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STUDII SI CERCETARI

MODELUL EXPERIENTIAL
AL ACTIVITATII BIBLIOTECARE

Abstract

The librarians are looking for innovative
ways to increase the social value of infodocu-
mentary institutions. We know that any way
to improving, reinventing and restructuring
the activity in a library is generated and con-
ditioned by user. What does he want today?
What and how astonish him, to convince him
to come to the library, to use and remain loyal
to the library? Users are no longer satisfied
with standardized services and the variety of
practiced forms, methods haven't results.

In _management literature increasingly
is circulated a new concept - the experience.
The experiential model comes from econom-
ics. The big companies have found, and this
is good for libraries, that the only correct way
is to focus on the users’ experience, on the in-
dividual use (customized), on the individual
behaviour using the library, on the capabil-
ity of the librarian to design products, services
explicitly enhancing user experience. In the
XXI century will survive these economic and
cultural institutions that treat the offer as an
experience, as an experience performed in
ways that captivates people, leaving pleasant
memories. Libraries are part of the activities
that orchestrate experiences.

Keywords: experience, costumized servic-
es, user's management, relationship, loyality.
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Subiectul pus in dezbatere prin acest
articol este atragerea utilizatorului, citito-
rului la biblioteca si efortul bibliotecarilor
de a-l loializa. Vorbim astazi despre uti-
lizator / cititor. Tocmai cand academici-
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anul Mihai Cimpoi a capitulat, in disputa
de peste 10 ani asupra utilizarii notiunii
de utilizator sau cititor, l-a recunoscut ca
utilizator... noi revenim si la notiunea de
cititor. Utilizatori avem, triplu chiar, fata
de cititori. Aici au contribuit atat tehno-
logizarea lumii, diversificarea activitatilor
in biblioteci, a serviciilor bazate pe tehno-
logie si fenomenul divertisment, prea pre-
zent in vietile oamenilor. Noi, bibliotecarii,
incercdm sa atragem mai multi utilizatori
- responsabilitate autoasumata — derivata
din teama de disparitie a bibliotecii ca in-
stitutie, pentru cd, spune Veruta Osoianu’,
si ea citand pe altii, ratiunea de a exista a
bibliotecii este utilizatorul. Noi, bibliote-
carii, cdutam sa atragem mai multi, acum,
cititori — pentru ca cel care a disparut este
cititorul — iarasi, din alta responsabilitate
autoasumata — derivata din teama noas-
tra de disparitie a lecturii din preocuparile
intelectuale ale omului, cetateanului, in
special, si din peisajul societal, in general.
Este acest zbucium indreptatit? Este un
impuls din interiorul omului bibliotecar
de supravietuire a speciei, acum mai rard,
a cititorilor?

Nu suntem unicii in cdutarea lui Godot,
daca e sa ne amintim de expresia utiliza-
ta in titlul unui articol, de polemica, a dr.
Alexe Rau. Preotii se plang ca se impu-
tineaza enoriasii; teatrele - ca nu mai au
sdlile pline; muzeele au devenit muzee de
duminica. Lumea are alte preocupari! Lu-

TOSOIANU, V., Ratiunea de a exista a bibliotecii este ci-
titorul. In: revista Biblioteca, 2012, nr. 5, pp. 133-142.
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mea are alte interese, mai sofisticate, mai
complexe! Are, astazi, biblioteca oferte
care cuprind interesele foarte complexe,
in permanenta schimbare a cetatenilor?...

Suntem in cdutarea unor modalitati
inovative de a spori valoarea institutiilor
infodocumentare. Dar nu uitam ca orice
modalitate de Tmbunatatire, reinventare
si restructurare este centrata pe utilizator,
este motivata de utilizator, este genera-
ta si conditionata de utilizator. Utilizatorii
vin si pleaca, cresc, imbdtranesc, se trec,
pardsesc tara pentru una mai,bund”. Toate
aceste procese sunt naturale, permanente,
mai putin ultimul. Biblioteca intotdeauna
a tinut cont de ele si si-a articulat, intr-un
fel sau altul, oferta la acestea, dar rezultatul
este nul, cum ar spune B.P. Hasdeu. Nimic
nou sub soare. Noutatea este conceptul
de experientd tot mai des vehiculat in lite-
ratura de management si in practica orga-
nizatiilor. Experienta este un gen de oferta
existenta, insa nearticulata pana acum, ca
model, si in biblioteci. Termenul ,experien-
ta” si cvasisinonimul sau ,experiment” in sti-
intele exacte inseamna acelasi lucru, dar in
artd, in culturd nu sunt substituibili. ,Expe-
rientd” are acceptii mai uzuale; se referd,
de exemplu, la iscusinta acumulata, tot
asa cum in sens larg se spune de cineva
ca are experienta. Gasim si o altd cono-
tatie a termenului — experienta traita, dar
traita reflectat, constient, premeditat. Ca
sa fac o paralela: suntem oameni ai cartii
si cunoastem literatura ,experientei” (pe-
rioada dintre cele doua razboaie mondi-
ale), o literatura a ,aventurii” si a ,riscului’,
care cauta experientele-limita si amintesc
aici de Malraux, Hemingway, Lawrence
(citdam figurile mai impresionante), care
au ilustrat aceasta atitudine, obiectivand
exemplar experienta personala. Aceas-
ta literatura a ,experientei’, a aparut din
nevoia de autenticitate si cunoastere pe
care o exprima. Revenim insa la termenul
nostru — experienta — experienta ca trai-
re. Aceasta-i acceptiunea pentru ceea ce
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urmeaza sa va spun despre experientiali-
zarea activitatii noastre.

