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Позиціонування бібліотеки в інформаційному просторі як засіб ефективної комунікації  з користувачами

Анотація: У статті розглядаються проблеми комунікації бібліотеки з користувачами в соціальних мережах та засоби їх вирішення, надаються рекомендації щодо створення якісного контенту, представлено досвід позиціонування в інформаційному просторі наукової бібліотеки Хмельницького національного університету.
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Бібліотека як соціальний інститут, метою якого є не тільки збереження пам'яті людства, а й виконання інформаційної, культурної та просвітницької функцій, є тією організацією, якій вкрай необхідно швидко реагувати на всі сучасні виклики й активно брати участь у процесі інформатизації суспільства (в науковій, технічній, політичній, діловій, освітній та інших галузях життя людства). Майже всі бібліотеки вже добре зрозуміли, що це неможливо робити в самоізоляції, без добре налагодженої комунікації. Мережа «Інтернет», що пов’язала всі континенти, дозволила процесу комунікації вийти на новий рівень. За допомогою інтернету відбуваються знайомство і спілкування людей по всьому світу, укладаються ділові угоди, з'являються нові форми проведення дозвілля і розваг тощо. Поряд з іншими інституціями бібліотека стала повноправним членом інтернет-спільноти, що дозволяє їй повноцінно реалізовувати свої основні функції. І головні питання, які вона ставить собі, – як серед різноманітної інтернет-аудиторії знайти своїх читачів, зуміти втримати їх і залучити до комунікації; за якими критеріями вибирати найкращу платформу для спілкування; як ненав'язливо впливати на потенційних читачів? 
Наявність багатьох інтернет-майданчиків на основі онлайн-технологій створюють для бібліотек можливість виробляти потрібний користувачеві контент, а для користувачів – встановлювати комунікацію з бібліотекою та один з одним. До прикладу, на бібліотечному сайті, який є візитною карткою бібліотеки, відображаються всі події, новини та багато іншого, що може бути цікаво і корисно читачам. Отже, бібліотечний сайт є ефективним інструментом із залучення нових користувачів до бібліотеки, проте цього недостатньо для комунікації і вирішення бібліотекою поставлених перед нею завдань. 
Однією з головних проблем нинішніх бібліотек є конкуренція з боку інтернету як глобального сховища інформації з усього світу. Основною ділянкою  конкуренції між інформаційними структурами за вплив на людей, за словами О.С. Онищенка, є ділянка взаємовідносин інформацієдавця і інформацієкористувача, у нашому випадку – взаємовідносин бібліотеки і читача [4]. Тому бібліотеки не лише прагнуть залучити якомога більше читачів, але й показати, що в суспільстві немає іншого такого інституту, який зміг би у повній мірі виконувати функції і завдання, поставлені перед суспільством. Для вирішення такого нелегкого завдання одного вебсайту недостатньо. Тому бібліотека змушена освоювати інші можливості, що надаються інтернетом, з метою залучення нових користувачів, представлення своїх послуг і налагодження діалогу як з читачами, так і з іншими фахівцями. На допомогу прийшли соцмережі, завдяки яким бібліотеки вийшли на новий інформаційний рівень.
Актуальність теми зумовлена ​​необхідністю дослідження ефективності бібліотечного представництва та комунікації з користувачами  в соціальних мережах, адже саме тут присутня значна кількість читачів, які використовують альтернативні, небібліотечні можливості отримання доступу до книг та інформації. Попри те, що більшість бібліотек вже давно працюють в інформаційному просторі, головними проблемами залишаються недостатнє вміння працювати в новому комунікаційному середовищі, брак навичок розмовляти з інтернет-аудиторією однією мовою, нерозуміння того, як оцінювати ефективність цієї роботи тощо. Актуальним є й питання використання інструментів й контенту соціальних медіа для реалізації бібліотечних завдань. Незважаючи на те, що тема неодноразово висвітлювалась на сторінках фахових журналів, існує необхідність ретельного вивчення роботи бібліотек у даному напрямі для виявлення і виправлення недоліків їхньої представленості в інтернеті через соцмережі.
Мета статті – проаналізувати ефективність позиціонування бібліотеки в соцмережах, виявити проблеми комунікації з користувачами, надати  рекомендації щодо створення якісного бібліотечного контенту.
