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LOIALIZAREA / FIDELIZAREA UTILIZATORILOR

Abstract

The library evolution is not based only on
the classic, traditional idea. In modern world
there is no difference between cafe, bar, the-
ater, museum, cinema, disco, karaoke and li-
brary. Each of these institutions should attract
their users/clients/public, serve them and gain
their fidelity by providing quality, excellent
services. The author try to provide a theoreti-
cal and praxiological framework, tacts, tips,
ideas for users loyalty. The patterns of users
and library behavior are constant, and will
change in case of revision of librarians’ con-
science towards the users, towards the library
and the activity — the essence of the activity. In
the future we will learn how to identify and to
provide the best solutions to regain the con-
fidence and goodwill of each user that is the
direct way to loyalty.

Keywords: public library, the Library "B.P.
Hasdeu', users, users' expectations, attracting
users, loyalty, social behavior, social media, re-
gain users, user-partners.

* X %

Cine este loial acum? Aproape nimeni!

Evolutia tehnologicd a lumii, dezvol-
tarea si diversificarea vertiginoasa a for-
melor de divertisment au rarit numarul
utilizatorilor in biblioteci. Ofertele virtua-
le ii {in in case, in cafenele, baruri, cluburi
care au politici agresive / persuasive de
loializare, iar bibliotecile, cu oferte aride /
plicticoase, cauta solutii... Cauta sau stau
in expectativa? Bibliotecile nu mai pot
progresa / inflori pe baza ideilor clasice /
traditionale. Bibliotecarii trebuie sa-si dea
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seama ca nu exista nicio diferenta intre o
cafenea, un bar, un teatru, un muzeu, un
cinematograf, o discoteca, karaoke si o
biblioteca... Pana la urma fiecare dintre
aceste institutii, daca vor sa aiba succes,
trebuie sa-si atraga utilizatorii / clientii /
spectatorii, sa-i serveasca si sa le castige
fidelitatea furnizandu-le produse de cali-
tate si servicii excelente.

In domeniul nostru loialitatea este
destul de scazuta. Mai mult de jumatate
din numarul total de utilizatori manifesta
fidelitate redusa sau chiar, sa folosim cu-
vantul lui B.P. Hasdeu - nuld fata de bibli-
oteci: un numar extrem de restrans, din
numarul impunator de utilizatori inscrisi
raman fideli unei anumite biblioteci. Lu-
crul cel mai important pentru o biblioteca
consta in castigarea si pastrarea utilizato-
rilor fideli, strategie ce are o influentd mai
importanta asupra rezultatelor activitatii
decat orice campanie de promovare, pro-
gram de marketing sau relatii publice, iar
problemele pe care le ridica pastrarea uti-
lizatorilor si obtinerea fidelizarii lor devine
prioritatea nr. 1 a bibliotecii si a bibliote-
carilor.

Ce ar trebui sa facem? Sa pedalam pe
calitate? Nu-i o solutie... nu-i unica solutie.
A concura prin stil? Utilizat! Testat! Desigur,
fnca se mai poate iesi in evidenta printr-o
imagine atragatoare. Imaginea atragatoa-
re se perimeaza repede (altii nu dorm, ne
copiazd, ne depasesc...). Nu-i o solutie sa
pariem pe pasiunea de moment. Mai pu-
tem face ceva? Dal Putem sa ne orientam
gandul spre utilizatori, sa folosim continuu
creativitatea pentru o serie de mici inovatii
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ca sd ne bucurdam de cresterea consistenta
si neintreruptd a numarului acestora. Pu-
tem sa ne gandim la lucruri mici care pot
aduce diferente mari.