Toate organizatiile, toate institutiile
sociale si culturale isi imbraca bunurile si
serviciile in experiente pentru a-si diferen-
tia ofertele. Bibliotecile, la fel, pot inten-
sifica mediul in care utilizatorii utilizeaza
serviciul, gasind cea mai bunda modalitate
de a-i implica pe utilizatori, astfel incat sa
transforme serviciul intr-un eveniment
care sa ramana mult timp in memoria uti-
lizatorului. Bibliotecile nu au de ales — uni-
ca linie corecta - sa se concentreze asupra
experientei pe care o au utilizatorii in timp
ce utilizeaza bunurile; sa se concentreze
pe utilizarea individuala (personalizata),
sa-si indrepte atentia spre modul in care
se comportd individul in timp ce utilizea-
za biblioteca; bibliotecarul sa-si conceapa
bunurile, serviciile explicit in scopul inten-
sificarii experientei utilizatorului, cu alte
cuvinte, sa isi experientializeze bunurile si
serviciile. ,Experienta, afirma |. Mucenic, nu
este un nou mod in care ii prezentdm utiliza-
torului activitatea noastrd, este un nou mod
de a face mai bine ceea ce facem deja pentru
utilizatorul nostru. Experienta nu este un nou
nume pentru ceea ce faci, ci este un nou mod
de a face. Explicatd, in cuvinte putine, experi-
enta pe care utilizatorul o are cu o companie
(bibliotecd) se traduce in calitatea timpului
pe care consumatorul (utilizatorul) il petre-
ce aldturi de acea companie (bibliotecd)™
[completarea noastra — L.K.].

Experientele au existat dintotdeauna.
Descoperim exemple de experiente in toa-
te domeniile - la restaurante, hotele, spa-
latorii, cinematografe, televiziune etc. Do-
meniul serviciilor previzioneaza aparitia
modelului experiential al activitatii. Facto-
rul care grabeste aplicarea acestui model
nu numai in lumea economicd, dar, mai
ales, in cel social, cultural, informational si
comunicational este piata aglomerata de
bunuri, produse, servicii care intensifica

2 Tn prefata la volumul Economia experientei de B.
J. Pine Il si J.H. Gilmore.
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competitivitatea si alimenteaza cautarea
diferentierii, unicul element-criteriu de a fi
solicitat si cautat, sustin autorii B. Joseph
Pine Il si James H. Gilmore?, cu referire la
acest model pentru domeniul economic.

Specialistii in biblioteconomie au sem-
nalat experienta, personalizarea inca in
anii ‘80 ai secolului trecut. Brigitte Richter*
in ghidul ei de biblioteconomie recunoas-
te ca ,biblioteconomia este un domeniu de
activitate in care existd traditii foarte vechi”
[p. 7], propunand ,sd se treacd de la infor-
matrea traditionald la informarea personali-
zata” [p. 236]: ,...mai multd animatie in ac-
tivitate’, ,,...bibliotecarul trebuie sd gdseascd
un mod de acces la carte pundnd accentul
mai ales pe pldcere decdt pe efortul lecturii
utilizatorii vor avea nevoie ca biblioteca sd
facd pentru ei un efort mai special care va
personaliza suplimentar atentia care Ii se
acordd” [p. 264].

Specialistii, ce-i drept putini, din do-
meniul managementului, au abordat, de
ceva vreme, experienta ca oferta. Philip Ko-
tler’, cu referire la conceptia marketingului,
precizeaza ca ,aceasta s-aextins pentru a se
concentra pe afectele umane”. Mai adau-
gdm aici ca s-au introdus noi concepte de
marketing ca marketingul emotional, mar-
ketingul experientelor. Este necesar, pledea-
za autorul citat, sd tintesti si latura emotio-
nald a individului - partea lui afectivd. Dupa
Stephen Coveys, o fiinta umana are patru
componente de baza: un corp fizic, o minte
capabild de gdndire si analizd independen-
td, o inimd care poate sd simtd emotie si un
spirit — sufletul omului sau nucleul sdu filoso-
fic. Amintim n context si alti mari guru in
management: Jonas Ridderstrale, Martin

31n volumul lor Economia experientei, aparut la
Editura,Publica’, in 2010.

* RICHTER, Brigitte. Ghid de biblioteconomie. Ch. :
ARC. 1997.318 p.

> Philip Kotler la volumul sdu intitulat Marketing
3.0 a pus subtitlul De la produs la consumator si la
spiritul uman.

