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TEHNICI DE CAPTARE A ATENTIEI UTILIZATORILOR
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Rezumat: Biblioteca exista si functioneazd
pentru/datorita  utilizatorilor.  Autorul identifi-
ca metode si tehnici de captare a atentiei acestora
pentru serviciile si produsele oferite de catre bi-
blioteca, specificand importanta bibliotecarului in
acest context.
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Abstract: The library exists and works for users and
thanks to them. The author identifies methods and
techniques for capturing the audience attention to
services and products offered by the library, in this
context specifying the importance of the librarian.
Keywords: user, methods of capturing attention,
public library.

»Viitorul bibliotecii si al profesiei depinde de cum vom putea convinge utilizatorii si
membrii comunitdtii cd biblioteca si bibliotecarul ii poate ajuta sd zboare la cele mai mari.”

Accesul la informatie, la stiinta si la
cultura sunt drepturi fundamenta-
le ale omului, care impreuna cu dreptul la
educatie sunt recunoscute peste tot in lume
ca elemente-cheie ale unei dezvoltéri du-
rabile a umanitatii si a progresului econo-
mic si social. Omul traieste intr-un mediu
informational. El este ,,bombardat” perma-
nent de stimuli care contin o mare incédrca-
turd informationald. Omul vede, aude, pi-
pdie, intr-un cuvant, simte insusirile fizice
ale stimulilor, le traduce in plan subiectiv,
psihic, le introduce in dispozitivele sale
comportamental-reglatoare. Insusi psihicul
este de naturd subiectiv-informationala [5].
Omul are nevoie de informatii ca de aer, el
se ,hraneste” cu informatii, de aceea bibli-
oteca trebuie sa fie un for de comunicare
intre utilizator si cea care creeazd sau pune

(Vera Osoianu, biblioteconomist)

in circulatie cértile si informatia.

De-a lungul istoriei, bibliotecarii au avut
o misiune foarte clara - de a aduna, tezau-
riza, valorifica, proteja si disemina tot ce a
creat mai valoros si mai de pret omenirea,
de a asigura protectia sociala in cultura, ac-
cesul deschis la cunostinte, de a face viata
oamenilor mai buna, de a le ardta drumul
spre cunoastere si lumina, iar, strajuind
aceste valori, bibliotecarii nu pot sd nu-si
»toarne lumina pe cap”. [4]

Prin institutia pe care o serveste si la a
carei functionare contribuie, bibliotecarul
detine un loc aparte, deosebit de important,
in viata cultural-stiintificd a societatii. Un
bibliotecar trebuie sa fie el insusi un mare,
un pasionat cititor, care are nevoie de noi
capacitati si aptitudini pentru a indeplini
corect si la timp cerintele utilizatorilor.
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In acest context, bibliotecarul trebuie sd
aibd permanent in vedere faptul cd primi-
rea utilizatorilor reprezintd o componenta
esentiala a muncii sale, pentru ca de modul
in care utilizatorii sunt primiti depind nu-
merosi factori legati de bunele raporturi ale
bibliotecii cu utilizatorii sdi. De aceea, in
relatia cu utilizatorii este extrem de impor-
tant aspectul uman. O biblioteca, chiar cu
acces liber, dar fara bibliotecari competenti,
profesionisti, binevoitori este trista si rece.

Dialogul cu utilizatorii este un lucru de
care trebuie sa se tind seama in permanenta.
Primul contact are o importantd deosebita
pentru ca acesta contribuie la fixarea ima-
ginii bibliotecii in spiritul noului utilizator.
O primire proasta are efecte dezastruoase
si de lunga durata. Pentru o buna primire
a utilizatorului nu exista reguli, ci exigente
umane. Bibliotecarul trebuie sd dovedeasca
tact, sa cunoasca psihologia utilizatorului,
sa fie discret, sa aiba disponibilitatea si cal-
mul de a-1 asculta pe acesta. Este ideal s
se dispund de un spatiu dedicat primirii si
orientdrii utilizatorului, unde sa se afle in
permanenta un bibliotecar.

