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Streszczenie: Marka odgrywa wazng role w nowoczesnym marketingu strategicznym i stanowi istotne na-
rzedzie marketingowe réwniez dla bibliotek. Swiadomo$é znaczenia marki dla bibliotek akademickich ozna-
cza dbato$¢ o przekazywanie otoczeniu jednolitego oraz spéjnego obrazu, ktéry powinien by¢ na tyle auten-
tyczny, oryginalny i wyrazisty, aby zapewni¢ marce wyrdznienie i zawtadng¢ umystami uzytkownikow.
W artykule omoéwiono wskazniki swiadomosci marki i zaprezentowano model stuzgcy do badania $wiadomo-
Sci marki w bibliotekach akademickich.
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Biblioteka akademicka realizuje swoje cele w oparciu o0 misje i wizje instytucji macierzyste,.
Misjg biblioteki akademickiej jest wspieranie realizowanego na uczelni procesu dydaktycz-
nego oraz dziatalnosci naukowo-badawczej prowadzonej przez jej pracownikow. W obliczu
nieustannie zmieniajgcego sie, dynamicznego i wymagajgcego otoczenia wspoétczesnych
bibliotek nie jest to zadanie fatwe.

Kazda organizacja, w tym takze biblioteka naukowa, jest zalezna od ztozonych relacji wy-
stepujacych w jej blizszym i dalszym otoczeniu. Podstawowym czynnikiem gwarantujgcym
powodzenie dziatalnosci jest akceptacja ze strony otaczajgcego jg srodowiska. Akceptacje
te mozna uzyskac, realizujgc polityke, ktéra pozwoli na otwartg, sprawng komunikacje
i partnerska relacje miedzy bibliotekg a jej uzytkownikami, pracownikami i partnerami. Dla-
tego budowanie wyrdzniajgcego i silnego wizerunku marki biblioteki, opartego na boga-
tych, pozgdanych przez otoczenie zasobach i wysokiej jakosci obstudze zapewniajgcej
dostep do tych zasobow, jest jednym z najwazniejszych zadan, a zarazem wyzwan, przed
ktérymi stoi wspotczesna biblioteka naukowa. W wyniku dtugotrwatego procesu budowania
wizerunku, a Scislej mowigc w procesie komunikowania sie biblioteki z otoczeniem, w spo-
s6b $wiadomy ksztattowana jest jej marka®.

Przyjmuje sie, ze biblioteki i Swiadczone przez nie ustugi informacyjne odgrywajg kluczowg
role w podnoszeniu poziomu jakosci ksztatcenia na uczelniach wyzszych. Biblioteka jako
centrum wiedzy stanowi integralng czes¢ srodowiska akademickiego, jest ,obrazem insty-
tucji w otoczeniu”, a wiec ,sumg pogladéw, ocen, oczekiwan, doswiadczen, jakie majg
uzytkownicy w zwiazku z kontaktami z nig”®>. Marka biblioteczna nalezy do zasobéw nie-
materialnych biblioteki i moze, a wrecz powinna by¢ wykorzystywana w celu podnoszenia
sprawnosci organizacyjnej tej instytucji oraz zwiekszenia atrakcyjnosci jej ustug. Majac na
celu taki rezultat, nalezy pamietac o istocie ksztattowania swiadomosci marki, co stanowi
swoisty fundament, na ktérym budowane sg pozostate elementy zwigzane z markg. Marka
biblioteczna powinna zatem najpierw zosta¢ utrwalona w swiadomosci uzytkownikow, pra-
cownikow i partnerdw biblioteki. Dzieki takiemu dziataniu interesariusze dysponujg wiedzg,
w jaki sposdb biblioteka funkcjonuje, co oferuje i w jakim zakresie odpowiada ich potrze-
bom.

