasarlékdzpont haziasszo-
nyok nélkil. A szolgéltatd szervezetekben a felhasz-
nalo kisebb-nagyobb mértékben a termék “eldalli-
tasanak” folyamataban is részt vesz. Nincs ez
masként szakmankban sem.

Az informacios szektorban is eléfordul azonban,
hogy pl. az 0j szolgaltatasok fejlesztdi egyaltalan
nincsenek tekintettel az olvasokra, hallgatokra,
nezokre, s igy teljes szakadék keletkezik az informa-
cio eldallitdi és felhasznaldi kozott.

A fogyasztd aktiv részvétele egyébként egyre
nagyobb szerepet kap, azaz a felhasznalénak mind
tobb szolgaltatas “megteremtésébe” kell sajat ener-
giajat is belefektetnie — olyannyira, hogy nélkiile
meg sem valosulna a szolgaltatas. Az egyre szapo-
rodd "Onkiszolgald" éttermek és lzletek, a bankok
vagy a parkolok automatai, mind-mind az anyagi és
személyi 0OsszetevOok kolcsdnhatasanak elemzése
alapjan jonnek létre. A kdnyvtarakban is egyre tébb a
szabadpolcos olvaséterem, de az OPAC (Online
Public Access Catalogue = online hozzaférésii
olvasoi katalogus) vagy az adatbankok kdzvetlen
lekérdezésének biztositasa mind ebbe az iranyba
mutat.

A marketing szakzsargonjaban “back-office”
névvel illetik a szervezet “lathatatlan” részét a
vezetéstdl az anyagellatasig, “front-office” névvel
pedig a vevovel, felhasznaloval kdzvetien kapcsolat-
ba keriild, “ldthaté” egységét. Egy kdnyvtarban
példaul a “back-office"-hoz tartozik a beszerzés, a

feldolgozas, az iranyitas stb., mig a “front-office”-t a
kolcsbnzoszolgalat — az olvasoterem, kodlcsonzés,
tajékoztatas stb. — jelenti. A két dsszetevd elemzése
lehetévé teszi a szervezet és a szolgaltatasok fejlesz-
tését. Mindkettonek megvan a sajat dinamikaja, emel-
lett szamos ponton kapcsolédnak is egymashoz.
Képzés és minéség

A konyvtarban egy konyv kivalasztasa sokfélekép-
pen torténhet: az olvasd segitséget kérhet a konyv-
tarostol, aki katalogus vagy a szabadpolc alapjan is
Utbaigazithatja, vagy kaphat otthon ajanlatot a tele-
kommunikacios eszkdzok révén, de barmilyen indit-
tatasbol jon is létre kapcsolat az olvasé és a kényvtar
kozott, mindenképpen szilkség van az olvaso
képzésére. Ahhoz is kell némi tudas, hogy valaki egy
bibliobusz allomanyaban eligazodjék, de ahhoz, hogy
az online katalogust tudja hasznalni, mar szervezett
képzésben kell részesiilnie. Arra is tekintettel kell
lenni, hogy egy miivelt vagy akar egy batortalan
ember inkabb tobb id6t fordit a keresésre, de nem
szeret segitséget kérni. Mindenképpen kiilénleges
figyelmet kell forditani az olvasék képzésére.

A kdnyvtari munka legfontosabb szintere a kél-
csbnzés. Az olvaso itt méri le az egész szervezet
munkajanak mindségét és eredményességét. A
kényvtarak gyakran elhanyagoljak ezt a rendkiviil
fontos posztot, holott a kdlcsénzdszolgalatot kellene
leginkabb megerdsiteniiik. Nagyon fontos az olvasok-
kal valo talalkozas helyszine és ideje. Egyaltalan nem
k6zémbds, milyen butorok, berendezési targyak
ko6zott, milyen megvilagitasban, és féleg, mikor fogad-
jak az olvasokat. A kényvtarak szamara komoly dilem-
mat jelent a “feldolgoz6 (izem" és a “kirakat” kozti el-
lentmondas, amelyet nem mindig a legkedvezibb
modon oldanak fel. Mindinkabb lathaté az a tenden-
cia, amely a kényvtarakban és a dokumentaciés koz-
pontokban — a hagyomanyos szolgaltaté szerveze-
tekhez hasonléan — a “hattér"-szolgalatok karara
elényben részesiti a “front-office” részlegeket. El-
mondhatjuk azt is, hogy megrendiilt a szakma iden-
titdstudata is. EbbGl a nehéz helyzetbdl csak ugy
keriilhetiink ki, ha szisztematikusan keressiik a
megoldasi lehetdségeket.

