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Marketing wewnetrzny czynnikiem poprawy
efektywnosci pracy biblioteki

Biblioteka nalezy do organizacji non-profit. Gtdwng przestanka funkcjonowania instytucji tego typu
(nie nastawionych na zysk) jest stuzenie ludziom w procesie zaspakajania waznych spotecznie
potrzeb. Organizacje non-profit nie zaktadajg uzyskiwania nadwyzki przychodéw nad rozchodami.
Natomiast powstaty w wyniku dziatalnosci dochdd, organizacje te przeznaczajq na dalszy ich rozwdj.

Literatura naukowa jednoznacznie podkresla konieczno$¢ stosowania zasad marketingu w dziatalnosci
tych organizacji. Praktyka réwniez wykazata, ze organizacje non-profit mogq z powodzeniem
postugiwac sie instrumentami marketingowymi, podobnie jak organizacje gospodarcze dziatajace dla
wypracowania zysku, jednak z zachowaniem specyfiki ich adaptowania do warunkéw nie w petni
rynkowych.m Jan Soéjka zwraca uwage na specyfike rynku bibliotecznego oraz na konieczno$c
szerszego spojrzenia na orientacje marketingowg biblioteki i wyjscie poza optyke jej uzytkownikdéw.rz

Zgodnie ze wspdbtczesng orientacja marketingowg istotne sg wielostronne powigzania biblioteki z
catym jej otoczeniem oraz bezposrednie kontakty z uzytkownikami i indywidualizacja jej oferty.

Przyjecie przez biblioteke koncepcji marketingowej oznacza zmiane sposobu realizacji jej gtdwnych
celow. Zmiana ta ma polega¢ na kreowaniu pozytywnego wizerunku biblioteki i dostarczaniu
satysfakcji uzytkownikowi, co w konsekwencji ma doprowadzi¢ do rozwoju placowki. Decydujac sie na
wprowadzenie orientacji marketingowej kazda organizacja, w tym biblioteka, powinna dostateczng
uwage poswieci¢ marketingowi wewnetrznemu. Zapowiedzig marketingu wewnetrznego w latach
szesédziesigtych byt nurt zwany "doktryng stosunkow miedzyludzkich". Jego przedstawiciele zwracali
uwage, iz potencjat ludzki organizacji jest waznym czynnikiem w strategii firmy, a skuteczny
kierownik musi w wiekszym stopniu przekazywacd inicjatywe podwtadnym, a coraz mniej rozwigzan
narzucac. Stwierdzono réwniez, ze zadna firma nie osiggnie sukcesu, dopoki jej pracownicy w sposdb
niewymuszony nie znaczng identyfikowa¢ swych celdw z celami wyznaczonymi przez ich
zwierzchnikéw.

Wiasciwa koncepcja marketingu wewnetrznego zaczefta ksztattowaé sie w latach osiemdziesigtych,
opierajac sie na gruncie marketingu i teorii zarzadzania.

Marketing wewnetrzny uznaje sie za najwazniejszg forme dziatalnosci w organizacjach o rozwinietej
kulturze dbania o klienta. Szczegdlnego znaczenia nabierze on w organizacjach o charakterze
ustugowym, gdzie o sukcesie marketingowym w znaczny sposdb decyduje marketing skierowany do
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personelu. Organizacja ustugowa, chcac dziata¢ efektywnie i sprzedawac swe ustugi nabywcom, musi
"sprzedawaé prace" zatrudnionemu personelowi. "Sprzedawanie pracy" to angazowanie i
utrzymywanie najlepszych kadr, oddziatywanie na te kadry tak, aby spetniaty swe obowigzki w

pozadany sposob.

Zastosowanie marketingu wewnetrznego w bibliotece moze w znaczacy sposob poprawic¢ efektywnosé
jej pracy. Ten rodzaj marketingu obejmuje catoksztatt dziatan realizowanych w bibliotece i jest
skierowany do pracownikdw majacych kontakt z jej klientami oraz pracownikow wspierajgcych te
dziatania w celu zapewnienia wysokiej jakosci obstugi klientéw biblioteki.

