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МАРК Е ТИН ГО ВИЙ ПІД ХІД ЯК ЗАСІБ ПОКРАЩАННЯ  
ЯК О СТІ О Б СЛ УГОВУВАННЯ КОРИ СТУВА ЧІВ СУЧАСНОЇ 
 БІБЛІ ОТЕ КИ

У с татті йде ться про  біб лі от ечний  маркетинг,  який сприяє  покраща нню я ко-
сті обслу го вування та н ада ння біблі о те ками пос луг для зад ово лення п о треб  
кор истувачів. 
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В  умо вах п ер е ходу до  ринко вих в і дносин в У кр а їні для  бі бліотек стали 
в ажлив ими фінансово-економічні а сп екти  діяль ності. Для успішної 
адаптації до при нц и п ово н ових умов р о боти при обм еж еному 
 фі н ансува нні необхідні з міни в під хо дах до  фу н кціонування  біблі о те к , 
 нові мод елі  р озв итку, в из н ачення  пр іо р итетів ,  роз ро бка к онцепції 
керування  б іб ліотекою з викорис та нням елемен тів маркетингу . Треба 
за зна чити,  що  фо рмування ринк о вих від но син у сусп іль стві значною 
м ірою вплин уло й на роботу  бібліо тек. Терміни ринкової  ек ономіки 
«марк е ти нг», «менеджм е нт», « ф ан дрейзинг»,  « п аблік  р іл ей ш нз», 
«імідж»,  «рекла ма »  с тали зви чн ими в біб ліотечній лекс иці та прак тичній 
д і ял ьності. А п ол ітичні,  ек он омічні та соц і альні умов и,  у свою ч ергу, 
поставили б ібліотеку перед вибором –   існувати лише на к ошти, які в иділяє 
д е рж ава, або ж шукати й інші шляхи  за безпеч ення свого ф ункціонув а нн я.  
 Більші сть бібл і отек вибрала д ру гий шлях ,  що  в иклик ало під ви щений 
інтерес до марке тингу.

Одним з  фу нда торів  бі бл іо течного мар кети нгу можна вважати 
В. К.  Клюєва, дослідж ення якого від іграють вирішальну роль. 
Вивченню цих питань також п рисвятили  свою діяльн і сть О. В. Б ашун, 
В. М. Волинець, І. Джере лієвсь ка  ,  В.  Г Дрига йло, С.  Мат лі на  , І. М іх нова, 
І . Федянін  ,  О . Я стребова та ін.

Ан а ліз літератури  дає змогу простежити  е во люцію в хо дження марк е-
т и нгу в діяльність бібліоте к :  від повного  з ап е ре че ння та бурх л ивих 
 дискусій  щодо с ум іс ності понять  « ринок» , «м аркет инг»,  « ко мер ціаліза ці я » 
та  «бібл і отека» до з агально ма с шт абної п ід тримки, вивчення о снов 
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маркетингу, роз робки  його теорії ,  ме то дики й  а кти вного в провад-
ж е ння [1].

Напр иклад , В. Скво рцов ствер джував ,  що «зач ар овані зак ордонним 
словом «м аркети н г» », окремі а втори  готові,  здає ться, «обде рти ч ит ача 
як лип ку». Навряд чи п р ийме маркетинг і  масовий  читач, коли йому дедалі 
більше д о во ди т ься дбати про хліб насу щний». Н . С. Кар т ашов додавав 
до  цього, що  на сл і дком маркетингу « буде повна  зміна цілей і з ав дань 
біб ліотек,  ди скримі нація мало заб езпеч ених  груп насе лення, о бме же ння 
їх  н еві д’ємн ого  пр ава на віл ьний вибір і  отрима ння інформації.  З’явиться 
 не бе зпека виникнення «інфо рм аційної еліти »,  к оли право г ро мадян 
на біблі отечне обслуго в ування  буде ціл ком з алежати від їх еко н ом ічного 
с тан ов ища»  [ 2] .