Термін «соціальні мережі» був введений задовго до появи мережі «Інтернет» – у 1954 році американським соціологом Джеймсом Барнсом у його праці «Класи і збори в норвезькому острівному приході» [5]. Говорячи про соціальні мережі, Барнс розумів під ними розгалужені взаємозв'язки однієї людини з іншими. У підсумку нове поняття вкоренилося в суспільстві досить швидко і стало активно використовуватися для позначення різних відносин всередині соціуму («мережа знайомств», «партнерські мережі »і т.д.).
Одна з найпопулярніших соціальних мереж у світі - це «Фейсбук», історія якого розпочалася 4 лютого 2004 року, коли чотири студенти Гарвардського університету вперше запустили вебсайт з метою спілкування між собою. Про успішний запуск нового інтернет-сервісу можна судити вже по тому, що через місяць більше половини студентів Гарварду були зареєстровані на фейсбуці. До березня 2004 року кордони мережі розширились  і вже охоплювали не лише Гарвард, але й інші університети. Подальше розширення відбувалося настільки стрімко, що вже на сьогодні фейсбук займає перше місце в рейтингу найбільших соціальних мереж світу. 
[bookmark: _Hlk40531286]За даними Держстату в 2019 році соціальною мережею «Фейсбук» користувалося 13 мільйонів  українців [3], а це означає, що серед всіх користувачів цієї мережі є й наша цільова аудиторія. І залучити її можна на нашу сторінку лише за умов: 1) що ми будемо їй цікаві; 2) що ми надаватимемо не фейки, а правдиву інформацію, якою вони можуть скористатись і на яку зможуть посилатись. Тут знаходиться розбірлива в контенті публіка, тому бібліотечні фейсбук-маркетологи повинні навчитися не тільки успішно утримувати увагу користувачів, але й постійно урізноманітнювати контент. Першим кроком до цього має стати розробка стратегії із залучення користувачів і ненав'язливого просування свого сервісу. Зокрема, «Стратегія діяльності наукової бібліотеки  Хмельницького національного університету (далі бібліотека) в соціальній мережі «Фейсбук»», затверджена рішенням методичної ради, є системою скоординованих заходів, що використовуються для інформування дійсних і потенційних читачів (користувачів) про бібліотеку, її ресурси, послуги та можливості з метою підвищення популярності бібліотеки. Стратегія також визначає, як саме бібліотека сприятиме використанню користувачами інформаційних ресурсів, бібліотечних можливостей і послуг; доноситиме до споживача цих послуг інформацію про конкретну вигоду, перевагу, пов’язану із його статусом користувача бібліотеки. 
Сьогодні ми чуємо багато нарікань з приводу того, що зараз читають або дуже мало, або взагалі не читають, що не зовсім відображує дійсність. Згадайте, раніше ми бачили повсюди (в бібліотеках, транспорті, скверах тощо), як люди читали книжки, газети, журнали. Але тепер ми в рази більше бачимо людей, які на роботі, вдома, в транспорті, на відпочинку, навіть на ходу читають тексти з екранів різноманітних приладів (комп’ютерів, планшетів, мобільних телефонів і т. ін.). Отже, читання не зникло, змінилася лише подача текстів – паперові тексти замінились електронними. При цьому поширюються мінливі суміші об’єктивної і суб’єктивної інформації, що призводить до інформаційного хаосу. Тому стратегія діяльності бібліотеки в соцмережі повинна ґрунтуватися на тому, щоб стати тим майданчиком, де є стабільна, достовірна інформація, що подається на екран приладу, яким користуються наші читачі. Водночас книгозбірня просуває власні послуги через гіперпосилання на сайт бібліотеки, популяризуючи книги й читання
	Важливим моментом для роботи бібліотеки в соцмережах була й розробка «Положення про організацію та політику присутності», де вказуються вимоги щодо офіційного використання бібліотекою соціальних медіа, правила поведінки офіційних представників бібліотеки в соціальних мережах, права видаляти чи вимагати видалення будь-якого матеріалу, в якому порушуються правила та ін.
Тож потрібно насамперед з’ясувати, чим є соцмережа “Фейсбук” для бібліотеки. Це: додатковий ресурс; платформа для реалізації бібліотечних проєктів; можливість заявити про себе; можливість безпосереднього обміну досвідом з колегами, спілкуватися з користувачами, дізнаватися про їхню думку, побажання, зауваження; можливість інформувати про діяльність бібліотеки; інструмент маркетингових досліджень. Не треба забувати, що основне призначення соціальної мережі – інтерактивне спілкування бібліотекаря з користувачами та колегами на відміну від, наприклад,  вебресурсу бібліотеки, основне завдання якого – слугувати джерелом інформації.
