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ASPECTUL UMAN
_SI PARTICULARITATILE PSIHOLOGICE
IN RELATIA BIBLIOTECAR - UTILIZATOR

THE PSYCHOLOGICAL PECULIARITIES
AND THE HUMAN ASPECT IN THE RELATIONSHIP
USER-LIBRARIAN

Marina MAGHER

In the present study is investigated the relationship between user and
librarian. A librarian should be aware that the relationship with the user
represents a core component of her/his labour. When dealing with users is
extremely important human aspect. Communication with users are based on
the ethical aspects of librarian qualities. He must combine the qualities of the
psychologist and educator and is obliged to know each individual user. A librarian
is a promoter of spiritual values and an initiator of cultural relations.

»Munca de bibliotecar presupune talent in primul rind. Intr-o biblioteca,
cel care are talent de comunicator trebuie promovat in relatia cu utilizatorii.
Sigur, bibliotecarul este si el om, poate avea farmec personal, ori nu, poate avea
idei sau ba, poate da dovada de mobilitate in relatiile cu semenii sau poate nu,
important ca acela cu toate calitdtile expuse sa intimpine publicul ce intra in
institutie, pentru ca prima impresie este foarte importanta in relatia bibliotecar-
utilizator. Trdim cu totii o perioada in care se petrec schimbari foarte mari.
In acest context, se schimba si perceptia culturii si a informatiei. Odati cu
acestea se schimba si situatia bibliotecarului. Mai mult decit atit, astazi traim
intr-o stare generald de agresivitate, in care toatd lumea tipa la toata lumea.
Bibliotecarul este un agent social care are posibilitatea sd faca multe lucruri
bune pentru a imbunatati climatul si a stimula oamenii in a deveni mai buni’,
afirmd Sultana Craia.

Bibliotecarul trebuie sa fie constient de faptul ca relatia cu utilizatorul
reprezintd o componentad esentiald a muncii bibliotecarului, pentru ca de
modul in care utilizatorii sint primiti depind bunele raporturi ale bibliotecii
cu utilizatorii sai. In relatia cu utilizatorii este extrem de important aspectul
uman. Dialogul cu utilizatorii este un lucru de care trebuie sa se tind seama
in permanenta. Primul contact are o importanta deosebita, pentru cd acesta
contribuie la fixarea imaginii bibliotecii in spiritul noului beneficiar. O primire
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proasta are efecte dezastruoase si de lungd duratd. Pentru o bund primire a
utilizatorului nu exista reguli, ci exigente umane. Bibliotecarul trebuie sa
dovedeasca tact, sa cunoasca psihologia utilizatorului, sa fie discret, sa aiba
disponibilitatea §i calmul de a-l1 asculta pe acesta.[5] Bibliotecarul este o
personalitate complexa, erudita, care poseda anumite abilitati, ce permit
perfectionarea si flexibilitatea continua. Bibliotecarii specialisti trebuie sa fie
capabili de a stabili relatii multilaterale cu oamenii, a planifica si a organiza
activitatea de comunicare pentru realizarea misiunii sociale a bibliotecii.[6]

Exista péarerea cd bibliotecarul are nevoie numai de cunostinte pro-
fesionale ca sa fie un specialist bun, insd cerintele fatd de angajatul unei
bibliotecii trebuie s fie dintre cele mai diverse. La etapa actuala bibliotecarul
trebuie s posede cunostinte generale si adiacente pentru exercitarea profesiei:
filologie, pedagogie, psihologie, informatica, limbi straine, sociologie etc. In
primul rind, aceasta se referd la relatia dintre bibliotecar - utilizator. Pe linga
aceste criterii de selectivitate a personalului, factorul psihoindividual este
practic ignorat.

Realitatea confirma ca nu este suficient ca cineva sd fie bine pregatit
profesional, sd aiba experientd in domeniu i, astfel, in mod automat sa
realizeze importante performante. De exemplu, este total gresit cazul cind in
post de bibliotecar la relatii cu beneficiarii este plasatd o persoand mai putin
comunicativa, mai putin toleranta, poate uneori impulsivd, numai de aceea ca
este un bun profesionist.[3]

Este cunoscut faptul ca cele mai importante sint relatiile ,,om - om” si in
cazul nostru relatiile ,,bibliotecar - utilizator”. Pentru a imbunatati aceste relatii
ar trebui sa fie implicate serviciile psihologice.

