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MANAGEMENTUL RELAŢIEI CU UTILIZATORII 
(SAU FÎDELIZAREA UTILIZATORULUI)

LA BIBLIOTECA MU NIC! PALĂ „B.P. HASDEU"

Nimeni, nici chiar biblioteca, nu are 
monopol pe informaţie şi nici pe utiliza­
tori.

Puneţi-vâ în pielea utilizatorului şi 
veţi obţine inestimabile scântei de ere-

j j

ativitate. Veţi cunoaşte mai bine produ­
sul, veţi trăi stări afective noi şi veţi găsi 
inspiraţie pentru idei noi. Puneţi-vă în 
pielea utilizatorului şi vă veţi descoperi 
propria capacitate creativă.

(Mark Hughes1)

Realitatea relaţiei noastre cu utiliza­
torii este una mediocră, dacă e să dăm 
un calificativ. Lucrurile din jur se schimbă 
foarte iute. Ne place, ne aventurăm, ne 
implicăm, dar uităm şi abandonăm valo­
rile fundamentale ale servirii utilizatorilor. 
Recunoaştem, timid, subţierea relaţiei cu 
utilizatorul. Cauze sunt multe: abando­
nul bibliotecii de foarte multe segmente 
demografice; neîncrederea utilizatoru­
lui în puterea bibliotecii de a-i soluţiona 
problemele legate de informaţie, cultură, 
socializare, dezvoltare; sporirea consi­
derabilă a celor care, în genere, nu citesc 
etc. Pentru a justifica situaţia învinuim pe

' Hughes, Mark. Buzzmarketing: fă ca lumea să 
vorbească despre ceea ce faci. Bucureşti: Publi­
ca, 2008. 298 p.
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toţi cei din jur, societatea, cetăţenii, invo­
căm criza economică, adică circumstanţe 
de tot felul... George Bernard Shaw scria, 
în Profesiunea doamnei Warren: „Oamenii 
dau vina întotdeauna pe circumstanţe 
pentru ceea ce li se întâmplă. Eu nu cred 
în circumstanţe. Oamenii care se descurcă 
pe lumea asta sunt aceia care se apucă să 
îşi caute circumstanţele de care au nevoie 
şi, dacă nu le găsesc, îşi creează propriile 
circumstanţe."într-un fel, citatul argumen­
tează postulatul că succesul oricărei acti­
vităţi este 20% situaţie şi 80% strategie. 
Avem urgent nevoie de o strategie pentru 
a salva erodarea, în continuare, a relaţiei 
cu utilizatorii.

Chris Daffy a stabilit 10 principii de 
bază ale servirii clienţilor, bazate, după 
cum recunoaşte, pe o listă elaborată de 
Mahatma Gandhi, pe care părintele inde­
pendenţei Indiei o folosea pentru a-i învă­
ţa pe funcţionarii guvernului cum trebuie 
să privească şi să servească publicul2 *.

Acestea pot fi aplicate ca Principii de 
bază ale servirii utilizatorilor în biblioteci. 
Conform acestor principii, utilizatorii 
sunt:

2 Daffy, Chris. Client o dată, client mereu: cum
să oferi servicii care îţi fidelizează clienţii. Bucu­
reşti: Publica, 2009, pp. 21-22.
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• persoanele cele mai importante din 
activitatea unei instituţii de servicii 
publice precum e biblioteca;

• persoane care nu depind de noi - noi 
depindem de ele;

• scopul însuşi al muncii noastre -  şi nu 
cineva care ne întrerupe din treabă;

• persoane care ne fac favoare dacă ne 
caută - nu noi suntem cei care le fa­
cem favoarea de a le servi;

• parte integrantă din activitatea noas­
tră, şi nu nişte străini;

• fiinţe umane, din carne şi oase, cu sen­
timente şi emoţii ca şi noi -  nu doar 
cifre ale unor statistici;

• altceva decât motive de argumentaţie 
sau confruntare de orgoliu;

• oameni care vin la noi cu dorinţele lor 
- este de datoria noastră să le satisfa­
cem aceste dorinţe;

