Suport metodologic si practic in sprijinul realizarii proiectului
cultural Programul National LecturaCentral, editia a 6-a, 2023

PERCEPTIILE, NECESITATILE SI ASTEPTARILE
UTILIZATORULUI DE LA BIBLIOTECA
ZILEI DE MAINE

Vera OSOIANU
director adjunct, BNRM
bnrmvo2012@gmail.com
vera.osoianu@bnrm.md

La diferite etape de dezvoltare a bibliotecii, bibliotecarii au constientizat
faptul ca utilizatorul este ratiunea de existenta a bibliotecii. Fara utilizatori
nu exista biblioteci. Lucrul acesta a devenit §i mai important odatd cu
extinderea internetului si dezvoltarea, modernizarea tehnologiilor, care
au preluat unele procese specifice bibliotecarului. Practic tehnologiile au
inceput sd suplineasca functia de informare pe care se tinea, in mare parte,
pana acum biblioteca. De aici si eforturile enorme indreptate spre studie-
rea necesitatilor, asteptarilor si a perceptiilor utilizatorului [1, 4].

Bibliotecarii trebuie sa fundamenteze serviciile pe necesitdtile si
asteptdrile utilizatorilor, care sunt influentate in permanenta de tehnolo-
giile noi si mediile moderne de cercetare si invatare si, respectiv, trebuie
s cunoasca preferintele, obiceiurile si cerintele acestora. Nu in zadar, in
varianta reconsiderata a celor cinci legi ale biblioteconomiei, formulate de
Shiyali Ramamrita Ranganathan, care au trecut testul anilor si sunt mereu
actuale, s-a inlocuit notiunea ,carte” cu ,,resurse web’, esenta rimanand
in fond aceeasi.

Versiunea noua a legilor lui Ranganathan, aplicate pentru resursele
web, formulata de Alireza Nuruzi, se pare cd poate fi aplicatd nu numai
webului, dar si altor domenii: Resursele webului sunt pentru a fi utilizate;
Fiecarui utilizator, resursele (webului) lui; Fiecdrei resurse web, utilizato-
rul ei; Salveaza timpul utilizatorului; webul este un organism in dezvoltare
(2].

Asociatia Bibliotecilor Americane are o abordare si mai originala a
celor cinci legi: Biblioteca serveste omenirea; Respectati orice forma ce
reprezintd cunostintele; Utilizati tehnologiile informationale inteligent
pentru a crea servicii noi; Promovati accesul deschis la cunostinte; Ono-
rati trecutul, dar creati viitorul.
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Totusi, indiferent de domeniul de aplicare, in orice formula, in centru
se afla utilizatorul. Bibliotecarii americani plaseazd in centrul mecanis-
mului/formulei utilizarea tehnologiilor informationale inteligente pentru
a crea servicii noi. Acest deziderat este temelia arhitecturii actuale a ser-
viciilor bibliotecare pentru utilizatori, care se bazeaza pe profilul utiliza-
torului modern. Iar profilul utilizatorului Erei Informationale este foarte
bine cunoscut. Utilizatorul modern real si potential este omul grébit, cu
insuficienta cronica de timp, dornic sa primeascd informatia acum si aici,
sa poata beneficia de full-texte, sd beneficieze de servicii de calitate si de
ajutorul personalului de specialitate prietenos, care stie sd rdaspunda in
timp util solicitarilor. La fel si biblioteca trebuie sa fie un spatiu primitor,
curat, luminos, incélzit, cu spatii pentru studiu individual, pentru lucru
in grup, pentru socializare, intruniri, cu acces la internet rapid si gratu-
it etc. Cel mai elocvent model de bibliotecd, care sd corespundd tuturor
exigentelor utilizatorului de azi, este Biblioteca Oraseneascd Oslo, decla-
ratd de IFLA in anul 2021 cea mai buna bibliotecd publica din lume [1].