Incepem cu inceputul... Primul pas e sa
ne punem in pielea utilizatorului-sdne gan-
dim la noi ca utilizatori / clienti. Cu totii avem
experiente nepldcute ca utilizator al unui
serviciu... Cine n-a avut? Cu totii am avut a
face cu oameni nepoliticosi, neserviabili,am
cumparat produse care ne-au dezamagit,
am avut parte de servire si servicii sub ori-
ce critica... Serviciile proaste reprezinta, din
pacate, o experienta prea frecventa intr-o
lume care traieste in goana acumularii profi-
tului. Diverse fapte inregistrate la Biblioteca
Municipala,B.P. Hasdeu” (in continuare BM),
experienta pe care am avut-o noi in calita-
te de client / utilizator al serviciilor proaste
evidentiaza nevoia de dezvoltare a abilitatii
bibliotecarilor de a-si multumi / satisface
utilizatorii si de a le obtine fidelitatea. Chiar
daca aceasta concluzie nu e reprezentativa
pentru biblioteca dvs., articolul va ofera po-
sibilitatea sa reflectati asupra importantei
acestui subiect.

Stim cu totii ca utilizatorii nemultumiti
povestesc, in medie, unui numar de la 10
pana la 20 de persoane despre experienta
lor neplacuta. Acum, in epoca digitala a
comunicarii, vorbesc chiar cu mult mai
multi - cu sute sau chiar cu mii. Cunoastem,
de asemenea, ca efortul atragerii unui uti-
lizator nou este mult mai mare decat efor-
tul si costul pastrarii unuia deja castigat.
Utilizatorii nemultumiti pleaca, pur si sim-
plu, fard sa ne mai explice de ce nu mai
vor sd utilizeze serviciile noastre sau aleg
o alta biblioteca, daca au avut parte de
servicii proaste. Bibliotecile, avand produ-
se si servicii identice sau similare, calitatea
este singura variabila ce le poate distinge
si utilizatorul alege calitatea. Totusi, daca
intervenim, daca remediem situatia, cei
nemultumiti pot trece usor in tabara utili-
zatorilor fideli. Prin oferirea serviciilor care
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castiga fidelitatea utilizatorilor bibliotecile
isi pot revigora activitatea. Atragerea utili-
zatorilor, satisfacerea utilizatorilor seama-
na cu o alegere ce se desfasoara in fiecare
zi si in care oamenii voteaza ,cu picioare-
le”. Daca sunt nemultumiti, pleaca la altii,
fug... Astfel, ne aplica o corectie, o pena-
litate pentru comportament, pentru ne-
calitate, ne-confort, ne-promptitudine si
multe alte ,ne".. Eforturile de relatii publi-
ce pot asigura doar un bandaj temporar.

Bibliotecile au abordat diferit concep-
tul atragerii si fidelizarii utilizatorilor, inclu-
siv BM - amintesc aici articolele publicate
de angajatii nostri, articolele publicate in
paginile revistei de specialitate BiblioPolis,
prezenta subiectului in cadrul conferintelor
organizate. Va amintiti de formulele-sloga-
nuri ,Utilizatorul — patronul nostru, stapa-
nul nostru”; ,Utilizatorul are intotdeauna
dreptate”; ,Utilizatorul — ratiunea noastra
de a exista ca biblioteca”? Insa adevarata
provocare pentru manageri consta in trans-
formarea sloganurilor in actiuni ce trans-
pun aceste sentimente si convingeri in
fapte percepute de utilizatori. Indiferent de
postul pe care il detinem in biblioteca sau
de experienta personala, prioritatea numa-
rul unu va fi intotdeauna sa atragem ,utili-
zatori", sa-i multumim si sa-i pastram.