Serviciile culturale in general si servi-
ciile de lecturd, mai ales, prin finalititile
lor educative, satisfac nevoile si aspiratiile
indivizilor si grupurilor sociale in perspec-
tiva devenirii umane. De aceea, cerinta de
informare este obiectiva. Biblioteca trebuie
sa fie aptd pentru a raspunde acestei cerin-
te, trebuie s furnizeze fiecarui utilizator
informatia de care are nevoie in forma pe
care acesta o doreste. Pentru o buna functi-
onare a bibliotecii trebuie sa existe o bund
organizare a activitatii si o analiza perma-
nentd a cerintelor utilizatorilor. Valorifi-
carea resurselor si a mijloacelor necesare
pentru a satisface aceste cerinte reprezintd
esenta activitatii unei biblioteci.

Suntem constienti ca biblioteca noastra
va avea o imagine favorabila la nivelul uti-
lizatorilor, care o frecventeaza, doar dacd
personalul reuseste sa creeze o atmosferd
cat mai bund pentru studiu. Un bibliotecar
amabil, competent, responsabil, comunica-
tiv, inteligent, onest, constient de faptul cd
de activitatea sa depinde, in mare masurd,
succesul utilizatorului, contribuie (uneori
decisiv) la crearea si consolidarea imaginii

bibliotecii in care isi desfiasoard activitatea.
Sarcind primordiald a bibliotecarilor este
nu numai colectarea, intretinerea si gesti-
onarea fondului de carte, dar si asistarea
utilizatorilor.

Pentru ca o relatie dintre bibliotecar si
utilizator sa fie cu succes si sd aducd efec-
tul asteptat, captarea atentiei utilizatorului
este prima conditie, necesara sda persiste
intr-o bibliotecd. Atentia se defineste ca
functie sau mecanism de orientare, focaliza-
re si fixare a constiintei asupra unui obiect,
sarcini, intrebdri, probleme si altele. Atentia
face parte din categoria fenomenelor psihi-
ce care sustin energetic activitatea. Ea este o
functie prin care se moduleazd tonusul ner-
vos, necesar pentru desfiasurarea celorlalte
procese si structuri psihice. Prezenta ei asi-
gurd o bund receptare senzoriald si percep-
tiva a stimulilor, intelegerea mai profunda
a ideilor, 0 memorare mai trainicd si mai
fidela, selectarea si exersarea mai adecvata
a priceperilor si deprinderilor s.a.m.d. [2].
Ea are doua functii principale: de a selecta
din multitudinea stimulilor pe cei care au
o valoare adaptativa mai mare si care tre-
buie sa fie prelucrati; de a controla modul
in care se desfdsoara actiunea care are loc
in prezent. Daca reusim sd ne concentram,
actiunea se desfasoara cu o mai mare preci-
zie, rapiditate, eficientd. [3]

Cea mai importantd caracteristicd a
atentiei este, in mod incontestabil in opinia
tuturor specialistilor din domeniul psiho-
logic, selectivitatea. Dacad un fapt, o idee, un
stimul verbal prezinta interes pentru o per-
soand, genereaza trairi afective, aceste stari
motivational-afective vor orienta si sustine
atentia cu usurinta si pe perioade lungi de
timp [6].

Existd o gama extrem de variatd de teh-
nici, care contribuie la captarea atentiei
utilizatorilor. In opinia mea, tehnicile de
captare a atentiei utilizatorului au meni-
rea de a contribui la depdsirea barierei de
comunicare dintre bibliotecar si utilizator,
implicarea activa a tuturor participantilor,
realizarea unei ambiante armonioase si pri-
etenoase, o interactiune sociald si legaturd
cu realitatea reusita.

Studiile de specialitate au aratat ca uti-
lizatorul ia decizia de a se folosi sau nu de



serviciile unei biblioteci in primele 5 se-
cunde, dupa ce a pdsit pragul institutiei,
pe baza unor elemente pe care le sesizeaza
inconstient.