• persoane care merită tratamentul cel 
mai atent şi curtenitor de care suntem 
în stare;

• însuşi sângele activităţii noastre.
Parafrazând pe Philip Kotler, concluzia 

este una: utilizatorii sunt prezentul şi viito­
rul activităţilor noastre. Bibliotecile care-şi 
clădesc reputaţia pe relaţiile cu utilizato­
rii sunt cele mai bune! Bibliotecile care-şi 
bazează relaţia cu utilizatorul pe factorul 
WOW! (UAU!) sunt cele care-şi menţin, 
loializează / fidelizează şi-şi sporesc con­
stant numărul utilizatorilor. în ultimii trei 
ani, comunitatea bibliotecară mondială 
abordează tot mai mult acest concept. La 
conferinţele IFLA de la Milano (2009), de 
la Gothenburg (2010) au fost comunicări 
despre conceptul „Biblioteca WOW"3. Su-

3 WOW! (sau în transcriere din engleză „UAU!") 
este o exclamaţie pe care o rostesc utilizatorii, 
oamenii când sunt plăcut impresionaţi, sur­
prinşi, încântaţi; când văd sau primesc mai mult 
decât se aşteptau.

Biblioteca Municipală „Bogdan Petru eicu Hasdeu"

biectul a fost prezent în tema prezidenţi­
ală IFLA în 2009, a fost şi tema {Renovare şi 
înnoirea bibliotecilor: factorul WOW) întru­
nirii comune a secţiunilor IFLA Construcţii 
şi echipament şi Biblioteci metropolitane în 
2008. Factorul WOW nu se referă doar la 
design, dar şi la mediu, ambient, experi­
enţă de utilizare, conţinut oferit şi formate. 
Chris Daffy este convins că organizaţiile 
care-şi clădesc reputaţia de furnizare a ser­
viciilor de înaltă calitate sunt acele care-şi 
întemeiază relaţia pe valori. Biblioteca 
Municipală „B.P. Fiasdeu" este una dintre 
ele. în continuare, listăm valorile necesare 
pentru crearea experienţei WOW! pentru 
utilizatori:
• utilizatorii sunt însăşi activitatea;
• valorile stabilite pentru relaţiile cu uti­

lizatorii trebuie să influenţeze toate 
deciziile;

• reacţiile utilizatorilor la serviciile furni­
zate sunt predictibile şi deci pot fi co­
ordonate;

• satisfacerea utilizatorilor nu mai este 
suficientă -  astăzi aveţi nevoie de utili­
zatori încântaţi;

• percepţiile utilizatorilor, de obicei, di­
feră faţă de realitate;

• utilizatorii ştiu ce doresc - nu trebuie 
decât să-i întrebaţi;

• şi angajaţii sunt utilizatori;
• grija pentru utilizator are nevoie să se 

sprijine pe strategii, standarde şi siste­
me simple;

• succesul în servirea utilizatorilor poate 
lesne să conducă la eşec (multe bibli­
oteci sunt undeva pe aici pe calea eşe­
cului);

• utilizatorii răsplătesc fiecare investiţie 
făcută pentru a-i servi4.
Bibliotecile sunt în căutarea soluţiilor 

-  dar vor una magică, una care să le ofere

4 Daffy, Chris. Client o dată..., op. cit., p. 25.
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îmbunătăţiri imediate a întregii activităţi: 
campanii publicitare, noi standarde de ser­
vire, creşterea vitezei de răspuns, un mediu 
reproiectat... Pentru aceasta avem nevoie 
de strategii, sisteme potrivite, standarde 
de performanţă. Sistemele şi standardele 
noastre de performanţă trebuie măsura­
te prin raportare la următoarele criterii: 
(1) relevante pentru utilizatori (abordarea 
dinspre în afară înspre înlâuntru); (2) accep­
tate de angajaţi (nu impuse); (3) măsura­
bile („Ce se măsoară, se rezolvă" -  una din 
maximele lui Tom Peters) (folosind măsuri 
ale utilizatorilor); (4) realizabile (compuse 
din mai multe beneficii imediate pentru 
utilizator şi bibliotecar); (5) controlabile 
(de către angajaţi) şi accesibile (pentru 
evaluare şi de către utilizatori).