Studiile demonstreazd ca exista un mare dezechilibru intre aceea cum
percep serviciile bibliotecii bibliotecarii si cum le percep utilizatorii. Exis-
ta, de asemenea, un mare dezechilibru intre ceea ce utilizatorii doresc sa
gaseasca intr-o biblioteca si ceea ce obtin cu adevirat. De reguld, bibliote-
carii masoard impactul dupa indicatori cantitativi si mai rar apeleaza la cei
calitativi. Standardul international ISO ,, Metode si proceduri pentru evalu-
area impactului bibliotecilor” (2014), tradus in limba romana si declarat
national in anul 2018, este utilizat incé foarte putin. Totusi, in ultimii ani,
bibliotecile au inceput cu adevarat sa se concentreze pe cunoasterea mai
buna a utilizatorilor. Chiar si asa, toate studiile, precum cele facute de The
Pew Internet, Carnegie UK Trust, Museums Libraries & Archives UK etc.
ajung sd arate aceleasi rezultate.

Sunt interesante motivele pentru care moldovenii viziteaza bibliote-
cile. Conform studiului Lectura in comparatie intergenerationald, moldo-
venii sunt atrasi la biblioteca de: varietatea mare de carti pentru alegere
(59%); personalul de biblioteca (56%); prezenta calculatorului/conexiunii
la internet (41%).

Stiinta biblioteconomicé sustine/sustinea ca biblioteca se sprijind pe
3 piloni esentiali: spatii, resurse, personal. Respondentii studiului consi-
dera cd pentru o biblioteca sunt esentiale resursele, bibliotecarii si tehno-
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logiile de informare si comunicare. Este exact realitatea zilelor noastre,
cand spatiile fizice ale bibliotecii raiman extrem de importante, dar capéta
o importanta la fel de mare si serviciile de la distanta, resursele care pot
fi accesate online si bibliotecarul care poate fi gasit nu doar la pupitrul de
referinte, ci si in spatiul virtual. Pandemia de COVID-19 a demonstrat cat
de importanta este pentru o biblioteca prezenta in spatiul virtual.

Trebuie mentionat faptul ca aceste motive se regdsesc si in diverse studii
la tema, realizate in alte téri. Studiile recente demonstreaza ci utilizatorii
solicitd colectii bogate de carti, mai multe ore de functionare, servicii de
baza gratuite, ajutorul unor bibliotecari calificati. Respectiv, toate serviciile
trebuie sa fie centrate pe aceste necesitati ale utilizatorilor reali si potentiali.

Unele dintre aceste solicitéri se regdsesc si in Raportul IFLA privind
viziunea globald a bibliotecii viitorului, in care se mentioneaza cé ,,suntem
concentrati pe servirea comunitatilor noastre, indiferent de cum definim
comunitatea, impartasim angajamentul puternic de a satisface nevoile uti-
lizatorilor. Apreciem diversitatea, incluziunea si importanta oferirii spa-
tiului public necomercial”

Activitdtile bibliotecii trebuie sd rezoneze cu prioritdtile de tara. Re-
spectiv, serviciile pentru utilizatori trebuie fundamentate pe Strategia
nationald ,,Moldova Europeana 2030, care, la randul ei, este bazata pe
Agenda ONU 2030 si Obiectivele de Dezvoltare Durabild. La fel, daca
guvernul tarii a trasat ca prioritare in anul 2023 disciplina in institutiile
statului, cresterea economicd, securitatea — acestea trebuie sa-si gdseasca
oglindire si in activitdtile bibliotecii pentru utilizatori. Mereu actuale ra-
man: securitatea cibernetica, stabilizarea economici, rezistenta la dezin-
formare. Acestea sunt baze puternice pentru servicii, activitati si produse.

Serviciile concepute tinand cont de utilizatori si de necesitatile acesto-
ra au o probabilitate mai mare sa fie utilizate.