Cercetatorii de la Institutul The Poynter,
din SUA, au urmarit comportamentul uti-
lizatorilor. Ei au descoperit faptul ca Har-
ta privirii este primul element in captarea
atentiei utilizatorului. Se spune ca ,ochii
sunt oglinda sufletului’, si este adevirat,
pentru ca daca stii sd interpretezi corect
ceea ce ei spun, poti citi starea sufleteasca
a omului din fata ta. Privirea este un mijloc
de comunicare a emotiilor, a sentimentelor
si a stérilor sufletesti. Orice conversatie in-
cepe intdi din priviri si alte semne nonver-
bale.

In dependenti de faptul cu ce privi-
re bibliotecarul intalneste un utilizator,
cu aceeasi privire utilizatorul rdspunde
inconstient de el. Contactul vizual deschide
un canal de comunicare intre oameni, ajutd
la stabilirea si construirea raportului cu par-
ticipantii. Timpul pentru acest contact este
de 1-3 secunde pe persoand. Incercati si
nu ldsati ochii raticind prin sala. Incercati
sa-i focalizati pe utilizatorul ce va vorbeste,
uitati-va in ochii lui, dar nu prea mult incat
sd faceti acea persoana sd se simta stanjeni-
ta, doar suficient pentru a o implica in di-
alog. Aveti o privire veseld si binevoitoare,
vie si luminoasa. Astfel si utilizatorul se va
comporta respectiv. Constientizati emotiile
pe care le simtiti si daca nu sunt cele potri-
vite si dorite, gdsiti o modalitate de accesare
a sentimentelor pozitive, care ar fi de mare
ajutor in relationarea calitativa cu ceilalti.

Modalitatea in care suntem priviti este
strans legata de starea interioara a inter-
locutorilor nostri. $tiind cum sa interpre-
tam corect privirile lor, stim in ce stari
emotionale se afld si ne putem schimba ati-
tudinea, daca este cazul, spre o comunicare
reald, eficientd si autentica.

Un alt studiu realizat de cercetatorii de
la Universitatea din Missouri este psiholo-
gia culorilor si anume efectul pe care il au
culorile folosite in incinta bibliotecii sau
chiar culorile hainelor bibliotecarilor asu-
pra utilizatorilor. Culorile sunt peste tot in
jurul nostru si fiecare dintre ele, intr-un
anumit context, au impact asupra noastra,

influentdndu-ne comportamentul. Fiecare
culoare se caracterizeaza prin propriile sale
proprietati unice. Prezentam cateva dintre
efectele remarcabile pe care diferitele culori
le pot avea asupra noastra si cum putem
profita de acestea pentru a ne atinge obiec-
tivele pe care le stabilim.

Rosu: pasiune, energie, intensitate. Este
culoarea cea mai vibranta si ceea care cap-
teazd atentia cel mai usor. Dar ai grija: ex-
punerea excesiva la rosu ne poate face sd ne
simtim stresati, frustrati sau chiar nervosi.

Galben: fericire, optimism, tinerete.
Atunci cand ne gandim la galben, de obicei
prima senzatie ce ne cuprinde este caldura
soarelui, motiv pentru care aceastda culoa-
re functioneazd de minune ca antidepresiv.
Mai multe studii au demonstrat ca aceastd
culoare sporeste puterea de concentrare si
stimuleazd sistemul nervos.

Albastru: loialitate, toleranta, stabilitate,
liniste. Mai multe studii sugereaza ca culoa-
rea albastra este una din culorile ce pot sti-
mula creativitatea mintii umane si, in plus,
a fost dovedit ca aceasta poate avea un efect
calmant. Insa expunerea prelungiti la cu-
loarea albastra poate provoca depresie sau
tristete. Albastrul este asociat cu raceald,
dar si cu seriozitatea, caracterul oficial.

Negru: putere, mister, profesionalism.
Aceasta culoare simbolizeazd autoritatea,
puterea, inteligenta si cunoasterea. In plus,
negru mai sugereazd si indrazneala, si agre-
sivitatea.

Alb: este cea mai neutra dintre toate cu-
lorile, fiind aproape un sinonim cu purita-
te, curdtenie si inocenta. Aceastd culoare ne
poate da, simultan, o senzatie de curatenie
si sofisticare, iar, in acelasi timp, va lumina
orice incapere, raspandind o atmosfera de
calm.