Бібліотека в соціальній мережі «Фейсбук» має також свою мету і завдання. Її мета: забезпечувати систематичну та цілеспрямовану популяризацію книги, сприяти культурно-освітньому розвитку, творчій самореалізації користувачів. А як це зробити? Потрібно позиціонувати себе як локальний соціокультурний центр, завоювати підтримку читацької аудиторії саме до нашої бібліотеки. А для цього ми повинні стати ближчими до читацької аудиторії, бути її порадником, помічником, цікавим співрозмовником. Звідси випливають завдання, найголовнішими з яких є популяризація бібліотеки та її послуг; підвищення пізнаваності бібліотеки; підтримання репутації книгозбірні, і, звичайно, діалог з нашими підписниками і користувачами.
Отже, для бібліотек соціальні мережі є центром діалогу з користувачами, які самі вирішують, який контент їм споживати. У цьому середовищі можуть бути рівними як великі потужні бібліотеки, так і бібліотеки невеликих міст і сіл [1]. 
На перший погляд здається все просто – написали якийсь пост, добавили фото чи картинку і все, готово. Але для того щоб бути успішними у просуванні своєї установи через соціальні мережі, потрібно весь час вчитися і діяти відповідно до мети і завдань, а не просто кидати на сторінку все, що заманеться. Ми повинні відрізнятися від інших інформаційних структур тим, що завжди подаємо правдиву, перевірену інформацію, а не закидаємо всіляким непотребом наших користувачів. Цього непотребу у соцмережах вдосталь. Але при цьому є деякі прийоми, які є важливими, оскільки впливають на просування бібліотеки в інформаційному просторі.
По-перше, всі бібліотеки мріють про велике охоплення своєї аудиторії, що означає її зацікавленість в інформації, яка постачається книгозбірнями. Фейсбук пропонує платну рекламу постів, щоб їх побачила велика кількість людей. Але більшість бібліотек не мають можливості платити за рекламу. Відповідно охоплення не буде дуже великим, але збільшуватись, все ж таки, може. За рахунок чого? За рахунок якісного контенту. Якщо наш контент не цікавий, то користувачі будуть відписуватись або натискати «не показувати мені цього» або «чому я це бачу?». Такий варіант нам не підходить, тому що у нас зовсім інша мета – популяризувати нашу бібліотеку.
	Отже, зацікавленість користувачів можна заслужити насамперед якісним контентом. Увага повинна бути націлена не на кількість, а на якість матеріалу – а це цілий комплекс завдань. Важливо знати свою цільову аудиторію, її уподобання і  при побудові стрічки новин перевагу надавати тим новинам, що будуть їй цікаві. 
	По-друге, фейсбук просуває контент, який викликає реакції – лайки, репости, коментарі. Якщо пост цікавий і отримує реакції в першу годину після розміщення, він має більше шансів попасти у стрічку новин. Тут важливо все: і час розміщення, який варто вибирати на основі статистики, коли більшість підписників знаходяться у мережі, і лайки, і відгуки, і коментарі…Тому якщо наш пост ніхто не «лайкнув», то хоч в нас буде тисяча друзів, скоріше за все, більшість не побачить того, що ми написали. До речі, не всі лайки однаково корисні. Фейсбук ввів їхню градацію, щоб урізноманітнити спектр реакції користувачів на контент. Якщо ми хочемо правильно відреагувати на значимий для нашої авдиторії допис, натискати потрібно тільки «мені подобається», на той самий давно знайомий значок із піднятим вгору великим пальцем. Чому так? Якщо ми бачимо щось, що нас спантеличує, ми обурюємось і висловлюємо, вірніше, показуємо обурення за допомогою насупленого значка. Але це також означає, що ми вимагаємо терміново прибрати текст, а англомовний фейсбук загалом трактує цей смайл однозначно – вам текст не подобається. Те саме і з плачучим смайлом «співчуваю». Тобто це, звичайно, «добре, дякую», але на рейтинг нашого посту вже не діє.
	Стосовно репостів, то не всі вони однаково корисні. Якщо ми хочемо поділитися публікацією, ми повинні вказати, чому вона нас зацікавила. Коротко, буквально два слова, але реакція буде зовсім іншою. Важлива й  думка людей, так би мовити, лідерів,  –  тих, до кого прислуховуються. Репост нашої публікації такою людиною також може залучити додаткових користувачів.