 О станнім часом відбулася значна т р ансформація  п оглядів на марк етинг. 
 З ак ладені т ео ре тичні осн ови  к оме рц ійного м ар к етингу для б і бл іотек 
ч ерез  ро зв и ток плат ного обсл у го в ув ання,  неко мерційн ого  мар кетингу 
як е фек ти вн ого засобу  викор и ст ання ресу рсів  бі бл іо теки, вивчення 
й задов оле ння потреб корис тувачів.  П р облеми м аркетингу  жваво о бг о-
в орюються на  сто рінках біб ліо течної преси. Отже ,  п ройшовши ево л юцію 
 від пов них заперечень до р оз уміння й  сприй н яття як єдиного механізму 
змін у бібл іо теках, мар ке тинг стає ф і лософією  розв итку  бібліо тек, 
де в  це нтрі уваги є читач.

Голов ним у діяль ності  біб лі о тек  ст ан о виться попит чит ачів  (реал ьних 
і потенц ій них) на  р ізні види бібліотечно-б іб лі о графічних п ос луг 
і п ро д ук ції. Таким ч ин ом ,  робота  б іб лі о тек оціню єт ься не за к іл ь-
кі стю й а со рт иментом виробле ни х , а за к іл ьк і стю й  ас ор ти мен том 
зат ребува них  (в икори станих)  чита чами послуг і п ро д ук тів бібіл отечно-
біб ліографіч ної п раці.  Біб лі от ека мусить  бути  г отова до  си ст емати чн ого 
в несення в  послуги , що над аю ться, к о ре кт и ровок  в ід повідно до   ін тер есів 
корист ув ача, виходячи з  о сн о вної форм ули мар ке тингу  « ви роб ляти те, 
що  про дає ться,  а не п род авати т е , що вироб ляє ться».

Отже ,  ро зв иток  м ар кет ингу сприяє п окращанню о бслуговування 
кор ис ту ва чів з авдяки більш  м обільному реагу ва нню на їх з ап ити, які 
 стають  дедалі більш р ізноман ітніши ми,  чому с п ри яють зміни в т ехн о-
л о гії та  на яв них рес урсах [3, с. 3 8]. 

Іс нує безліч визнач ень маркетингу  щ одо біб л іотечної дія л ьн ості. 
Нап рик лад, за визн аче нням І. Фед іна, марке т инг – це  си стема різ них  ви дів 
діяльн ості біблі о теки,  які пов’яз ані між  собою та охоплюють п лануван ня,  
ціноутво рен ня,  прода ж,   до ст авку тов арів та над ання послуг ,  у яких є  п от р еба 
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в реал ьних чи потенц ій них к ористува чів .  Мар кетинг  п ро ни зує всю діяль-
ність бібл іотеки: і  поч ина ється з к о рис ту вача,  і  за к інчується користув ачем.

П. Бор х ард за основу  бере визначення неком ер ці йного маркети нгу 
Ф .  К отлера і д одає, що  «… б іб лі отеки – о рга нізації, які  щось  п ро п он ують.  
І  чим інтенсив ніше кори ст ув ачі викорис тов ують їх посл уги,  чим точніше 
 бі бл іотеки в изначають і  як іс ніше зад о воль няють їх потреби, чим більша 
кількі сть задов ол ених читачів, тим можливіше і значніше під тримка,  яка 
їм б уде над ана з б оку г ром адсько сті та тих, хто їх  утриму є » [1,  с.  227].