W praktyce na koncowy sukces biblioteki majg wptyw wszystkie jej komérki organizacyjne. Obecnie
podkresla sie coraz czesciej, iz w nowoczesénie funkcjonujacej organizacji wszyscy jej pracownicy
wspétuczestniczg w realizacji koncepcji marketingowej. Udziat pracownikéw biblioteki w realizacji jej
koncepcji marketingowej przedstawiono na rys. 1.

klienci
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Rys. 1. Udziat pracownikéw biblioteki w realizacji koncepcji marketingowej.

Nalezy podkresli¢, ze wszyscy pracownicy biblioteki, ich wzajemne stosunki oraz nastawienie do
klientow stajg sie kluczowym elementem powodzenia realizacji dziatan biblioteki i sq silnie
oddziatujgcym czynnikiem poprawy efektywnosci jej pracy. Stanowig tres¢ marketingu wewnetrznego.
Celem tego marketingu jest zapewnienie mozliwie najlepszej obstugi (szeroko rozumianej) klientow
przez pracownikéw biblioteki.

W literaturze przedmiotu spotykamy rdézne podejscie do marketingu wewnetrznego. Wynika to z
koncentrowania sie na roznych aspektach koncepcji tego rodzaju marketingu. Dla porzadku

wymienimy kilka aspektow:

integracja zewnetrznych i wewnetrznych dziatan marketingowych,=
wptyw na jakos¢ obstugi klienta,

marketing personalny,s:
wptyw marketingu wewnetrznego na skutecznos$c¢ strategii marketingowej organizacji,

znaczenie tzw. wewnetrznych nabywcéw.xz

Marketing wewnetrzny opiera sie na dwoch zasadach:
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1. Wszyscy pracownicy sg swiadomi misji biblioteki, jej strategii i celéw dziatania. W praktyce
powinno to oznacza¢ wysokiej jakosci kontakty pracownikow biblioteki z jej uzytkownikami oraz
kontakty wewnetrzne miedzy pracownikami.

2. Kazdy pracownik i kazda komodrka biblioteki wspdtpracuja ze soba na zasadzie wewnetrznych
nabywcéw i dostawcdw. Sytuacjg optymalng jest osiggniecie mozliwie wysokiego poziomu ustug
$wiadczonych wzajemnie przez poszczegdlne komorki i osoby.

Nalezy podkresli¢, ze w marketingu wewnetrznym szczegdélng wage przywigzuje sie do pracownikow
majacych bezposredni kontakt z klientem. Od ich umiejetnosci wspodtpracy, wiedzy, osobowosci,
uprzejmosci, przyjaznego nastawienia oraz fachowosci zalezy koncowa ocena pracownika biblioteki
dokonana przez klienta zewnetrznego. Sposdb traktowania klientow biblioteki ma zasadnicze
znaczenie w ocenianiu ich kontaktéw z biblioteka. Jesli kontakty pracownikdéw biblioteki z jej klientami
przebiegajg niewtasciwie, to mozna spodziewal sie rezygnacji klientdw z dalszego korzystania z
biblioteki.

Wprowadzenie koncepcji marketingu wewnetrznego w praktyce wymaga $wiadomego i petnego
zaangazowania wszystkich pracownikéw biblioteki w realizacje jej strategicznych celéw, osigganych
przez zapewnienie mozliwie wysokiego poziomu obstugi klientéw.

Radostaw Cybulski pisze "Podejmujac decyzje stosowania marketingu w zarzadzaniu bibliotekg, nalezy
przede wszystkim przekonac i zjedna¢ zespdt pracownikow dla strategii marketingowej, co wcale nie
jest rzeczg prosta, poniewaz werbalne deklaracje na "tak" nie zawsze ptyng ze zrozumienia i w peini
$wiadomej akceptacji".