SCOVEY, Stephen. A 8-a treaptd a intelepciunii. Bu-
curesti: ALLFA, 2006. 392 p.
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Lindstrom, Gary Hamel, Tom Peters, Seth
Godin etc. care pun accent pe latura emo-
tionala in relatia cu utilizatorii, in procesul
prestarii serviciilor, in munca, in general.
Biblioteca este un teritoriu al posibili-
tatilor, poate fi generatoare sau ofertanta,
in toate sensurile cuvantului — sa creeze noi
idei, sa asocieze semnificatii in mod consti-
ent, sa contribuie si sa se plieze la diferite
situatii. Experienta apare cand o biblioteca
utilizeaza serviciile in mod intentionat ca
scend, iar bunurile ca recuzitd cu scopul de a
implica un utilizator. Bunurile sunt tangibile,
serviciile intangibile, experientele sunt me-
morabile, afirma, in volumul citat, B. Joseph
Pine Il si James H. Gilmore. Exemplu recent:
miercuri, 4 octombrie a.c, am participat
la vernisajul Vasilutei Vasilache, pictorita
angajata a filialei noastre ,Itic Mangher” si
masteranda la ,Managementul in structu-
rile infodocumentare”. Biblioteca are in fata
sediului o terasa. Langa intrarea in bibliote-
ca au instalat un cort in care au pus mobila
impletita din lozie, pe masa acoperita cu o
fata de masa traditionala, fructe de toamna,
flori... Cine venea la activitate era intampi-
nat de bibliotecarii aflati pe terasa si invitati
sa serveasca din cele aflate pe masa... A fost
o revelatie... Un scenariu intentionat gandit
sd uimeasca, sa atraga, sa binedispuna. Ex-
pozitia, la care am fost invitata, era amena-
jata in localul teatrului bibliotecii. Scenariul
rustic local, de intampinare a vizitatorilor, a
fost schimbat de o cromatica exoticd, afro-
mexicana, care iti dadea sentimentul ca esti
pe alt continent. Biblioteca,,ltic Mangher” a
gasit si a regizat cea mai buna modalitate
de a-i implica pe utilizatorii evenimentului,
astfel incat a putut transforma utilizarea
bibliotecii intr-un eveniment exceptional
care mi-a ramas mult timp in memorie.
Asadar, bibliotecile, neavand de ales,
trebuie sa se concentreze asupra experi-
entei pe care o au utilizatorii in timp ce le
utilizeaza produsele si serviciile. Festivalul
cdrtii evreiesti se desfasoara anual, in luna
octombrie, dar bibliotecarii nu au lasat sa
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se comodifice acest eveniment cultural.
Chiar daca unele activitati vechi, altele noi,
ca forma si abordare nu se comodifica pen-
tru ca bibliotecarii le propun ambalat in
experiente intens traite, escapiste. Din ur-
marirea practicilor de la Filiala,I. Mangher”
m-am convins ca angajatii ei isi concep ac-
tivitatile explicit in scopul intensificarii ex-
perientei utilizatorului. Este doar un exem-
plu intern de experientializare a activitatii
cu publicul si fac acest lucru doar bibliote-
carii atenti la necesitatile, aspiratiile, hob-
by-urile, comportamentele utilizatorilor.
Numeroase activitati interne dintr-o
biblioteca contin mai multe aspecte ex-
perientiale lasand loc aparitiei unor zone
de diferentiere. De exemplu, bibliotecarii
s-ar putea concentra asupra experientei
inscrierii la biblioteca; a imprumutului;
a studiului; a utilizarii echipamentului; a
animatiei culturale etc. Daca am gandi in
acesti termeni, am imbunatati si spori va-
loarea utilizarii bibliotecii, adaugand expe-
riente in jurul oricarui serviciu prestat, care
sa transforme utilizarea lor in ceva placut,
de neuitat. Valoarea experientei persista
in memoria utilizatorului care a fost cap-
tivat de un serviciu, de un bun sau de un
eveniment. Exemple din Catalogul cdrtilor
cu dedicatii al BM: ,Bibliotecii «Stefan cel
Mare si Sfant», care mi-a prilejuit momente
frumoase si amintiri de neuitat” (scriitorul si
cititorul Vladimir Besleaga); ,Bibliotecii «Va-
sile Alecsandri» cu multumiri pentru ajutorul
acordat la definitivarea acestui dictionar”
(filologul si cititoarea Victoria Braga); ,Bi-
bliotecii «<Maramures» - Maramuresului meu
din Chisindu. Bibliotecii in care imi place sd
md retrag ca intr-o destinatie turisticd inedi-
ta...” (scriitorul si cititorul Valerian Ciobanu);
»Bibliotecii de Arte, unde mi s-au intdmplat
atdtea clipe frumoase...” (lulian Filip); ,Bibli-
otecii «Hristo Botev» cu dragoste si recunos-
tintd pentru sustinerea morald” (Galina Oltu,
filolog); ,Dragei noastre case a cunoasterii
si delectarii prin lecturd [Biblioteca «Targu-
Mures»], de la o cititoare devotatd, in speran-
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ta unor neuitate intdlniri cu cititorul” (poeta
Radmila Popovici-Paraschiv); ,Bibliotecii
«Tdrgu-Mures», un loc drag inimii mele, un
loc in care prietenii noi — oameni si carti — te
fac sd uiti de trecerea timpului” (Alexe Rau);
»Bibliotecii «B.P. Hasdeu», cu multd conside-
ratie, in amintirea unei lansdri de carte foar-
te interesante” (Irina Nechit, poetd, critic de
teatru, dramaturg); ,Bibliotecii «O. Ghibus»...
pentru clipele de mdngdiere si imputernicire
spiritualda pe care le-am trdit aici” (scriitor,
filozof al culturii, Andrei Vartic); ,Bibliotecii
«M. Lomonosov» de la cel mai inveterat fan si
pdmdntean” (Kiril Kovalgi, poet si traduca-
tor, stabilit la Moscova); ,Bibliotecii «<Adam
Mickiewicz», cu multumiri pentru ajutorul la
editarea antologiei” (Eleonora Mescereako-
va, economist); ,Bibliotecii «<M. Lomonosov»,
local in care au fost aprobate multe romante
si cdntece intrate in aceastd antologie, care
tot aici a fost pregdtita spre editare” (Ser-
ghei Pojar, muzicolog); ,Bibliotecii «Hristo
Botev» cu recunostintd pentru descoperiri,
care m-au schimbat, m-au transformat...”
(doctor in medicina Tatiana Handrabura);
#Bibliotecii «Transilvania», aceste clipe din
experienta cenaclului «lulia Hasdeu»” (Au-
relian Silvestru, scriitor). Sunt foarte multe
experientele trdite la Biblioteca Municipala
»B.P. Hasdeu"” de catre personalitati, de ca-
tre simpli cititori.