Multi teoreticieni din domeniul biblioteconomiei considera ca o
conditie necesard pentru un lucru calitativ este cunoasterea de catre personalul
bibliotecii a particularitatilor psihologice ale utilizatorului, ceea ce permite
prevenirea sau rezolvarea corecta a situatiilor de conflict. Aceasta presupune,
in primul rind, capacitatea de a intelege si a aprecia psihologia oamenilor, de
a reactiona adecvat la starea fiecaruia, de a gasi modalitatea de comunicare
specifica fiecarui individ in parte. Pentru a comunica la nivel profesional si
pentru a-si indeplini obligatiunile sale in relatiile cu publicul, un bibliotecar
trebuie sd dea dovadd nu numai de tact si amabilitate, dar si de multa rabdare,
indulgenta si sensibilitate.

Svetlana Zbarnea in lucrarea sa ,Bibliotecarul universitar §i valorile
general-umane” ne propune sd analizim niste situatii extrem de cunoscute in
mediul profesional.

Persoana X este un foarte bun specialist, dar e lipsitd de unele calitati
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umane, ca: amabilitatea, comunicarea, rdbdarea s. a. Care este utilitatea sa
atunci, cind cunostintele sale profesionale nu servesc nimanui, decit poate
sie insusi? In cazul cind esti mustrat, bruscat de citre bibliotecar, preferi mai
degraba sd pleci, decit sa obtii informatia necesara cu un asemenea pret.

Persoana Y nu e profesionist in domeniu, insd la apelul clientului e
destul de serviabil, rabdétor, incearcd si-i dea o consultatie pentru a-1 ajuta.
Desi in final ii face un refuz la cererea concreta, ramine tacticos. N-ai obtinut
informatia, dar nici nu poti spune ca ai ramas total nesatisfacut si descurajat.
[6]. Deci in ambele cazuri se evidentiaza importanta aspectului uman in
activitatea bibliotecarului.

Evoluind profesional, un specialist dezvolta pe lingd abilitéti si capacitati
strict necesare la locul de munca si o serie de calititi umane, care urmeaza din
experienta vietii cotidiene: rdbdarea, intelegerea, amabilitatea, generozitatea
etc. Instruirea continua include in sine si aspectul general-uman. Exemplele
de mai sus ne sugereaza aceeasi idee, cd poti fi dotat cu cunostinte in domeniu,
dar dacd nu esti Om, dind dovada de indulgenta si capacitatea de a intelege
comportamentul si firea umana, profesionalismul nu-si justifica valoarea.

Este important si nivelul emotional al profesiei: echilibru, flexibilitate,
prietenie, blindete - calitati necesare unui bibliotecar care lucreaza cu publicul.
Bibliotecarul trebuie si fie capabil sa-si exprime in mod clar gindurile, sa
converseze pe teme care il intereseaza pe utilizator. Orice cititor, oricit de
agresiv ar fi, poate fi cucerit cu un zimbet binevoitor si un salut prietenesc.
Este important sa detinem aptitudine de a asculta cu atentie doleantele
utilizatorului, fara a-1 intrerupe, respectindu-i opiniile si manifestind dorinta
de a-i acorda ajutor.

Studiind personalitatea interlocutorului, bibliotecarul poate defini care
este calea optima de abordare a individului, fapt ce depinde, fard indoiald,
de virsta, genul si nivelul intelectual al acestuia. Calitatile care creeaza o at-
mosferd potrivitd in relatia bibliotecar-utilizator sint: politete, tact, delicatete,
punctualitate, amabilitate, bundvointa. Expresia fetei posomoritd, nemultumi-
td, creeaza o atmosfera incordatd, ostila atit intre bibliotecar si utilizator cit si
intre colegii. Pentru fiecare utilizator este important cum il saluta bibliotecarul,
cum il intilneste, cu ce ton vorbeste, cum ii indeplineste cererea etc.

Trebuie respectata demnitatea fiecarui individ oricit de naive ni s-ar
pérea aspiratiile acestuia. E important sa nu uitam adevdrata noastrd misiune
— servirea calitativa a utilizatorului. Utilizatorii sint partenerii nostri in
situatia in care ei au libertatea de a alege, de aceea noi sintem obligati a fi tot
mai interesati pentru a fi alesi. In acest context nu trebuie sd neglijam faptul
cd timpul utilizatorului trebuie folosit rational, tonul conversatiei sa fie calm
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si relaxat, sa pastram confidentialitatea solicitarilor in caz de necesitate.
Respectind aceste criterii, putem fi siguri ca vom cistiga increderea si simpatia
publicului.