Marka biblioteki jest sumg wrazen, emoc;ji, doswiadczen i faktow, ktére organizacja kreuje
w $wiadomosci spotecznej. Swiadomos$é znaczenia marki dla bibliotek akademickich
oznacza dbatos¢ o przekazywanie otoczeniu jednolitego oraz spojnego obrazu, ktory po-
winien by¢ na tyle autentyczny, oryginalny i wyrazisty, aby zapewni¢ marce wyrdznienie
i zawtadng¢ swiadomoscig uzytkownikow. Dzis, na silnie konkurencyjnym i przetadowa-
nym komunikacyjnie rynku ustug informacyjnych, jest to zadanie coraz trudniejsze. Swia-
domos$¢ marki to inaczej zdolnos¢ potencjalnego uzytkownika do potgczenia faktu istnienia
marki biblioteki z ustugami przez nig reprezentowanymi, czyli rozpoznania lub przypo-
mnienia sobie marki jako sktadnika okreslonej kategorii ustugi. To mechanizm tgczacy

! GRABOWSKA, H. Zarzadzanie markg w bibliotece na przyktadzie Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu.
Zarzgdzanie Bibliotekg 2011, nr 1(3), s. 111. ISSN 2081-1004.

2 BLACH, M. Wizerunek Biblioteki Gtéwnej Uniwersytetu Pedagogicznego im. Komisji Edukacji Narodowej
w Krakowie wsrdd kontrahentéw Wypozyczalni Miedzybibliotecznej. W: WOJCIECHOWSKA, M. (red.). Za-
rzgdzanie zasobami niematerialnymi bibliotek w spofeczenstwie wiedzy. Warszawa: Wydaw. SBP, 2016,
s. 233. ISBN 9788364203640.
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marke biblioteki z zaspokojeniem okreslonej potrzeby. Moze to by¢ na przyktad sSwiado-
mos¢ istnienia oferowanych przez ksigznice ustug, stuzgcych zaspokojeniu potrzeb infor-
macyjnych uzytkownika.

Istnieje kilka poziomoéw badz wskaznikéw $wiadomosci istnienia marki®:
e brak znajomosci marki,

pierwsza wymieniona marka,

spontaniczna swiadomos¢ marki,

wspomagana znajomos¢ marki,

dominacja marki.

Brak znajomos¢ marki to najnizszy poziom swiadomosci istnienia marki. W tym przypadku
rozpoznanie marki biblioteki wystepuje dopiero w momencie zetkniecia sie z nig w punkcie
obstugi. W praktyce oznacza, Zze potencjalni uzytkownicy nie sg swiadomi istnienia biblio-
teki, ktéra mogtaby zagwarantowac spetnienie ich potrzeb informacyjnych. Do zbadania
tego poziomu stosuje sie metode Swiadomosci asystowanej, ktéra przejawia sie deklaracjg
uzytkownika, ze zna marke chocéby ze styszenia. Bodzcem dla respondenta uczestniczg-
cego w badaniu jest wykaz bibliotek i prosba o wskazanie tych, ktére sg mu znane”.

Nastepny poziom sSwiadomosci marki to wymienianie marki na pierwszym miejscu.
Wskaznik ten mierzy sie poprzez zbadanie liczby uzytkownikéw, ktorzy wymienili dang
biblioteke na pierwszym miejscu posréd instytucji majgcych zapewnic¢ realizacje potrzeb
czytelniczych i informacyjnych. Przykiadowe pytanie zadawane respondentom na tym po-
ziomie brzmi: ,Kiedy mysli Pan(i) o wypozyczeniu ksigzki/miejscu do nauki, jaka pierwsza
marka przychodzi Panu(i) do gtowy?”.

Z kolei wskaznik spontanicznej swiadomosci marki pokazuje stopien znajomosci marki
w danej populacji. Dotyczy tych marek, ktére natychmiast przychodzg na my$| uzytkowni-
kowi”. Im wyzszy poziom tego wskaznika, tym lepiej, poniewaz oznacza to wiekszg popu-
larnos¢é marki biblioteki i stawia jga w uprzywilejowanej pozycji w sytuacji wyboru sposrod
innych marek. Przyktadowe pytanie badawcze, ktére jest zadawane respondentom, brzmi:
,Prosze wymieni¢ wszystkie znane Panu/Pani marki...” i tutaj pada nazwa kategorii, na
przyktad ,bibliotek naukowych”.