Ca sa-i putem atrage, multumi si pastra
bibliotecile ar trebui sa abordeze strategic
aceasta prioritate. Bibliotecile au dema-
rat incercari de a plasa utilizatorii in cen-
trul atentiei, dar niciodatd nu au abordat
problema loializarii strategic - ca si cum fi
interesa, dar nu sa se bata pentru ei. Abor-
darea strategicd pleaca de la intelegerea
oportunitdtilor pentru castigarea unor
utilizatori fideli, identificarea factorilor de
respingere a utilizatorilor, recuperarea uti-
lizatorilor nemultumiti, oferirea valorii uti-
lizatorilor; oferirea experientelor avanta-
joase / memorabile utilizatorilor, atragerea
utilizatorilor printr-o personalitate pozitiva.
Modul in care ne cultivam relatiile cu utili-
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zatorii bibliotecii este principalul determi-
nant al succesului nostru. in aceeasi masura
este si principalul determinant al loializarii
utilizatorilor nostri. Loializarea nu se face in
sedintele de consiliu administrativ. Sunt fa-
cute prin mici interactiuni, interpersonale,
bibliotecar-cititor; cititor-bibliotecar, care
ne permit sa aratam cine suntem, ce facem,
in momentele sincere care incurajeaza sen-
timentele pozitive si dezvolta increderea si
loialitatea. incercam sa facem o perspectiva
mai clara asupra intregului proces.
Intelegem semnificatia fidelizérii utilizato-
rilor - intreg personalul trebuie sa inteleaga
de ce este important sa se obtina fidelitatea
utilizatorilor. Calitatea excelenta a serviciilor
determina atragerea satisfactiei utilizatoru-
lui, iar multumirea acestuia este un element
critic pentru asigurarea fidelitatii lui. Fidelita-
tea este ultima finta! Aceasta nu este sino-
nima cu satisfacerea cerintelor utilizatorului
sau cu furnizarea de servicii, ci reprezinta
un concept mai larg. Fidelitatea utilizatoru-
lui este o notiune care include cinci factori:
(1) satisfactia generala pe care o resimt uti-
lizatorii atunci cand utilizeaza biblioteca si
interactioneazd cu dvs.; (2) dorinta lor de
a construi o relatie cu dvs. si biblioteca pe
care o reprezentati; (3) dorinta de a utiliza in
mod repetat biblioteca dvs.; (4) dorinta de a
o recomanda si altora; (5) rezistenta de a va
schimba, de a trece la o alta biblioteca, chiar
daca e in acelasi sistem sau in aceeasi retea.
Fidelitatea nu este acelasi lucru cu:
(1) satisfactia utilizatorului, desi este o par-
te importanta a fidelitatii, satisfactia nu
garanteaza fidelitatea viitoare; (2) reactia
utilizatorului fata de o oferta (stimulente,
cadouri etc.). Nu putem cumpara fidelita-
tea. Trebuie sa o cucerim cu timpul; (3) cu
alegerea utilizatorului de a fi membru al
unei sau altei biblioteci. Un numar consis-
tent din piata demografica poate fi inscris
la biblioteca numai din cauza ca avem ser-
vicii gratuite. Dar aceasta nu sporeste fide-
litatea; (4) utilizarea activa a bibliotecii. Unii
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oameni vin din obisnuinta, din comoditate
sau atrasi de gratuitate, dar isi pot revizui
optiunea foarte repede, oricand... De exem-
plu, la BM sunt inscrisi putin peste 180 de
mii de utilizatori - o baza foarte larga si un
segment considerabil din populatia muni-
cipiului. Dintre ei 138 de mii sunt utilizatori
activi, dar nicidecum nu putem afirma ca
acesti 138 de mii sunt utilizatori fideli. Deci,
trebuie sa ne asiguram ca am inteles bine,
atat noi, cat si angajatii nostri, ce inseamna
crearea unor utilizatori fideli. Amintiti-va
dictonul: ,Dacd nu reusim sa sesizam scopul,
este putin probabil sd-I putem atinge.”

Observam factorii de respingere / aban-
don a/al utilizatorilor — exista trei categorii
de factori de respingere a utilizatorilor -
valoarea, sistemele si oamenii:

Valoarea - utilizatorii sunt dezamadagiti
atunci cand primesc o valoare mica sub
forma unui produs de calitate inferioara
sau sub forma unui serviciu neglijent efec-
tuat. Valoarea in biblioteca se defineste
prin relata dintre calitate si experienta. Ul-
tima este definitorie.

