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Streszczenie: Celem artykulu jest zwr6cenie uwagi na role zarzadzania relacjami
w lokalnych bibliotekach, ktére przeszly duza zmiane w ostatnich latach, majac na celu
coraz blizsze wspdldzialanie instytucji publicznych z szeroko pojetymi interesariuszami
i zwiekszanie swojej oferty, docierajac do wiekszej grupy potencjalnych odbiorcow.
W artykule jest przedstawiona komunikacja multimodalna na przykladzie sopockiej
biblioteki Sopoteki, ktora ze wzgledu na swoje polozenie w Sopocie, popularnym
miejscu wypoczynku turystow nie tylko w okresie letnim, zarzadza relacjami ze
zroéznicowana grupa odbiorcow, bedgc miejscem spotkan nie tylko Sopocian, lecz takze
0s0b, ktore odwiedzaja Sopot w czasie urlopu czy podrozy stuzbowej.
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1. Wstep

Celem opracowania jest ukazanie roli relacji w wybranej instytucji sektora
publicznego. Istnieje wiele definicji organizacji sektora publicznego, ktore
podkres$laja  znaczenie relacji w kontaktach =z szeroko pojetymi
interesariuszami: ,wspoélczesne organizacje publiczne podejmuja dzialania
w interesie publicznym i urzeczywistniaja swoje cele gléwnie poprzez tworzenie
relacji wspoldzialania z innymi organizacjami lub niezinstytucjonalizowanymi
uczestnikami zycia gospodarczego” (Kozuch, 2017, s. 99). Organizacje sektora
publicznego mozna bada¢ na wiele sposobéw. Jedna metoda jest ich analiza
bioragc pod uwage ich forme. Wiele organizacji XXI w. poprzez swoja
konstrukcje jest w stanie aktywnie odpowiada¢ na zmieniajgce sie otoczenie
spoleczne, gospodarcze, polityczne i ekonomiczne. Wspblczesne organizacje nie
tylko sa odbiorcami zmian, ale tez same je tworza (Nogalski, 2008). Kozuch
(2017) zwraca uwage na nowe formy wspolczesnych organizacji, takie jak:
organizacja w ruchu, organizacja sieciowa, organizacja wirtualna,
organizacja uczqca sie oraz organizacja inteligentna. Organizacje w ruchu
(OwR) sa ,przeciwienstwem organizacji statycznych pozostajacych w bezruchu.
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Cechuje je burzliwa dynamika i zmienno$¢ jako 7Zrédla przewagi
konkurencyjnej” (Kozuch, 2017, s. 243). Jak kontynuuje Kozuch (2017, s. 244),
»koncepcja organizacji w ruchu to powigzanie »potencjalu mlodosci« z pozycja
konkurencyjna i strategiami rozwojowymi w warunkach niepewnosci.
Umozliwia mobilizacje i wykorzystywanie rzadkich zasobow, przede wszystkich
intelektualnych. W koncepcji OwR podkresla sie mozliwo$¢ zarzadzania
brakiem ciagtosci, co wymaga innych kompetencji niz tradycyjne zarzadzanie,
realizowane w przewidywalnym otoczeniu”. Kolejnym typem omawianym przez
Kozuch (2017) jest organizacja sieciowa. Czakon (2012) podkresla, ze wzrost
zainteresowania sieciami w naukach o zarzadzaniu wynika z upadku mitu
atomizacji, czyli postrzegania organizacji jako bytow niezaleznych, bez
powigzan miedzy nimi. Sieciowy charakter organizacji widoczny jest np.
w finansowym aspekcie funkcjonowania organizacji, gdyz ,finansjalizacja sieci
odbywa sie rowniez za sprawg upowszechniania wirtualnych walut
(kryptowalut”) (Gérka i Luszczyk, 2014, s. 41). Austen i Czakon (2012, s. 59)
zwracaja uwage, ze istnieje kilka kierunkéw badan nad sieciami w zarzadzaniu:
~pierwszy dotyczy wplywu struktur sieciowych, a takze ich wybranych
cech na efektywno$¢, innowacyjno$¢ czy przewage konkurencyjna
przedsiebiorstwa. Drugi kierunek skupia sie na sposobie w jaki
dzialalno$¢ poszczego6lnych aktoréw, a przez to i calych sieci, poddaje sie
koordynacji. Trzeci kierunek badan odnosi sie do zasobowych,
kompetencyjnych i informacyjnych Zrédel przewagi konkurencyjnej,
czyli proéciej biorac do zastosowan podejscia sieciowego w zarzadzaniu
strategicznym”.
Sieciowy charakter organizacji moze by¢ takze analizowany biorac pod uwage
jej sposdb komunikacji, uwzgledniajac takze jej aspekt nieformalny, taki jak
wplyw plotki na ksztaltowanie tozsamosci organizacyjnej (Bielenia-Grajewska,
2015). Biorgc pod uwage wzrost roli nowych technologii we wspolczesnym
Swiecie coraz wiecej organizacji cechuje szerokie wykorzystanie Internetu
w swojej dzialalno$ci. Innym typem organizacji omawianych w literaturze
tematu jest organizacja uczaca sie, charakteryzujaca sie tym, ,ze uczenie sie jest
wartoscia, uczenie sie jest procesem cigglym, latwiej jest utrzymaé wyniki, jesli
dzieli sie je z innymi ludzmi” (Karaszewska, 2010, s. 130). Z kolei organizacje
inteligentna cechuje latwa adaptowalno$¢ do zmian w otoczeniu, widoczna np.
poprzez wykorzystanie dostepnej wiedzy lub jej stworzenie (Guo, Yolles, Fink
illes, 2016). Bez wzgledu na wybrana typologie wielu autoréw podkresla
koniecznos¢ reakeji na zmiane jako wazna ceche wspoélczesnych organizacji:
»~widzimy organizacje jutra jako organizacje elastyczna, zdolng do
natychmiastowych zmian w reakcji na zmiany otoczenia. Organizacje
o bardzo dobrze zdefiniowanych kluczowych kompetencjach i jasno
zlokalizowanych zasobach »do wynajecia«. Organizacje zatrudniajaca
ludzi stanowiacych rzeczywisty kapital firmy, ktéry mozna by zapisa¢
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w ksiegach firmy, gdyby tylko prawo na to pozwalalo. Organizacje
przerazong, rozgladajaca sie wokét w oczekiwaniu na kataklizm, ale
i gotowa na skorzystanie z szans. Organizacje siedzaca na rozzarzonych
weglach tak, by nawet na chwile nie straci¢ czujnosci. Organizacja nasza
podszyta strachem, moze czu¢ sie bezpieczna” (Dron, Jacaszek, Kolarz
1 Nowakowski, 20035, s. 20).