	Важливо провокувати аудиторію на спілкування, на зворотний зв'язок. Для цього можна використовувати питання, які змусять користувачів активно коментувати і висловлювати свою думку, проводити опитування. Але тут важливо, як кажуть, не «переборщити», адже у фейсбуці люди відпочивають і змушувати їх часто висловлювати свою думку не зовсім вдала ідея. 
	По-третє, важливо відразу давати відповіді на запитання користувачів, тому протягом дня портібно перевіряти, чи є коментарі і питання на наші дописи, щоб мати змогу відповісти відразу. 
	Отже, якщо наші публікації залишились без уваги, значить, з ними щось не так, тому зупинимось трохи на самому контенті. Яким він повинен бути? 
Перше правило – писати потрібно коротко і по справі. Маркетологи з’ясували, що найефективнішими виходять пости з довжиною заголовка не більше 70 символів і з описом не більше 250. Середня довжина найпопулярніших постів у фейсбуці складає від 75-175 символів. До речі, на фото припадає біля 70 відсотків охоплень, тому фото повинні бути якісними, потрібного формату і змісту. Потрібно не забувати, що більша частина користувачів заходить у фейсбук з мобільних телефонів. Те саме стосується й відеороликів. Але іноді неможливо написати коротко, особливо якщо це стосується діяльності якогось письменника або вченого. Необхідно брати до уваги, що користувачі або читають увесь пост, якщо він короткий, або, якщо пост великий, увагу звертають на перше речення і останнє. Отже, якщо користувачів зацікавив початок нашого посту, то він прочитає увесь пост, навіть якщо він чималий. Як це зробити? Можна, до прикладу, звернутися з питанням «А чи знаєте ви, що…?», «А чи відомо вам, що…?» або зацікавити якимось фактом, тоді є вірогідність, що наш пост прочитають увесь.
До цікавих висновків дійшов американський експерт Ден Заррелла, який зауважив, що на ефективність поста впливає частота вживання особистих займенників (я, ми, нас) [5].  Для прикладу порівняємо два речення: «У навчанні може допомогти електронна бібліотека», «Наша електронна бібліотека обов’язково допоможе вам у навчанні!» .
	Попри те, що пост повинен бути невеликим за  обсягом, він ще й має бути інформативним. Недостатньо, наприклад, написати, що народився якийсь письменник. Потрібно вказати що це за письменник і чому ми саме про нього згадали, намагаючись популяризувати його творчість. Але це не означає, що ми повинні передерти з Вікіпедії все, що стосується цього автора, адже нашій аудиторії цікаво читати саме наші дописи, а не Вікіпедії. Крім того, ми (як бібліотечна установа) можемо направити користувача у правильному напрямку, запропонувати йому щось цікаве. А ось з цим бувають проблеми, бо часто подаються дуже великі фрагменти, цілі конспекти, десь скопійовані, не завжди продумані, і, що найстрашніше, неперевірені. Отже, це тривала підготовка і потрібно до цього ставитися серйозно.
Основний контент повинен стосуватися бібліотеки, книг і книговидавничої індустрії або заходів, які проводяться або просуваються бібліотекою; напряму вишу (нові підручники, електронні навчально-методичні ресурси, новини науки, інформація щодо конференцій тощо). Але і розважальний контент також має місце. До прикладу, це може бути День обіймів, День спонтанного прояву доброти,  Міжнародний день друзів тощо.
Досліджуючи діяльність бібліотеки в соцмедіа, окремо варто згадати про те, чим же наповнює свої сторінки в соціальній мережі бібліотека і що по-справжньому популярно серед користувачів. Особливою популярністю користуються матеріали і фотографії, розміщені за підсумками всіляких заходів, що проводяться у книгозбірні. Новини бібліотеки та анонси майбутніх заходів також цікавлять читачів сторінок. На жаль, інша інформація, як-от: цитати з книг, рекомендації читачам і бібліографічні списки, хоч і складають значну частину змісту контенту на сторінках бібліотеки у соцмережі, все ж таки користуються меншим попитом і не викликають значного інтересу серед підписників. Але це не означає, що ми повинні відмовитись від цього. Якщо ми зацікавимо наших підписників, вони будуть заходити на бібліотечну сторінку, знаючи, що саме тут вони почерпнуть винятково перевірену інформацію і зможуть за необхідності дати на неї посилання. 
Потрібно брати до уваги, що користувачі стали більш грамотними і розбірливими, зник «голод» до цікавого контенту. Між тим в бібліотеках залишаються фонди, які представляють всю писемну спадщину України, а самі бібліотеки мають багатий історичний досвід інформаційного обслуговування та широкі інформаційно-бібліотечні зв’язки [4]. Тож потрібно використовувати цей досвід задля ефективної комунікації.
