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STUDII ȘI CERCETĂRI

MODELUL EXPERIENŢIAL 
AL ACTIVITĂŢII 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 satisfi ed 
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 off er 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.

*  *  *
Subiectul pus în dezbatere prin acest 

articol este atragerea utilizatorului, citito-
rului la bibliotecă și efortul bibliotecarilor 
de a-l loializa. Vorbim astăzi despre uti-
lizator / cititor. Tocmai când academici-

anul Mihai Cimpoi a capitulat, în disputa 
de peste 10 ani asupra utilizării noţiunii 
de utilizator sau cititor, l-a recunoscut ca 
utilizator… noi revenim și la noţiunea de 
cititor. Utilizatori avem, triplu chiar, faţă 
de cititori. Aici au contribuit atât tehno-
logizarea lumii, diversifi carea activităţilor 
în biblioteci, a serviciilor bazate pe tehno-
logie și fenomenul divertisment, prea pre-
zent în vieţile oamenilor. Noi, bibliotecarii, 
încercăm să atragem mai mulţi utilizatori 
– responsabilitate autoasumată – derivată 
din teama de dispariţie a bibliotecii ca in-
stituţie, pentru că, spune Veruţa Osoianu1, 
și ea citând pe alţii, raţiunea de a exista a 
bibliotecii este utilizatorul. Noi, bibliote-
carii, căutăm să atragem mai mulţi, acum, 
cititori – pentru că cel care a dispărut este 
cititorul – iarăși, din altă responsabilitate 
autoasumată – derivată din teama noas-
tră de dispariţie a lecturii din preocupările 
intelectuale ale omului, cetăţeanului, în 
special, și din peisajul societal, în general. 
Este acest zbucium îndreptăţit? Este un 
impuls din interiorul omului bibliotecar 
de supravieţuire a speciei, acum mai rară, 
a cititorilor?

Nu suntem unicii în căutarea lui Godot, 
dacă e să ne amintim de expresia utiliza-
tă în titlul unui articol, de polemică, a dr. 
Alexe Rău. Preoţii se plâng că se împu-
ţinează enoriașii; teatrele – că nu mai au 
sălile pline; muzeele au devenit muzee de 
duminică. Lumea are alte preocupări! Lu-

1 OSOIANU, V., Raţiunea de a exista a bibliotecii este ci-
titorul. În: revista Biblioteca, 2012, nr. 5, pp. 133-142.

Dr. Lidia KULIKOVSKI, 
director general, BM „B.P. Hasdeu”



10 Biblioteca Municipală „Bogdan Petriceicu Hasdeu”

STUDII ȘI CERCETĂRIBiblioPolis

mea are alte interese, mai sofi sticate, mai 
complexe! Are, astăzi, biblioteca oferte 
care cuprind interesele foarte complexe, 
în permanentă schimbare a cetăţenilor?… 

Suntem în căutarea unor modalităţi 
inovative de a spori valoarea instituţiilor 
infodocumentare. Dar nu uităm că orice 
modalitate de îmbunătăţire, reinventare 
și restructurare este centrată pe utilizator, 
este motivată de utilizator, este genera-
tă și condiţionată de utilizator. Utilizatorii 
vin și pleacă, cresc, îmbătrânesc, se trec, 
părăsesc ţara pentru una mai „bună”. Toate 
aceste procese sunt naturale, permanente, 
mai puţin ultimul. Biblioteca întotdeauna 
a ţinut cont de ele și și-a articulat, într-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 experienţă tot mai des vehiculat în lite-
ratura de management și în practica orga-
nizaţiilor. Experienţa este un gen de ofertă 
existentă, însă nearticulată până acum, ca 
model, și în biblioteci. Termenul „experien-
ţă” și cvasisinonimul său „experiment” în ști-
inţele exacte înseamnă același lucru, dar în 
artă, în cultură nu sunt substituibili. „Expe-
rienţă” are accepţii mai uzuale; se referă, 
de exemplu, la iscusinţa acumulată, tot 
așa cum în sens larg se spune de cineva 
că are experienţă. Găsim și o altă cono-
taţie a termenului – experienţa trăită, dar 
trăită refl ectat, conștient, premeditat. Ca 
să fac o paralelă: suntem oameni ai cărţii 
și cunoaștem literatura „experienţei” (pe-
rioada dintre cele două războaie mondi-
ale), o literatură a „aven turii” și a „riscului”, 
care caută experienţele-limită și amintesc 
aici de Malraux, Hemingway, Lawrence 
(cităm fi gurile mai impresionante), care 
au ilustrat această atitudine, obiectivând 
exemplar experienţa personală. Aceas-
tă litera tură a „experienţei”, a apărut din 
nevoia de autenticitate și cunoaștere pe 
care o exprimă. Revenim însă la termenul 
nostru – experienţă – experienţa ca trăi-
re. Aceasta-i accepţiunea pentru ceea ce 

urmează să vă spun despre experienţiali-
zarea activităţii noastre.