»Proces zmian w organizacji moze by¢ realizowany w formie ciaglej
(dostosowawczej) albo skokowej (kwantowej). Podczas gdy zmiany ciggle
nakierowane s3a na biezace doskonalenie organizacji, zmiany skokowe
oznaczaja dla organizacji radykalng zmiane, wigzac sie z konieczno$cia
zaprojektowania i wdrozenia nowego modelu biznesu” (Cyfert, 2007, s. 11).
Zmiany w organizacjach zwigzane sg takze ze zmianami zachodzacymi wséréd
szeroko pojetych interesariuszy. Gierszewska i Romanowska (2017) zwracaja
uwage na zmiane zachowan wspoétczesnych konsumentéw. Jednym z nich jest
prosumpcja, zwigzana z rozmyciem tradycyjnego podzialu na producentéow
i konsumentow. Wspblczesny prosument wytwarza produkt, ktéry potem sam
skonsumuje, nie jest jedynie biernym odbiorca ushugi czy rzeczy. W zwiazku
z tym dychotomia producent-konsument nie jest juz tak wyrazna jak w latach
ubieglych, gdyz wspolczesny klient ma duzy wplyw co i jak jest wytwarzane
i dostarczane. Kolejna istotng cecha analizy wspdlczesnych organizacji jest ich
aktywne wspoldzialanie ze Srodowiskiem rozumianym sensu largo. Organizacje
nie istnieja w prozni, lecz aktywnie oddzialywaja na otoczenie, ktore takze je
tworzy. Przykladem wplywu otoczenia na organizacje jest np. jak wymiar
sprawiedliwos$ci jest postrzegany przez interesariuszy oraz jak wplywa na
organizacje (Banasik i Sobiecki, 2016). W omawianych powyzej typach
organizacji jednym z najwazniejszych czynnikéw determinujacych dzialalnosé
organizacji XXI w. jest rozwdj nowych technologii, takze w obszarze
zarzadzania relacjami. W literaturze tematu czesto podkresla sie pozytywny
wplyw Internetu na rozwoj organizacji, wplywajac np. na szybki przeplyw
wiedzy miedzy interesariuszami. Perechuda i Chomiak-Orsa (2013) zwracaja
uwage na kapital relacyjny jako czynnik sukcesu wspoélczesnych organizacji.
Autorzy podkres§laja role zasobow niematerialnych w  gospodarce
zdigitalizowanej i ich wplyw na konkurencyjno$¢. Perechuda i Orsa omawiaja
znaczenie kapitalu relacyjnego w organizacjach wirtualnych, ktore
charakteryzuja sie odpersonalizowanymi relacjami miedzyludzkimi, krotkimi
komunikatami i tempem reakcji wazniejszym niz dyskusja. Nalezy tez
podkresli¢, ze zmiany zachodzace we wspolczesnych organizacjach nie tylko
wplywaja pozytywnie na ich efektywno$¢, lecz zwigzane sg takze z wyzwaniami.
Jak podkres§la Poniatowska-Jaksch, ,mimo duzych mozliwosci dla firm
plynacych z rozwoju gospodarki cyfrowej, nasilaja sie zagrozenia w postaci
naduzycia wlasnosci intelektualnej i reputacji, ryzyka ochrony poufnych danych
(w tym dotyczacych klientéw), podejmowania decyzji w oparciu o niedokladne