Sistemele — termenul de sistem este uti-
lizat pentru a descrie orice proces, procedu-
ra sau metoda folosita pentru a furniza pro-
dusul sau serviciul utilizatorului. Sistemele
reprezinta modalitatea prin care transfe-
ram valoarea cdtre utilizator. Ele includ: in-
struirea personalului; locul unde este situa-
ta biblioteca, asezarea, facilitatile, liniile de
comunicare; datele (sistemele computeri-
zate pentru efectuarea tranzactiilor cu uti-
lizatorii); strategiile in privinta garantiilor,
restituirilor s.a.; serviciile de livrare la domi-
ciliu, la oficiu sau de restituire; strategiile de
marketing; procedeele de pastrare a con-
tactului cu utilizatorii etc.

Oamenii - utilizatorii dezerteaza
atunci cand angajatii nu reusesc sa comu-
nice adecvat, atat verbal, cat si nonverbal.
Cateva exemple: lipsa unui gest de intam-
pinare sau a unui zambet mdcar, adresat
utilizatorului, oferirea unor informatii
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inexacte sau transmiterea impresiei de
incompetenta (inclusiv, dar mai ales, on-
line), ignorarea utilizatorului din cauza
discutiilor cu un alt angajat sau intreru-
perea dialogului cu el pentru a intretine
o convorbire telefonicd, atitudinea nepo-
liticoasa sau neatentd, tehnici de utilizare
sau interactiune agresive, aspectul biblio-
tecarului si al locului de munca, comuni-
carea unor mesaje care il pot stanjeni pe
utilizator.

Cunoasterea factorilor de respingere a
utilizatorului este utila pentru incercarea
pe care o facem in sensul minimizarii lor,
dar si un punct de pornire pentru o mai
buna intelegere a procesului de fidelizare.
Reactiile utilizatorilor se bazeaza pe pro-
priile perceptii ca, de altfel, si ale bibliote-
carilor. Pentru a remedia situatia trebuie sa
cunoastem motivul insatisfactiei, de aceea
avem nevoie de feedback. Retinem niste
elemente-cheie in legatura cu procesul de
feedback:

e cand solicitam aprecierile utilizato-
rilor, le sporim asteptarea ca vom realiza
schimbatri pozitive;

e daca obtinem feedback si nu efectu-
am modificarile sugerate, le vom provoca
reactii si mai nefavorabile decat daca nu
am fi primit feedbackul;

e putem presupune fard nicio retinere
ca toate perceptiile utilizatorilor sunt rea-
le. Cel putin, asa presupun ei;

e vom obtine mai multe beneficii de
pe urma unui feedback negativ, decat
daca nu primim niciun fel de feedback.

Ignorarea utilizatorului este o formula
care conduce la esec. Concentrarea asupra
cunoasterii modalitatilor de a-i descoperi
si de a-i recupera (a-i recuceri) pe utiliza-
torii nemultumiti este rasplata reatragerii
unui utilizator potential pierdut, este toc-
mai amplificarea probabilitatii ca acel utili-
zator sa devina fidel. Rezultate bune pot fi
obtinute doar daca feedbackul este colec-
tat / primit direct de la utilizatori. Acest fel
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de feedback, numit imersiune, intareste
intuitia, valideaza rezultatele studiilor de
marketing, sporeste gradul de receptivita-
te a utilizatorilor. Au fost identificate patru
motive principale pentru care imersiunea
functioneaza foarte bine [2, p. 85]:

1) furnizeaza o versiune a realitatii ce
nu poate fi negata;

2) ofera un filtru prin care pot fi privite
datele indirecte, precum studiile de piata;

3) constituie o sursa excelenta de po-
vestiri si anecdote privind experienta utili-
zatorilor in biblioteca noastrs;

4) contribuie la raspandirea rezultate-
lor actului invatarii.

