Budowanie wizerunku biblioteki

opracowanie Maja Wojciechowska

W dobie rosnacej konkurencji, zauwazalnej réwniez w sektorach kultury i nauki, co-
raz wigcej instytucji decyduje si¢ na stosowanie narzedzi marketingowych, majacych na celu
korzystne zaprezentowanie spoteczeristwu ich dziatalnosci oraz oferty ustugowej. Réwniez
biblioteki staraja si¢ wykorzystywa¢ bogate instrumentarium, ktére oferuje zarzadzanie stra-
tegiczne i marketingowe. Wsréd wielu wyzwan stojacych przed bibliotekarzami, coraz czgé-
ciej dostrzegana jest koniecznos¢ kreowania pozytywnego wizerunku biblioteki, kt6ry bytby
spdjny z jej zalozeniami programowymi oraz wizjg dziatalnoéci i jednoczesnie zapewniat
rozpoznawalno$¢ oraz stuzyt budowaniu wigzi spotecznych z otoczeniem zewngtrznym. Po-
nizej przedstawiono podstawowe informacje zwigzane z budowaniem wizerunku biblioteki.
Zamieszczono réwniez wykaz literatury, ktdrej przeczytanie umozliwi poglebienie wiedzy
z tego zakresu.

Definicja: Zesp6t/zbiér wyobrazen, przekonan oraz skojarzeri zwiazany z biblioteka
i jej dzialalnoscia, stanowiacy podstawe do formulowania opinii na jej temat, a w konse-
kwencji budowania jej reputacji. Wizerunek powstaje w umystach odbiorcéw na podstawie
ich doswiadczen i kontaktéw z biblioteka, przekazéw (w tym marketingowych), ktére adre-
suje biblioteka do otoczenia zewngtrznego, oraz w oparciu o pozostate informacje na temat
biblioteki, funkcjonujace w jej otoczeniu — np. za sprawa innych uzytkownikéw. W zwiazku
z tym wizerunek budowany jest na podstawie wlasnych do$wiadczen uzytkownikéw oraz
informacji uzyskiwanych za posrednictwem innych oséb badz przekazéw informacyjnych.
Dlatego nie zawsze stanowi on realne odzwierciedlenie rzeczywistosci, jest zas$ tylko zbiorem
subiektywnych wyobrazeni. Jednak pomimo tego, z punktu widzenia dziatalnosci marketin-
gowej jest bardzo istotny, poniewaz wiaze si¢ z opiniami, odczuciami i wrazeniami klientéw,
w oparciu o ktére podejmuja oni decyzje o skorzystaniu lub rezygnacji z ustug biblioteki.
Przez niektdérych wizerunek postrzegany jest jako efekt dziatan public relations biblioteki.

Ttumaczenie terminu: ang. Library image, niem. Bibliotheksimage, fr. Image de
bibliothéque, ros. usobpasicenue budbrULOMeKu.

Zarzadzanie Biblioteka Nr 1 (11) 2019 163



Rodzaje wizerunkéw:

1.

Wizerunek wewngtrzny (sposdb postrzegania biblioteki przez jej personel i kie-
rownictwo) lub wizerunek zewngtrzny (sposéb postrzegania biblioteki przez sro-
dowisko zewngtrzne: uzytkownikéw, partneréw, wspétpracownikéw, dostawcow,
konkurencje itp.).

. Wizerunek idealny (wizerunek, ktéry chciataby zbudowac¢ biblioteka) lub wizeru-

nek realny (wizerunek, ktéry moze zbudowaé biblioteka w sytuacji, w ktérej si¢
znajduje, wykorzystujac aktualnie posiadane mozliwosci).

. Wizerunek pozytywny (korzystny, wspomagajacy dziatalnos¢ biblioteki, sprzyjaja-

cy jej rozwojowi), wizerunek neutralny (nijaki, mato charakterystyczny, obojetny,
wymagajacy ozywienia w celu pozyskania nowych klientéw albo zaktywizowa-
nia dotychczasowych) lub wizerunek negatywny (niekorzystny, zle wplywajacy na
kondycje biblioteki, wymagajacy natychmiastowych dziatai naprawczych).

Wizerunek zintegrowany (catosciowe spojrzenie na biblioteke i jej ustugi) lub
wizerunek izolowany (odr¢bna ocena biblioteki i jej poszczegdlnych ustug lub

agend).

. Wizerunek biblioteki (odnosi si¢ do biblioteki jako organizacji), wizerunek bi-

bliotekarzy (odnosi si¢ do personelu zatrudnionego w bibliotekach, mogacego
kreowa¢ swoj odrebny wizerunek jako grupy zawodowej) lub wizerunek ustugi bi-
bliotecznej (moze wystgpowaé, gdy ustuga jest rozpoznawalna, charakterystyczna
oraz ma istotne znaczenie dla wigkszej grupy klientéw).