68



lub nieistotne dane w ramach BI oraz rosnace Kkoszty zwigzane
z przygotowaniem i wdrozeniem nowych technologii, infrastruktury, czy
przeszkolenia pracownikéw” (2014, s. 22). Fraczkiewicz-Wronka (2013, s. 21)
podkre$la, Zze w organizacjach publicznych interesariusze ,,wplywaja na alokacje
zasobow i poszukiwanie nowych idei”. W zwigzku z tym istotne jest omdéwienie
zarzadzania relacjami pomiedzy interesariuszami a instytucjami.

2, Zarzadzanie relacjami w sektorze organizacji sektora
publicznego (OSP)

Biorac pod uwage wymieniong powyzej dostepna systematyke wspolczesnych
organizacji nalezy podkresli¢, ze istotnym elementem jest efektywne
wspoldzialanie szeroko pojetych interesariuszy wewnetrznych i zewnetrznych.
Relacje w organizacjach XXI w. moga by¢ takze postrzegane biorac pod uwage
ich pracownikow. ,Elastyczne zarzadzanie kapitalem ludzkim (ZKL) to
zdolno§¢ procesow 1 narzedzi do strategicznej adaptacyjnosci kapitatu
ludzkiego do zmian otoczenia i1 warunkow wewnetrznych, a takze
prognostycznego inicjowania i kreowania zmian, przy optymalnym nakladzie
czasu, kosztow i produktywnos$ci. Wynika z tego, ze elastyczne zarzadzanie
kapitalem ludzkim moze mie¢ charakter responsywny, to znaczy reagowaé
dostosowawczo na zmiany w otoczeniu oraz wewnatrz organizacji lub
proaktywny, gdy wyprzedzajaco inicjuje zmiany w potencjale kompetencyjnym
lub procesach ZKL, w zwigzku z symulacja przyszlo$ci” (Juchnowicz, 2016,
s. 21). Wazna cechg instytucji sektora publicznego jest ich przedsiebiorczosé.
Banasik i inni (2015, s. 16) podkreslaja procesualny charakter
przedsiebiorczodci, ktéry ,przejawia sie w budowaniu czego§ nowego,
a rozumieniu ekonomicznym — budowaniu przedsiebiorstwa i prowadzeniu go
w oparciu o umiejetno$ci wykorzystania pomystow i okazji w warunkach
ryzyka”. Jak twierdza Gableta i Bodak (2013, s. 11), nadal czesto utrzymuje sie
»w jednostkach gospodarczych ,mentalno$¢ finansowa”, ktora spycha na dalszy
plan sfere personalng”. Burnett (2002) podkresla, ze oprocz przywodztwa
kosztowego firmy stosuja inne metody uzyskania i utrzymania klientow.
Przykladem moze by¢ strategia wyrdzniajacej kompetencji, ktéra umozliwia
reagowanie na potrzeby i wymagania klientéw. Bedac preferowanym dostawca
danego produktu firma tworzy relacje z odbiorca, co umozliwia jej bycie
konkurencyjnym. W tym przypadku relacja ma znaczacy wplyw na wybor
produktéw lub ustlug. Ponadto, jak twierdzi Bogacz-Wojtanowska (2011),
dyfuzja innowacji, idei i informacji sprawia, ze organizacje publiczne coraz
czesciej wspolpracuja z innymi sektorami.

Wspdlczesne organizacje cechuje wysoka mobilno$¢ zasobow i produktow.
Ta cecha charakterystyczna wplywa na zarzadzanie r6znorodno$cia i odnosi sie
do dzialah menadzera, zwigzanych z implementacja odpowiednich strategii,
polityk i programoéw, ktére tworza klimat do poszanowania i wykorzystania
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rézni¢ na rzecz realizacji strategicznych celow organizacji” (Wojtczuk-Turek,
2016, s. 93). Austen i Czakon (2012, s. 57) podkre§laja, ze ,,organizacje powinny
zarowno alokowaé swoje zasoby w eksploatacje, zeby zapewni¢ biezaca
zywotno$¢, jak i angazowac zasoby w eksploracje, co ma zapewnié¢ przyszla
zywotno$c¢. Strategia powinna zatem laczyc (1) eksploracje i dostosowanie do
przysztego otoczenia interesariuszy, (2) eksploatacje i dopasowanie do
biezacego otoczenia. Kiedy znane s3 parametry dotyczace otoczenia nalezy
odpowiada¢ na potrzeby interesariuszy”.