Observdm felul in care ne indepdrtdm
utilizatorii — cu totii credem cd facem treaba
buna, dar adevarul este cd ni se intampla
mereu sa indepartam o serie de utilizatori.
Asta are loc zilnic, se intampla neintentionat
si constituie o problema la care trebuie sa
fim foarte atenti. Cum ne dam seama ca am
indepartat un utilizator? O solutie simpla
este sa ne punem in locul lui. Apreciem in
mod obiectiv felul in care este el tratat si fa-
cem o comparatie cu modul cum ar putea
fi tratat in alte biblioteci. Cum spun yoginii,
Lpoti observa o multime de lucruri pur si
simplu privind”. Parafrazand, putem spu-
ne ca ,poti afla o multime de lucruri pur si
simplu ascultand”. Dar oare noi ii putem as-
culta? Dar oare noi ne putem asculta pe noi
insine, cum reactionam la relatia si reactiile
utilizatorului? Putini oameni sunt cu adeva-
rat buni ascultatori. La fel, sunt putini si bibli-
otecarii care pot asculta constructiv / activ
utilizatorii. Daca vreti sa fiti un bun asculta-
tor, folositi ideile urmatoare sau cititi Jurna-
lul bibliotecarului de Dumitru Crudu [10]:

e judecdm continutul vorbelor, nu felul
in care sunt spuse. Utilizatorii, posibil, nu
se pot exprima, mai degraba decat, cum
credem noi, nu stiu ce vor - ei stiu foarte
bine de ce anume au nevoie. Ascultam
ceea ce spun, dincolo de tonul vocii sau de
incapacitatea lor de a se exprima limpede;
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e pdstram cumpdtul. Nu ne pripim sa
tragem concluzii inainte ca interlocutorul
sa fi terminat de vorbit. Daca este suparat,
nu-i raspundem pe un ton defensiv. 1l as-
cultam pana la capat;

e imbundtdtim metoda de a asculta.
Pastram contactul vizual cu utilizatorii si
ne formam / educam obiceiul de a asculta
ce ni se spune. Plasam, intr-adevar, utiliza-
torul in centrul atentieil;

e cerem utilizatorului s ne Idmureascd
catmaibine problemele sale, pentru a le pu-
tea intelege. Ne comportam intr-o maniera
neagresiva, punem calm intrebari sincere,
nu-l transformdm fin interogatoriu, ci il ru-
gam sa ne ajute sa intelegem ce vrea sa ne
spund (putem folosi cuvintele ,Ajutati-ma
sa inteleg..” pentru a manifesta preocupa-
rea si pentru a obtine lamuririle necesare)'.

Ascultarea utilizatorului si stabilirea unui
mod de intelegere reprezintd un pas greu,
ca importantd, in castigarea fidelitatii lui.

Cunoastem utilizatorii. Pare ciudat?
Bineinteles ca stim cine sunt utilizatorii.
Dar asa sa fie? Pentru noi sunt cei care uti-
lizeaza biblioteca. Eu, din Departamentul
studii si cercetdri, voi spune: nu stiu / nu
cunosc / nu lucrez direct cu utilizatorii...
Clientii se inscriu in doua categorii: interni
si externi. Utilizatorii interni sunt persoa-
nele, departamentele cdrora le facem un
anumit serviciu — scriem informatii, ra-
poarte, planuri... Toti avem cel putin un
sef. Daca ne aflam in functie de conducere,
utilizatorii nostri interni sunt angajatii din
subordine. Acestia se bazeaza pe noi pen-
tru a-si asigura munca zilnica. Utilizatorii
interni sunt o realitate. Serviciul editare /
redactare serveste departamentele / fili-
ale care elaboreaza / cerceteaza / produc
materiale — machetarea, multiplicarea;
Redactia revistei BiblioPolis serveste bibli-
otecarii, partenerii, autorii; Departamentul
~-Memoria Chisinaului” - filialele, alte de-

'Ceea ce am invdtat cu totii recent la atelierul Ma-
nagementul comunicdrii.
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partamente s.a.m.d. Utilizatorii externi sunt
utilizatorii, beneficiarii finali ai produselor
sau ai serviciilor noastre.