Kolejny poziom swiadomosci istnienia marki to wspomagana swiadomos¢ marki. Wystepu-
je w sytuacji, kiedy najpierw pojawia sie potrzeba (czytelnik potrzebuje uzyskac¢ informacje,
wypozyczyC ksigzke, skorzysta¢ z baz danych), a dopiero potem nazwa marki (gdzie mo-
ge to zrobi¢? — w bibliotece). Konsument wywotuje z pamieci okreslong marke w wyniku
bodzca, ktérym jest wymienienie danej kategorii produktu. Przyktadowe pytanie z tego za-
kresu brzmi: ,Ktére sposréd nizej wymienionych marek (na przyktad rodzajéw ustug biblio-
tecznych) Pan/Pani zna?”.

% KALL, J. Silna marka: istota i kreowanie. Warszawa: Polskie Wydaw. Ekonomiczne, 2001, s. 44. ISBN
8320812887.

* Tamze, s. 44.

® KOZIELSKI, R. Wskazniki marketingowe. Krakéw: Oficyna Ekonomiczna, 2004, s. 262. ISBN 838935523X.
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Najwyzszy poziom swiadomosci marki to dominacja marki. Ten poziom dotyczy marki, kto-
ra zdominowata dang kategori% produktu. To jedyna marka, z ktérg uzytkownicy kojarzg
na przykfad instytucje naukowe”.

Swiadomo$¢ istnienia marki w umystach uzytkownikéw jest niezwykle istotna. Jacek Kall
poréwnu}e ja do kotwicy, do ktérej nastepnie dotgczane sg inne skojarzenia zwigzane
z markg'. Konsekwentne dziatania ze strony biblioteki, majgce na celu kreowanie marki
bibliotecznej w diuzszej perspektywie czasowej, przektadajg sie na liczbe uzytkownikdw,
ktérzy nie tylko wiedzg o istnieniu ksigznicy, lecz takze w petni swiadomie korzystajg

z ustug przez nig swiadczonych.

Poziom swiadomosci marki w bibliotece akademickiej mozna zmierzy¢ za pomocg omo-
wionych wskaznikow swiadomosci marki. W celu uzyskania kompletnych pomiarow nalezy
analize poszerzy¢ o badanie poziomu satysfakcji i lojalnosci uzytkownikdw. Tego typu
dziatania sg powoli realizowane w bibliotekach®. Badania swiadomosci marki moga prze-
biega¢ wedtug modelu zaprezentowanego na wykresie 1.

Swiadomos$é marki

l biblioteki l

Pierwsza wymieniona

P N marka

racowni . .

bibliotekciv Uzytkownicy (kadra

(pracownicy Spontaniczna naukowa,
- o an oa : doktoranci, studenci,

administracji, Swiadomos¢ marki ) .

bibliotekarze) pozostali czytelnicy)

Wspomagana

Swiadomos¢ marki

. Wykr. 1. Model do badania swiadomosci marki biblioteki akademickiej
Zrédto: GRABOWSKA, H. Ksztattowanie $wiadomo$ci marki biblioteki akademickiej
na przyktadzie bibliotek polskich i brytyjskich. Rozprawa doktorska. Torun: Uniwersytet Mikotaja Kopernika,
2018.

Swiadomos$¢é marki biblioteki akademickiej mierzy sie osobno wsrdéd uzytkownikdw biblio-
teki (kadra naukowa, doktoranci, studenci, pozostali czytelnicy korzystajgcy z ustug biblio-
teki) oraz pracownikéw biblioteki (bibliotekarzy, pracownikow administracji biblioteki) za
pomocg wskaznikow $Swiadomosci marki (pierwsza wymieniona marka, spontaniczna

® KALL, J., dz. cyt., s. 47.

"Tamze, s. 47.

8 Wyniki poziomu swiadomosci marki bibliotecznej wsrdd bibliotekarzy i uzytkownikéw wybranych polskich

i brytyjskich bibliotek akademickich zostaty opublikowane w: GRABOWSKA, H. Ksztaftowanie swiadomosci
marki biblioteki akademickiej na przyktfadzie bibliotek polskich i brytyjskich. Rozprawa doktorska. Torun:
Uniwersytet Mikotaja Kopernika, 2018.