Relacje wymagaja takze od uczestnikow ich zaangazowania, zaré6wno na
etapie tworzenia relacji jak i ich pdzniejszego rozwoju. Czakon (2008) zwraca
uwage na obcigzenie ryzykiem relacji, zwigzane z zachowaniem partnera,
mozliwo$ci wnoszenia wartoSci do wiezi i utrzymania relacji oraz uzyskanie
udzialu w relacji. Ponadto, Austen i Czakon (2012, s. 66) podkreslaja, ze
»zgodnie z teorig interesariuszy, menedzerowie zarzadzajacy organizacjami
publicznymi musza radzi¢ sobie z napieciami, jakie wystepuja miedzy
konkurujacymi wartoSciami i oczekiwaniami, ktore to napiecia sa powodowane
istnieniem wielu interesariuszy, majacych czesto sprzeczne wzgledem siebie
oczekiwania”. Jednym z istotnym czynnikoéw prawidlowo zarzadzanych relacji
jest komunikacja. Rola informacji i komunikacji w sektorze OSP jest
podejmowana w literaturze tematu (Borowiecki i Czekaj, 2012; Luoma-aho
i Canel, 2020, Zawadzak, 2014).

3. Metodologia badan zarzadzania relacjami OSP

Wspdlczesne organizacje publiczne moga byé¢ efektywnie analizowane za
pomoca podejs$¢ interdyscyplinarnych. Ze wzgledu na ich zlozony charakter
mozna je charakteryzowaé za pomoca metafory hologramu. Struzyna,
Bratnicki, Majowska i Ingram opisuja metafore hologramu w nastepujacy
sposob: ,ze wszystkich punktéw widzenia tworzony jest glebszy sens;
niedoskonaloéci jednostronnego obrazu zostaja usuniete; nie tworzy sie nowej
rzeczywistoSci z kazdego punktu widzenia, ale jest wlasnie czym$ stalym,
zlozonym i sensownym; w kazdej czastce tej rzeczywistosci zawieraja sie istotne
cechy caloSci, ale zwykle rozdrobnienie calo$ci na czeSci nie odwzorowuje
caloéci” (2008, s. 134). Metafora hologramu umozliwia spojrzenie na relacje
wOSP w sposéb holistyczny, analizujac r6zne aspekty tworzenia
i podtrzymywania kontaktow organizacyjnych. Z kolei model czarnej skrzynki
odzwierciedla  strukture organizacji w momencie przeksztalcania
przedsiebiorstwa prywatnego w spdlke publiczna (Szymanski i Nogalski, 2011).

Jedna z przyczyn wykorzystywania podej$¢ interdyscyplinarnych jest
sinspiracja naukami spolecznymi i humanistycznymi oraz filozofig, ktora
zaowocowala podejSciem na grunt pluralizmu epistemologicznego,
zakladajacego otwarte podejScie w zakresie mozliwoSci poznania organizacji”
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(Sulkowski, 2013, s. 27). Innym podejéciem do prowadzenia badah w naukach
o zarzadzaniu jest stosowanie studiéw przypadku (np. Czakon, 2013; Cwiklicki i
Urbaniak, 2019; Grzegorczyk, 2015; Kostera, 2014), ktére umozliwiaja dyskusje
na temat relacji w oparciu o praktyki i zasady stosowane w wybranej firmie.
Wazng role w badaniach nad relacjami pelnia metody dyskursywne,
odzwierciedlajace charakter i sposob komunikacji. ,Wlasciwie w kazdym
wypadku — narracji organizacyjnej, narracji tworzonej przez badacza czy
narracji osobistej — uklada sie ona w sekwencje zdarzen i jest specyficznym
procesem nadawania sensu otaczajacemu S$wiata, uzycie za$ okreSlenia”
narracja” podkre$la role przypisywana wypowiedzi konkretnej osoby tworzacej
dang historie, uwypuklajac tym samym jej wyjatkowos¢” (Gabrys, 2013, s.146).
Innym sposobem jest analiza wybranej cechy komunikacji, np. jej
perswazyjnosci, poprzez analize metafor (Bielenia-Grajewska, 2017).