Intelegerea cat de mare este costul pier-
derii unui utilizator — la biblioteci nu ba-
nul este unitatea de masura a costului —
calculdam numarul celor care ar putea fi
nemultumiti, suparati pe biblioteca si pe
angajati. Pentru a intelege care este costul
pierderii unui utilizator ar trebui sa apre-
ciem lucrurile din punctul de vedere al
pretului psihologic pe care-l avem de platit
in urma discutiilor purtate zi de zi cu utili-
zatori frustrati, enervati, agitati. Echipa din
prima linie este cea mai importanta. Jocul
cu utilizatorul este castigat sau pierdut in
primele linii — acolo unde utilizatorul intra
in contact direct cu angajatii. Echipa de la
intrare reprezinta biblioteca in ochii utili-
zatorului, bibliotecarii care fac parte din
ea trebuie considerati eroi, asa cum sunt,
de fapt. Conducerea trebuie sa-i sustind
cu mijloacele necesare (instruire, sisteme
de operare) pentru a servi utilizatorul in
mod... eroic. Cel mai bun lucru pentru a evi-
ta pierderea utilizatorului este sa le oferim
experiente pozitive sau, in cazul ideal, pe
acelea ce le intrec asteptdrile. Surprindeti-i,
oferiti-le servicii mai bune decat cele la care
ei se asteapta!

Prin intelegerea importantei de a depa-
si asteptarile utilizatorilor — putem obtine
fidelitatea utilizatorilor intrecandu-le astep-
tarile. Concept invatat de angajatii BM, acel
WOW!, +1!1I, A+... Pentru bibliotecari a fur-
niza ceea ce utilizatorii doresc cu adevarat
e ceva de groaza - ei doresc foarte multe:
ambianta, facilitati, locatie, politici de loiali-
zare, o largd gama de produse, servicii noi,
oferte atractive, surprize, calitate, angajati
experti si empatici... Tom Peters, magician
al managementului inovativ, ne sugereaza
sa cautam diferenta imensa, sustenabila,
care ar putea proveni cu siguranta dintr-un
serviciu ireprosabil si ne sfatuieste: serviciul
remarcabil este cea mai remarcabila inova-
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tie - putem reproduce orice... cu exceptia
unui serviciu ireprosabil. Daca reusiti in
domeniul vostru prin excelenta serviciilor,
puteti reusi in orice domeniu! [7]

Loializarea utilizatorilor e un proces
dificil, epuizant, continuu care cere crea-
rea unei culturi adecvat receptive fata de
clienti. Receptivitatea inseamna a fi rapizi
si la obiect in ochii utilizatorilor. Pentru
a fi receptivi trebuie sa intram in ritmul
utilizatorilor, sa ne potrivim pasul cu ei.
Se realizeaza aceasta prin instrumentul
,oglindire” — imitarea, oglindirea compor-
tamentului utilizatorului, astfel incat utili-
zatorul sa ne perceapa ca pe o reflectie a
propriei persoane. Oglindirea incurajeaza
comunicarea - daca utilizatorul zambeste,
zambim si noi... - ne ajuta sa dezvoltam
relatii mai armonioase cu utilizatorii, sa
stabilim un bun raport de comunicare, sa
reactionam tolerant si permisiv.

Pentru a castiga utilizatorii trebuie mai
intai sa le castigam bundvointa. Pentru a le
castiga bunavointa trebuie sa-i determinam
sd lucreze cu noi in parteneriat — fie la rezol-
varea unui conflict, fie la luarea unei decizii
care-| priveste — relatia de parteneriat ii va
da impresia cd noi suntem pe aceeasi par-
te a baricadei - partea utilizatorului, fapt ce
conduce la cresterea increderii ca vom face
tot posibilul pentru a rezolva orice proble-
ma ce apare in fata utilizatorului.