Zatozeniem marketingu wewnetrznego jest to, ze kazdy pracownik biblioteki sktonny jest
"zainwestowac" jakas czastke czasu wolnego w swdj rozwdj i rozwdj biblioteki, jesli w zamian otrzyma
odpowiednig gratyfikacje natury moralnej lub materialnej. Prowadzi to do powstania w ramach
biblioteki swoistego rynku, na ktorym produktami sa pomysty, idee i projekty, a srodkiem ptatniczym
- czas wolny pracownikéw. s

Na efektywno$¢ dziatania marketingu wewnetrznego w bibliotece, a tym samym na efektywnos$¢ pracy
biblioteki, maja silny wptyw nastepujace czynniki:

jakos¢ wspotpracy miedzy poszczegdlnymi komodrkami i pracownikami w bibliotece,
sprawnos¢ systemu komunikacji w bibliotece,

system motywacji,

system ustawicznego ksztatcenia pracownikow.

Czynnikiem majacym istotne znaczenie dla sprawnego funkcjonowania marketingu wewnetrznego w
bibliotece jest sprawnos$¢ systemu komunikacji i wspodtpraca miedzy poszczegdlnymi komoérkami i
pracownikami biblioteki. Pracownicy powinni zna¢ i akceptowac cele i zadania biblioteki.

Podobnie jak w marketingu klasycznym dla produktéw wybiera sie odpowiednie kanaty dystrybucji,
tak samo w marketingu wewnetrznym informacje mogga dociera¢ do pracownikdw réznymi kanatami,
m.in. poprzez: gazety zaktadowe, video wewnetrzne, zebrania informacyjne, kluby dyskusyjne,
tablice ogtoszen.

Chcac wprowadzi¢ marketing wewnetrzny do dziatalnosci biblioteki, nalezy zapewni¢ dobrg wspotprace
miedzy réznymi jej komdrkami organizacyjnymi. Zwykle trudno$¢ sprawia uswiadomienie sobie faktu
wystepowania dwdch klas klientdw, tj. wewnetrznych i zewnetrznych, oraz usuwanie barier w zakresie
wspoétdziatania poszczegdélnych zespotéw pracownikdw. W koncepcji marketingu wewnetrznego
najwazniejsze sg dwie zasady:

e Kazdy pracownik i kazda komodrka organizacyjna biblioteki sg jednoczes$nie wewnetrznymi
klientami i wewnetrznymi dawcami. Operacje przeprowadzone w bibliotece bedg wtedy
optymalne, gdy kazdy pracownik i komoérka organizacyjna $wiadcza, jak i otrzymujg ustugi
najwyzszej jakosci.

e Personel biblioteki powinien pracowac¢ zgodnie z zadeklarowang misjg, strategig i celami firmy.

Zasady te majg szczegdlne znaczenie w bibliotece, poniewaz istnieje bliski kontakt miedzy bibliotekg a
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jej klientem. Wspdtprace komdrek mozna rozwijaé¢ tworzac formalne procedury wspoétdziatania miedzy
poszczegdlnymi komorkami biblioteki. Wypracowanie prawidtowego przebiegu czynnosci moze
odbywac sie w formie warsztatédw szkoleniowych, w trakcie ktérych poszczegdélni pracownicy i komorki
organizacyjne biblioteki okreslajg niezbedny zakres wspdtpracy w celu jakosciowo dobrej obstugi

nabywcy.

Mozemy stwierdzi¢, ze marketingi wewnetrzny w bibliotece jest $cisle zwigzany z nowg koncepcjg
biblioteki jako organizacji ustugowej. Koncepcja ta zasadza sie na poszukiwaniu synergii czytelnika
psychologicznego i proceséw bibliotecznych. Tego rodzaju koncepcja biblioteki zaktada wykorzystanie
technik partycypacyjnych, przewiduje delegowanie odpowiedzialnosci, traktuje S$rodowisko
wewnetrzne biblioteki jako system generowania celéow i dyskutowania idei, majacy doprowadzi¢ do
znalezienia rozwigzan najefektywniejszych.

Wprowadzenie marketingu wewnetrznego do biblioteki powinno przebiega¢ w trzech nastepujacych
etapach:

1. Etap diagnozy - identyfikacja czytelnikow wptywajacych na sytuacje w bibliotece.

2. Etap prognozy - okreslenie problemdéw wymagajacych rozwigzania w blizszej i dalszej
perspektywie, ustalenie celow przypisanych réznym grupom pracowniczym, wybor taktyk i
srodkéw.