BM a ajuns la unele rezultate şi aceas­
ta doar datorită efortului nostru constant, 
al administraţiei şi al tuturor angajaţilor, în 
această direcţie. Ceea ce facem se regăseşte 
în toate cărţile de management. Noi învă­
ţăm, într-adevăr, învăţăm şi facem ce scrie 
în cărţile de management. Din experienţă şi 
din cărţi am constatat că avem nevoie strin­
gentă de o strategie a relaţiei cu utilizatorii! 
(constatarea s-a făcut în 2007!). Aşa cum tre­
buie, aşa cum am simţit, cum s-a cerut, de 
comunitate, am elaborat o strategie împre­
ună cu angajaţii şi împreună cu utilizatorii 
care ghidează activitatea managerială.

V-o prezentăm sub forma unui model. 
Modelul nostru, al BM, pe care-l practicăm, 
împrumutat (structura) de la Chris Daffy5 
(pentru că se împacă perfect cu manage­
mentul practicat de BM), constă din patru 
faze-cheie, dintre care a treia este compu­
să din două părţi. Ordinea în care facem 
lucrurile este foarte importantă, pentru că 
există aspecte care trebuie rezolvate mai 
întâi pentru ca altele să funcţioneze, dar şi 
pentru că elementele sunt interdependen­
te şi produc cele mai bune rezultate core­
late, şi nu izolate. Prima fază este axată pe 
misiunea de a arăta drumul spre progres al

Biblio Polis

5lbidem, p. 265.

instituţiei noastre. Această primă fază con­
ţine cinci elemente:

1. Managementul excepţional:
• angajamentul strategic6;
• viziunea care ne uneşte7;
• valorile împărtăşite8;
• comunicarea permanentă (bibliotecă 

/ utilizatori; utilizatori / bibliotecă);
• programele de aliniere (care demon­

strează prin acţiuni ale angajamen­
tului la viziune şi valorile organizaţi- 
onale; ne străduim să facem ceea ce 
spunem - ceea ce face BM este aliniat 
la ceea ce declară)9.
Aceste cinci elemente asigură constitu­

irea unei direcţii comune şi a unor scopuri 
împărtăşite, precum şi a unor modalităţi 
de realizare a angajamentelor strategice. 
Această fază este o stare de fapt şi de spirit 
care exprimă eforturile contopite ale tuturor 
(John Murphy de la Manchester Business 
School le numea „strădanii convergente"), 
orientate spre construirea unor relaţii efici­
ente, durabile cu utilizatorii. Şi, odată crea­
tă şi menţinută, această stare ajută foarte 
mult la cele cinci elemente ale fazei a doua, 
care se referă la calitatea servirii.

2. Cultura servirii de calitate include:
• oameni potriviţi la locul potrivit;
• oameni bine instruiţi pentru servire de 

calitate a utilizatorilor;
• structura ca sprijin în această preocu­

pare;
• sisteme convenabile, compatibile în 

serviciul utilizatorilor;

6 Plan strategic de dezvoltare pentru perioada 
2008-2017. Ch.: Grafema Libris, 2008. 32 p. 
7lbidem; p. 7.
8lbidem, p. 29.
9 Plan de acţiuni pentru realizarea primei etape 
(2008-2012) a Strategiei BM 2008-2017. Ch.: 
Grafema Libris, 2008. 13 p.; Planul de imagine al 
BM„B.P. Hasdeu". 2009; Planul de acţiuni „Biblio­
teca contează în viaţa ta!" 2010 ş.a.
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• oameni de încredere.
Această fază include elemente interne 

necesare pentru crearea unei culturi a ca­
lităţii servirii. Elementele enumerate sunt 
foarte clare, dar insistăm asupra structurii 
care cere altă abordare -  inversarea pirami­
dei structurale. în vârful piramidei se află 
utilizatorii. Personalul este cu privirea spre 
utilizatori, iar fiecare nivel ierarhic succesiv 
răspunde nevoilor celui de deasupra sa. O 
aşa structură asigură furnizarea servirii de 
calitate şi a sistemelor eficiente şi priete­
noase pentru utilizator.