Alta tactica de a converti utilizatorii in
parteneri fideli este abordarea personali-
zatd. Sd le dam impresia sau de inteles ca
bibliotecarul din fata lor este o persoana
care face eforturi sa ii ajute. Aceasta tac-
tica cere cat mai multe dovezi de atentie.
Apropierea utilizatorilor are sorti de izban-
da daca biblioteca, angajatii ei le transmit
cat mai clar ca doresc sa faca tot posibilul
pentru a le indeplini nevoile si dorintele,
daca o fac pentru ei si o pot face mai bine
decat altcineva, ca biblioteca si bibliote-
carii sunt dispusi sd faca tot ce le sta in
putinta pentru a-i ajuta.
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Astdzi retelele de socializare ne ofe-
ra o incredibild sansa sa aplicdim aceste
interactiuni la nivelul miilor de oameni
sau chiar sutelor de mii, daca o aplicam la
nivelul bazei noastre de utilizatori. Acum
nu numai ca este posibila extinderea ra-
zei de actiune, dar este si necesara. Este
necesar ca bibliotecile sa invete cum sa
utilizeze corect platformele sociale media
pentru a dezvolta relatii directe cu baza
utilizatorilor lor indiferent de dimensiu-
nile ei, actiune ce i-ar da posibilitatea sa
aiba un impact mai mare pe piata utiliza-
torilor, atat azi, cat si pe viitor. Bibliotecile
pe Facebook au mai multi prieteni, decat
utilizatori. Cea mai mare parte a prieteni-
lor cu care interactioneaza prin retelele de
socializare nu sunt in baza utilizatorilor, nu
sunt cititori / utilizatori ai bibliotecii. In asa
fel, prin interactiunile noastre virtuale, noi
ne adresam potentialilor nostri utilizatori.
Am putea determina dezvoltarea unor
relatii de simpatie reciproca cu potentialii
utilizatori si astfel sa-i fidelizam. Baza utili-
zatorilor nu se limiteaza la raza municipiu-
lui Chisindu - cuprinde toata tara, intreaga
lume.

Consideram social media o modalitate
de a ne conecta in mod real cu utilizatorii
nostri fideli (sau cu cei care au abandonat
pentru perioade mai mari sa ne treaca
pragul) si de a atrage noi utilizatori. Este
o sansd de a afla ce-si doresc, ce gandesc,
cum merg lucrurile, cum functioneaza
serviciile noastre, ce actiune au produsele
noastre sau cum nu functioneaza sau nu
actioneaza toate acestea; o sansd de a re-
aliza evenimente, campanii personalizate,
creative care actioneaza mai eficient decat
formele traditionale de marketare / in-
formare. Ne-am convins ca cercetarile de
marketing si tehnicile clasice nu au adus
mari contributii la dezvoltarea activitatii
noastre, nu au adus mai multi cititori / uti-
lizatori. Unele biblioteci au imbratisat cu
greu, altele mai usor si cu bucurie social
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media... Au insa nevoie de o mare sau to-
tala transformare culturald ca sa inteleaga
ca nu poti sa-ti dezvolti activitatea cu zero
prezenta pe web, pe retelele de socializa-
re. Privitd in ansamblu, putem afirma ca
activitatea BM pe net a avut de castigat.
A inteles ca asteptdrile utilizatorilor se
schimba dramatic, iar bibliotecile trebuie
sa-si schimbe complet modul in care se
raporteaza la utilizatorii lor. Acum relatia
dintre un cititor / utilizator e alta decat
era in trecutul nu prea indepartat. Acum
nu mai gasim utilizatorii acolo unde erau
cu zece ani in urma... Trebuie sa urcam in
trenul lor... iar trenul lor merge pe sinele
Web-ului 2.0 sau chiar 3.0..2

Cum ajungem noi, oamenii, la conclu-
zia ca ne simpatizam? Discutam, poves-
tim, schimbam idei, ascultdm, ne facem
mici surprize. Si asa se naste o relatie.
Procesul constituirii unei relatii de simpa-
tie cu utilizatorii e la fel. Daca biblioteca
transcende simplul act de intermediere
a unei tranzactii de imprumut sau a unui
produs, a unui serviciu si e suficient de cu-
rajoasa pentru a-si deschide sufletul, oa-
menii vor raspunde, se vor conecta, o vor
asculta, o vor urma, vor vorbi, vor utiliza.
Cunoastem multe exemple de cum oame-
nii aleg, cumpara sau recomanda ceva ce
se discuta pe platformele social media. Ne
referim la carti in cazul dat. Din experienta
noastra pe net ne-am convins ca oamenii
nu discuta despre lucruri care nu-i intere-
seaza. Deci, depinde de noi, bibliotecarii,
sa-i convingem sa devina interesati de
activitatea noastra. Asta inseamna ca tre-
buie sa ne intereseze pe noi mai intai si
intai. Alocand timp pentru social media
nu pierdem timpul, asa cum inca multi
bibliotecari considerd, dar investim intr-
o cultura si in utilizatori / prieteni care ar

