Zarzadzanie marka biblioteki

opracowanie Hanna Grabowska

Marki odgrywaja wazna rol¢ w nowoczesnym marketingu strategicznym i stanowig
istotne narzedzie marketingowe réwniez dla bibliotek, ktore by efektywnie funkcjonowad,
zabiegaja o uzytkownikéw poprzez promowanie swoich ustug. Zarzadzanie marka to jeden
z elementéw zarzadzania organizacja, wyrézniony ze wzgledu na przedmiot zarzadzania.
To tworczy proces obejmujacy formulowanie wizji rozwoju i funkcjonowania marki oraz
jej wdrazanie poprzez odpowiednie oddziatywanie na otoczenie i pracownikéw organizacji.
W przypadku biblioteki zarzadzanie marka to proces, w ktérym oferta instytucji przeista-
cza si¢ w obietnice odpowiadajaca oczekiwaniom czytelnikéw i jednoczesnie wyrdzniona
w spos6b pozwalajacy im na wybdr wlasnie tej oferty. Konsekwentne dziatania ze strony
bibliotekarzy, majace na celu kreowanie marki bibliotecznej, przektadaja si¢ na posiadanie
uzytkownikéw, ktérzy nie tylko wiedza o istnieniu biblioteki, ale takze w pelni $wiadomie
korzystaja z ustug przez niag swiadczonych. Raz uksztaltowana marka nie moze pozostaé
statyczna, powinna zmieniaé si¢ w sposéb, ktdry wzbudzi zainteresowanie czytelnikéw.
W tym celu na zattoczonym informacyjnie rynku biblioteki buduja rozpoznawalne marki
postrzegane jako ich znaczace zasoby niematerialne i odpowiednio nimi zarzadzaja. Ponizej
przedstawiono podstawowe informacje zwiazane z procesem zarzadzania marka biblioteki
oraz wskazano literaturg szczegétowo omawiajaca to zagadnienie.

Definicja: Marka to nazwa, termin, znak, symbol, rysunek lub kombinacja tych ele-
mentéw, stworzona lub opracowana w celu oznaczenia ustug bibliotecznych oraz odréznie-
nia ich od oferty konkurentéw. Marka sktada si¢ zazwyczaj z dwoch podstawowych czgsci:
nazwy i znaku graficznego. Wyrdzni¢ mozna nazwy opisowe, sugestywne i skojarzeniowe.
[...] Znak marki (logo) to ta jej cz¢$¢, ktdra nie moze by¢ wyrazona stownie. Stwarza mozli-
wos¢ szybkiego komunikowania si¢ z uzytkownikiem, utatwiajac mu rozpoznawanie oferty
i przywotywanie okreslonych skojarzen [8, s. 127].

Tlumaczenie terminu: ang. brand, niem. Marke, fr. marque, ros. Mapka

Funkcje marki:

* identyfikacyjna (oznaczenie pochodzenia) — petni jg znak towarowy; polega na wy-
korzystaniu nazwy, symbolu lub ich kombinacji w celu identyfikacji ustugi bibliote-
ki oraz odréznieniu tej ustugi od tych oferowanych przez podmioty konkurencyjne;

* gwarancyjna (jakosciowa) — przekazuje uzytkownikowi informacje, ze produkty
i ustugi nig oznaczone posiadajg (ustalone na statym poziomie) wazne dla niego
cechy, co przektada si¢ na ufnos¢ w niezawodno$¢ marki;
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promocyjna (komunikacyjna) — no$nik procesu komunikowania si¢ z otoczeniem,
ksztattuje gusty i upodobania uzytkownikéw;

symboliczna — symbol wartosci ustug swiadczonych w bibliotece, daje uzytkowni-
kowi mozliwo$¢ podkreslenia swojej odrebnosci oraz okreslenia miejsca w spote-
czenstwie;

strategiczna — narzg¢dzie strategiczne, ktdre wymaga doglebnej analizy oraz skutecz-
nego planowania marketingowego.

Elementy marki:

tozsamo$¢ marki — wizja potencjalnego odbioru marki przez czytelnika albo po-
zadany sposdb jej postrzegania kreowany przez sponsora marki; kompleksowy ko-
munikat o marce wysylany do uzytkownikéw za posrednictwem wszystkich mar-
ketingowych narze¢dzi; komunikuje okreslone cechy oferty biblioteki oraz pozwala
zidentyfikowa¢ i wyr6zni¢ dang oferte na tle dziatai konkurencj;

wizerunek marki — zbidr przekonan, mysli, wrazen i skojarzeri zwiazanych z marka;
$wiadomos¢ marki — zdolno$¢ potencjalnego uzytkownika do potaczenia fakeu ist-
nienia marki biblioteki z ustugami przez nig reprezentowanymi; mechanizm facza-
cy marke biblioteki z zaspokojeniem okreslonej potrzeby; zdolno$¢ potencjalnego
uzytkownika do rozpoznania lub przypomnienia sobie marki jako skladnika okre-
$lonej kategorii ustugi;

warto$¢ marki — okresla ja uzytkownik dzigki posiadanej swiadomosci marki, czyli
zestawu specyﬁcznych skojarzel'l, ktére ZOStaja ugruntowane w pamieci czytelni—
ka oraz zawieraja unikalne, pozytywne i silne skojarzenia zwiazane z oferowanymi
przez instytucj¢ ustugami. Warto$¢ marki w nowoczesnym marketingu behawioral-
nym oznacza kreowanie specyficznej wiedzy o marce, ktéra wplywa na percepcje,
rozumowanie, emocjonalng oceng i zachowanie uzytkownikéw;