Considerăm elementul,,oameni de în­
credere" unul dintre cele mai importante. 
Noi, cei de la BM, demult am conştienti­
zat că oamenii de la servire au avut şi vor 
avea întotdeauna cea mai mare influenţă 
asupra percepţiei şi perspectivei pe care 
utilizatorii o au despre bibliotecă. în acest 
punct trebuie să găsim moduri prin care 
să ne asigurăm că ei vor folosi puterea, 
autoritatea, profesionalismul în scopurile 
noastre strategice.

Faza 3.1 activează doar dacă cele două 
anterioare sunt funcţionale şi se referă la 
loialitatea utilizatorilor.

3.1. Conexiunea cu utilizatorii:
• +1 şi WOW!;
• recuperarea miraculoasă;
• parteneriate autentice;
• managementul percepţiilor.

Elementele +110 şi WOW! sunt posibile 
doardacă managementul bibliotecaroferă 
un mediu propice şi încurajează, motivea­
ză, recompensează şi sprijină aceşti fac­
tori. Utilizatorul se aşteaptă la servicii stan­
dard, specifice bibliotecilor. +1 înseamnă 
mai mult decât se aştepta utilizatorul. +1 
şi WOW! se întâmplă atunci când găseşte 
ceva în plus şi ceva ce-l surprinde sau chiar

10 + 1 înseamnă că te aştepţi la lucruri standard, 
dar îţi oferă şi altceva; aştepţi un lucru, ţi se ofe­
ră două cu aceeaşi gratuitate.

îl fascinează. Angajaţii BM au găsit 70+ 
motive ca utilizatorii să viziteze bibliote­
ca11. Cele peste 70 de motive sunt struc­
turate după cum urmează: Ce poţi consulta 
şi împrumuta?; Ce servicii online îţi oferim?; 
Ce servicii culturale îţi oferim?; Ce baze de 
date poţi accesa?; Ce informaţii specializate 
poţi obţine?; Ce abilitaţi poţi deprinde?; Ce 
facilitaţi îţi oferim?; Cum poţi contribui per­
sonal la dezvoltarea BM? şi ultimul motiv: 
Poţi deveni prietenul bibliotecii! Utilizarea 
factorilor +1 şi WOW! permit recuperarea 
miraculoasă a utilizatorilor care veneau la 
bibliotecă doar constrânşi de obligaţiile 
academice; permit recuperarea imaginii 
de bibliotecă modernă, cool!

BM practică abordarea de tip partene- 
riat faţă de utilizatori, element esenţial în 
cadrul acestei faze. Utilizatorii sunt trataţi 
ca parte a bibliotecii, nu ca străini, externi, 
nedoriţi... şi nu e doar declaraţie, e realita­
te, simţită şi apreciată de utilizatori.

Parte componentă a managementului 
instituţional este managementul percep­
ţiilor utilizatorilor, determinat de: (1) ca­
pacitatea noastră de a îndeplini serviciile 
promise; (2) disponibilitatea noastră de a-i 
sprijini pe utilizatori şi de a le oferi servi­
cii prompte; (3) cunoştinţele şi amabilita­
tea de care dau dovadă angajaţii noştri şi 
capacitatea lor de a se asigura că inspiră 
încredere şi garanţie utilizatorului; (4) grija 
şi atenţia personalizată pe care bibliote­
ca le oferă utilizatorilor; (5) performanţa 
produselor, aspectul sediilor şi facilităţilor, 
echipamentul, personalul şi materialele 
de comunicare; (6) acele lucruri care îl fac 
pe utilizator să se simtă mulţumit că se nu­
mără printre utilizatorii BM (această mân­
drie de apartenenţă o găsim foarte des în 
feedbackul utilizatorilor).