 Toate organizaţiile, toate instituţiile 
sociale și culturale își îmbracă bunurile și 
serviciile în experienţe pentru a-și diferen-
ţia ofertele. Bibliotecile, la fel, pot inten-
sifi ca mediul în care utilizatorii utilizează 
serviciul, găsind cea mai bună modalitate 
de a-i implica pe utilizatori, astfel încât să 
transforme serviciul într-un eveniment 
care să rămână mult timp în memoria uti-
lizatorului. Bibliotecile nu au de ales – uni-
ca linie corectă – să se concentreze asupra 
experienţei pe care o au utilizatorii în timp 
ce utilizează bunurile; să se concentreze 
pe utilizarea individuală (personalizată), 
să-și îndrepte atenţia spre modul în care 
se comportă individul în timp ce utilizea-
ză biblioteca; bibliotecarul să-și conceapă 
bunurile, serviciile explicit în scopul inten-
sifi cării experienţei utilizatorului, cu alte 
cuvinte, să își experienţializeze bunurile și 
serviciile. „Experienţa, afi rmă I. Mucenic, nu 
este un nou mod în care îi prezentăm utiliza-
torului activitatea noastră, este un nou mod 
de a face mai bine ceea ce facem deja pentru 
utilizatorul nostru. Experienţa nu este un nou 
nume pentru ceea ce faci, ci este un nou mod 
de a face. Explicată, în cuvinte puţine, experi-
enţa pe care utilizatorul o are cu o companie 
(bibliotecă) se traduce în calitatea timpului 
pe care consumatorul (utilizatorul) îl petre-
ce alături de acea companie (bibliotecă)”2 
[completarea noastră – L.K.].

Experienţele au existat dintotdeauna. 
Descoperim exemple de experienţe în toa-
te domeniile – la restaurante, hotele, spă-
lătorii, cinematografe, televiziune etc. Do-
meniul serviciilor previzionează apariţia 
modelului experienţial al activităţii. Facto-
rul care grăbește aplicarea acestui model 
nu numai în lumea economică, dar, mai 
ales, în cel social, cultural, informaţional și 
comunicaţional este piaţa aglomerată de 
bunuri, produse, servicii care intensifi că 

2  În prefaţa la volumul Economia experienţei de B. 
J. Pine II și J.H. Gilmore. 
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competitivitatea și alimentează căutarea 
diferenţierii, unicul element-criteriu de a fi  
solicitat și căutat, susţin autorii B. Joseph 
Pine II și James H. Gilmore3, cu referire la 
acest model pentru domeniul economic.

Specialiștii în biblioteconomie au sem-
nalat experienţa, personalizarea încă în 
anii ’80 ai secolului trecut. Brigitte Richter4 
în ghidul ei de biblioteconomie recunoaș-
te că „biblioteconomia este un domeniu de 
activitate în care există tradiţii foarte vechi” 
[p. 7], propunând „să se treacă de la infor-
marea tradiţională la informarea personali-
zată” [p. 236]: „...mai multă animaţie în ac-
tivitate”, „...bibliotecarul trebuie să găsească 
un mod de acces la carte punând accentul 
mai ales pe plăcere decât pe efortul lecturii; 
utilizatorii vor avea nevoie ca biblioteca să 
facă pentru ei un efort mai special care va 
personaliza suplimentar atenţia care li se 
acordă” [p. 264].

Specialiștii, ce-i drept puţini, din do-
meniul managementului, au abordat, de 
ceva vreme, experienţa ca ofertă. Philip Ko-
tler5, cu referire la concepţia marketingului, 
precizează că „aceasta s-a extins pentru a se 
concentra pe afectele umane”. Mai adău-
găm aici că s-au introdus noi concepte de 
marketing ca marketingul emoţional, mar-
ketingul experienţelor. Este necesar, pledea-
ză autorul citat, să ţintești și latura emoţio-
nală a individului – partea lui afectivă. După 
Stephen Covey6, o fi inţă umană are patru 
componente de bază: un corp fi zic, o minte 
capabilă de gândire și analiză independen-
tă, o inimă care poate să simtă emoţie și un 
spirit – sufl etul omului sau nucleul său fi loso-
fi c. Amintim în context și alţi mari guru în 
management: Jonas Ridderstrale, Martin 

3 În volumul lor Economia experienţei, apărut la 
Editura „Publica”, în 2010.
4  RICHTER, Brigitte. Ghid de biblioteconomie. Ch. : 
ARC. 1997. 318 p.
5 Philip Kotler la volumul său intitulat Marketing 
3.0 a pus subtitlul De la produs la consumator și la 
spiritul uman.
6 COVEY, Stephen. A 8-a treaptă a înţelepciunii. Bu-
curești : ALLFA, 2006. 392 p. 

Lindstrom, Gary Hamel, Tom Peters, Seth 
Godin etc. care pun accent pe latura emo-
ţională în relaţia cu utilizatorii, în procesul 
prestării serviciilor, în muncă, în general.