Nu trebuie sa uitam cd totul se incepe de la etica profesionala, de la un
personal entuziast. Anume de angajati depinde atmosfera de lucru si eficienta
activitatii. Toti sintem apreciati si evaluati pentru calitatile noastre umane. De
bunavointa noastra depinde imaginea pe care si-o creaza oamenii despre noi
si institutia in care activam, iar cultura acestei institutii e definita de atitudinea
noastra fata de munca si statutul profesional.

Specialistii in etica de biblioteca subliniaza urmatoarele calitati morale
necesare unui bibliotecar profesionist: comunicabilitate, echilibru, cultura,
rabdare, prudentd, amabilitate, simt analitic, spirit critic, creativitate, capacitate
de sinteza, curiozitate intelectuala, rigoare etc.

Biblioteca are utilizatori care sint diferiti prin nivelul lor de cultura,
si in orice moment cultura bibliotecarului, calitatile lui personale si etica
profesionala il ajuta sa comunice cu fiecare persoana, cu demnitate iesind
dintr-o anumita situatie.

O atentie deosebita in relatia bibliotecar — utilizator trebuie sa fie acordata
comunicarii.

Comunicarea este o problema foarte importanta a societatii moderne.
Comunicarea cu oamenii este un proces viu, iar biblioteca este locul ideal
de desfasurare a acesteia. Deoarece gradul de comunicare al unei biblioteci
depinde de bibliotecar, acestuia ii revine sarcina de a participa in mod real la
comunicare, nu numai prin prezenta fizica in biblioteca, ci printr-o implicare
directa in procesul informational cu disponibilitati maxime de comunicare pe
toate planurile care compun fiinta umana, aceasta presupunind si o implicare
spirituala, sufleteasca, fara de care informatia nu isi atinge scopul.[4]

Competenta comunicativi a bibliotecarului consta in cunoasterea
tehnicilor de comunicare si metodelor de solutionare a situatiilor de conflict
care pot aparea in timpul comunicérii. Conflictele si barierele in relatia
bibliotecar - utilizator apar atunci cind bibliotecarul nu poate organiza corect
comunicarea. Adesea, bibliotecarul considerd ca un ton autoritar intr-o si-
tuatie de comunicare cu utilizatorul va aduce rezultele bune si 1i va ridica
autoritatea. Insd aroganta bibliotecarului uneori il poate provoca pe utilizator
la 0 comportare nepoliticoasa, agresiva.

Comunicarea cu utilizatorii se sprijina pe calitatile etice ale bibliotecarilor.
Acestea nu se deosebesc fata de cele ale comunicarii oamenilor in general, dar
unele calitati trebuie sa fie accentuate. De exemplu, egalitatea prevede tratarea
egala a utilizatorilor atit in comunicare, cit si in privinta diversitatii si calitatii
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serviciilor oferite. Empatia impune bibliotecarului intelegerea utilizatorilor.
Ei sint diferiti, fiecare cu ale sale: caracter, mod de comunicare, capacitate
de exprimare a cerintelor, dispunere de timp etc. Dar oricine merita atentie,
apreciere corectd, satisfacerea nevoilor. Rabdarea este indeosebi necesard
bibliotecarului. Amabilitatea, bunavointa sint necesare pentru crearea clima-
tului favorabil de comunicare. Respectul demnitétii umane va face ca utiliza-
torii sd se simta importanti, sa comunice cu incredere.

Asadar, rolul principal in comunicarea intre bibliotecar si utilizator
ii apartine bibliotecarului. Cine primul trebuie sd zimbeascd, sa schimbe
atmosfera psihologicd dacd in timpul comunicarii cu cititorul apare dis-
confortul, nervozitatea? Desigur bibliotecarul! Cuvinte de politete, salut, un
sfat, scuze, un zdmbet, o privire prietenoasa nu ne obligd la nimic, dar sint un
factor important in cultura comunicarii intre bibliotecar si utilizator: ,,Ne pare
rau’, ,Ne scuzati’, ,Fiti amabili!”, ,, Multumim” - trebuie sa fie expresiile cel mai
des utilizate in biblioteca. In loc de formula categorici: ,, Asteptati cartea!” va fi
mai potrivit: ,,Ne pare rau, dar trebuie sd asteptati putin cartea”.

Tact, capacitate de a se comporta corect, stima fata de ceilalti ii permite
bibliotecarului sa nu observe o gresala neinsemnatd sau un defect fizic al unui
cititor, sa propuna un ajutor discret, sa ocoleascd temele neplicute care pot
provoca conflictul.

Cultura vorbirii pentru bibliotecar este foarte importanta in dialogul
cu utilizatorul. Exprimarea intr-o limba corectd, literara este un indicator al
culturii generale, al profesionalismului si al cunoasterii regulilor de eticheta.
Bibliotecarul nu-si poate permite greseli in vorbire, perfectionarea exprimarii
orale trebuie sa fie un aspect obligatoriu in activitatea sa.