Узаг аль ню ючи існ у ючі визначення п он я ття б і бл іотеч н ого м ар кетинг у , 
 варто зазна чити, що біб лі о те чний марк ет инг – це динамічна  с истема 
г осподарсь кої д ія л ьн ості, під час розвитку  якої бібл іот ек а,  в раховуючи 
наявні та й мо вірні потреби і запити користу в ачів, намагається 
 п рис тосуватися до цих пот реб і  запитів і  тим самим вплинути 
на р ин ковий попи т ,  пр ивернувши їх (з ап и ти) до  бі бліотечних п р од уктів 
та послуг, що  пр опоную т ься  к ористувачам;  або б іб л іот ечний мар ке тинг – 
це  р із н о вид творчої  управл інсь кої діяль ності,  яка сприяє с та новленню 
та  збіль шенню  ви р обниц тва  бі бл іотечних това рів та  послуг з метою 
їх  ре алізації та  збіл ьшенню зайн ятості біблі оте карів шляхом задо во ле ння 
 запитів  користува чів ч е рез вив ч ення  цих запи тів та визна ч ення т о го ,  як їх 
 задовольн ити.

Го ловне в бібл іо течному  мар кетингу – двоє диний і  вз аємодо-
по внювальний   п і дхід. З одн ого боку – це ретельне й  в себічне вивч ення 
пот ре б , запитів,  смаків, орієнтація на над ання  послуг від пов ід но до цих 
потреб,  ад р есність над ання  п ос луг ; а з другого – а кти вний  вплив на ви-
к о ри ст а ння послуг та існуючий п о пит, на ф ормування  потреб.  Цим в из-
 н ачається  ос нова марк ет ингу для  біб ліотек  [3].

М аркетинг н а був особливої  ув аги с початку як с ис т ема, що  до помагає 
 р оз витку п л ат них послуг  бібліот ек ,  але пост уп ово в она с тає домін уючою 
в р оботі б іб л іотек.  У  бібл іо теках п оч али створю в ат ися в ідділи м аркетингу, 
а деякі наук ово-метод ичні  відділи  пе р еорієн ту в ались на марке тингову 
 ді яльність [ 4 , с. 5]. На  в е б-с ай тах перев аж ної б іль шості біблі отек можна 
 зн айти інфо рмацію про  навність та функціону вання  ві дд ілу марк е тингу 
та н ав іть озна й ом итися з й ого діяльністю, напр ик лад, на  са йтах Доне-
 ц ької о бла сної  ун і ве рсаль ної н аукової бібліотеки ім.  Н . К. Крупс ь кої, 
Вінниць кого торг о вельно-ек о но м іч ного інс тит уту та ін.  [ 5, 6]. М аркетинг 
як  система  дає можливість   т ра нсформувати  бі бл іотеку та під тр иму вати 
 сус піль ний пре стиж за рахунок  жорсткої о рієнтації на к ор истув а ча . Проте 
необхі дно з а зн ач ит и , що вик он ання вимог  щодо оріє нт ації на кори ст увача 
мож л иве т іл ьки в разі  сис тематичного  провед ен ня: 
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– вивче ння попи ту ,  тобто виявл е ння змі сту попиту, в ст а но влення , 
яким формам к ор истувачі в іддають п е ре вагу, час, місц е,  умови, ув  яких 
к ористу вач бажав би з а до в ольнити свій попит;

– формування або стимулювання попиту, його роз виток при пасивності 
чита чів, епі зо дич ності вико рис тання послуг;

– вста нов лення чисель ності та складу груп чита чів, яким необ хідні 
біб ліо течні послуги;

– оцінки якості своєї діяль ності на під ставі сма ків корис ту ва чів 
та інтен сив ності попиту;

– ре гу лю вання, а в разі необ хід ності і швид кої зміни номенк ла тури 
і змісту своїх послуг.

Пе ре ра хо вані про цеси становлять сут ність біб ліо теч ного мар ке тингу 
як про грамно-ці льо вого під ходу до рішення про блем вироб ництва 
біб ліо течно-біб лі ог ра фіч них, інфор ма цій них та інших послуг біб лі о теки 
[3, с. 39].

Отже, біб ліо теч ний мар ке тинг – це пере важно мар ке тинг у сфері 
послуг. А поняття «товар» у біб ліо теч ній справі асо ці ю ється з двома 
тер мі нами – «біб лі о течна про дук ція» та «біб лі о течна послу га».