Biblioteca este un teritoriu al posibili-
tăţilor, poate fi  generatoare sau ofertantă, 
în toate sensurile cuvântului – să creeze noi 
idei, să asocieze semnifi caţii în mod conști-
ent, să contribuie și să se plieze la diferite 
situaţii. Experienţa apare când o bibliotecă 
utilizează serviciile în mod intenţionat ca 
scenă, iar bunurile ca recuzită cu scopul de a 
implica un utilizator. Bunurile sunt tangibile, 
serviciile intangibile, experienţele sunt me-
morabile, afi rmă, în volumul citat, B. Joseph 
Pine II și James H. Gilmore. Exemplu recent: 
miercuri, 4 octombrie a.c., am participat 
la vernisajul Vasiluţei Vasilache, pictoriţă 
angajată a fi lialei noastre „Iţic Mangher” și 
masterandă la „Managementul în structu-
rile infodocumentare”. Biblioteca are în faţa 
sediului o terasă. Lângă intrarea în bibliote-
că au instalat un cort în care au pus mobilă 
împletită din lozie, pe masa acoperită cu o 
faţă de masă tradiţională, fructe de toamnă, 
fl ori... Cine venea la activitate era întâmpi-
nat de bibliotecarii afl aţi pe terasă și invitaţi 
să servească din cele afl ate pe masă... A fost 
o revelaţie... Un scenariu intenţionat gândit 
să uimească, să atragă, să binedispună. Ex-
poziţia, la care am fost invitată, era amena-
jată în localul teatrului bibliotecii. Scenariul 
rustic local, de întâmpinare a vizitatorilor, a 
fost schimbat de o cromatică exotică, afro-
mexicană, care îţi dădea sentimentul că ești 
pe alt continent. Biblioteca „Iţic Mangher” a 
găsit și a regizat cea mai bună modalitate 
de a-i implica pe utilizatorii evenimentului, 
astfel încât a putut transforma utilizarea 
bibliotecii într-un eveniment excepţional 
care mi-a rămas mult timp în memorie. 

Așadar, bibliotecile, neavând de ales, 
trebuie să se concentreze asupra experi-
enţei pe care o au utilizatorii în timp ce le 
utilizează produsele și serviciile. Festivalul 
cărţii evreiești se desfășoară anual, în luna 
octombrie, dar bibliotecarii nu au lăsat să 
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se comodifi ce acest eveniment cultural. 
Chiar dacă unele activităţi vechi, altele noi, 
ca formă și abordare nu se comodifi că pen-
tru că bibliotecarii le propun ambalat în 
experienţe intens trăite, escapiste. Din ur-
mărirea practicilor de la Filiala „I. Mangher” 
m-am convins că angajaţii ei își concep ac-
tivităţile explicit în scopul intensifi cării ex-
perienţei utilizatorului. Este doar un exem-
plu intern de experienţializare a activităţii 
cu publicul și fac acest lucru doar bibliote-
carii atenţi la necesităţile, aspiraţiile, hob-
by-urile, comportamentele utilizatorilor. 

Numeroase activităţi interne dintr-o 
bibliotecă conţin mai multe aspecte ex-
perienţiale lăsând loc apariţiei unor zone 
de diferenţiere. De exemplu, bibliotecarii 
s-ar putea concentra asupra experienţei 
înscrierii la bibliotecă; a împrumutului; 
a studiului; a utilizării echipamentului; a 
animaţiei culturale etc. Dacă am gândi în 
acești termeni, am îmbunătăţi și spori va-
loarea utilizării bibliotecii, adăugând expe-
rienţe în jurul oricărui serviciu prestat, care 
să transforme utilizarea lor în ceva plăcut, 
de neuitat. Valoarea experienţei persistă 
în memoria utilizatorului care a fost cap-
tivat de un serviciu, de un bun sau de un 
eveniment. Exemple din Catalogul cărţilor 
cu dedicaţii al BM: „Bibliotecii «Ștefan cel 
Mare și Sfânt», care mi-a prilejuit momente 
frumoase și amintiri de neuitat” (scriitorul și 
cititorul Vladimir Beșleagă); „Bibliotecii «Va-
sile Alecsandri» cu mulţumiri pentru ajutorul 
acordat la defi nitivarea acestui dicţionar” 
(fi lologul și cititoarea Victoria Braga); „Bi-
bliotecii «Maramureș» – Maramureșului meu 
din Chișinău. Bibliotecii în care îmi place să 
mă retrag ca într-o destinaţie turistică inedi-
tă...” (scriitorul și cititorul Valerian Ciobanu); 
„Bibliotecii de Arte, unde mi s-au întâmplat 
atâtea clipe frumoase...” (Iulian Filip); „Bibli-
otecii «Hristo Botev» cu dragoste și recunoș-
tinţă pentru susţinerea morală” (Galina Oltu, 
fi lolog); „Dragei noastre case a cunoașterii 
și delectării prin lectură [Biblioteca «Târgu-
Mureș»], de la o cititoare devotată, în speran-