Verde: vindecare, succes, sperantd. Ver-
dele este culoarea naturii. Are un efect cal-
mant si un aspect placut. Aceasta culoare
reduce stresul si capteaza atentia. De aceea,
oamenii tind sd petreacd mai mult timp in
anturajele cu un decor verde.

Roz: De obicei asociat cu feminitatea, ro-
zul este cea mai romanticd dintre toate culo-
rile. Rozul este cunoscut pentru abilitatea sa
de a calma firile anxioase si a reduce anxie-
tatea. Oricat de mult ar incerca o persoana,
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ii va fi foarte greu sa se enerveze intr-o inca-
pere roz, pentru ca muschii lui cardiaci vor
avea un timp de raspuns mai lent.

Mov/ violet: idealitate, spiritualitate,
elegantd, lux. De mult timp asociat cu re-
galitatea, luxul si sofisticarea, culoarea mov
confera oricérei persoane care o poartd un
aer de avutie si elegantd. Aceastd culoare
incurajeaza gandurile profunde si spiritu-
alitatea.

Portocaliu: energie, distractie, cédldu-
rd. Portocaliul este una din cele mai bune
culori pe care le poti alege dacd vrei sa-ti
imbunatatesti dispozitia si sd fii mai vigi-
lent. Culoarea portocalie stimuleaza activi-
tatea mintala, ceea ce-1 face sd fie o culoare
foarte utila dacd trebuie ca cineva sa invete
pentru un examen, sd faca o cercetare sau
sa solutioneze o problema mai complicata.

O alta tehnicd pentru captarea atentiei
utilizatorilor ar fi, dupd parerea cercetétori-
lor, naturaletea si péastrarea simplitatii. A fi
natural in fata utilizatorului este o calitate.
Este lesne de inteles c@ o persoand care nu
pare a fi confortabild cu postura in care se
afla, care pare cd a imbracat o haina ce nu
i se potriveste, va deveni imediat neintere-
santd si va pierde atentia. Reversul, o per-
soana care este naturala si pare din peisaj ca
inspird incredere, competentd si entuziasm.
Fiti simpli si sinceri cu utilizatorii. Intr-un
dialog cu ei trebuie de mentinut un nivel
concis a ceea ce spui, scurt si la obiect, dar
memorabil. Folositi cuvinte simple, scurte.
Nu folositi termeni negativi, cuvinte lungi,
stiintifice, academice, filosofice. Nu toata
lumea care foloseste serviciile bibliotecii
sunt academicieni, scriitori, savanti etc. Fiti
disponibili, fiti pozitivi.

Limbajul verbal, ca una din tehnici, ne
ajuta prin:

Glume - o solutie usor de folosit, intrucat
ele induc o stare de relaxare si de captare a
atentiei, atragand dupa sine si bunavointa.
Insa umorul este o sabie cu doua tiisuri. Pe
de o parte, ne poate ajuta sa cooperam cu
viata, iar pe de alta parte ne indreapta cétre
a-iironiza pe ceilalti. De aceea, atunci cand
facem o gluma in discutie cu utilizatorul,
este de dorit ca aceasta sa aiba legatura cu
subiectul, fara insa a fi deplasata, agresiva,
discriminatoare sau sd intre in contradictie

cu ce va spune. Totodatd, umorul este bine-
venit atunci cand este de calitate si natural.
Daca utilizatorul ne priveste lung si intre-
bator dupa ce glumim, poate ar fi indicat sa
ne abtinem.

Prezentarea atipicd este o altd modalitate
de castigare a atentiei si bunavointei. Intr-
o lume obisnuitd cu formula clasica ,,Buna
ziua! Ma numesc...” orice altd modalitate de
prezentare iese in evidentd, atragand intere-
sul celor care ascultd. Chiar si modificarea
formulei de salut cu arhaicul ,,Ziua buna!”
starneste senzatia de nou, fara a deranja. La
fel ca si in cazul glumelor, nu este indicat
ca prezentarea sa fie ostentativd, pentru ca
atrage antipatie. [3]

Pardsirea subiectului este o tehnica folo-
sitd de vorbitorii care au experientd. Daca
in timpul discutiei cel care vorbeste ,,uitd”
pentru un moment ce are de gdnd sa spuna,
trecand la cu totul altceva, interesul utili-
zatorului va fi recastigat. Este suficient ca
un coleg sa fie implicat in discutie pentru
castigarea interesului.

