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Budowanie wizerunku biblioteki

opracowanie Maja Wojciechowska

W dobie rosnącej konkurencji, zauważalnej również w sektorach kultury i nauki, co-
raz więcej instytucji decyduje się na stosowanie narzędzi marketingowych, mających na celu 
korzystne zaprezentowanie społeczeństwu ich działalności oraz oferty usługowej. Również 
biblioteki starają się wykorzystywać bogate instrumentarium, które oferuje zarządzanie stra-
tegiczne i marketingowe. Wśród wielu wyzwań stojących przed bibliotekarzami, coraz częś-
ciej dostrzegana jest konieczność kreowania pozytywnego wizerunku biblioteki, który byłby 
spójny z jej założeniami programowymi oraz wizją działalności i jednocześnie zapewniał 
rozpoznawalność oraz służył budowaniu więzi społecznych z otoczeniem zewnętrznym. Po-
niżej przedstawiono podstawowe informacje związane z budowaniem wizerunku biblioteki. 
Zamieszczono również wykaz literatury, której przeczytanie umożliwi pogłębienie wiedzy  
z tego zakresu.

Definicja: Zespół/zbiór wyobrażeń, przekonań oraz skojarzeń związany z biblioteką 
i jej działalnością, stanowiący podstawę do formułowania opinii na jej temat, a w konse-
kwencji budowania jej reputacji. Wizerunek powstaje w umysłach odbiorców na podstawie 
ich doświadczeń i kontaktów z biblioteką, przekazów (w tym marketingowych), które adre-
suje biblioteka do otoczenia zewnętrznego, oraz w oparciu o pozostałe informacje na temat 
biblioteki, funkcjonujące w jej otoczeniu – np. za sprawą innych użytkowników. W związku 
z tym wizerunek budowany jest na podstawie własnych doświadczeń użytkowników oraz 
informacji uzyskiwanych za pośrednictwem innych osób bądź przekazów informacyjnych. 
Dlatego nie zawsze stanowi on realne odzwierciedlenie rzeczywistości, jest zaś tylko zbiorem 
subiektywnych wyobrażeń. Jednak pomimo tego, z punktu widzenia działalności marketin-
gowej jest bardzo istotny, ponieważ wiąże się z opiniami, odczuciami i wrażeniami klientów, 
w oparciu o które podejmują oni decyzje o skorzystaniu lub rezygnacji z usług biblioteki. 
Przez niektórych wizerunek postrzegany jest jako efekt działań public relations biblioteki.

Tłumaczenie terminu: ang. Library image, niem. Bibliotheksimage, fr. Image de 
bibliothèque, ros. 
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Rodzaje wizerunków:

1. Wizerunek wewnętrzny (sposób postrzegania biblioteki przez jej personel i kie-
rownictwo) lub wizerunek zewnętrzny (sposób postrzegania biblioteki przez śro-
dowisko zewnętrzne: użytkowników, partnerów, współpracowników, dostawców, 
konkurencję itp.).

2. Wizerunek idealny (wizerunek, który chciałaby zbudować biblioteka) lub wizeru-
nek realny (wizerunek, który może zbudować biblioteka w sytuacji, w której się 
znajduje, wykorzystując aktualnie posiadane możliwości).

3. Wizerunek pozytywny (korzystny, wspomagający działalność biblioteki, sprzyjają-
cy jej rozwojowi), wizerunek neutralny (nijaki, mało charakterystyczny, obojętny, 
wymagający ożywienia w celu pozyskania nowych klientów albo zaktywizowa-
nia dotychczasowych) lub wizerunek negatywny (niekorzystny, źle wpływający na 
kondycję biblioteki, wymagający natychmiastowych działań naprawczych).

4. Wizerunek zintegrowany (całościowe spojrzenie na bibliotekę i jej usługi) lub 
wizerunek izolowany (odrębna ocena biblioteki i jej poszczególnych usług lub 
agend).

5. Wizerunek biblioteki (odnosi się do biblioteki jako organizacji), wizerunek bi-
bliotekarzy (odnosi się do personelu zatrudnionego w bibliotekach, mogącego 
kreować swój odrębny wizerunek jako grupy zawodowej) lub wizerunek usługi bi-
bliotecznej (może występować, gdy usługa jest rozpoznawalna, charakterystyczna 
oraz ma istotne znaczenie dla większej grupy klientów).