Біб лі о те ко знавці роз гля да ють біб ліо течну послугу як сукуп ний 
кін це вий резуль тат біб ліо теч ної діяль ності, який задо воль няє визна чені 
потреби сус піль ства в цілому і окре мих корис ту ва чів.

Біб ліо течні послуги над аються в про цесі обслу го ву вання корис ту ва чів, 
тому цей про цес можна роз гля дати як сис тему над ання біб ліо теч них 
послуг. Разом з тим під го товка до обслу го ву вання здійс ню ється всією 
діяль ністю біб лі о теки (ком плек ту вання фон дів, ство рення довід ково-
біб лі ог ра фіч ного апа рату та ін.), тому біб ліо течні послуги є резуль та том 
не тільки про цесу обслу го ву вання, але й усієї біб ліо теч ної діяль ності.

Сьо го дні перед біб лі о те ками сто їть завдання кла си фі ка ції біб ліо-
теч них послуг у зв’язку з тим, щоб читач міг виб рати з їх різ но ма ніт ності 
необ хідну, щоб біб лі о те кар, отри мавши чітке уяв лення про резуль тат 
своєї діяль ності, зміг би запро по ну вати ту чи іншу послугу в залеж но 
від цілей користувача, рівня його знань, вимог і потреб. Кла си фі ка ція 
потрібна і для визна чення нор ма ти вів тру до вит рат, пла ну вання, обліку 
роботи біб лі о теки, порів няння діяль ності біб лі о тек. Питання кла си фі-
ка ції послуг досить дис ку сійне та має різні погляди. Від по від но до змісту 
праці, витра че ної на реа лі за цію послуг, їх кла си фі ку ють: на пошук інфор-
ма ції – інфор ма ційна; спіл ку вання – кому ні ка тивна; видача доку мента – 
доку мен тальна. З точки зору вза є мо зв’язку послуг з біб ліо теч ними 
функ ці ями виді ля ють такі класи послуг: основні біб ліо течні послуги, які 
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спри я ють реа лі за ції як родо вих, так і ситу а тив них функ цій біб лі о теки; 
при біб лі о течні послуги, які мають виключно комер цій ний харак тер 
і біль шою мірою не пов’я зані з біб ліо теч ною роботою.

Най більш при йн я тою кла си фі ка цією вва жа ється кла си фі ка ція 
І. К. Дже ре лі євсь кої та І. М. Кафа фова, які пода ють зоро вий образ сис теми 
реаль них та мож ли вих послуг біб лі о теки як деяку кількість роз мі ще них 
одна в другу сфер, вза є мо по в’я за них між собою (див. рис.).

Основні бібліотечні послуги

Додаткові бібліотечні послуги

Прибібліотечні послуги

Рисунок 

Ядро сис теми (транс фор му ється по мірі зростання ресур сів сус піль ства 
і зміни його уяв лень, у кож ний період часу вико ну ючи завдання роз витку 
читаць кої куль тури інди ві ду) становить необ хід ний міні мум біб ліо теч них 
послуг, гаран то ва них сус піль ст вом своїм гро ма дя нам. Іншими сло вами, 
у ядро вхо дять ті види послуг, які най біль шою мірою від по ві да ють цілям, 
постав ле ним сус піль ст вом перед біб лі о те ками. Ці послуги нази ва ють 
сут ніс ними, або основ ними біб ліо теч ними. Додат кові біб ліо течні 
послуги не гаран ту ються дер жа вою. І їх вико нання потре бує додат ко вих 
витрат від біб лі о теки. У зв’язку з тех но крат ним роз вит ком сус піль ства 
та вико рис тан ням сучас ної тех ніки додат ко вими можуть бути послуги, 
вико нані за допо мо гою техніки.

При біб лі о течні послуги (іноді їх нази ва ють сер віс ни ми) над аються 
біб лі о те кою, але не пов’я зані з її сут ніс ними функ ці ями, наці ле ними 
перш за все на роз ви ток читаць кої діяль ності насе лення. Серед них – 
ксе ро ко пі ю вання, гуртки іно зем ної мови, оправа книг тощо.