ţa unor neuitate întâlniri cu cititorul” (poeta 
Radmila Popovici-Paraschiv); „Bibliotecii 
«Târgu-Mureș», un loc drag inimii mele, un 
loc în care prietenii noi – oameni și cărţi – te 
fac să uiţi de trecerea timpului” (Alexe Rău); 
„Bibliotecii «B.P. Hasdeu», cu multă conside-
raţie, în amintirea unei lansări de carte foar-
te interesante” (Irina Nechit, poetă, critic de 
teatru, dramaturg); „Bibliotecii «O. Ghibu»... 
pentru clipele de mângâiere și împuternicire 
spirituală pe care le-am trăit aici” (scriitor, 
fi lozof al culturii, Andrei Vartic); „Bibliotecii 
«M. Lomonosov» de la cel mai înveterat fan și 
pământean” (Kiril Kovalgi, poet și traducă-
tor, stabilit la Moscova); „Bibliotecii «Adam 
Mickiewicz», cu mulţumiri pentru ajutorul la 
editarea antologiei” (Eleonora Meșcereako-
va, economist); „Bibliotecii «M. Lomonosov», 
local în care au fost aprobate multe romanţe 
și cântece intrate în această antologie, care 
tot aici a fost pregătită spre editare” (Ser-
ghei Pojar, muzicolog); „Bibliotecii «Hristo 
Botev» cu recunoștinţă pentru descoperiri, 
care m-au schimbat, m-au transformat...” 
(doctor în medicină Tatiana Handrabura); 
„Bibliotecii «Transilvania», aceste clipe din 
experienţa cenaclului «Iulia Hasdeu»” (Au-
relian Silvestru, scriitor). Sunt foarte multe 
experienţele trăite la Biblioteca Municipală 
„B.P. Hasdeu” de către personalităţi, de că-
tre simpli cititori.

La BM se încearcă să se creeze o imagi-
ne a brandului care să sublinieze experien-
ţa pe care o pot avea utilizatorii în raport 
cu utilizarea serviciilor ei. În acest sens, la 
crearea experienţei servesc suvenirele – 
una dintre preocupările departamentului 
nostru de marketing. Biblioteca are ne-
voie de suvenire: tricouri, căni, brelocuri, 
jucării, pixuri, creioane, chipiuri, genţi și 
diverse fl ecușteţe pe care utilizatorii le 
adună pentru a prelungi amintirea experi-
enţei respective. Iarăși un exemplu de la 4 
octombrie, iarăși de la Filiala „I. Mangher”. 
Ne-am întâlnit, la această bibliotecă, cu 
pictorul Eduard Maidenberg, care ne-a sa-
lutat și ne-a arătat că poartă, cu plăcere și 
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onoare, geanta oferită ca trofeu Celui mai 
bun utilizator al BM cu doi ani în urmă. Poa-
te sună banal, dar aceste obiecte creează 
o experienţă senzorială pentru deţinători. 
Deci, biblioteca poate senzorializa orice 
obiect prin accentuarea senzaţiilor gene-
rate de utilizare. BM își reface permanent 
suvenirele pentru a fi  mai atrăgătoare, mai 
diversifi cate și mereu altele – în acest an 
am oferit utilizatorilor portmonee.

La BM mai există o practică de atrage-
re a utilizatorilor – cea de a aduna lumea 
în diverse cluburi pe interese în care parti-
cipanţii vin după experienţa pe care o tră-
iesc aici. Mai ales în cluburile în care mem-
brii lui benefi ciază de ajutorul unui sau mai 
multor experţi (ca în cazul Creative Writing, 
Cercul de dramaturgie, la Biblioteca „Ștefan 
cel Mare și Sfânt”) în scopul intensifi cării 
experienţei lecturii. Clubul mai facilitează 
crearea legăturilor dintre membrii lui, care 
împărtășesc reacţii la selecţii literare, la 
recenzarea scrisului altcuiva, idei privind 
cele mai bune modalităţi de a experienţia-
liza scrisul, crearea operelor literare, dar și 
trăiesc experienţa de a-și alege prieteni de 
literatură, ședinţele având loc în bibliote-
că, între autori și cărţi. Alături de aceasta, 
clubul, prin experţii permanenţi sau invi-
taţi, personalizează experienţa în funcţie 
de fi ecare membru. În același scop – inten-
sifi carea experienţei lecturii – s-a inaugu-
rat și Clubul Poeţii desculţi. 

Chiar dacă am exemplifi cat cu experien-
ţe trăite din utilizarea bibliotecii, ele rămân 
totuși încă un teritoriu neexplorat pentru 
practica și modelul experienţial. Biblioteci-
le nu reușesc să ofere în mod consecvent 
experienţe captivante, își supraestimează 
experienţele în raport cu rezultatele urmă-
rite și obţinute sau își supralicitează capaci-
tatea de a le practica. În perioada recentă 
utilizatorii au scăzut, sunt convinsă, pentru 
că bibliotecile nu au fost capabile să-și re-
vitalizeze experienţele. Cititorii, utilizatorii 
care încă mai frecventează bibliotecile nu 
văd și nu fac lucruri prea diferite faţă de cele 

pe care le-au văzut sau le-au făcut cu 15-20 
de ani în urmă. Modelul experienţial însă 
pătrunde în secolul XXI, mulţi dintre biblio-
tecari își dau seama că realizarea lui nu este 
deloc ușoară și renunţă. Renunţând, biblio-
tecile devin irelevante. Ne este greu să ne 
imaginăm cum vor supravieţui ele în noul 
mileniu. Vor supravieţui bibliotecile care își 
tratează oferta ca pe o experienţă, ca pe o 
experienţă prestată în moduri în care capti-
vează oamenii, lăsând în inimile utilizatori-
lor amintiri plăcute. 