Cechy wizerunku:

 – ewoluuje w czasie;
 – zmienia się w wyniku zmian zachodzących w otoczeniu oraz zmian w samej  

bibliotece;
 – aby był pozytywny, wymaga długotrwałych i systematycznych działań ze strony  

biblioteki;
 – może być odmienny w różnych grupach otoczenia;
 – może, lecz nie musi być zgodny z rzeczywistością;
 – przekonania związane z wizerunkiem biblioteki mogą być silne bądź słabe, nega-

tywne lub pozytywne (najbardziej niekorzystny jest silnie utrwalony wizerunek ne-
gatywny);

 – może być budowany świadomie i stanowić element działań marketingowych lub 
wynikać z codziennej pracy biblioteki;

 – jest wrażliwy na wszelkiego typu zakłócenia i niepowodzenia;
 – stanowi niematerialną wartość organizacyjną biblioteki;
 – jeśli jest pozytywny, to sprzyja nawiązywaniu więzi z lokalną społecznością;
 – pozwala budować przekonanie o konieczności funkcjonowania biblioteki, ze wzglę-

du na dobro społeczności, w której działa.
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Składniki wizerunku:

 – komponenty logiczne (wynikają z logicznej argumentacji, np. biblioteka jest  
„dobra”, ponieważ posiada rozbudowany księgozbiór);

 – komponenty emocjonalne (wynikają subiektywnych wrażeń, odczuć, uczuć,  
np. biblioteka jest „dobra”, ponieważ czuję się w niej swobodnie).

Czynniki składające się na wartość wizerunku biblioteki:

1. Czynniki psychologiczne (postrzegana jakość usług bibliotecznych, wiarygodność 
biblioteki jako organizacji, zaufanie do biblioteki, lojalność i przywiązanie użyt-
kowników względem biblioteki, pozytywne doświadczenia i skojarzenia związane 
z biblioteką).

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

3. Czynniki rynkowe (pozycja biblioteki w ramach sektora, perspektywy rozwoju, 
umiejętność współdziałania, kompetencje marketingowe biblioteki). 

Kluczowe elementy w procesie budowania wizerunku:

 – posiadanie jasnej, przejrzystej wizji docelowego wizerunku biblioteki;
 – opracowanie planu realizacji tej wizji;
 – przekonanie personelu do włączenia się w prace nad budowaniem wizerunku  

biblioteki;
 – prowadzenie systematycznych działań zmierzających do poprawy wizerunku;
 – skuteczne komunikowanie się z otoczeniem;
 – analizowanie trendów zachodzących w otoczeniu i potrzebach użytkowników;
 – praca nad własnym, niepowtarzalnym stylem i charakterem, pozwalającym na wy-

różnienie biblioteki spośród innych, podobnych instytucji;
 – prowadzenie systematycznych analiz otoczenia, badanie zmian wizerunkowych  

i opinii użytkowników.

Kampania wizerunkowa: rodzaj kampanii marketingowej mającej na celu zmianę 
dotychczasowego wizerunku (jeśli był negatywny) lub wzmocnienie wizerunku (jeśli był 
zbyt mało wyrazisty). Kampania wizerunkowa opiera się na działaniach medialnych, zmie-
rzających do budowania zaufania, wiarygodności i tworzenia pozytywnych relacji z bibliote-
ką. Aby była skuteczna w dłuższej perspektywie czasowej, musi opierać się na rzeczywistych 
wartościach, istotnych z punktu widzenia czytelników (np. na wysokiej jakości usług). 
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Etapy budowania wizerunku:

1. Analiza bieżącego wizerunku biblioteki.
2. Określenie stanu pożądanego.
3. Ustalenie, jakie czynniki mają wpływ na wizerunek biblioteki.
4. Opracowanie i realizacja planu zarządzania wizerunkiem (wpisanego w plany mar-

ketingowe i strategiczne biblioteki).
5. Badanie skuteczności wykonanych działań i ocena rozbieżności pomiędzy stanem 

faktycznym i pożądanym.
6. Wprowadzenie korekt.

Bariery w budowaniu pozytywnego wizerunku:

 – biblioteka nie potrafi skutecznie komunikować się z otoczeniem – komunikaty są 
błędnie interpretowane, nie docierają do grupy docelowej lub są oceniane nega- 
tywnie;

 – otoczenie biblioteki aktywnie przyswaja informacje nieprawdziwe lub niekorzystne 
pojawiające się na temat instytucji;

 – otoczenie w niewłaściwy sposób odbiera informacje na temat biblioteki, błędnie 
kojarzy bądź interpretuje jej działania, ofertę, sposoby komunikacji;

 – istnieje zauważalna rozbieżność pomiędzy informacją przekazywaną w komunika-
tach marketingowych a faktycznym poziomem świadczonych usług;

 – oferta biblioteki nie jest atrakcyjna;
 – ustaje zapotrzebowanie na dotychczasową formę usług biblioteki;
 – kierownictwo biblioteki jest bierne lub nie potrafi prowadzić skutecznej kampanii 

informacyjnej;
 – pracownikom biblioteki brak kompetencji lub nie są zainteresowani tworzeniem 

usług o wysokiej jakości oraz budowaniem silnej marki biblioteki.
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