4



| Kongres Bibliotek

KB Szkot Wyzszych 12-14 czerwca 2019
SW " £6dz

Swiadomos¢ marki, wspomagana $wiadomos$¢ marki). Wskaznikom przyporzagdkowuje sie
pytania ankietowe, na podstawie ktorych analizuje sie poziom swiadomosci marki wsrod
pracownikow i uzytkownikdw biblioteki®. Cze$¢ uzyskanych wynikdéw (jednakowe pytania
zawarte w ankiecie dla bibliotekarzy i uzytkownikéw) nalezy porownac¢ w celu uzyskania
informacji, czy sposdb postrzegania marki biblioteki jest spojny wéréd obu badanych grup.
Pozostate wyniki analizuje sie oddzielnie z podziatem na pracownikow i uzytkownikéw bi-
blioteki.

Prowadzenie badan swiadomosci marki w bibliotece akademickiej sprawia, ze osoby za-
rzagdzajgce instytucjg dysponujg odpowiednimi danymi dotyczgcymi marki, co zmniejsza
stopien niepewnosci i poziom ryzyka podczas podejmowania decyzji odnoszgcych sie do
procesu zarzgdzania markg oraz dopetnia raportowanie stanu instytucji na potrzeby inte-
resariuszy zewnetrznych. Wyniki uzyskane dzieki badaniom swiadomos$ci marki mogg stu-
zy¢ dostosowaniu ustug bibliotecznych do potrzeb uzytkownikow, a takze podjeciu dziatan
na rzecz zwiekszenia poziomu jakosci ich swiadczenia, co wptywa na wzrost satysfakcji
czytelnikow.

Bibliografia:

1. BtACH, M. Wizerunek Biblioteki Gtéwnej Uniwersytetu Pedagogicznego im. Komisji Edukacji Naro-
dowej w Krakowie wérdd kontrahentow Wypozyczalni Miedzybibliotecznej. W: WOJCIECHOWSKA,
M. (red.). Zarzgdzanie zasobami niematerialnymi bibliotek w spoteczenstwie wiedzy. Warszawa:
Wydaw. SBP, 2016, s. 232-244. ISBN 9788364203640.

2. GRABOWSKA, H. Ksztaftowanie swiadomosci marki biblioteki akademickiej na przyktadzie bibliotek
polskich i brytyjskich. Rozprawa doktorska. Torun: Uniwersytet Mikotaja Kopernika, 2018.

3. GRABOWSKA, H. Zarzadzanie markg w bibliotece na przyktadzie Biblioteki Uniwersyteckiej w Po-
znaniu. Zarzgdzanie Bibliotekg 2011, nr 1(3), s. 111-122. ISSN 2081-1004.

4. KALL, J. Silna marka: istota i kreowanie. Warszawa: Polskie Wydaw. Ekonomiczne, 2001. ISBN
8320812887.

5. KOZIELSKI, R. Wskazniki marketingowe. Krakéw: Oficyna Ekonomiczna, 2004. ISBN 838935523X.

GRABOWSKA, H. Swiadomos$é marki biblioteki akademickiej — wprowadzenie do problematyki. W: Séjkow-
ska, ., Derfert-Wolf, L. (red.). | Kongres Bibliotek Szkot Wyzszych, £6dz, 12-14 czerwca 2019 [online]. Sto-

warzyszenie EBIB, 2019. [Dostep 30.11.2019]. Materiaty Konferencyjne EBIB, nr 26. ISBN 9788363458096.
Dostepny w: http://open.ebib.pl/ojs/index.php/Mat konf/article/view/727.

® Wskazniki $wiadomosci marki znajdujg odzwierciedlenie w postaci pytan ankietowych zawartych w modelu
formularza do badania s$wiadomosci marki. Szerzej w: GRABOWSKA, H. Ksztaftowanie $wiadomosci mar-
ki... dz. cyt.


http://open.ebib.pl/ojs/index.php/Mat_konf/article/view/727