Остан нім часом послуги кла си фі ку ються як без платні та платні, що має 
свої суперечності, але най час тіше саме така кла си фі ка ція вико рис то ву-
ється в біб лі о те ко знавстві.
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Як зазна чає О. Башун, без плат них послуг не буває. Є послуги, опла чені 
чита чами сво їми подат ками, і які реа лі зу ються через їх оплату дер жа вою 
з бюджету. І є послуги, які опла чу ються самими чита чами. Тому основні 
послуги пере важно нази ва ють як без платні, а додат кові та при біб лі о-
течні – платні.

Платні послуги є одним із дже рел додат ко вого фінан су вання. Проте слід 
вра хо ву вати, що біб лі о тека – це соці аль ний інсти тут, для якого при бу ток 
не може бути голо вним. Тому дуже важ ли вий ретель ний ана ліз ринку 
збуту послуг та визна чення їх номенк ла тури [1, с. 43], адже прак тика 
вве дення додат ко вих плат них послуг сприй ма ється знач ною час ти ною 
корис ту ва чів як пору шення їхніх кон сти ту цій них прав та вста нов лення 
нерів них мож ли вос тей доступу до інфор ма ції. Проте дер жавна полі тика 
у сфері куль тури та біб ліо течне зако но дав ство спри я ють роз витку біб ліо-
течно-ін фор ма цій ної діяль ності на плат ній основі [7], а саме:

– За кон Укра їни «Про біб лі о теки і біб ліо течну спра ву» № 32/95-ВР від 
27.01.1995 р. [8].

– По ста нова Кабі нету Мініст рів «Про затвер дження пере ліку плат них 
послуг, які можуть над ава тися закла дами куль тури, засно ва ними 
на дер жав ній та кому наль ній формі влас нос ті» № 1271 від 12.12.2011 р., 
якою затвер джено такі біб ліо течні послуги:

– фор му вання біб ліо гра фіч них спис ків для кур со вих, дип лом них 
та нау ко вих робіт, ката ло гів для осо бис тих біб лі о тек і біб лі о тек під при-
ємств, уста нов та орга ні за цій;

– під го товка фак то гра фіч них, ана лі тич них, біб ліо гра фіч них та інших 
дові док для фізич них та юри дич них осіб;

– ко рис ту вання між біб лі о теч ним або не мен том (пере си лання 
доку мен тів), елект ро нна доставка доку мен тів;

– на дання послуг з оформ лення [9].
Ви хо дячи з цього, кожна біб лі о тека, про ана лі зу вавши свої мож ли-

вості, може впро ва джу вати в прак тику роботи платні послуги. Сьо го дні 
в Укра їні біль шість біб лі о тек попов ню ють свої бюджети за раху нок 
плат них послуг, кіль кість яких постійно зрос тає. У цьому можна пере ко-
на тись, від ві давши біб ліо теч ний сайт, напри клад, Дер жав ної нау ко вої 
сільсь ко гос по дарсь кої біб лі о теки Наці о наль ної ака де мії аграр них наук 
Укра їни [10], біб лі о теки Сумсь кого наці о наль ного аграр ного уні вер-
си тету [11] та ін. На веб-сай тах біб лі о тек над ано пере лік як основ них, так 
і плат них послуг.

Прак тика роботи біб лі о тек інших країн також свід чить про над ання 
ними плат них послуг своїм корис ту ва чам. Напри клад, біб лі о теки 
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Російсь кої Феде ра ції, Казах стану, Біло русі, Узбе кис тану та ін. [12, 13, 14, 
15]. На сто рінка веб-сай тів цих біб лі о тек також наявна інфор ма ція про 
над ання плат них (додат ко вих) послуг.