A konyvtari szolgaltatdsok kindlata

Egy konyvtar alapszolgaltatasa mindig a kényv-
kdlcsdnzés, ezt egészitheti ki mas médiumok (leme-
zek, videokazettak, mivészeti alkotasok, szamito-
gépes programok stb.) kdlcsdnzése. A hatékonysag
novelése érdekében minden felhasznaldi réteg felé
lehet és kell Iépni, a gyermekek felé épplgy, mint az
elmélyiilt kutatdmunkaba belekdstolé egyetemistak
felé. A “szolgaltatasok palettajat" ugy kell szélesi-
teniink, hogy minden felhasznaldi réteg szamara
legyen szolgaltatas, és specialis igényeiknek megfe-
leld modszereket alkalmazzon. A kinalat annal széle-
sebb, minél toébb valtozatban teszi lehetévé a hozza-
ferést a kdnyvtar allomanyahoz.
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A kbrnyezet

A konyvtar kornyezetének elemzése soran nem
konnyl kozvetlenll alkalmazni a marketing elveit,
ennek ellenére fontos ennek a teriiletnek a felllvizs-
galata is. A kdrnyezetet alkoto szervezeteket viszony-
lag kdnnyebb elemezni, de az informacios technold-
gia olyan forradalmi valtozasban van, hogy azzal igen
nehéz lépést tartani. A marketingszakemberek hozza-
szoktak a nagy kornyezeti bizonylalanség_hoz. de a
konyvtarak szamara ez U(j jelenség. Funkcionalis
szempontbdl Gjra kell értékelni azokat a szereploket,
akik kapcsolatba kerlilnek a koényvtarakkal.
Hagyomanyosan térvényhozodkra, lgyfelekre, szalli-
tokra, konkurensekre osztjak az egy szervezet
koréeben tevékenykeddket, de a kdnyvtarosok szive-
sebben beszélnek haldzatrol, egyiittmikodésrol,
kozszolgalatrol a kereskedelem vagy konkurencia
helyett.

Informédcidaramids

Az informécio tarsadalmi-gazdasagi jellemzéje a
maga nemében egyedilallo. Szociologiai szempont-
bol egy demokratikus tarsadalomban rendkivil
fontos a nyilvanossag és az informaciok “Utkoz-
tetése”. A tomegtajékoztatasban az allami beavat-
kozas indirekt modon nyilvanul meg. A kdnyvtarak és
informacios kbzpontok — amelyek szintén a kézén-
séggel valo kapcsolat helyszinét jelentik — rugalma-
sabbak, alkalmazkodobbak, de hataruk kétségkiviil
kisebb, mint a tomegtajékoztatasé. A konyvtari
kornyezetet nagyon differencialtan kell elemezni,
mert ugyanaz az intézmény lehet egyszer egyittmd-
ko6dé partner, mig maskor konkurens. A mikddési
strategia kidolgozasahoz az intézményeknek ponto-
san kell ismerniiik az informacié aramlasat mind a
laikus olvasok, mind a szakemberek kdrében. Jo
eszkoz erre egy dokumentacios térkép felrajzolasa,
amely az adott teleplilés valamennyi informacioter-
jeszto szervezetét feltiinteti, a helyi tdmegtajékoztatod
eszkOzoket és a konyvkereskedbket éppen ugy, mint
a kozigazgatas és a kdzoktatas intézményeit.
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A kézvetités kétértelmiisége

Egy egyetemi, vallalati stb. konyvtar mindig egy
nagyobb rendszer része. A kozmiivelodési konyvtar
olvasoja egyben valasztopolgar is, és igy kozvetve
befolyassal van a konyvtar fenntartasara. Ezek a
peéldak csak illusztraciok a kommunikacio vagy az in-
formaciokozvetités kétérteimiségére, amelynek a
marketingstratégiara mar jelentés kovetkezményei
vannak. A konyvtarat magaban foglalé nagyobb szer-
vezet (egyetem, vallalat) dinamizmusa feltétlendl
meghatarozza a kdnyvtar fejiodését is. Milyen fejlodé-
si rata jellemzi a kornyezetet, és milyen helyet foglal
el ebben az informacio és a kultura? Szamszeru
elemzéssel, objektiv helyzetfelméréssel valaszt kap-
hatunk ezekre a kérdésekre, de a gazdasagi
tenyezok gyakran meghatarozzak a valaszokat.

Valtozé viselkedésformak

Egy k6zOsség — legyen bar kicsi vagy nagy, vélet-
lenszerlien Osszeverédott vagy szervezett — iden-
titasanak legfontosabb dsszetevdi kdzé tartozik az in-
formacioé és a kultura. Potencialis felhasznal6i korik
jobb megismerése nélkil a kdnyvtarak olyan csopor-
tok hatasa ala keriilhetnek, amelyek a konyvtari
szolgaltatasokat sajat megélhetésik részének, privi-
legizalt munkaeszkoziiknek vagy kikapcsolodasuk
helyszinének tekintik, és érdekeiket mas, kevésbeé
nagyhangu és erdszakos vagy kisebb befolyassal
rendelkez6 k6zbsségek rovasara érvényesitik. Beha-
toan kell elemezni a tényleges és a potencialis fel-
hasznaloi tabort, mert altalaban mindkettérél hianyos
és tulsagosan is szociologiai beallitottsagl ismere-
teink vannak. A szolgaltatasmenedzsmenttel és az in-
formaciogazdasaggal foglalkozo kutatasok ered-
ményeit is jobban hozza lehet igazitani a kdnyvtarak
és a dokumentacios kézpontok igényeihez.

/SALAUN, J.-M.: Marketing des bibliothéques et des
centres de documentation. = Bulletin des Bibliothéques
de France, 35. koét. 6. sz. 1990. p. 346 355./

(Tészegi Zsuzsanna)
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