sita marki — pozycja marki w otoczeniu. O sile marki biblioteki $wiadczy liczba
uzytkownikéw, ktéra styszala o marce lub spontanicznie ja wskazuje. Marka osiaga
solidng pozycj¢ w przypadku, gdy wiele 0séb deklaruje lojalnos¢ lub przywiazanie
do niej;

kapitat marki — zbidér zasobéw zwiazanych z marka, jej nazwa i symbolika, ktére do-
daja warto$ci dostarczanej przez produke lub ustugg bibliotece badz uzytkownikom.
Sktada si¢ z pigciu elementéw, tj.: swiadomo$¢ istnienia marki, wizerunek marki,
postrzegana jako$¢ marki, lojalno$¢ wobec marki, inne walory marki;

lojalno$¢ wobec marki — oznacza wierno$¢ marce; to funkcja proceséw psycholo-
gicznych (podejmowanie decyzji) i stronnicza (czyli nieprzypadkowa) reakcja beha-
wioralna, wyrazana przez uzytkownika, w dtuzszym czasie, wobec jednej lub kilku
marek.

Zarzadzanie marka — twérczy proces obejmujacy formutowanie wizji rozwoju
i funkcjonowania marki oraz jej wdrazanie przez odpowiednie oddziatywanie na otoczenie
oraz pracownikéw. Zarzadzanie marka w bibliotece mozna rozpatrywaé w dwéch ujeciach:
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marketingowym i zasobowym. W pierwszym kontekscie zarzadzanie marka opiera si¢ na
badaniu czynnikéw, ktére charakteryzujg zachowania czytelnikéw wobec marki biblioteki
i analizie oddziatywania tejze na ich zachowania. W ujeciu zasobowym rozpatruje si¢ kre-
owanie zasobu i warto$ci marki dla biblioteki.

Segmentacja uzytkownikéw — proces polegajacy na wyodrebnieniu homogenicznych
grup uzytkownikéw, charakteryzujacych si¢ zblizonymi potrzebami i w sposéb zblizony
reagujacych na konkretne dziatania marketingowe. To podzial rynku wedtug okreslonego
kryterium na jednorodne grupy docelowe, tj. segmenty, w celu dopasowania oferty do od-
biorcéw. Kazdy segment rynku powinien by¢ szczegbtowo wyprofilowany i uwzgledniaé
zmienne geograficzne, demograficzne, psychologiczne, sposoby reakcji konsumentéw na
srodki strategii marketingowych, postawy i zachowania, ktére moga wptywaé na odbiér
marki biblioteki.

Pozycjonowanie marki — dzialanie zwiazane z ksztaltowaniem oferty i wizerunku
biblioteki, prowadzace do zajecia wyraznego, znaczacego miejsca w pamigci uzytkownikéw.
Pozycjonujac marke, nalezy uwzgledni¢ czynniki demograficzne i ekonomiczne oraz zasta-
nowi¢ si¢ nad motywacja, sposobem podejmowania decyzji, stylem zycia, postawami oraz
oczekiwaniami odbiorcy, a takze nad tym, w jakim celu stworzona zostata marka i pozycjo-
nowac¢ ja w umysle uzytkownika w taki sposdb, aby te cele zrealizowaé. Proces pozycjono-
wania mozna rozpocza¢ od uzyskania odpowiedzi na nast¢pujace pytania:

* Dlaczego i w jakim celu istnieje marka?

o Jakie korzysci dla uzytkownika usprawiedliwiaja istnienie marki?
* Kim jest potencjalny uzytkownik?

o Jakie okazje sprzyjaja uzytkowaniu marki?

* Kto jest gtéwnym konkurentem marki?

System identyfikacji wizualnej — zbiér réznorodnych elementéw (graficznych, mu-
zycznych, typograficznych) i szeregu wytycznych dotyczacych ich wykorzystania ujetych
w ksiedze tozsamosci, dzigki ktéremu wszystkie komunikaty marketingowe wysylane przez
bibliotekg sa spdjne, wspdlgraja ze soba, wzmacniaja si¢ nawzajem, wspierajac budowanie
silnej marki.

Wybrane strategie zarzadzania marka biblioteki:

* zarzadzanie potencjalem marki — tworczy, sprawny i wydajny proces obejmujacy
odpowiednie wykorzystanie wyselekcjonowanych zasobéw materialnych i niemate-
rialnych biblioteki oraz umiejetnos¢ ich innowacyjnego i efektywnego wykorzystania
przez odpowiednie oddziatywanie na otoczenie oraz pracownikéw biblioteki. Obej-
muje 6 faz: analizg strategiczna, projektowanie modelu unikatowej tozsamosci mar-
ki, badanie i weryfikacje modelu unikatowej tozsamosci marki, planowanie dziatan
budujacych potencjal konkurencyjny marki, realizacje strategii kreowania potencjatu
konkurencyjnego marki, biezace monitorowanie i mierzenie efektywnosci dziatar;
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* rewitalizacja marki — dziatania marketingowe majace na celu wzmocnienie lub od-
zyskanie utraconej pozycji, czyli poprawe $wiadomosci marki, zmiang zasad komu-
nikacji, modyfikacj¢ nieadekwatnego wizerunku;

* poszerzenie marki — wprowadzanie nowych produktéw lub ustug w bibliotece pod
dotychczasowa marka pod warunkiem, ze nowy produke lub ustuga nosza nazwe
dotychczasowej marki;

* repozycjonowanie marki — zmiana calej strategii funkcjonowania marki; proces
nadawania produktowi lub organizacji nowego wizerunku; ponowne okreslenie
marki, jej wartoéci i przestania, co jest zmaterializowane w formie, na przyktad
zmiany wizji, misji, logo, koloréw firmowych.
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