Specialiștii amintiţi mai sus, B. Joseph 
Pine II și James H. Gilmore, au defi nit patru 
domenii ale experienţei: divertisment; as-
pectul educaţional; cel escapist și cel estetic. 
Expunem esenţa lor în rândurile următoare. 

Divertisment: bibliotecile atrag și cap-
tează atenţia utilizatorilor în mai multe fe-
luri. O experienţă, spun specialiștii, poate 
capta utilizatorii pe două dimensiuni, în 
funcţie de nivelul de participare a utiliza-
torului – activă sau pasivă (de acest tip de 
participare scria Dumitru Crudu în Jurna-
lul bibliotecarului). Utilizatorii pasivi trăiesc 
evenimentul ca simpli observatori, simpli 
împrumutători sau simpli ascultători. Par-
ticipanţii activi își pun amprenta asupra 
evenimentelor care produc experienţe, se 
implică în conexiuni și relaţii ambientale 
care-i leagă mai mult de eveniment.

Educaţional: ca și în divertisment, în ca-
zul experienţelor educaţionale, utilizatorii 
absorb evenimentele care se desfășoară 
în faţa lor. Educaţia presupune participa-
rea, implicarea activă a individului. Asta 
nu înseamnă că experienţele educaţionale 
nu pot fi  distractive – ora poveștii, ore de 
creativitate, de desen, de limbi străine, de 
ceramică, de scris, concursuri literare etc. 
– nu pot fi  surpriză, nu pot fi  memorabile 
fără atractivitate, fără scenarii-surpriză... 
Într-un muzeu, în SUA, am trăit o experien-
ţă de utilizare a bunurilor muzeului – toate 
exponatele le puteai testa, ba mai mult – 
copiii, veniţi organizat, le utilizau învăţând 
cum e să fi i pompier, casier, bancher, poș-
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taș, brutar etc. Acum, și la noi, în multe bi-
blioteci sunt organizate spaţii de joc, care 
oferă multiple experienţe de învăţare, de 
fapt, toate activităţile din bibliotecă sunt 
experienţe de învăţare. Pentru atractivitate 
creează scenarii de experienţializare agen-
ţiile de turism, muzeele (exemple: Zi de po-
veste la castelul din Hunedoara; experienţe 
educaţionale la castelul de la Sighișoara7).

Escapist: ca ambient biblioteca este 
fundamental escapistă – resursele infor-
maţionale, aranjate într-un fel de a stârni 
curiozitatea, iar accesul direct la colecţie 
te face să explorezi acea colecţie – să simţi
efectul serendipităţii –, echipamentele 
destinate realităţii virtuale sunt ambiente 
escapiste, jocurile, programele de chat fac 
utilizatorul să devină actorul care partici-
pă, se implică, acţionează și poate infl u-
enţa utilizarea în sine. Experienţele esca-
piste sunt în esenţă atracţii... În trecut se 
spunea: „Ai citit cartea, acum mergi să vezi 
fi lmul!” Astăzi: „Acum, dacă ai văzut fi lmul, 
du-te să-l trăiești pe pielea ta!” Un exemplu 
de la Biblioteca Judeţeană „P. Dulfu”, Baia 
Mare: programul cu fi lm / carte De la carte 
la fi lm și înapoi la carte. O altă, nouă, abor-
dare și prin aceasta atractivă. 

Vă amintiţi că în trecutul nu prea înde-
părtat au fost mai multe abordări ale bibli-
otecii ca al treilea loc (unde poţi citi, învăţa, 
socializa, exprima...), bazate pe conceptul 
că majoritatea oamenilor au nevoie de un 
spaţiu fi zic separat de casă și muncă8. Unii 
merg în parcuri, alţii în cafenele, baruri... în 

7 Surpriza oferită participanţilor la Conferinţa ANBPR 
de către Biblioteca Judeţeană Mureș, organizatoa-
rea evenimentului profesional, în aprilie 2012.
8 Concept lansat de Ray Oldenburg pe care l-am 
abordat în articolul Sensul de spaţiu. Un studiu 
comparat al percepţiei de către comunitate și pro-
fesioniști a bibliotecii ca spaţiu public. În: Învăţă-
mântul superior și cercetarea – piloni ai societăţii 
bazate pe cunoaștere: Conf. șt. internaţională de-
dicată jubileului de 60 de ani ai USM (28 septem-
brie 2006). Rez. comunic. Șt. socioumanistice. Vol. 
I. Com. org.: Gh. Rusnac (preș.), red. resp.: Tatiana 
Bulmaga. Ch., 2006, pp. 305-306.

care merită să evadezi, mai ales, în librări-
ile care combină lectura, cafeaua, taifasul, 
discuţia. De ce cafenelele, librăriile pot, iar 
bibliotecile nu?

