Средства PR, используемые при обслуживании:

а) персонификация общения библиотекаря и пользователя;

б) расширение ассортимента предоставляемых услуг;

в) работа с претензиями и отказами.
Персонификация обслуживания предполагает ориентацию библиотекарей на удовлетворение потребностей конкретных лиц с готовностью узнать и понять их проблемы, а затем оказать реальную помощь. Помимо профессиональных умений по уточнению читательских запросов и осуществления библиографического поиска это  требует от библиотекаря владения навыками делового общения.

Расширение ассортимента услуг, повышение их качества и комфортности – это ключевая проблема, определяющий не только престиж, но и конкурентоспособность библиотеки, её востребованность. Решение этой проблемы связана с выполнением многочисленных и разнообразных запросов;  использованием в ходе обслуживания мировых информационных ресурсов, доступных через компьютерные сети; точным переадресованием пользователей, когда библиотека не располагает необходимой им информацией.
Работа с претензиями и отказами включает в себя:

- объяснения пользователям причину отказа;

- стремиться разрешить  конфликтную ситуацию, если отказ диктуется субъективными причинами;

- грамотно переадресовывать пользователей;

- систематически выявлять и анализировать претензии в свой адрес; 
- повышать уровень информационной культуры населения, обеспечивающей успешность взаимодействия библиотекаря и пользователя. 

Средствами привлечения внимания к деятельности библиотеки и показа её положительного влияния на жизнь села, города, региона являются:
· обнародование результатов работы и перспектив развития;

· участие в крупномасштабных социальных, культурных, образовательных проектах;

· проведение мероприятий, способствующих приобщению различных групп населения к общечеловеческим ценностям.

Именно реальные действия служат основой формирования положительного образа библиотеки.

Но превращение мероприятия в средство PR происходит не автоматически, а лишь при соблюдении ряда условий:

· актуальность события, его общественная значимость;

· широкое информирование о предстоящем мероприятии, приглашение представителей администрации, влиятельных лиц, сотрудников СМИ. 
Престиж библиотеки, её известность открывают многие дополнительные возможности для развития. 
Составитель: Хасанова М. Т., зав. методико – библиографическим  отделом ЦБ
МУК Малмыжская ЦБС
Центральная библиотека

Методический отдел

серия «Библиотечная

шпаргалка»

Деятельность библиотек
по установлению и поддержанию связей 

с общественностью

(PR) 

Памятка для начинающих библиотекарей

[image: image1.png]



Малмыж

2010

Успех любой организации зависит от её признания самыми различными категориями граждан, мнение которых способно изменять правительственные планы, ускорять или замедлять решение социальных проблем, обеспечить поддержку тех учреждений, которые благотворно влияют на развитие региона и страны. 
Public Relations (в переводе с англ.) – это связи или отношения с общественностью.

Public Relations — это планируемые, продолжительные усилия, направленные на создание и поддержание доброжелательных отношений и взаимопонимания между учреждением и ее окружением.

Основные правила сотрудничества:

1. Любому обращению предшествует изучение настроя и осведомленности аудитории о деятельности библиотек;
2. Общение ведется в сфере интересов и компетентности деловых партнеров;
3. Связи взаимодействия всегда стремятся установить на длительный срок;

4. Достоверность и объективность передаваемой информации должна подтверждаться повседневной работой.

Библиотеки используют значительный арсенал средств PR. Их выбор зависит от аудитории и целей обращения к ней. 
Общественность библиотеки

- Структуры управления 

- Читатели библиотеки

- Население города, региона

- Учреждения культуры, науки и образования

- Издательства, книготорговые организации, информационные центры
- «Влиятельные» люди: деятели культуры и науки; политики, руководители промышленных предприятий, бизнесмены
- Журналисты
Цели обращения

Демонстрация участия библиотеки в решении задач. Стоящих перед администрацией, показ «вклада» библиотеки в культурную жизнь района, города, региона. 

Повышение комфортности и качества обслуживания.

Информирование о предоставляемых возможностях; привлечение внимания к событиям библиотечной жизни.
Показ плодотворности и взаимовыгодности сотрудничества.

Показ плодотворности и взаимовыгодности сотрудничества.

Защита интересов библиотеки, лоббирование её проектов; поиск источников внебюджетного финансирования и обновления материально – технической базы.
Отражение деятельности библиотеки в СМИ. Установление долговременных деловых связей с журналистами, готовыми освещать события библиотечной жизни.

Средства PR
Информационное сопровождение управленческой деятельности, ежегодные отчеты библиотеки.

Персонификация обслуживания, расширение ассортимента услуг, индивидуальное рассмотрение претензий читателей.

Радио и телевизионные передачи, публикации в прессе.

Совместные исследовательские проекты и культурные акции.

Презентации, выставки, «круглые столы».

Организация обществ «Друзья библиотеки», учреждение премий для организаций и граждан, поддерживающих библиотеки.

Создание «информационных поводов», подготовка пресс – релизов, проведение пресс – конференций, учреждение премий.