Intrebdri. Importanta acestui factor este
sa fiti capabili sa-i raspundeti si sa repetati
utilizatorului, cu rabdare si calm, de cate
ori este necesar. Aceasta este cheia: sa-i
raspundeti si sa-i repetati, cu acelasi calm,
fara sa va enervati.

Daca nu primiti raspuns la o intrebare
cauza este, de regula, sau cd intrebarea este
prea ambigua, prea grea, prea usoard sau
nu ati lasat suficient timp de gandire. Re-
mediul pentru ultima varianta este evident
— acordati cateva secunde de gandire dupa
fiecare intrebare. Raspundeti unor posibile
intrebéri din partea utilizatorului cu o for-
mulare placutd, simpld si profesionista in
acelasi timp.

Incercati s puneti intrebiri din aproa-
pe in aproape pentru a evita o intrebare
prea dificila si oferiti indicii atunci cand
ajungeti in impas. Acordati o importanta
mai mare intrebarilor deschise decat celor
inchise. Acestea incurajeaza discutia. Nu va
descurajati daca primiti un raspuns gresit.
Vedeti acest lucru ca pe o oportunitate de a
crea mai multd interactivitate. Evitati intre-
bérile multiple. Veti primi raspuns doar la
ultima. Fiti intelegatori si echilibrati.



Experientd, care este definita ca totalita-
tea cunostintelor despre realitatea inconju-
ratoare pe care oamenii le obtin in proce-
sul practicii social-istorice sau, alt fel spus,
deprindere cdpatatd printr-o lunga practica
unita cu observatiunea [6].

Pentru a deveni eficienti, pentru a fi ina-
intea timpului si nu in intarziere, bibliote-
carii trebuie sa fie profesionisti. Experienta
in muncd este o dezvoltare personala, ce
contribuie la o carierd de succes in dome-
niul de activitate pentru cd doar insusind
cunostinte vaste esti cu adevarat bun.
Experienta contribuie semnificativ (uneori
decisiv) in dialogul cu utilizatorul. Ea este
necesara, deoarece cea mai mica depdsire
a limitei poate provoca un efect invers ce-
lui dorit. Incercati sd gisiti acele segmen-
te ale experientei voastre care pot fi utile
pentru mentinerea si continuarea dialogu-
lui cu utilizatorul. Pentru a face acest lu-
cru cu succes, evitati raspunsuri generale
si fraze abstracte. In schimb, fiti cat mai
concreti si precisi. Demonstrati aptitudini-
le si cunostintele prin deservirea adecvata
a utilizatorilor, prin ajutorul acordat, prin
consiliere si indrumare, prin cunoastere de
cauza.

Limbajul non-verbal (gesticularea), o
urmatoare tehnicd in captarea atentiei uti-
lizatorilor, nu este doar o metoda eficientd
de a scapa de emotiile negative. Limbajul
non-verbal are un rol foarte important.
Gesticulatia cu o pozitie deschisa, orienta-
ta catre utilizator, fara gesturi nervoase si
ticuri non verbale, chiar dacd nu va capta
atentia in sine, va contribui la mentinerea
ei. O postura inchisa sau perceputa ca
amenintdtoare va indrepta atentia, mai
mult ca sigur, acolo unde nu ne dorim.

Avand in vedere cd are mai multe ele-
mente care il compun, limbajul non-verbal
oferda mai multe posibilitati de captare a
atentiei. Orice gest socant, orice inflexiune
a vocii sau rupere de ritm atrag atentia.

Gestica oferd nenumadrate cai de captare
a atentiei. O simplad bataie din palme este
un gest care nu este intalnit in mod uzual
la un vorbitor. Din acest motiv, el are rolul
de a aduce un lucru nou, atractiv. In mo-
mentul folosirii gesturilor pentru a atrage
atentia trebuie sa se ia in calcul si ceea ce

se spune in acel moment, pentru a nu crea
contradictii. De asemenea, este important
ca gestul sa nu fie exagerat, ostentativ sau
jignitor.