3. Etap stworzenia strategii, opracowanie programu dziatania i wprowadzenie go w zycie.r

W bibliotece - jak juz wspomniano - jednym z waznych probleméw jest poprawa poziomu obstugi
klienta. Chcac go rozwigzac¢ efektywnie, pozadane jest rozprowadzenie marketingu wewnetrznego.
Program marketingu wewnetrznego powinien obejmowac:

e wyznaczenie aktualnego poziomu obstugi klienta przez pryzmat przyjetych standardow
jakosciowych;
okreslenie pozadanego poziomu obstugi klienta przez pryzmat standardéw jakosciowych;
uruchomienie zestawu dziatan warunkujacych osiagniecie niezbednego poziomu obstugi klienta.

Schematycznie program marketingu wewnetrznego przedstawiono na rys. 2.

»  Altualny i pogdany poziom obstugi
klientdw w bibliotece
s  Festaw dzialan;
- informowanie
- molvaowanie
- siandaryzowanie

! Program Tworzenie Zmiana Poprawa Wphw na Wplyw na
marketingy EkRinsan zachowan Jakoder ] slapien _"upini:
WENWTIRFZNSED M erozumicnin [ pracovnikaw _b-clhill,lﬂi ™ zadowolenia o bibliotece
I dla programa nabywoow
L
b &
Rys. 2. Wprowadzenie programu marketingu wewnetrznego

Zrodio: Adaptacja na podstawie K. Fonfara. Marketing partnerski na rynku przedsiebiorstw. Warszawa
1999, s. 96.
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Pierwszym krokiem w procesie przygotowania programu marketingu wewnetrznego jest analiza
aktualnego poziomu obstugi klienta biblioteki. W tym celu mozna postuzy¢ sie zestawem pytan:

e Czy wiadomo jakie sa oczekiwania, kazdej z grup klientow?
e Jakie wrazenie odnoszg klienci po raz pierwszy wchodzacy do biblioteki?
e Czy istniejg mechanizmy badania potrzeb klientéw?

Nastepnie potrzebne bedzie stworzenie standardéw obstugi klientéw. W kolejnym etapie nalezy
wprowadzi¢ system poprawy tam, gdzie jest potrzebny i szkoli¢ kazdego pracownika, aby
zaakceptowat nowe podejscie. Pozadany jest pomiar dziatan, upewnienie sie, czy cele zostaly
osiggniete tak, jak to zaplanowano.

Wprowadzenie marketingu wewnetrznego w bibliotece powinno przynies¢ wiele korzysci. Do
podstawowych nalezg:

e poprawa stosunkéw miedzy réznymi pionami organizacyjnymi biblioteki w wyniku lepszej
komunikacji i zrozumienia zadan innych komérek biblioteki;
stworzenie klimatu sprzyjajacego inicjatywom réznych pionéw i komoérek;
zwiekszenie stopnia integracji pracownikéw z biblioteka;

e znaczne poprawienie stopnia swiadomosci pracownikéw o celach i zamierzeniach biblioteki.

Nalezy wyraznie podkresli¢, ze skuteczne wprowadzenie programu marketingu wewnetrznego
wymaga zaréwno jego formalizacji, jak i konkretnego okreslenia osdb odpowiedzialnych za jego
realizacje. Istotne jest okreslenie osoby usytuowanej w kierownictwie biblioteki, odpowiedzialnej za
catoksztatt dziatarn wchodzacych w sktad marketingu wewnetrznego. Nalezy przy tym wyraznie
rozréznic i skoordynowac dziatania na poziomach: strategicznym i taktycznym.
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Bielsku-Biatej, Instytut Bibliotekoznawstwa i Informacji Naukowej Uniwersytetu Slaskiego,
Katedra Systemow i Technik Zarzgdzania Politechniki tdédzkiej filia w Bielsku-Biatej. -
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