11 70+ motive pentru a frecventa Biblioteca Mu­
nicipala „B.P. Hasdeu", pliant elaborat în cadrul 
proiectului finanţat de Ambasada SUA în RM 
„Biblioteca contează în viaţa ta!"

Biblioteca Municipală „Bogdan Petrîceku Hasdeu" 11
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Caseta nr. 1
Spicuiri din feedbackul obţinut la 1 

decembrie 2010 în cadrul„Forumului celor 
mai fideli cititori".

întrebarea a fost: Ce vă bucură când vi­
zitaţi Biblioteca Municipală „B.P. Hasdeu" şi 
filialele ei?

• Mă bucură doamnele bibliotecare care 
mă întâlnesc cu căldură sufletească. 
Multă blândeţe şi cuvinte calde. Bibli­
oteca e o casă de suflet şi mult curaj!

• Amabilitatea doamnelor care ne ser­
vesc, numărul mare de cărţi în limba 
română, literatura pentru copii, căr­
ţile cu poveşti, întâlnirile cu scriitorii, 
orele de poveşti prezentate de copii.

• Amabilitatea, exigenţa doamnelor bi­
bliotecare, atmosfera proaspătă, bine 
pregătită şi întreţinută pentru cititori.

• Personalul comunicabil şi prietenos, 
mereu gata să ajute.

• Ambianţa plăcută care este creată de 
bibliotecar, literatura necesară.

• Mă bucură atitudinea pozitivă, de 
susţinere a bibliotecarului şi gama 
foarte variată de cărţi ale bibliotecii.

• Biblioteca pentru mine este o sursă 
de cunoaştere, de aceea când vizitez 
biblioteca mă bucură faptul că actul 
de cunoaştere este susţinut prin mai 
multe căi. Astfel promovându-se nu 
numai cartea, dar o multitudine de 
servicii pentru a uşura procesul de 
cunoaştere. Sunt bucuroasă să văd în 
Sala de lectură mulţi cititori. Şi o bu­
curie şi mai mare mă cuprinde atunci 
când văd bibliotecarele amabile şi 
mereu dispuse să ajute cititorii.

• Atunci când mergem la filiala din str. 
Miron Costin ne bucură foarte mult 
atitudinea binevoitoare a întregului 
colectiv -  gata oricând să ofere servi­
cii de calitate tuturor utilizatorilor. De 
asemenea, doamnele bibliotecare vin

în ajutorul cititorilor sugerându-le ce să 
citească atunci când ultimii stau în du­
biu. Sugestiile acestea contează mult 
deoarece vin de la specialişti calificaţi.

• Feţele binevoitoare ale bibliotecare­
lor, mulţi cititori şi multe cărţi.

• în primul rând, că există cărţi pentru 
toate vârstele, gusturile şi interesele. 
Este foarte plăcută atitudinea şi pro­
fesionalismul bibliotecarilor.

• Mă bucură zâmbetul şi ospitalitatea 
cu care mă întâlnesc bibliotecarele, 
îmi place, căci întotdeauna plec aca­
să cu cărţi interesante.

• Când intru în bibliotecă mă fascinează 
atmosfera şi felul aranjării cărţilor în 
aşa mod ca să trezească curiozitatea.

• Pe mine mă bucură zestrea bibliote­
cii mereu înnoită -  cărţile, revistele, 
ziarele.

• Căldura primitoare a bibliotecii, căr-
ţile noi, lansările de carte._____________

BM şi-a elaborat Politica calităţii orien­
tată spre crearea unui mediu de îmbună­
tăţire continuă. La acest proces se referă a 
doua parte a fazei 3.

3.2. îmbunătăţirea continuă:
• eliminarea balastului;
• procese simplificate;
• feedbackul constant;
• repere continue (permanente) de piaţă.