Mimica poate fi un element important
atat pentru captarea atentiei, cat si pentru
péstrarea acesteia, mai ales atunci cand
utilizatorul este suficient de aproape pen-
tru a observa trasaturile bibliotecarului. O
incruntare usoara trezeste interesul, chiar
dacd in mod uzual nu este lucru de dorit
intr-un discurs. Tocmai lipsa, intr-un dis-
curs, a acestor trasaturi le face sa fie atrac-
tive, insa orice accentuare a lor poate starni
nervozitate si reactii adverse. De aceea, e
necesar sa tinem sub control chiar si mimi-
cele folosite intr-un dialog cu utilizatorul.

Expresiile faciale potrivite

Exista sapte expresii faciale universale,
si anume cele care indicd urmatoarele stari:
surpriza, frica, dezgust, furie, bucurie, in-
tristare, dispret/ ura. Expresiile faciale folo-
site de catre bibliotecar in timpul intalnirii
si dialogdrii cu utilizatorul vor fi rasplatite
exact cu aceleiasi din partea oponentului.

Cu madinile la vedere

Increderea este un ingredient extrem de
important al primei impresii. Si, dupd cum
bine stiti, este mult mai important sd arati ca
esti de incredere, decét sd spui acest lucru.
Cercetatorii in materie de limbajul trupului
ne spun ca mainile sunt cel mai bun indica-
tor al increderii. Asadar, daca iti arati mai-
nile, oamenii vor avea incredere in tine [1].

Limbajul para-verbal

Acesta se dovedeste a fi una dintre cele
mai utile metode de captare a atentiei. Un
bibliotecar abil trebuie sa aibd in tolba
cunostintele necesare pentru a méanui cat
mai eficient: tonul, ritmicitatea vorbirii,
accentul, viteza, claritatea si volumul. Fie-
care dintre acestea poate fi un instrument
de captare a atentiei. In mod uzual, limba-
jul para-verbal trebuie calibrat la cel al uti-
lizatorului. De exemplu, dacd utilizatorul
vorbeste la un volum mai ridicat, atunci si
noi trebuie sd incercam acelasi lucru. Nu
vorbi prea repede si accentueaza cuvintele
de bazd. Cum semnele de punctuatie dau
sau schimba sensul unui enunt, in acelasi
mod si limbajul para-verbal poate sustine,
schimba sau contrazice mesajul verbal.
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Felul cum spui poate fi de multe ori mai
atractiv decat ce spui.

Ruperile de ritm ofera posibilitati mari
de atragere a atentiei. Fara a interveni brusc,
ele accentueaza importanta anumitor parti
ale discursului. Schimbarea de ritm se face
treptat pentru a nu deranja, dar nu foarte
lent, pentru a putea fi perceputa.

Cresterea sau scdderea volumului este
una dintre cele mai usoare posibilitati de
captare a atentiei. Fara a cadea in extreme
(utilizatorul trebuie sa auda tot ce se spune,
dar nu trebuie agresat prin strigate) biblio-
tecarul poate accentua ceea ce este impor-
tant.

Tonul obosit este, de asemenea, o arma
a bibliotecarului. Intreruperea momentelor
de vorbire pe un ton entuziast, cu momen-
te in care este folosit un ton calm, atrage
atentia asupra acestora din urma. Similar
se intampla cu oricare intercalare de tonuri,
accentul fiind pus pe vorbirea pe un ton di-
ferit de cel pe care bibliotecarul il utilizeaza
in mod uzual.

Momentele de tdcere capteazd atentia
intr-un mod specific. O pauza bine calcu-
lata are rolul de a trezi o usoara neliniste,
intrucat pentru moment se da senzatia de
pierdere a controlului. Important este ca
in aceste momente de pauza utilizatorul
devine curios, dorind sa stie ce se intdm-
pla. Este esential ca pauza sd nu fie prea
lunga pentru a nu induce sentimentul de
nesigurantd, dar nici prea scurta pentru a
trezi curiozitatea si sentimentul cd ceva ur-
meazad sa se intample [7].

Strategiile de captare a atentiei pot fi fo-
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