2Mai mult despre acest aspect vezi articolul So-
cial media - instrument de coroborare a relatiei
bibliotecii cu cititorii din numarul curent al revistei
BiblioPolis (nr. 3, p. 45-51).
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putea sa ne devina fideli, adevarati amba-
sadori. Obiectivul unui bibliotecar, al unei
biblioteci trebuie sa fie: nicio interactiune
nu trebuie neglijata. Acest obiectiv arata
disponibilitatea institutiei, bibliotecarului
de a le arata oamenilor ca le pasa - de ei,
de experientele pe care le-au avut cu bibli-
oteca si cu bibliotecarul, de activitatea lor.

Utilizatorii au respins valorile lumii
vechi si s-au orientat pe cele moderne. E
timpul ca si bibliotecile sa renunte la unele
formalitati exagerate, caracteristice dome-
niului biblioteconomic, iar noi, biblioteca-
rii, sa ardtam cd ne pasa de experientele si
sentimentele oamenilor din jurul nostru.
Retelele sociale ne-au dat posibilitatea sa
devenim mai constienti decat inainte de
detaliile nesemnificative din viata si activi-
tatea celorlalti, de ceea ce se intampla, de
ceea ce gandesc, de ceea ce fac oamenii.
Ne-au dat sansa de a recrea schimburile
de noutati si ganduri personale, erodate
sau intentionat abandonate de catre noi,
intre noi si utilizatorii nostri, si chiar cu
potentialii utilizatori.

Si totusi, cum convertim un utilizator
nemultumit in unul fidel? [1, p. 134] Face-
to-face sau online? In cinci pasi simpli, pe
care fi poate face orice bibliotecar:
rezolvam problema;
refacem relatia;
recastigam increderea utilizatorului;
corectam sistemul;
ne asiguram ca am invatat ceva din
aceasta situatie.

Am observat si am monitorizat activ in
ultimii ani cum bibliotecile au demonstrat
grija lor fata de utilizatori, cum si-au con-
centrat efortul la elaborarea si implemen-
tarea politicilor orientate spre utilizator.
Din aceasta preocupare si din experienta
proprie am mai publicat cateva articole cu
acest subiect’; acestea au fost baza care
mi-a furnizat multe din ideile acestui articol.

3Vezi bibliografia acestui articol.
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Aceleasi surse mi-au servit ca instrumente
de a determina modul in care vor evolua
lucrurile in acest sector in viitor. Tiparele ce
guverneaza comportamentul utilizatori-
lor si al bibliotecilor au ramas, foarte mult
timp neschimbate. Ele raman constante
si nu se vor schimba decat in cazul unei
repozitionari fundamentale in constiinta
bibliotecarilor fata de utilizatori — ca esenta
a activitatii lor si a utilizatorilor fata de bi-
blioteca si activitatea ei — ca institutie care
ajutd, sprijina si satisface necesitdtile lor
culturale si sociale. Acum sunt mai multe
premise ca aceste tipare se vor modifica
mult mai rapid, mult mai furtunos, mult mai
inovativ. Oamenii se asteapta sa le acorzi
atentie, importanta, empatie. Singurul mod
de a le arata este sa-i ascultdam, sa ne impli-
cam, sa le dam ce vor atunci cand putem si
cand nu putem, sa le spunem sincer de ce
nu putem. Pur si simplu, vor sa fie ascultati
si luati in serios. Douad virtuti stau la baza
unei relatii bune, dispusa sa creasca in loia-
litate — increderea si corectitudinea, care in
mod intim, sunt legate una de alta. Te poti
increde in cineva numai daca ai impresia ca
esti tratat in mod corect.

Predictia de final este ca in urmatorii
cativa ani vom invdta cum sa identificam
si sa oferim cele mai bune solutii pentru a
recastiga increderea si bunavointa fiecarui
utilizator — calea directa spre loializare.
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