BM încă din 2003 şi-a elaborat propriile
norme în scopul eliminării timpului nepro­
ductiv, şi-a reproiectat procesele în scopul 
comodităţii şi simplităţii pentru utilizator. La 
BM funcţionează principiul „Vrem ca acest 
proces să nu dureze mai mult de 10 minute 
şi să nu implice mai mult de două persoane" 
sau:„Vom răspunde la apelurile dvs. cel mult 
după patru semnale telefonice."12

12 Codul serviciilor Bibliotecii Municipale „B.P. 
Flasdeu". 2010.

12 Biblioteca Municipală „Bogdan Pttrîceicu Hasdeu"
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Terry Leahy, preşedintele Tesco, spu­
nea: „Am învăţat că dacă managementul 
ar putea să tacă o vreme şi doar să asculte 
ce au de spus utilizatorii, aceştia ar scrie ei 
înşişi planurile de activitate în locul mana­
gerilor." La BM ascultăm utilizatorul, îl între­
băm, îl provocăm, iar feedbackul obţinut ne 
permite să integrăm în permanenţă punc­
tul de vedere al utilizatorilor în activitatea 
noastră, ceea ce declanşează şi determină 
schimbări şi îmbunătăţiri. O bibliotecă are 
nevoie de opiniile şi vocile utilizatorilor, 
are nevoie să le primească în fiecare zi, din 
toate sursele, prin toate metodele, fără a 
înceta acest proces nici măcar pentru o zi 
(cunosc biblioteci care dacă consacră o zi 
din an pentru colectarea, obţinerea feed- 
backului). BM utilizează feedbackul la fie­
care şedinţă, la raportare, la planificare, se 
comunică fiecărui departament. Exemplu 
edificator poate fi Pionul de dezvoltare stra­
tegică 2008-2017, în care scopurile, obiecti­
vele şi acţiunile preconizate alternează cu 
feedbackul utilizatorilor.

Cel mai greu proces al managementu­
lui e să răspunzi la acest feedback, să co­
municăm în sens invers cu utilizatorul des­
pre concluziile desprinse din feedbackul 
lor. Noi utilizăm diverse modalităţi:
-  newsletter pentru utilizatori (am por­

nit, dar ne-am împotmolit şi rămâne 
pentru valorificare în 2011 );

- întâlniri regulate cu utilizatorii la filiale 
şi Sediul Central;

- forumul celor mai fideli cititori (o nouă 
modalitate de întâlnire, comunicare 
cu utilizatorii, implementată în 2010);

- focus-grupuri cu utilizatorii (mai rar, 
dar încercăm cu grupurile deja forma­
te care activează în cenaclurile, clubu­
rile bibliotecii);

- bloguri (din 2009);
- conferinţe ale utilizatorilor;
- expoziţii, evenimente, implicări ale 

utilizatorilor în organizare;

-  activităţi de PR şi publicitate;
-  întâlniri de feedback cu utilizatorii;
-  scrisori de feedback (bineînţeles că nu

tuturor celor 127 de mii de chişină-
uieni cu carnet de cititor al BM).
Culegem feedback prin diverse căi: 

tradiţional (boxa de idei, interviuri, sonda­
je, discuţii); virtual (tematic, comentarii pe 
bloguri, Facebook,Twitter etc).

La Repere continue de piaţă BM scanea­
ză permanent: (1) piaţa profesională -  ce 
mai produce nou domeniul, ce practici de 
calitate sunt, ce putem învăţa, ce putem 
implementa? Care-s cei mai buni oameni? 
Cum putem să-i atragem la noi? Trebuie 
să scrutăm în permanenţă piaţa, căutând 
cele mai bune practici şi analizând ce pu­
tem învăţa din ele; (2) piaţa concurenţilor
-  (toţi cei care pretind la timpul liber al 
chişinăuianului, potenţialul şi realul utili­
zator al BM) -  ce se mai întâmplă la teatre, 
muzee, la mall-uri, cluburi de noapte, în lu­
mea virtuală? Ce putem învăţa din relaţia 
lor cu publicul? Ce practici noi mai au?; (3) 
piaţa demografică comunitară -  cum sunt 
reprezentate segmentele demografice ale 
Chişinăului în statisticile BM? Ce segmente 
sunt mai puţin prezente? Cum să-i convin­
gem şi să-i atragem pe utilizatori la BM?;
(4) piaţa editorială -  cum să achiziţionăm 
rapid tot ce-i nou şi interesant ca să-i ţinem 
(pe utilizatori) satisfăcuţi? Cum să-i facem 
pe editori să fie partenerii şi complicii noş­
tri în diverse acţiuni de susţinere a lecturii;
(5) piaţa tehnologică -  ce echipament nou 
a mai apărut? Ce putem utiliza în relaţia 
noastră cu utilizatorul pentru a simplifica 
lucrurile, a elimina balastul, a-i oferi utili­
zatorului mai multă libertate în utilizarea 
serviciilor? Cu ce să-i impresionăm?