La BM se incearca sa se creeze o imagi-
ne a brandului care sa sublinieze experien-
ta pe care o pot avea utilizatorii in raport
cu utilizarea serviciilor ei. In acest sens, la
crearea experientei servesc suvenirele —
una dintre preocuparile departamentului
nostru de marketing. Biblioteca are ne-
voie de suvenire: tricouri, cani, brelocuri,
jucarii, pixuri, creioane, chipiuri, genti si
diverse flecustete pe care utilizatorii le
aduna pentru a prelungi amintirea experi-
entei respective. larasi un exemplu de la 4
octombrie, iarasi de la Filiala ,I. Mangher”.
Ne-am intalnit, la aceasta bibliotecd, cu
pictorul Eduard Maidenberg, care ne-a sa-
lutat si ne-a aratat ca poarta, cu placere si
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onoare, geanta oferita ca trofeu Celui mai
bun utilizator al BM cu doi ani in urma. Poa-
te suna banal, dar aceste obiecte creeaza
o experienta senzoriald pentru detinatori.
Deci, biblioteca poate senzorializa orice
obiect prin accentuarea senzatiilor gene-
rate de utilizare. BM fsi reface permanent
suvenirele pentru a fi mai atrdgatoare, mai
diversificate si mereu altele - in acest an
am oferit utilizatorilor portmonee.

La BM mai exista o practica de atrage-
re a utilizatorilor — cea de a aduna lumea
in diverse cluburi pe interese in care parti-
cipantii vin dupa experienta pe care o tra-
iesc aici. Mai ales in cluburile in care mem-
brii lui beneficiaza de ajutorul unui sau mai
multor experti (ca in cazul Creative Writing,
Cercul de dramaturgie, |a Biblioteca,, Stefan
cel Mare si Sfant”) in scopul intensificarii
experientei lecturii. Clubul mai faciliteaza
crearea legaturilor dintre membrii lui, care
impdrtasesc reactii la selectii literare, la
recenzarea scrisului altcuiva, idei privind
cele mai bune modalitati de a experientia-
liza scrisul, crearea operelor literare, dar si
trdiesc experienta de a-si alege prieteni de
literaturd, sedintele avand loc in bibliote-
ca, intre autori si carti. Alaturi de aceasta,
clubul, prin expertii permanenti sau invi-
tati, personalizeaza experienta in functie
de fiecare membru. in acelasi scop - inten-
sificarea experientei lecturii - s-a inaugu-
rat si Clubul Poetii desculti.