4. Biblioteka XXI wieku

Wspdlczesne biblioteki wyrdznia kilka cech. Pierwsza z nich to mobilnosé,
zarowno jesli chodzi o ksigzke jak i miejsce ich udostepniania. Ksigzka jest
obecnie dostepna w roznych formatach, nie tylko w tradycyjnej wersji
drukowanej, lecz takze jako audiobook lub e-book. Biorac pod uwage rozwdj
technologii biblioteki maja zroznicowany ksiegozbiér, odpowiadajacy
potrzebom i wymaganiom réznych czytelnikdw. Dzialalno$é biblioteki jest
realizowana zaré6wno w sposob stacjonarny jak i mobilny. W wielu krajach
istnieja mobilne biblioteki (np. autobus biblioteka, biblioteka na kolkach),
ktore umozliwiaja kontakt z ksigzka nie tylko w placowce. Ponadto, biblioteki
powstaja w miejscach, ktére sa czesto odwiedzane przez mieszkancow
i turystow, takie jak np. dworce kolejowe (Sopot, Rumia, Wroclaw) lub centra
handlowe (Gdansk, Gliwice). Rozszerza sie takze zakres dzialalnos$ci bibliotek,
ktére oprbécz podstawowej funkcji wypozyczania ksigzek sa tez aktywnym
animatorem zycia kulturalnego miasta. Waznym aspektem dzialania biblioteki
jest adresowanie swojej oferty do zrboznicowanej grupy odbiorcow, ktoérzy
przychodza do biblioteki w r6znym celu. W wywiadzie udzielonym Katarzynie
Tubylewicz pisarka Katti Hoflin podkresla:
~Smiem twierdzi¢, ze czlowiek jest w bibliotece jeszcze wazniejszy niz
ksigzki. Zachecanie ludzi, zwlaszcza dzieci, do czytania ma ogromna
warto$ci spoleczng. Jest wiele badan, ktore to podkreslaja. Na przyklad
firma konsultingowa Copenhagen Economics przeprowadzila analize
sprawdzajaca spoleczng warto$¢é bibliotek. Badajacy doszli do wniosku,
ze biblioteki zwiekszaja PKB Danii w przyblizeniu o dwa miliardy
dunskich koron. Chodzi o to, ze to dzieki bibliotekom dzieci w czasie
wolnym rozwijaja swoj jezyk, co poOzniej przyczynia sie do tego, ze
zdobywaja lepsze wyksztalcenie, a to zapewnia im lepsza prace. Majac
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ja, wiecej konsumuja i wydaja, a to zwieksza PKB. Biblioteka nie jest

wiec kosztem, tylko bardzo dobrym spolecznym biznesem. Inwestycja

w przyszlo$¢” (Hoflin i Tubylewicz, 2015, s. 56).
Zmienila sie takze rola bibliotekarza. Jak twierdza Sucozhafnay i inni (2014),
wspolcze$nie przypomina on menedzera, ktéry zarzadza biblioteka na wielu
poziomach. Wspdlczesna biblioteka za§ to zlozona struktura (Evjen
i Audunson, 2009), ktéora musi stawia¢ czola wielu wyzwaniom oraz
podejmowaé wspolprace z innymi instytucjami, by oferowac ciekawa oferte
réznym interesariuszom (Blackstead i Shoaf, 2002).