Sa analizam particularitatile psihologice ale comunicarii intre bibliotecar
si utilizator. In serviciul relatiilor cu publicul fiecare participant al acestor
relatii indeplineste rolul sau: bibliotecarul isi indeplineste obligatiile sale
profesionale, utilizatorul isi satisface necesitatile sale informationale. Aceste
relatii au specificul lor. Ele nu se bazeaza pe autoritate si ierarhie, cum ar fi
intre student si profesor, ci pe egalitate si paritate.

Cercetdtoarea Svetlana Ezova vorbeste despre cauzele care complica
comunicarea dintre bibliotecar si utilizator. Din punct de vedere al bib-
liotecarului dificultati apar atunci cind utilizatorul este ingimfat, dispretuitor,
obraznic, grosolan, nervos, are haina neingrijita, vocea nesigurd, scazuta,
parul nepieptanat, are o atitudine neglijenta fata de bibliotecar si documentele
bibliotecii.

Din punct de vedere al utilizatorului, dificultiti apar atunci cind aspectul
exterior al bibliotecarului nu este adecvat: vestimentatie neingrijita, fard gust,



utilizarea excesivd a cosmeticii, vocea brutala, aspra, privire suspicioasa,
neprietenoasa, critica, expresia fetei dusmanoasa, orgolioasa, cind bibliotecarul
este nervos, indiferent, nepoliticos, nu este competent, nu cunoaste bine
fondul, nu poate stabili contact cu utilizatorul.

Si dimpotrivd, contribuie la stabilirea contactului in relatia bibliotecar
— utilizator urmdtoarele caracteristici ale utilizatorului si bibliotecarului:
infatisarea placuta, haina ingrijita, un zimbet blind, bunavointa, amabilitatea,
bunatatea, tactul, atentia, stima fatd de interlocutor. $i in special, pentru
bibliotecar, desigur, competenta, profesionalismul, capacitatea de a trata
individual pe fiecare utilizator.

Mai exista si alte probleme in relatia bibliotecar - utilizator. Utilizatorul
poate sa-si aleagd bibliotecarul care sa-1 deserveasca, dar bibliotecarul este
obligat sd-i serveasca pe toti. Pe linga aceasta, servirea utilizatorului nu trebuie
sa depinda de statutul social, locul de munci, sex, virsta, aspect exterior. O altd
problema care apare in aceste relatii bilaterale este problema adresdrii catre
utilizatori, care varianta este mai corecta si acceptabild: tu sau dumneavoastra?
Specialistii considera ca totusi mai acceptabild este forma de adresare
dumneavoastra, indiferent de virsta utilizatorului.

Toate aceste probleme au caracter psihosociologic si etic. Noi, bibliote-
carii, trebuie sa tinem cont ca orice greseald profesionala sau organizationala
poate sa afecteze relatia cu utilizatorul. De aceea este foarte importanta rab-
darea si tactul in rezolvarea problemelor si conflictelor ce apar.

Relatia bibliotecar - utilizator de multe ori rimine in afara cercetarilor
organizationale. Se presupune ca bibliotecarul, in primul rind, trebuie sa fie un
specialist in domeniu i nu este obligator sd-1 inteleaga pe utilizatortor - om:
de ce are nevoie, ce nu stie si de ce nu-si poate formula intrebarea corect etc.
Bibliotecarii nu sint pregatiti special pentru o relatie directa cu utilizatorul, de
aceea interactiunea de succes intre ei ramine o arta. Dar psihologia practica
contemporana ne permite sa planificim si sd prognozam aceastd interactiune.
O dorintd abstracta de intelegere, amabilitate, binevointa si loialitate fata de
utilizatorul bibliotecii poate fi luata in considerare si indicata in fisa postului.

Deviza persoanelor implicate in relatia cu publicul trebuie si fie:
Oamenii conteazi! In lumea relatiilor publice modul in care stii s te apropii
de ei si sa-i ghidezi constituie insasi cheia succesului. Asadar, in relatiile cu
publicul trebuie alese persoane cu capacitate de a dialoga, de a convinge, cu
aspectul ingrijit si cu farmec personal. La fel de importantd este competenta
personalului implicat in acest compartiment. Calitatilor personale amintite
mai sus, bibliotecarul trebuie sa le adauge spirit critic si autocritic, obiectivitate
si sa-1 caracterizeze, in general, optimismul. Atitudinea persoanei implicate in
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relatia directd cu utilizatorul necesita sa fie una adecvata cu munca lui, al carei
motto ar fi ,Lucrul potrivit la timpul potrivit”