Chiar daca am exemplificat cu experien-
te trdite din utilizarea bibliotecii, ele rdman
totusi inca un teritoriu neexplorat pentru
practica si modelul experiential. Biblioteci-
le nu reusesc sa ofere in mod consecvent
experiente captivante, isi supraestimeaza
experientele in raport cu rezultatele urma-
rite si obtinute sau isi supraliciteaza capaci-
tatea de a le practica. In perioada recenta
utilizatorii au scazut, sunt convinsa, pentru
ca bibliotecile nu au fost capabile sa-si re-
vitalizeze experientele. Cititorii, utilizatorii
care incd mai frecventeaza bibliotecile nu
vad si nu fac lucruri prea diferite fata de cele
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pe care le-au vazut sau le-au facut cu 15-20
de ani in urma. Modelul experiential insa
patrunde in secolul XXI, multi dintre biblio-
tecari isi dau seama ca realizarea lui nu este
deloc usoara si renunta. Renuntand, biblio-
tecile devin irelevante. Ne este greu sa ne
imaginam cum vor supravietui ele in noul
mileniu. Vor supravietui bibliotecile care isi
trateazd oferta ca pe o experientd, ca pe o
experienta prestata in moduri in care capti-
veaza oamenii, [asand in inimile utilizatori-
lor amintiri placute.

Specialistii amintiti mai sus, B. Joseph
Pine Il si James H. Gilmore, au definit patru
domenii ale experientei: divertisment; as-
pectul educational; cel escapist si cel estetic.
Expunem esenta lor in randurile urmatoare.

Divertisment: bibliotecile atrag si cap-
teaza atentia utilizatorilor in mai multe fe-
luri. O experienta, spun specialistii, poate
capta utilizatorii pe doua dimensiuni, in
functie de nivelul de participare a utiliza-
torului — activa sau pasiva (de acest tip de
participare scria Dumitru Crudu in Jurna-
lul bibliotecarului). Utilizatorii pasivi trdiesc
evenimentul ca simpli observatori, simpli
imprumutatori sau simpli ascultatori. Par-
ticipantii activi isi pun amprenta asupra
evenimentelor care produc experiente, se
implica in conexiuni si relatii ambientale
care-i leaga mai mult de eveniment.

Educational: ca si in divertisment, in ca-
zul experientelor educationale, utilizatorii
absorb evenimentele care se desfasoara
in fata lor. Educatia presupune participa-
rea, implicarea activa a individului. Asta
nu inseamna ca experientele educationale
nu pot fi distractive — ora povestii, ore de
creativitate, de desen, de limbi strdine, de
ceramica, de scris, concursuri literare etc.
- nu pot fi surpriza, nu pot fi memorabile
fara atractivitate, fara scenarii-surpriza...
Intr-un muzeu, in SUA, am trait o experien-
ta de utilizare a bunurilor muzeului - toate
exponatele le puteai testa, ba mai mult -
copiii, veniti organizat, le utilizau invatand
cum e sa fii pompier, casier, bancher, pos-
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tas, brutar etc. Acum, si la noi, in multe bi-
blioteci sunt organizate spatii de joc, care
ofera multiple experiente de invatare, de
fapt, toate activitatile din biblioteca sunt
experiente de invatare. Pentru atractivitate
creeazd scenarii de experientializare agen-
tiile de turism, muzeele (exemple: Zi de po-
veste la castelul din Hunedoara; experiente
educationale la castelul de la Sighisoara’).

Escapist: ca ambient biblioteca este
fundamental escapista - resursele infor-
mationale, aranjate intr-un fel de a starni
curiozitatea, iar accesul direct la colectie
te face sa explorezi acea colectie — sa simti
efectul serendipitdtii —, echipamentele
destinate realitdtii virtuale sunt ambiente
escapiste, jocurile, programele de chat fac
utilizatorul sa devina actorul care partici-
pa, se implicd, actioneaza si poate influ-
enta utilizarea in sine. Experientele esca-
piste sunt in esenta atractii... In trecut se
spunea: ,Ai citit cartea, acum mergi sd vezi
filmul!” Astazi: ,Acum, dacd ai vazut filmul,
du-te sa-I trdiesti pe pielea ta!” Un exemplu
de la Biblioteca Judeteana ,P. Dulfu”, Baia
Mare: programul cu film / carte De la carte
la film siinapoi la carte. O altd, noua, abor-
dare si prin aceasta atractiva.

Va amintiti ca in trecutul nu prea inde-
partat au fost mai multe abordari ale bibli-
otecii ca al treilea loc (unde poti citi, invata,
socializa, exprima...), bazate pe conceptul
ca majoritatea oamenilor au nevoie de un
spatiu fizic separat de casa si munca®. Unii
merg in parcuri, altii in cafenele, baruri... in

7Surpriza oferita participantilor la Conferinta ANBPR
de catre Biblioteca Judeteana Mures, organizatoa-
rea evenimentului profesional, in aprilie 2012.

8 Concept lansat de Ray Oldenburg pe care l-am
abordat in articolul Sensul de spatiu. Un studiu
comparat al perceptiei de cdtre comunitate si pro-
fesionisti a bibliotecii ca spatiu public. In: Tnvata-
mantul superior si cercetarea - piloni ai societatii
bazate pe cunoastere: Conf. st. internationala de-
dicata jubileului de 60 de ani ai USM (28 septem-
brie 2006). Rez. comunic. St. socioumanistice. Vol.
I. Com. org.: Gh. Rusnac (pres.), red. resp.: Tatiana
Bulmaga. Ch., 2006, pp. 305-306.
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care merita sa evadezi, mai ales, in librari-
ile care combina lectura, cafeaua, taifasul,
discutia. De ce cafenelele, librdriile pot, iar
bibliotecile nu?