5. Studium przypadku bibliotek sopockich

W celu analizy dzialalno$ci biblioteki i kreowania relacji z interesariuszami
autorka skupila sie na dzialalno$ci kulturalnej, Sopoteki i innych bibliotek
sopockich od 1 lipca 2017 do 11 pazdziernika 2020. Informacje zostaly zebrane
za pomoca analizowania danych dostepnych na stronie internetowej bibliotek
sopockich, FB oraz ulotek dystrybuowanych w bibliotece. W celu wykazania
omawianych powyzej zalezno$ci zostala wybrana biblioteka publiczna
w Sopocie oraz jej filie. Istnieje kilka przyczyn, dla ktérych autorka
skoncentrowala sie na wybranej bibliotece. Po pierwsze, Sopot jest popularna
destynacjg turystow krajowych i zagranicznych w okresie letnim. Tury$ci
przyjezdzajacy do nadmorskiego kurortu poszukuja takze mozliwosSci spedzenia
czasu obcujac z kultura, biblioteka jest wiec aktywnym tworea i uczestnikiem
zycia kulturalnego miasta. Kolejna przyczyna bylo powstanie w Sopocie
Sopoteki nowoczesnej biblioteki multimedialnej w 2015 r., ktora znajduje sie na
dworcu kolejowym. Ze wzgledu na swoja architekture i aranzacje Sopoteka
zdobyla szereg nagrod; w 2018 r. — Nagroda Sezonu Wydawniczo-
Ksiegarskiego IKAR im. Tadeusza Gornego, przyznana za bogactwo oferty
i entuzjastyczne opinie jej odbiorcéw. Zdobyla tez w 2018 r. I miejsce
w konkursie Mistrz Promocji Czytelnictwa przyznany przez Stowarzyszenie
Bibliotekarzy Polskich podczas Warszawskich Targéw Ksigzki. Sopot zas
w 2017 1. zostal zwyciezca rankingu ,,Kreatorzy rozwoju kultury miejskiej”.
Zarzadzanie relacjami mozna badaé biorac pod uwage czynnik geograficzny.
W przypadku Sopoteki waznym aspektem zarzadzania relacjami jest jej
lokalizacja oraz czas udostepniania zbioréw. Biblioteki sopockie sa
zlokalizowane w centrum miasta oraz na sopockich osiedlach mieszkaniowych,
np. Kamienny Potok, Brodwino. Z kolei Sopoteka znajduje sie na dworcu
kolejowym w Sopocie, umozliwiajac latwy dostep do swoich zbioréow takze
osobom nie znajacym bardzo dobrze topografii miasta. Znajduje sie ona niejako
»,po drodze” w zyciu codziennym mieszkancow jak i turystow, korzystajacych
z przewozow kolejowych lub uslug dostepnych w bezposrednim sagsiedztwie
dworca. Waznym czynnikiem wplywajacym na relacje z interesariuszami jest
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dostepno$¢ czasowa danej organizacji. W wybrane dni biblioteki sa czynne od
godz. 8.00 rano, co umozliwia skorzystania dzieciom i mlodziezy
znauczycielami z oferty w danej filii (np. czytanie na glos, teatrzyk,
prezentowanie oferty biblioteki). Z kolei dostepno$¢ oddzialéw do godziny
19.00 pozwala skorzystaé ze zbiorow osobom pracujagcym do godzin
popotudniowych. Sopoteka jest czynna dluzej niz wiekszo$§¢ podobnych
placéwek; jest ona otwarta od poniedzialku do soboty, w godzinach 9—2o0.
Istotnym aspektem ksztaltowania relacji jest sposob funkcjonowania danej
organizacji. Wspolczesna biblioteka to organizacja otwarta, bedaca elementem
systemu wspierajacego zardéwno czytelnictwo jak i rozwdj kulturalny
interesariuszy. Domy Sgsiedzkie funkcjonuja przy filiach ,Koc i Ksigzka” oraz
»,Broadway” i maja za zadanie aktywizowac¢ lokalna spoleczno§¢ w Sopocie.
W bibliotekach dzieci oprocz ksiazek moga w bibliotece uczestniczy¢
w warsztatach, grach i zabawach. Biblioteki uczestniczg takze w projekcie Mala
Ksigzka-Wielki Czlowiek. Jak mozna przeczyta¢ na stronie biblioteki,
skazde dziecko w wieku przedszkolnym, ktére odwiedzi biblioteke
bioraca udzial w projekcie, otrzyma w prezencie Wyprawke Czytelnicza,
a w niej: ksigzke »Pierwsze czytanki dla...« dostosowana pod wzgledem
formy i tresci do potrzeb przedszkolaka oraz Karte Malego Czytelnika.
Za kazda wizyte w bibliotece, zakonczona wypozyczeniem minimum
jednej ksigzki z ksiegozbioru dzieciecego, Maly Czytelnik otrzyma
naklejke, a po zebraniu dziesieciu zostanie uhonorowany imiennym
dyplomem potwierdzajacym jego czytelnicze zainteresowania. Oprocz
dyplomu przedszkolak otrzyma takze drobny czytelniczy upominek.
W Wyprawce znajda co$ dla siebie takze rodzice — przygotowana dla
nich broszura informacyjna przypomni o korzySciach wynikajacych
z czytania dzieciom oraz podpowie, skad czerpaé nowe inspiracje
czytelnicze. Dzieki akcji dziecko pozna wazne miejsce na czytelniczej
mapie dziecinstwa (biblioteke) i zostanie pelnoprawnym uczestnikiem
zycia kulturalnego” (Biblioteka Sopocka, 2020).
Filie bibliotek sopockich organizuja szereg zaje¢ aktywujacych starszych
mieszkancow, takich jak spotkania z dietetykami, zajecia jogi czy zajecia
komputerowe. Dla wielu o0s6b jest to miejsce, gdzie mozna bezplatnie
skorzysta¢ z Internetu. Biblioteka wzmacnia tez relacje ze zr6znicowanymi
interesariuszami poprzez organizowanie spotkan i zaje¢ przyciggajacych ludzi
w roznym wieku. Przykladem moga by¢ prelekcje znanych oséb, kurs jezykowy
i dyskusyjny klub ksigzki. W przypadku spotkan jezykowych (np. ,Méwimy po
polsku”, ,Chat Away”) jest mozliwo$¢ nauki jezyka obcego (polski dla
obcokrajowcdw lub angielski dla zainteresowanych), co sprawia, ze z biblioteki
korzystaja takze obcokrajowcy. Niektore kursy jezykowe sa wspdlorganizowane
z Sopockim Centrum Integracji i Wsparcia Cudzoziemcéw. W bibliotece
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dostepne sa zbiory w jezykach: angielskim, bialoruskim, niemieckim
i rosyjskim,

Jednym ze sposobdw wzmacniania relacji miedzy uzytkownikiem
aorganizacja sa karty lojalnoSciowe. Narzedziem do budowania relacji
w bibliotece jest karta czytelnika. Od stycznia 2017 r. jest to Metropolitalna
Karta do Kultury, ktéra obowiazuje nie tylko w tr6jmiejskich bibliotekach, lecz
takze w wielu bibliotekach wojewo6dztwa pomorskiego. Umozliwia ona nie tylko
pozyczenie ksiazek lub plyt do domu, lecz takze otrzymanie znizek do muzedw,
kawiarni, kin, ksiegarni, itp. Innym elementem budowania relacji sa gadzety
reklamowe. Czytelnicy biblioteki sopockiej moga naby¢ np. plecak, bidon czy
dlugopis z logo biblioteki.