Caseta nr. 2
Spicuiri din feedbackul obţinut la 1 

decembrie 2010 în cadrul „Forumului celor 
mai fideli cititori".
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STUDII Şl CERCETĂRI

întrebarea a fost: Cum aţi vrea sa fie Bi­
blioteca Municipală „B.P. Hasdeu"în viitor?

• Să fie nu mai rea decât este acum -  la 
1 Decembrie 2010!

• Bogată, curată, modernă, proaspă­
tă, plină de surprize intelectuale şi 
spirituale, cu bibliotecare simpatice, 
deştepte şi fericite!

• Mai accesibilă, utilizatorii să se simtă 
mai puţin crispaţi şi să manifeste mai 
multă disponibilitate de a interacţio- 
na între ei.

• Aceeaşi. Mereu aproape în viitor şi 
mereu aproape în trecutul prezent al 
cunoştinţelor, al cărţii în general şi al 
sinelui nostru deschis spre ceva mai 
mult decât ne oferă cea mai inspirată 
clipă a vieţii.

• Biblioteca trebuie să fie cu multă 
lumină şi o clădire frumoasă. Azi pu­
tem doar să sperăm că va veni o zi 
când toate speranţele unui utilizator 
se vor împlini.

• Să fie întotdeauna plină cu copii. Mai 
multe întâlniri cu oameni de artă, de 
cultură.

• Mereu deschisă! Manifestări intere­
sante! Activă pe piaţă!

• Cu multe cărţi, mulţi cititori şi multe 
întâlniri interesante!

• Aş fi vrut ca în filiale la fel să fie săli 
cu calculatoare conectate la internet. 
Aceasta ar deschide noi posibilităţi 
pentru cei care n-au aceste lucruri 
acasă sau pentru bătrâni, care ar 
putea învăţa să lucreze la calculator. 
M-aş bucura să văd pe rafturi mai 
multe cărţi în original -  în engleză, 
franceză sau spaniolă.

• Unicul lucru ce aş vrea este ca bibli­
oteca să rămână aceeaşi. Rafturile cu 
cărţi şi reviste să nu fie schimbate pe 
calculatoare.

• Mare! Ca să încapă multe cărţi şi mul­
ţi cititori!

• în pofida Societăţii Informaţionale, 
computerizate, BIBLIOTECA... să fie!!!

• Amenajată confortabil, luminoasă, 
cu un personal amabil şi literatură 
variată.

• La fel ca şi acum ...„lum e a cărţii".
• Mie îmi place aşa cum este! Să se mo­

dernizeze cât mai mult!
• Ar fi frumos să existe şi audio-cărţi şi 

computere.
• Uşor accesibilă, cu tehnologie mo­

dernă.
• Biblioteca Hasdeu are o direcţie mo­

dernă şi urmează o cale corectă. îmi 
place organizarea bibliotecii şi nu 
vreau să se schimbe, vreau doar să se 
menţină acest ritm de dezvoltare.

• Un colţişor de rai, rupt de lume, unde 
eşti înţeles şi ajutat. Locul unde gă­
seşti răspuns la toate întrebările.

• Mereu aşa de binevoitori, atenţi şi 
amabili colaboratori ca şi în prezent.

• Ca o casă mare -  cu tot universul, spi­
ritul şi zestrea noastră naţională.