Estetica: Utilizatorii care iau parte la o
experienta educationala au drept posi-
bil scop Invdtarea; cei care participa la o
experienta escapista — Actiunea; cei care
participa intr-o experienta de divertisment
vor sa simtd; cei care sunt partasi la o ex-
perienta estetica vor, pur si simplu, sd fie
acolo. Acest sentiment il urmarim la expo-
zitiile, vernisajele organizate de biblioteci.
Ambientul, in sine, al bibliotecii poate fi
experientd estetica (exemplul Filialei ,Tran-
silvania’, ambientul cdreia ii incanta, pur si
simplu, pe vizitatori) — deci, avem nevoie s
modernizam si sa estetizam bibliotecile.

Experientele oferite de biblioteci apar-
tin tuturor celor patru domenii pentru ca
e dificil a face distinctie intre domeniile
experientei. Biblioteca le ofera ,la pachet’,
adica propune un pachet de oferte cu ex-
periente. Multe le avem deja. insa ceea ce
poate influenta, cu adevdrat, activitatea
noastra este experienta generala. Sa explo-
ram creativ aspectele fiecarui domeniu ce
ar putea intensifica o anume experienta pe
care vrem sd o oferim utilizatorilor. Pentru
a putea realiza acest pachet sa ne punem
niste intrebari: (1) Ce putem face pentru
a imbunatati estetica experientei? Esteti-
ca este cea care ii determina pe utilizatori
sa-si doreasca sa intre, sa se aseze, sa se
simta bine, s mai vina. Putem face me-
diul bibliotecii sa fie mai ademenitor, mai
interesant, mai confortabil?; (2) Vizitand
biblioteca noastra... (cand ne gandim la
vizite, mai putine acum, ne amintim, ime-
diat, cantecul popular Da’ de ce, mdi Voinu,
Voinu, Voinu?...), gdsesc utilizatorii aspec-
tul escapist care sa-i atraga si mai mult? i
putem incuraja sa participe activ la experi-
entele pe care le punem la pachetul oferte-
lor?; (3) Stim ce dorim sa invete utilizatorul
din experienta pe care o oferim? Ce infor-
matii sau activitati pot contribui la implica-
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rea acestora in explorarea cunostintelor si
abilitatilor? (4) Ce putem face ca forma de
divertisment pentru a-i determina sa ascul-
te? Care ar fi elementele ce i-ar determina
sa rdmdnd? Cum putem face ca experienta
sd fie mai amuzanta si mai placuta?
Convingerea pentru a aborda experi-
enta ca model al activitatii noastre este ca,
de acum incolo, competitia se va baza pe
experientd. Cei care, chiar daca, incd, timid,
dar au apropiat lumea experientelor de ac-
tivitatea lor, vor avea de castigat. Desfasu-
rate, sistematic, permanent, experientele
puse in scena necesita un simt al locului
care sa-i stimuleze pe utilizatori sd petrea-
cd mau mult timp implicandu-se. Biblioteca
este locul ideal in care poti, pur si simplu,
sa fii, sa faci, sa inveti si sa vrei sd ramai.
Mersul la biblioteca este o experienta
sociala. Doua exemple din business:

® (a) De ce oamenii merg la biblioteca?
De ce oamenii merg la teatru? De ce
oamenii merg la librarii? Pentru ex-
perienta sociala — a raspuns Leonard
Riggio, dezvoltatorul lantului de libra-
rii ,Barnes & Noble”. El a schimbat toa-
te elementele magazinelor, librariilor
- arhitectura, modul in care se com-
portau angajatii, decorul, piesele de
mobilier, aranjamentele atractive ale
cartilor... pe post de ,antract” a adau-
gat cafele, pentru momentele in care
oamenii nu socializeaza, nu rasfoiesc
sau nu cumpara carti.

e (b) In 1953, Walt Disney a convins in-
vestitorii sa contribuie la constructia
Disneyland-ului printr-un argument
foarte simplu: ,Ideea Disneyland-ului
este una simpla. Va fi un loc in care
oamenii vor putea gasi bucurie si cu-
noastere. Va fi un loc in care copiii si
parintii vor putea impartasi momente
placute unul in compania celuilalt; un
loc in care profesorii si elevii vor des-
coperi modalitati mai grozave de inte-
legere si educatie. Aici, generatiile mai
vechi vor putea retrdi nostalgia zilelor
trecute, iar tinerii vor putea savura
provocarea viitorului.”
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Daca am inlocui cuvantul Disneyland
cu Malldova? Daca am pune in loc de Dis-
neyland cuvantul Biblioteca ar banui cine-
va ca nu este despre noi? Suntem locul in
care oamenii gasesc cunoastere... celelalte
le putem face? Mall-ul le face, libraria le
face, Disneyland-ul, la fel, le face... Ideea
succesului lor este bazata pe experiente.
Experienta, la randul ei, trebuie redata
prin ,impresii”. Cu impresii ramanem dintr-
o experientd. Noi trebuie sa ne intrebam
cum le-ar placea utilizatorilor nostri sa
descrie experienta cu biblioteca? Ca uti-
lizatorii sa ramana cu impresii, ar trebui
sd conjugam toate elementele activitatii
noastre in asa fel incat sa genereze o anu-
mita experienta, o experientd memorabi-
Ia. Sa incercam sa ne gandim: ce impresie
sau ce sentiment genereaza fiecare inter-
actiune dintre biblioteca si utilizator.