Estetică: Utilizatorii care iau parte la o 
experienţă educaţională au drept posi-
bil scop Învăţarea; cei care participă la o 
experienţă escapistă – Acţiunea; cei care 
participă într-o experienţă de divertisment 
vor să simtă; cei care sunt părtași la o ex-
perienţă estetică vor, pur și simplu, să fi e 
acolo. Acest sentiment îl urmărim la expo-
ziţiile, vernisajele organizate de biblioteci. 
Ambientul, în sine, al bibliotecii poate fi  
experienţă estetică (exemplul Filialei „Tran-
silvania”, ambientul căreia îi încântă, pur și 
simplu, pe vizitatori) – deci, avem nevoie să 
modernizăm și să estetizăm bibliotecile.

Experienţele oferite de biblioteci apar-
ţin tuturor celor patru domenii pentru că 
e difi cil a face distincţie între domeniile 
experienţei. Biblioteca le oferă „la pachet”, 
adică propune un pachet de oferte cu ex-
perienţe. Multe le avem deja. Însă ceea ce 
poate infl uenţa, cu adevărat, activitatea 
noastră este experienţa generală. Să explo-
răm creativ aspectele fi ecărui domeniu ce 
ar putea intensifi ca o anume experienţă pe 
care vrem să o oferim utilizatorilor. Pentru 
a putea realiza acest pachet să ne punem 
niște întrebări: (1) Ce putem face pentru 
a îmbunătăţi estetica experienţei? Esteti-
ca este cea care îi determină pe utilizatori 
să-și dorească să intre, să se așeze, să se 
simtă bine, să mai vină. Putem face me-
diul bibliotecii să fi e mai ademenitor, mai 
interesant, mai confortabil?; (2) Vizitând 
biblioteca noastră... (când ne gândim la 
vizite, mai puţine acum, ne amintim, ime-
diat, cântecul popular Da’ de ce, măi Voinu, 
Voinu, Voinu?…), găsesc utilizatorii aspec-
tul escapist care să-i atragă și mai mult? Îi 
putem încuraja să participe activ la experi-
enţele pe care le punem la pachetul oferte-
lor?; (3) Știm ce dorim să înveţe utilizatorul 
din experienţa pe care o oferim? Ce infor-
maţii sau activităţi pot contribui la implica-
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rea acestora în explorarea cunoștinţelor și 
abilităţilor? (4) Ce putem face ca formă de 
divertisment pentru a-i determina să ascul-
te? Care ar fi  elementele ce i-ar determina 
să rămână? Cum putem face ca experienţa 
să fi e mai amuzantă și mai plăcută?

Convingerea pentru a aborda experi-
enţa ca model al activităţii noastre este că, 
de acum încolo, competiţia se va baza pe 
experienţă. Cei care, chiar dacă, încă, timid, 
dar au apropiat lumea experienţelor de ac-
tivitatea lor, vor avea de câștigat. Desfășu-
rate, sistematic, permanent, experienţele 
puse în scenă necesită un simţ al locului 
care să-i stimuleze pe utilizatori să petrea-
că mau mult timp implicându-se. Biblioteca 
este locul ideal în care poţi, pur și simplu, 
să fi i, să faci, să înveţi și să vrei să rămâi. 

Mersul la bibliotecă este o experienţă 
socială. Două exemple din business: 
(a) De ce oamenii merg la bibliotecă? 

De ce oamenii merg la teatru? De ce 
oamenii merg la librării? Pentru ex-
perienţă socială – a răspuns Leonard 
Riggio, dezvoltatorul lanţului de libră-
rii „Barnes & Noble”. El a schimbat toa-
te elementele magazinelor, librăriilor 
– arhitectură, modul în care se com-
portau angajaţii, decorul, piesele de 
mobilier, aranjamentele atractive ale 
cărţilor... pe post de „antract” a adău-
gat cafele, pentru momentele în care 
oamenii nu socializează, nu răsfoiesc 
sau nu cumpără cărţi. 

(b) În 1953, Walt Disney a convins in-
vestitorii să contribuie la construcţia 
Disneyland-ului printr-un argument 
foarte simplu: „Ideea Disneyland-ului 
este una simplă. Va fi  un loc în care 
oamenii vor putea găsi bucurie și cu-
noaștere. Va fi  un loc în care copiii și 
părinţii vor putea împărtăși momente 
plăcute unul în compania celuilalt; un 
loc în care profesorii și elevii vor des-
coperi modalităţi mai grozave de înţe-
legere și educaţie. Aici, generaţiile mai 
vechi vor putea retrăi nostalgia zilelor 
trecute, iar tinerii vor putea savura 
provocarea viitorului.”

Dacă am înlocui cuvântul Disneyland 
cu Malldova? Dacă am pune în loc de Dis-
neyland cuvântul Biblioteca ar bănui cine-
va că nu este despre noi? Suntem locul în 
care oamenii găsesc cunoaștere... celelalte 
le putem face? Mall-ul le face, librăria le 
face, Disneyland-ul, la fel, le face... Ideea 
succesului lor este bazată pe experienţe. 
Experienţa, la rândul ei, trebuie redată 
prin „impresii”. Cu impresii rămânem dintr-
o experienţă. Noi trebuie să ne întrebăm 
cum le-ar plăcea utilizatorilor noștri să 
descrie experienţa cu biblioteca? Ca uti-
lizatorii să rămână cu impresii, ar trebui 
să conjugăm toate elementele activităţii 
noastre în așa fel încât să genereze o anu-
mită experienţă, o experienţă memorabi-
lă. Să încercăm să ne gândim: ce impresie 
sau ce sentiment generează fi ecare inter-
acţiune dintre bibliotecă și utilizator.