З метою мак си мально пов ного задо во лення потреб реаль них та потен-
цій них корис ту ва чів, поліп шення біб ліо теч ного обслу го ву вання, вихо дячи 
з мар ке тин го вої кон цеп ції, біб лі о тека мусить постійно про во дити дослі-
дження щодо вивчення попиту. У резуль таті цих дослі джень, ана лізу 
затре бу ва них послуг біб лі о тека здійс нює про гно зу вання, пла ну вання 
опти маль ної моделі біб ліо теч ного обслу го ву вання (послуг) корис ту ва чів.

Мар ке тин гова полі тика вима гає від біб лі о теки ана лізу наяв них послуг 
і постій ного їх удо ско на лення шляхом:

– ство рення нових біб ліо теч них про дук тів та послуг;
– від мови від заста рі лих або невда лих послуг;
– мо ди фі ка ції існу ю чих та їх постій ної дивер си фі ка ції (про цес 

поши рення видів діяль нос ті) і дифе рен ці а ції з метою покра щання якіс них 
харак те рис тик та при сто су вання послуг до нових рин ків [3, с. 57–68].

Ви вчення асор ти менту послуг, які над аються біб лі о те ками, під -
тве р джує, що кожна біб лі о тека окрес лює само стійно коло тих послуг, які 
надає, вихо дячи з різ них обставин.

Щоб функ ці о ну вати в умо вах мар ке тингу, біб лі о тека пови нна мати 
адек ватну інфор ма цію. На це спра я мо вані дослі дження. Прак тика роботи 
біб лі о тек показує, що біб лі о теки мають пев ний досвід щодо про ве дення 
дослі джень. Напри клад, обласні уні вер сальні нау кові біб лі о теки (ОУНБ) 
брали участь у загаль но на ці о наль них дослі джен нях, про во дять власні. 
Ще в 90-ті роки в біль шості ОУНБ вве дено посади соці о ло гів, ство рено 
соці о ло гічні групи, які про во дять різ но ма нітні соці о ло гічні дослі дження. 
Загаль но прий нята мето дика про ве дення нау ко вого, соці о ло гіч ного дослі-
дження не від різ ня ється від мар ке тин го вого. Таким чином, для про ве дення 
мар ке тин го вих дослі джень у біб лі о те ках є кадри і пев ний досвід [3, с. 40–41].

Ком плексне дослі дження сис теми інфор ма цій ного обслу гову вання, 
про ве дене про тя гом 2006–2007 рр. у про від них біб лі о те ках Укра їни про де-
мо нст ру вали зміни в струк турі та напря мах задо во лення інфор ма цій них 
потреб і запи тів сучас ного корис ту вача. Зок рема, з’яв и лась інно ва ційна 
форма інфор ма цій ного обслу го ву вання – дис тан ційна, а отже, тепер 
корис ту вачу біб лі о теки не потрібно обо в’яз ково при хо дити до біб лі-
о теки, а деяку інфор ма цію він може отри мати через Інтер нет, ско рис-
тав шись її веб-сай том. Також за останні 10 років почали активно роз ви-
ва тись елект ро нні ресурси – інно ва цій ний вид інфор ма цій них ресур сів. 
Біб лі о теки дедалі більше часу, зусиль та кош тів почи на ють витра чати 
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на фор му вання влас них біб ліо гра фіч них, рефе ра тив них та пов но текс-
то вих БД. Проте майже всі біб лі о теки почи на ють роз мі щу вати у своєму 
інтра нет-середо вищі додат кові елект ро нні ресурси, які є недо ступ ними 
з Інтер нету, заохо чу ючи таким чином своїх корис ту ва чів до від ві ду вання 
біб ліо теч ної уста нови [16, с. 143].

Отже, впро ва джу ючи мар ке тин го вий підхід у свою діяль ність та опа но-
ву ючи його інстру менти, біб лі о теки можуть значно покра щити як свій 
фінан со вий стан, так і якість обслу го ву вання. І, як наслі док, мати змогу 
задо воль нити яко мога більшу кіль кість потреб корис ту ва чів, над аючи 
їм свої послуги.
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