Identificarea necesitatilor utilizatorilor se face prin: intervievarea si
observarea utilizatorilor reali sau potentiali, discutii cu oameni care lu-
creaza cu utilizatorii, analiza dovezilor solicitate etc. Metodele studiere a
necesitétilor utilizatorilor bibliotecii includ: chestionare, interviuri, studii
de jurnal, observatie si studiu de teren, analiza inregistrarilor bibliotecii,
feedbackul computerizat si altele.

Studiile asupra utilizatorilor permit intelegerea mai profunda a
publicului-tintd, imbunatatirea serviciilor pentru utilizatori, identificarea
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sectoarelor care necesitd imbunatatiri.

Aceste date permit bibliotecarilor sé ia decizii argumentate si sd creeze
servicii mai bune, centrate pe utilizator.

Investigatiile despre necesitdtile utilizatorilor au un rol important in
argumentele pro biblioteca si pro diversificarea serviciilor si trebuie sd fie
la baza strategiilor de dezvoltare a serviciilor bibliotecare.

Un alt aspect de care bibliotecarul trebuie sa tind cont este nivelul de
satisfactie a utilizatorului privind serviciile oferite de biblioteca. Standardul
SM ISO 11620:2016 ,,Informare si documentare. Indicatori de performantd
pentru biblioteci” prezintd metodologia de evaluare a satisfactiei utiliza-
torilor, metodologie care trebuie cunoscuta de fiecare bibliotecar pentru
care utilizatorul conteaza cu adevarat. Aceste sondaje vor ardta foarte clar
care servicii conteazd si care nu, care necesita schimbdri. Este adevirat ca
trebuie sd existe o schimbare pentru a incepe dezvoltarea, iar pentru a te
dezvolta si a ajunge cat mai sus si mai departe, trebuie sd renunti la ceva.
Numai renunténd la greutatea trecutului (metode, procese etc.), poti oferi
sanse viitorului. Biblioteca este mereu in schimbare, iar aceastd schimbare
este dictata de necesititile utilizatorului care se schimba odata cu trecerea
timpului si evolutia societatii.

Si pentru ca in cazul dat motivul care ne intereseaza in mod speci-
al este cartea si abilitatile de lectura ale utilizatorului, vom insista asupra
necesitatii utilizatorilor de a gasi la biblioteca o gama cat mai largd de
carti. Studiile realizate in ultimii ani demonstreazd cd marca bibliotecii
ramane sa fie cartea. Cat priveste formatul, utilizatorii accepta atat forma-
tul de hartie, ct si formatul electronic. Un studiu in randul cercetatorilor
britanici demonstreazd cd pentru majoritatea respondentilor purtitorul
de informatii nu conteaza, desi este constientizat faptul ca publicatiile in
format tiparit inspira mai multd incredere si sunt cea mai buna sursa de
cunostinte de inalta calitate.

Cartile insa devin tot mai scumpe. Pretul in medie al unei carti
achizitionate in anul 2022 de bibliotecile din tard constituie cir-
ca 46 de lei. Acest indicator variaza in diferite biblioteci: la Biblioteca
Nationald a Republicii Moldova - peste 204 lei, la Biblioteca Municipala
,»B.P. Hasdeu”, Chisindu - circa 46 de lei, la Biblioteca Stiintificd a Acade-
miei de Studii Economice - circa 300 de lei. Respectiv, se reduce si puterea
de cumparare a bibliotecilor. Alternativa este imprumutul interbibliotecar,
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donatiile, strangerile de fonduri si, evident, bibliotecile digitale, resursele
informationale in acces deschis.

Pandemia a schimbat esential obiceiurile de lectura ale utilizatorului,
care doreste extinderea accesului de la distantd si cAt mai multe full-texte.
Aceste asteptari trebuie luate in considerare in procesul de planificare a ser-
viciilor pentru utilizatori pe toata dimensiunea de implicare a bibliotecilor.
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