Lumea în care experienţele alimentea-
ză motorul dezvoltării ne duce la principiul 
amintit – ești ceea ce oferi!!! Suntem locul 
unde poţi găsi răspuns la întrebările care 
te frământă, unde poţi învăţa, poţi explo-
ra, poţi descoperi, te poţi exprima. Ce mai 
poţi? Răspund cele 90+ motive…9 pentru 
a utiliza BM. Oferim pentru fi ecare ofertă și 
experienţe captivante și memorabile? Sunt 
convinsă că putem concepe experienţe 
bogate care pot acoperi toate cele patru 
domenii – educaţional, escapist, estetic și 
chiar divertisment. Impresia generală a bi-
bliotecilor publice ne conduce la gândul 
că forţele comodifi cării au cuprins întregul 
domeniu infodocumentar. Ieșirea din im-
pas îl constituie personalizarea, alt principiu 
despre care se vorbește, se discută, în bi-
blioteconomie, l-am mai abordat și într-un 
manual10. Se consideră că solicitările, nevo-
ile utilizatorilor bibliotecii sunt particulare, 

9 Pliantul 90+ motive pentru a utiliza Biblioteca Mu-
nicipală „B.P. Hasdeu”, Ch. : 2012.
10 KULIKOVSKI Lidia. Accesul persoanelor dezavan-
tajate la potenţialul bibliotecilor: man. pentru bi-
bliotecari: Ch.: Epigraf, 2006, pp. 194-200.
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sunt personale. Le îmbrăcăm noi în expe-
rienţe unice, personale, specifi ce în funcţie 
de solicitant? Depășește oferta noastră aș-
teptările utilizatorilor furnizând experienţe 
sociale și emoţionale solicitantului? Se per-
sonalizează și bunurile bibliotecii? Un bun 
bibliotecar îl constituie produsele biblio-
grafi ce. Oare nu personalizăm atunci când 
elaborăm o biobibliografi e? Este un produs 
personalizat – iată și exemple de personali-
zare din același izvor: „Pentru Biblioteca Mu-
nicipală «B.P. Hasdeu»... care, la cei 80 de ani 
împliniţi de mine, mi-a făcut cel mai frumos 
cadou, editându-mi biobibliografi a O viaţa 
în zbucium” (jurnalistul Alexandru Donos); 
„Bibliotecii de Arte «T. Arghezi» și echipei 
care a muncit enorm pentru apariţia acestei 
cărţi...” (actriţa Paulina Zavtur); „Bibliotecii 
«Târgu-Mureș» și lucrătorilor ei – cu închinare 
și recunoștinţă pentru osteneala și dăruirea 
cu care s-au aplecat asupra trudei mele” (cri-
tic literar, prof. univ. dr. Eliza Botezatu).

Utilizatorii nu se mai mulţumesc cu 
servicii standardizate. Bibliotecile fac parte 
din domeniul activităţilor care orchestrea-
ză experienţe. Benefi ciarii experienţelor 
valorizează implicarea în ceea ce bibliote-
ca dezvăluie de-a lungul unui interval de 
timp. Biblioteca nu mai oferă doar bunuri 
și servicii, ci și experienţa aferentă, pe care 
o trăiește utilizatorul. Ofertele bibliotecii 
sunt aproape de utilizator, dar în afara lui, 
în timp ce experienţele sunt inerent perso-
nale. Ele au loc în interiorul oricărui individ 
care a fost implicat la nivel emoţional, fi zic, 
intelectual sau chiar spiritual. 

Concepţia relevanţei pentru mintea 
utilizatorilor o găsim la cercetătorii Al Ries 
și Jack Trout, în volumul Poziţionarea. Au-
torii susţin ideea că „produsul trebuie să fi e 
poziţionat într-un mod care să aibă sens și 
să nu se confunde cu niciun altul, în mintea 
utilizatorului vizat”11. Conceptul marketing-