• Să rămână tot aşa. Cartea digitală nu 
poate fi comparată cu foşnetul filei 
de carte adevărată.

• Aş vrea mai multe biblioteci să fie 
ca filialele „Ştefan cel Mare", „Adam 
Mickiewicz", „I. Mangher" unde poţi 
găsi orice.

• Mă aranjează aşa cum este. Este perfect!
Domeniul biblioteconomie cunoaşte 

că BM s-a declarat instituţie învingătoare 
şi urmează insistent acest angajament. De 
aceea faza a 4-a a modelului managemen­
tului utilizatorilor, doar din trei elemente, 
este uşor de implementat la Hasdeu (tot­
deauna am declarat că vrem să fim mai 
buni decât ceilalţi).
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4. Ritmul de învingători:
• implicarea întregii biblioteci;
• sesiuni de generare a ideilor;
• recompensarea lucrurilor importante.

Experienţa BM, pe larg promovată, de­
monstrează că îmbunătăţirile se produc 
şi se dezvoltă continuu, într-un ritm mai 
rapid decât în alte biblioteci. Tom Peters 
spunea: „...Singurul lucru care contează 
este să faci astfel încât calitatea ta să se 
îmbunătăţească mai repede decât cea a 
principalilor tăi concurenţi." Acest comen­
tariu al lui Tom Peters îl putem aplica, ca 
principiu, şi în managementul utilizatori­
lor. Chris Daffy lămureşte acest postulat al 
lui T. Peters prin ecuaţia lui Sir Isaac New­
ton numită ecuaţia momentului cinetic13. 
Momentul cinetic -  direcţia x masa x vite­
za. în care, direcţia este coeziunea dintre 
viziune şi valori puse să lucreze la un loc 
pentru crearea unor servicii de excelenţă; 
masa -  semnifică implicarea fiecărui anga­
jat. Presupune: (1) implicarea fiecărui an­
gajat în generarea de idei WOW!, sesiuni 
scurte ca brainstormingul, brainwawingul 
etc.; (2) testarea tuturor ideilor şi selecta­
rea celor mai bune; (3) implementarea ce­
lor mai bune idei în sistemele şi procesele 
bibliotecii; (4) repetarea întregului proces 
din nou şi din nou.

în realizarea strategiilor este foarte im­
portantă coerenţa pentru a înţelege cum 
se îmbină elementele, activităţile şi cum 
vor conduce la realizarea scopului strate­
gic. Tocmai de aceea am şi insistat pe com­
ponente şi elemente în modelul propus.

Centrarea pe utilizator, orientarea spre 
utilizator sau utilizatorul patronul nostru, 
rămân principii filozofice dacă biblioteca 
nu îşi formulează o strategie de a o pune 
în aplicare. Strategia de îmbunătăţire a 
relaţiei cu utilizatorii este o componentă 
esenţială a strategiei generale de dezvol­
tare organizaţională, ea defineşte cultura 
internă a bibliotecii şi imaginea externă pe

,3Daffy, Chris. Client o dată..., op. cit., p. 288.

care şi-o doreşte. Relaţiile, deci şi imaginea, 
nu se îmbunătăţesc, până când aceasta nu 
devine o prioritate a bibliotecii, cu obiec­
tive clare la fiecare nivel şi la fiecare punct 
de contact semnificativ cu utilizatorul. Ma­
nagementul relaţiei cu utilizatorul solicită 
adaptare, imersiune totală în problemă şi 
o dedicare profundă, care poate fi simţită 
de către întreaga bibliotecă.

Această schemă-model, pe care am 
dezghiocat-o, poate să vă servească ca 
draft pentru planul dvs. de îmbunătăţire a 
relaţiei cu utilizatorii. Prin exemplul BM am 
arătat ce trebuie făcut pentru o angajare 
totală a bibliotecii faţă de utilizator.

Ceea ce trebuie să înţelegem, e că 
îmbunătăţirea relaţiei bibliotecii cu utili­
zatorul nu-i o chestiune de preferinţă, ci o 
chestiune vitală.
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