Щоб не пропустити якусь важливу дату або подію, потрібно також скласти план і діяти відповідно до нього. До прикладу, в бібліотеці складено План-календар «Основні знаменні та пам’ятні дати 2020 року і тематика книжково-журнальних виставок до них», що значно полегшує роботу при створенні дописів.
Робота із соціальними мережами забирає багато робочого часу і потребує людських ресурсів, технічних засобів та вмінь для сканування, фотографування, відеозйомки та відеомонтажу, формулювання влучного змісту повідомлення, його розміщення в мережі тощо. Задля більш ефективної роботи було залучено фахівців із різних відділів книгозбірні, розроблено графік подачі структурними підрозділами інформації на  фейсбук. У кожному підрозділі визначено відповідальних за роботу в соціальній мережі. З метою покращення  подачі інформації на сторінку у фейсбук неодноразово проводились заняття з підвищення кваліфікації, де обговорювались проблеми і помилки, з якими стикаються співробітники книгозбірні під час підготовки інформації. Загалом бібліотека рекомендує до 10-ти публікацій на тиждень. Одного-двох дописів на тиждень сьогодні вже недостатньо. Адже якщо ми зацікавили чимось наших підписників, у них виникне бажання зайти ще і ще раз, щоб дізнатись про якусь цікаву для них інформацію. Тому написати, до прикладу, щось у понеділок і п’ятницю означає втрачати своїх потенційних підписників. Але контент повинен бути якісним! Якщо немає можливості писати кожен день, то принаймні кілька якісних постів на тиждень все ж таки повинні мати місце.
Працівники книгозбірні вдало використовують відео та аудіоконтент (наприклад, популяризуючи відкритий доступ до інформації; книги з хештегом «Сторінками забутих книг»; вітаючи з Днем української писемності та мови). Загалом контент, розміщений бібліотекою у фейсбуці у 2019 році, показав, що бібліотека свій потенціал спрямовувала не тільки на популяризацію читання, але й на вивчення шляхів підвищення ефективності використання наукометричних платформ: Web of Science  та Scopus. Обидві наукометричні платформи індексують десятки тисяч періодичних видань, а також відстежують публікаційну активність учених. Сприяючи широкому інформуванню про доступ до авторитетних наукометричних баз даних, реферативних журналів тощо, представництво бібліотеки в мережі «Фейсбук» стало інструментом залучення дослідників та науковців до наукової комунікації. Оскільки підписниками сторінки є не лише формальні (ті, що мають читацький квиток) користувачі бібліотеки – студенти, аспіранти, викладачі, співробітники, а й інші науковці, які стежать за інформацією, опублікованою бібліотечними працівниками, можна стверджувати, що бібліотека сприяє розвитку наукової комунікації не лише в стінах університету, а й за його межами. Так, повідомлення про вебінари (можливості платформи Web of Science); про відкритий доступ до наукової інформації (на підтримку руху відкритого доступу); реклама БД; інформація щодо вищої освіти та різні інформаційні заходи викликали зацікавленість багатьох користувачів. Залишається дієвою така форма інформування про події та заходи, як створення галерей, за допомогою яких бібліотека візуально представляє свою діяльність, надає детальний опис і гіперпосилання.
Комунікація з користувачами стосовно розміщеного представництвом бібліотеки в соціальній мережі контенту є додатковим інструментом для визначення бібліотечними працівниками користувацьких потреб, підвищення ефективності їх задоволення і свідчить про якість роботи бібліотеки в інформаційному просторі. Наразі ми отримуємо різноманітні реакції від подяки користувачів за роботу, обговорення цікавого твору до просто висловлення думки користувачів з приводу якоїсь події. 
Життя у цифровому культурному середовищі владно диктує всім і кожному необхідність безперервного навчання. Це стосується й бібліотеки, яка проводить активну роботу з читачами через соціальні мережі, використовуючи їх як чудовий майданчик не тільки для рекомендацій, відгуків, новин, але й для комунікацій з читачами. Але ця робота потребує сьогодні більш масштабного інноваційного насищення, готовності до конкуренції з іншими постачальниками інформації, які часом мають набагато більше переваг (особливо в контексті забезпечення), ніж бібліотечні заклади. Відповідно в сучасних умовах потрібно бути готовим будувати і здійснювати бібліотечну комунікацію, достойно представляти себе як інформаційно-культурний заклад і реалізовувати власні переваги. 
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