11 KOTLER, Ph. Marketing 3.0 : de la produs la consu-
mator și la spiritul uman. București : Publica, 2010, 
p. 57.

ului emoţional a fost subiectul mai multor 
autori, mai multor volume. Semnalăm doar 
două cărţi traduse în română: Marketing ex-
perienţial de Bernd Schmitt; Branding emo-
ţional de Mark Gobe. Autorii acestor volu-
me evidenţiază trei fi rme și trei oameni, 
conducători, cu realizări extraordinare în 
ME: Howard Schultz (de la „Starbucks”) – 
conceptul „celui de-al treilea loc unde să-
ţi bei cafeaua”; Richiard Branson („Virgin”) 
– conceptul de marketing neconvenţional; 
Steve Jobs („Apple”) conceptul imagina-
ţiei creatoare [p. 58]. Sunt exemple de im-
plementare a unui marketing relevant în 
plan emoţional, experienţial. Eforturile lor 
ţinteau să ajungă la inima omului, la acea 
parte din fi inţa umană care reacţionează 
prin sentimente. Bibliotecile, la fel, trebu-
ie să evolueze spre alt stadiu al activităţii, 
în care se adresează sufl etului utilizatori-
lor. Uneori reușim: „Bibliotecii «O. Ghibu»... 
pentru clipele de mângâiere și împuternicire 
spirituală pe care le-am trăit aici.” Încercăm 
noi, cei din domeniul infodocumentar, să 
înţelegem neliniștile și năzuinţele utiliza-
torilor noștri? Încercăm „să descifrăm sufl e-
tul utilizatorilor”, cum spune Covey, pentru 
a rămâne relevanţi în aglomeratul spaţiu 
al ofertelor? Pentru ca el, utilizatorul, să 
ne aleagă pe noi din spaţiul exuberant al 
ofertelor nemaiauzite, nemaivăzute. Omul 
vine, vede, simte și decide. Bibliotecile 
pot să se diferenţieze prin autenticitate în 
acest spaţiu suprasaturat, încât inima să-i 
dea ghes utilizatorului să acţioneze, să ia 
decizia de a ne alege tocmai pe noi? Mar-
ketingul acum este considerat ca cea mai 
bună șansă a unei organizaţii de a restaura 
încrederea utilizatorilor12. Utilizatorii gă-
sesc întotdeauna hibe și cusururi în orice 
acţiune a bibliotecii dacă ea nu convine 
sufl etului lor. Philip Kotler, în Marketing 3.0 
a evidenţiat, pe primul loc, crezul (nr. 1 din 
cele 10, publicate pe blogul nostru profesi-
onal): să câștigi fi delitatea utilizatorilor prin 

12  Ibidem, p. 70.
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a le oferi o valoare excelentă și să le atingi 
afectul și spiritul13.

Originalitatea și autenticitatea dau re-
zultate. Experienţa trăită în bibliotecă, în 
timpul interacţiunilor, de către un utiliza-
tor îl face fi del bibliotecii sau adversarul ei 
numărul unu. Experienţa de muncă de o 
lună de zile în bibliotecă a generat o carte, 
originală din mai multe puncte de vedere 
– ne referim la  Biblidioteca de Mihai Vaku-
lovski14. Paradoxal într-un fel, dar tocmai 
lipsa originalităţii, autenticităţii în munca 
bibliotecară a determinat apariţia, scrie-
rea acestui neobișnuit volum. „Ne place 
sau nu, astăzi lumea vrea altceva de la noi. 
Trebuie să ne gândim bine la felul cum arată 
realitatea și să regândim activitatea – s-o fa-
cem conformă vremii – să regândim modul 
în care ne facem treaba”, spune Seth Go-
din15. …Singura modalitate de a regândi 
activitatea este să depunem un efort emo-
ţional și să producem interacţiuni de care 
utilizatorilor să le pese cu adevărat! Utili-
zatorii spun că vor biblioteci mai atractive 
– un concept foarte larg, însă tocmai expe-
rienţa face biblioteca atractivă. Utilizatorii 
caută experienţe și produse capabile să 
confere valoare mai mare, să stabilească o 
conexiune mai profundă, o experienţă mai 
intensă și să ne schimbe în bine. Asta-i în 
viziunea lor o bibliotecă atrăgătoare... 

Slujba de bibliotecar este o platfor-
mă destinată generozităţii, exprimării, 
artei. Toate interacţiunile pe care le avem 
la bibliotecă constituie o oportunitate de a 
exersa arta relaţionării. Fiecare interacţiune 
cu utilizatorii reprezintă o ocazie de a crea o 
interacţiune unică16. Munca noastră poate 
fi  interesantă, autentică, emoţională sau 
plictisitoare și banală. Venirea oamenilor 
creativi în bibliotecă, la conducerea bi-

13 Ibidem, p. 224.
14 VAKULOVSKI, Mihail. Biblidioteca. București : 
Casa de Pariuri Literare, 2012.
15 GODIN, Seth. Ești de neînlocuit? București : Publi-
ca, 2012, p. 15.
16  Ibidem, p. 88.

bliotecilor denotă faptul că ei chiar văd 
biblioteca ca pe o platformă destinată 
exprimării, creării, artei. Acum, de la bibli-
otecari se așteaptă tocmai aprofundarea 
muncii difi cile pe care o presupune efortul 
emoţional – stabilirea conexiunilor, dia-
logarea activă cu utilizatorii, inventarea 
continuă. „Munca este o platformă pentru 
efortul emoţional cu care arta merge mână 
în mână”, mai afi rmă S. Godin17. Noi avem 
de câștigat atunci când exercităm un efort 
emoţional. A-i oferi cuiva, care a intrat la 
bibliotecă, un zâmbet; a stabili cu el o le-
gătură, a lua iniţiativa, a fi  surprinzător, a 
fi  creativ – sunt lucruri pe care biblioteca-
rul trebuie să le facă zilnic, gratuit. Acestea 
sunt acte pline de umanitate, care ne fac 
să fi m cine suntem – bibliotecari.
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