Cechy wizerunku:
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ewoluuje w czasie;

zmienia si¢ w wyniku zmian zachodzacych w otoczeniu oraz zmian w samej
bibliotece;

aby byl pozytywny, wymaga dlugotrwatych i systematycznych dziatari ze strony
biblioteki;

moze by¢ odmienny w réznych grupach otoczenia;

moze, lecz nie musi by¢ zgodny z rzeczywisto$cia;

przekonania zwigzane z wizerunkiem biblioteki mogg by¢ silne badz stabe, nega-
tywne lub pozytywne (najbardziej niekorzystny jest silnie utrwalony wizerunek ne-
gatywny);

moze by¢ budowany $wiadomie i stanowi¢ element dziatai marketingowych lub
wynika¢ z codziennej pracy biblioteki;

jest wrazliwy na wszelkiego typu zaklécenia i niepowodzenia;

stanowi niematerialng warto$¢ organizacyjna bibliotekis

jesli jest pozytywny, to sprzyja nawigzywaniu wigzi z lokalng spotecznoscia;
pozwala budowa¢ przekonanie o koniecznosci funkcjonowania biblioteki, ze wzgle-
du na dobro spotecznosci, w ktérej dziata.
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Skladniki wizerunku:

— komponenty logiczne (wynikaja z logicznej argumentacji, np. biblioteka jest
»dobra”, poniewaz posiada rozbudowany ksi¢gozbiér);

— komponenty emocjonalne (wynikaja subiektywnych wrazen, odczué, uczud,
np. biblioteka jest ,dobra”, poniewaz czuj¢ si¢ w niej swobodnie).

Czynniki skladajace si¢ na warto$¢ wizerunku biblioteki:

1. Czynniki psychologiczne (postrzegana jakos¢ ustug bibliotecznych, wiarygodnosé
biblioteki jako organizacji, zaufanie do biblioteki, lojalnos¢ i przywiazanie uzyt-
kownikéw wzgledem biblioteki, pozytywne doswiadczenia i skojarzenia zwigzane
z biblioteka).

2. Czynniki prawne (prawa do nazwy, systemu identyfikacji wizualnej biblioteki,
stworzonych marek, opracowanych utworéw, baz danych, rozwiazan itp.).

3. Czynniki rynkowe (pozycja biblioteki w ramach sektora, perspektywy rozwoju,
umiejetnos$¢ wspoétdziatania, kompetencje marketingowe biblioteki).

Kluczowe elementy w procesie budowania wizerunku:

— posiadanie jasnej, przejrzystej wizji docelowego wizerunku biblioteki;

— opracowanie planu realizacji tej wizji;

— przekonanie personelu do wiaczenia si¢ w prace nad budowaniem wizerunku
biblioteki;

— prowadzenie systematycznych dziatai zmierzajacych do poprawy wizerunku;

— skuteczne komunikowanie si¢ z otoczeniem;

— analizowanie trendéw zachodzacych w otoczeniu i potrzebach uzytkownikéw;

— praca nad wlasnym, niepowtarzalnym stylem i charakterem, pozwalajacym na wy-
réznienie biblioteki sposréd innych, podobnych instytucji;

— prowadzenie systematycznych analiz otoczenia, badanie zmian wizerunkowych
i opinii uzytkownikéw.

Kampania wizerunkowa: rodzaj kampanii marketingowej majacej na celu zmiang
dotychczasowego wizerunku (jesli byt negatywny) lub wzmocnienie wizerunku (jesli byt
zbyt mato wyrazisty). Kampania wizerunkowa opiera si¢ na dziataniach medialnych, zmie-
rzajacych do budowania zaufania, wiarygodnosci i tworzenia pozytywnych relacji z bibliote-
ka. Aby byta skuteczna w dtuzszej perspektywie czasowej, musi opierad si¢ na rzeczywistych
warto$ciach, istotnych z punktu widzenia czytelnikéw (np. na wysokiej jakosci ustug).
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Etapy budowania wizerunku:

Analiza biezacego wizerunku biblioteki.

Okreslenie stanu pozadanego.

Ustalenie, jakie czynniki maja wplyw na wizerunek biblioteki.

Opracowanie i realizacja planu zarzadzania wizerunkiem (wpisanego w plany mar-
ketingowe i strategiczne biblioteki).

D =

5. Badanie skutecznosci wykonanych dziatari i ocena rozbieznosci pomigdzy stanem
faktycznym i pozadanym.
6. Wprowadzenie korekt.

Bariery w budowaniu pozytywnego wizerunku:

biblioteka nie potrafi skutecznie komunikowa¢ si¢ z otoczeniem — komunikaty s

btednie interpretowane, nie docieraja do grupy docelowej lub s3 oceniane nega-

tywnie;

— otoczenie biblioteki aktywnie przyswaja informacje nieprawdziwe lub niekorzystne
pojawiajace si¢ na temat instytucji;

— otoczenie w niewlasciwy sposéb odbiera informacje na temat biblioteki, blednie
kojarzy badz interpretuje jej dziatania, ofertg, sposoby komunikacji;

— istnieje zauwazalna rozbiezno$¢ pomiedzy informacja przekazywana w komunika-
tach marketingowych a faktycznym poziomem $wiadczonych ustug;

— oferta biblioteki nie jest atrakcyjna;

— ustaje zapotrzebowanie na dotychczasowa forme ustug biblioteki;

— kierownictwo biblioteki jest bierne lub nie potrafi prowadzi¢ skutecznej kampanii
informacyjnej;

— pracownikom biblioteki brak kompetencji lub nie sa zainteresowani tworzeniem

ustug o wysokiej jakosci oraz budowaniem silnej marki biblioteki.
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