Lumea in care experientele alimentea-
za motorul dezvoltarii ne duce la principiul
amintit — esti ceea ce oferil!! Suntem locul
unde poti gasi raspuns la intrebdrile care
te framantd, unde poti invata, poti explo-
ra, poti descoperi, te poti exprima. Ce mai
poti? Raspund cele 90+ motive...° pentru
a utiliza BM. Oferim pentru fiecare oferta si
experiente captivante si memorabile? Sunt
convinsd ca putem concepe experiente
bogate care pot acoperi toate cele patru
domenii — educational, escapist, estetic si
chiar divertisment. Impresia generala a bi-
bliotecilor publice ne conduce la gandul
ca fortele comodificarii au cuprins intregul
domeniu infodocumentar. lesirea din im-
pas il constituie personalizarea, alt principiu
despre care se vorbeste, se discutd, in bi-
blioteconomie, I-am mai abordat si intr-un
manual™. Se considera ca solicitarile, nevo-
ile utilizatorilor bibliotecii sunt particulare,

?Pliantul 90+ motive pentru a utiliza Biblioteca Mu-
nicipald,B.P. Hasdeu”, Ch.: 2012.

19KULIKOVSKI Lidia. Accesul persoanelor dezavan-
tajate la potentialul bibliotecilor: man. pentru bi-
bliotecari: Ch.: Epigraf, 2006, pp. 194-200.
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sunt personale. Le imbracdm noi in expe-
riente unice, personale, specifice in functie
de solicitant? Depdseste oferta noastra as-
teptarile utilizatorilor furnizand experiente
sociale si emotionale solicitantului? Se per-
sonalizeaza si bunurile bibliotecii? Un bun
bibliotecar il constituie produsele biblio-
grafice. Oare nu personalizam atunci cand
elaboram o biobibliografie? Este un produs
personalizat — iata si exemple de personali-
zare din acelasi izvor: ,Pentru Biblioteca Mu-
nicipald «B.P. Hasdeus... care, la cei 80 de ani
impliniti de mine, mi-a fdcut cel mai frumos
cadou, editdndu-mi biobibliografia O viata
in zbucium” (jurnalistul Alexandru Donos);
JBibliotecii de Arte «T. Arghezi» si echipei
care a muncit enorm pentru aparitia acestei
carti...” (actrita Paulina Zavtur); ,Bibliotecii
«Tdrgu-Mures» si lucrdtorilor ei — cu inchinare
si recunostintd pentru osteneala si ddruirea
cu care s-au aplecat asupra trudei mele” (cri-
tic literar, prof. univ. dr. Eliza Botezatu).

Utilizatorii nu se mai multumesc cu
servicii standardizate. Bibliotecile fac parte
din domeniul activitatilor care orchestrea-
za experiente. Beneficiarii experientelor
valorizeaza implicarea in ceea ce bibliote-
ca dezvadluie de-a lungul unui interval de
timp. Biblioteca nu mai ofera doar bunuri
si servicii, ci si experienta aferenta, pe care
o traieste utilizatorul. Ofertele bibliotecii
sunt aproape de utilizator, dar in afara lui,
in timp ce experientele sunt inerent perso-
nale. Ele au locin interiorul oricarui individ
care a fostimplicat la nivel emotional, fizic,
intelectual sau chiar spiritual.

Conceptia relevantei pentru mintea
utilizatorilor o gasim la cercetatorii Al Ries
si Jack Trout, in volumul Pozitionarea. Au-
torii sustin ideea ca ,produsul trebuie sd fie
pozitionat intr-un mod care sd aibd sens si
sd nu se confunde cu niciun altul, in mintea
utilizatorului vizat”. Conceptul marketing-