Relacje biblioteka—czytelnik nie maja tylko charakteru jednostronnego.
Czytelnicy moga uczestniczyé w akcjach wymiany ksigzek tzw. bookcrossing
oraz wspoélorganizowa¢ spotkania z pracownikami bibliotek. Moga tez
wymienia¢ opinie w ramach dyskusyjnych klubow ksiazki, pokazach filmowych
polaczone zdyskusyjnym klubem filmowym, warsztatach poczatkujacego
pisarza, warsztatach fotograficznych. Tworzenie relacji odbywa sie za pomoca
wielu zmystow. Oferowane aktywnos$ci cechuje angazowanie réznych zmystow
odbiorcow, realizujac ich zréznicowane potrzeby i wymagania. Wystawy sa
zroznicowane, prezentujace prace zarO6wno artystbw jak i amatoréw.
Przykladem pierwszej kategorii jest wystawa fotografa Tadeusza Ko$nika. Inne
wystawy tworzone sa przez samych czytelnikdw, najmtodszych interesariuszy
biblioteki- wystawa portrety tatusiow w filii Minitece. Inne aktywnosci to
ukladanie puzzli, projekcje filmowe, konwersacje po angielsku, wyklady
dopasowane do pory roku i sytuacji-np. o pielegnacji skory latem czy stresie
w zyciu codziennym. Sopoteka organizuje Planszowisko, czyli gry planszowe
organizowane wspoOlnie z producentem gier, spotkania, np. z Greenpeace,
warsztaty pisarskie, czytanie performatywne zakazanych ksiazek, ktore zostaty
uznane za kontrowersyjne (np. ,Oliver Twist”, ,Wladca Much”, ,Przygody
Hucka Finna”, ,Charli i Fabryka Czekolady” oraz ,Lot nad kukulczym
gniazdem”). Biblioteka organizuje takze aktywnosci kulturalne poza swoja
siedzibg np. gry miejskie, spacery poSwiecone np. pisarzowi lub filmowi po
Sopocie. Waznym wydarzeniem, w ktérym biblioteka bierze aktywny udzial jest
Festiwal ,Literacki Sopot”, istniejacy od 2012 r. i zawsze odbywajacy sie
wsierpniu  w Sopocie. Celem przyblizenia kultury i historii Sopotu
organizowane s3 spacery tematyczne, np. Spacery $ladami literackich
bohater6w historii kryminalnych. Sa tez aktywno$ci, ktore sa adresowane do
roznych grup wiekowych (np. puzzle), tez takie, ktore kazdy utozsamia
z okresem dzieciecym, np. kolorowanki. Do tworzenia relacji istotna jest takze
aranzacja przestrzeni, nawigzujagc do charakteru miasta i mozliwosci
wypoczynku. Przykladowo, w Sopotece mozna czyta¢ lub pracowaé przy stoliku
w koszu plazowym. W filii ,Koc i Ksigzka” wystr6j nawigzuje do morskiego
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charakteru Sopotu, posiadajac w swoim wyposazeniu kosze i kufry. Wazna
cecha relacji jest dopasowanie sposobu komunikacji do uczestnika dyskursu.
Biblioteka komunikuje sie z uzytkownikami za pomoca mediow
spoleczno$ciowych. Oprocz strony internetowej biblioteka korzysta z takich
narzedzi jak Facebook, YouTube, Twitter, Pinterest i Tumbir. Mozna korzystaé
takze z aplikacji iBiblio, ktora informuje o aktualno$ciach i konkursach.
Biblioteka przygotowuje takze ulotki dystrybuowane w filiach, przeznaczone
glownie dla os6b niekorzystajacych z Internetu. Na miejscu oferowana jest
komunikacja tradycyjna i mozliwo$¢ zasiegniecia porady bibliotekarza.
Bibliotekarze korzystaja z iPadow, ktére udostepniane sa czytelnikom na
miejscu i shuza do transmisji organizowanych spotkan autorskich.

Kolejna  wazna cecha prawidlowo prowadzonej  komunikacji
z interesariuszami jest dostosowanie jej do warunkow, w ktoérych jest ona
wprowadzona. W zwigzku z epidemia koronawirusa od marca 2020 biblioteka
zmienila swdj sposob dzialania dostosowujac sie do obowiazujacych warunkow
epidemiologicznych. Zmienily sie godziny i warunki wypozyczenia ksiazek,
w celu zapewnienia bezpieczenstwa pracownikow i czytelnikow. Przykladowo,
rezerwacja telefoniczna tytulow do wypozyczenia skraca czas konieczny do
przebywania w placéwce do niezbednego minimum. Cze$¢ spraw czytelnikow
mozna zrealizowaé¢ online (np. przedluzenie ksigzek). Kody do Legimi mozna
takze uzyska¢ w sposéb elektroniczny. Nowy projekt Biblioteki Sopockiej
wmediach  spolecznoSciowych  to:  #czytamydobrze  #zostahwdomu
#niezostawiamczytelnika. Jak czytamy na stronie biblioteki:

-Mocng strong naszego projektu jest »wielorazowosé« — kazda
aktywno$¢ zostanie utrwalona na blogu projektu. Zaplanowane
dzialania, takie jak sluchowiska, spotkania z autorami i aktywnosci
fizyczne wokol ksigzki wlaczaja sie w akcje #zostanwdomu i wypelniaja
w tworezy sposdb czas w nim spedzony, a specjalnego rodzaju
aktywnoS$ci takie jak Kkalistenika czy warsztaty stang sie swoistg
inspiracjg dla dalszych aktywno$ci. Sie¢ w domu to znak zmieniajacych
sie czasOw i nowoczesnych bibliotek” (Sie¢ w domu, 2020).

W zwigzku z sytuacja epidemiologiczng wiekszo$¢ wydarzen, ktore
dotychczas odbywaly sie w bibliotece lub byly przez nia organizowane poza
siedziba, zostala przeniesiona do sieci. W sieci s3 dostepne filmiki takie
»Ksiazka czy film?”, ,Osa poleca”, ,Na warsztacie” czy ,Jak zosta¢ pisarzem?”,
ktoére zwigzane s3 z wydarzeniami cyklicznie odbywajacymi sie dotychczas
w siedzibie biblioteki. W zwiazku z wejSciem Sopotu do strefy czerwonej
wszystkie wydarzenia od pazdziernika 2020 r. zostaly zaplanowane bez
uczestnikow do odwolania. Zostaly lub zostang transmitowane na zywo on-line
lub nagrane i opublikowane w pdZniejszym terminie. Przykladowo, Noc
Bibliotek, czyli Bibliotekarze czytaja do poduszki, odbyla sie 10 pazdziernika
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2020 online, umozliwiajacy najmlodszym czytelnikom wystuchanie
fragmentéw bajek.

6. Zakonczenie

Celem artykulu bylo wykazanie roli kapitalu relacyjnego na przykladzie
wybranej organizacji sektora OSP. Autorka skupila sie na bibliotekach
w Sopocie, w szczegdlnosci za§ na Sopotece, by wykaza¢ jak relacje z szeroko
pojetymi interesariuszami sg kreowane i ewoluujg, biorac pod uwage potrzeby
uzytkownikow, uwzgledniajac ich zroznicowanie, pore roku. Wybdr bibliotek
zwiazany byt z obserwowanym zwiekszeniem spektrum dzialania tych instytucji
w skali kraju i efektywna komunikacja z odbiorca. Wspdlczesna biblioteka to
nie tylko miejsce, gdzie mozemy wypozyczy¢ ksiazke, to takze miejsce
wypoczynku, kontaktu z kulturg i sztuka, relaksu i nauki. Nakladanie sie wielu
funkeji sprawia, ze biblioteka realizuje zarzadzanie relacjami na wielu
plaszczyznach, biorac pod uwage zréznicowane potrzeby szeroko pojetych
interesariuszy kultury. Wspolczesny bibliotekarz to sprawny menadzer,
zarzadzajacy placoéwka w obliczu zmian. Mozna przewidywaé, ze w przyszlosci
jeszcze wieksze znaczenie bedzie nmiala technologia w relacjach
czytelnik/uzytkownik—biblioteka, udostepnianie zbiory lub organizowane
prelekcje w zréznicowany sposob szeroko pojetym interesariuszom. Przyklad
biblioteki sopockiej ukazal takze, Zze nowoczesne organizacje umieja
dostosowa¢ sie do warunkow otoczenia, oferujac swoje ushugi takze w czasach
wymagajacych dokonania zmian we sposobie komunikacji z interesariuszem.
W czasach epidemii koronawirusa biblioteka wykorzystuje np. metody
komunikacji internetowej do tworzenia i podtrzymywania relacji z
czytelnikiem, dajac mu mozliwoé¢ ciekawego spedzania czasu z ksigzka i
szeroko rozumiang kulturg w domowym zaciszu.
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STAKEHOLDER RELATION MANAGEMENT IN 21T CENTURY
LIBRARY

Summary: The aim of the article is to draw one’s attention to the role of managing
relations in local libraries that underwent a big change in the last few years, having the
purpose of cooperation between public institutions with the broadly understood
stakeholders and increasing their offer to meet the larger group of receivers.
Multimodal communication on the example of the selected library in the Pomorskie
region has been presented. Sopoteka, taking into account its location in Sopot,
a popular tourist destination not only in summer, manages relation with the diversified
group of people, being the place where not only the inhabitants of Sopot meet, but also
those who visit Sopot during their holiday or business trips.

Keywords: relationship management, human resources, library, communication.
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