"WKOTLER, Ph. Marketing 3.0: de la produs la consu-
mator sila spiritul uman. Bucuresti : Publica, 2010,
p.57.
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ului emotional a fost subiectul mai multor
autori, mai multor volume. Semnalam doar
doua carti traduse in romana: Marketing ex-
periential de Bernd Schmitt; Branding emo-
tional de Mark Gobe. Autorii acestor volu-
me evidentiaza trei firme si trei oameni,
conducatori, cu realizari extraordinare in
ME: Howard Schultz (de la ,Starbucks”) —
conceptul ,celui de-al treilea loc unde sa-
ti bei cafeaua”; Richiard Branson (,Virgin”)
- conceptul de marketing neconventional,
Steve Jobs (,Apple”) conceptul imagina-
tiei creatoare [p. 58]. Sunt exemple de im-
plementare a unui marketing relevant in
plan emotional, experiential. Eforturile lor
tinteau sd ajunga la inima omului, la acea
parte din fiinta umana care reactioneaza
prin sentimente. Bibliotecile, la fel, trebu-
ie sa evolueze spre alt stadiu al activitatii,
in care se adreseaza sufletului utilizatori-
lor. Uneori reusim: ,Bibliotecii «O. Ghibus»...
pentru clipele de mdngdiere si imputernicire
spirituald pe care le-am trdit aici.” incercam
noi, cei din domeniul infodocumentar, sa
intelegem nelinistile si nazuintele utiliza-
torilor nostri? incercam,sa descifram sufle-
tul utilizatorilor’, cum spune Covey, pentru
a ramane relevanti in aglomeratul spatiu
al ofertelor? Pentru ca el, utilizatorul, sa
ne aleagd pe noi din spatiul exuberant al
ofertelor nemaiauzite, nemaivazute. Omul
vine, vede, simte si decide. Bibliotecile
pot sa se diferentieze prin autenticitate in
acest spatiu suprasaturat, incat inima sa-i
dea ghes utilizatorului sa actioneze, sa ia
decizia de a ne alege tocmai pe noi? Mar-
ketingul acum este considerat ca cea mai
buna sansd a unei organizatii de a restaura
increderea utilizatorilor'2. Utilizatorii ga-
sesc intotdeauna hibe si cusururi in orice
actiune a bibliotecii daca ea nu convine
sufletului lor. Philip Kotler, in Marketing 3.0
a evidentiat, pe primul loc, crezul (nr. 1 din
cele 10, publicate pe blogul nostru profesi-
onal): sd cdstigi fidelitatea utilizatorilor prin

12 |bidem, p. 70.
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a le oferi o valoare excelenta si sa le atingi
afectul si spiritul'.

Originalitatea si autenticitatea dau re-
zultate. Experienta trdita in bibliotecd, in
timpul interactiunilor, de catre un utiliza-
tor il face fidel bibliotecii sau adversarul ei
numadrul unu. Experienta de munca de o
luna de zile in biblioteca a generat o carte,
originala din mai multe puncte de vedere
- ne referim la Biblidioteca de Mihai Vaku-
lovski'. Paradoxal intr-un fel, dar tocmai
lipsa originalitatii, autenticitatii in munca
bibliotecara a determinat aparitia, scrie-
rea acestui neobisnuit volum. ,Ne place
sau nu, astdzi lumea vrea altceva de la noi.
Trebuie sd ne gandim bine la felul cum aratd
redlitatea si sd regdndim activitatea - s-o fa-
cem conformd vremii — sd regdndim modul
in care ne facem treaba”, spune Seth Go-
din™. ...Singura modalitate de a regandi
activitatea este sa depunem un efort emo-
tional si sa producem interactiuni de care
utilizatorilor sa le pese cu adevarat! Utili-
zatorii spun ca vor biblioteci mai atractive
- un concept foarte larg, insa tocmai expe-
rienta face biblioteca atractiva. Utilizatorii
cauta experiente si produse capabile sa
confere valoare mai mare, sa stabileasca o
conexiune mai profundd, o experienta mai
intensa si sa ne schimbe in bine. Asta-i in
viziunea lor o biblioteca atragatoare...

Slujba de bibliotecar este o platfor-
ma destinata generozitatii, exprimarii,
artei. Toate interactiunile pe care le avem
la bibliotecd constituie o oportunitate de a
exersa arta relationdrii. Fiecare interactiune
cu utilizatorii reprezintd o ocazie de a crea o
interactiune unicd'. Munca noastra poate
fi interesantd, autenticd, emotionala sau
plictisitoare si banala. Venirea oamenilor
creativi in bibliotecd, la conducerea bi-

3|bidem, p. 224.

' VAKULOVSKI, Mihail. Biblidioteca. Bucuresti :
Casa de Pariuri Literare, 2012.

*GODIN, Seth. Esti de neinlocuit? Bucuresti : Publi-
ca, 2012, p. 15.

16 bidem, p. 88.
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bliotecilor denota faptul ca ei chiar vad
biblioteca ca pe o platforma destinata
exprimarii, credrii, artei. Acum, de la bibli-
otecari se asteapta tocmai aprofundarea
muncii dificile pe care o presupune efortul
emotional — stabilirea conexiunilor, dia-
logarea activa cu utilizatorii, inventarea
continud. ,Munca este o platformd pentru
efortul emotional cu care arta merge mand
in méana”, mai afirma S. Godin'’. Noi avem
de castigat atunci cand exercitam un efort
emotional. A-i oferi cuiva, care a intrat la
biblioteca, un zambet; a stabili cu el o le-
gaturd, a lua initiativa, a fi surprinzdtor, a
fi creativ — sunt lucruri pe care biblioteca-
rul trebuie sa le faca zilnic, gratuit. Acestea
sunt acte pline de umanitate, care ne fac
sa fim cine suntem - bibliotecari.
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