Numai in acest caz bibliotecarul va reactiona constient in diferite situatii
cu care se confruntd, pentru a le face fata. Cel care adoptd o asemenea atitudine,
va avea mereu un limbaj natural al trupului, va péstra contactul vizual, iar
vocea ii va fi puternica si calma. Va reusi toate acestea, pentru cd iubeste sa fie
printre oameni, ii intelege si doreste sa stabileasca cu ei o punte de comunicare.
Deloc neglijabila este si exprimarea dorintei bibliotecarului de a lucra in cadrul
relatiilor publice. Din acest impuls interior, el isi va dobindi siguranta in actiuni
si motivatia necesara pentru desfasurarea activitatii intr-un compartiment in
care isi poate evidentia calitatile.

Concluzii

Bibliotecarului ii revine misiunea de a transforma biblioteca intr-un
centru de informare, documentare si intr-un instrument eficient de munca
intelectuald. El trebuie sa cumuleze calitati de psiholog si de pedagog si are
obligatia de a cunoaste pe fiecare utilizator in parte. El trebuie sd fie pregatit
teoretic, sd fie interesat de problemele abordate de ei, amabil, binevoitor si
totodata sa-i ajute fara a-i agasa. Bibliotecarul este un promotor al valorilor
spirituale si un initiator al relatiilor culturale. Pentru a fi eficient in activitatea
sa, el trebuie sa fie creativ, dar si constient de caracterul complex al muncii
sale.

O biblioteca, oricit de dotata si de mare ar fi, fondul de carte, ar raiméne
rece si neinsufletit, dacd nu i s-ar insufla viatda si nu l-ar pune in circulatie
bibliotecarul cu ajutorul instrumentelor sale specifice si al metodelor folosite
pentru valorificarea lui. Tot el este acela care determina infatisarea bibliotecii,
avind posibilitatea sd creeze o ambianta placutd pentru atragerea cititorilor spre
lectura. De la aspectul plicut al bibliotecii si pina la amabilitatea si bunavointa
bibliotecarului totul cautd sd atraga omul spre carte.

In cadrul serviciilor Comunicarea Colectiilor, Referinte Bibliografice si
Mediateca, adicd celor care lucreaza direct cu utilizatorii, au fost repartizate
28 de teste, ele avind scopul de a afla daca bibliotecarii respectivi au capacitati
si calitati necesare pentru a lucra cu oamenii, daca sint diplomati, pot rezolva
situatii de conflict, sint amabili si binevoitori.
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Testul Nr 1: Sinteti un bun diplomat?

A cuprins 30 de intrebari. Au participat 28 de bibliotecari.

Scopul: a identifica calitati diplomatice, atit de necesare in procesul de
comunicare dintre bibliotecar - utilizatortor, la persoanele examinate.

Primul grup de oameni constituie 17%:

1. Sint foarte buni diplomati, cunosc in profunzime sufletul uman, ceilalti
ii simpatizeaza, sint in armonie cu cei din jur si gasesc limba comuni cu ei si,
respectiv, le este foarte usor s lucreze cu oamenii: A, B, E, T, §$ / 17%.

Grupul doi cu 57%:

2. Sint buni diplomati, dar numai atunci cind au interese, cind sint dispusi
sa insiste pot obtine de la ceilalti ceea ce doresc, au tendinta de a oscila intre a
fi sincer sau a fi diplomat, de cele mai multe ori aleg diplomatia: C, G, H, K, L,
M,N,P,S, T U, V,WX,Y,Z,/57%.

Grupul trei cu 21%.

3. Cred ca sint oameni corecti, dar nu cunosc suficient de bine sufletul
uman, le este greu sd comunice cu oamenii, ar fi de dorit sa ajba mai multa
blindete, delicatete: D, O, R, I, ], F / 21%.

Si numai o persoana face multe gafe in relatiile cu ceilalti, genereaza
multe conflicte si nu stie cum sd le evite, chiar daca si doreste acest lucru: Q /
3%.

Bucura faptul ca nici o persoana nu are punctajul negativ, adica nu avem
in colectivul nostru oameni care intra foarte des in conflict cu cei din jur, care
absolut nu cunosc sufletul uman, care au nevoie de ajutorul unui specialist-
psiholog.

Testul Nr 2: Sinteti un om amabil?

A cuprins 24 de intrebari. Au participat 28 de bibliotecari.

Scopul: a stabili cit de amabile sint personele implicate in relatiile cu
publicul.

Primul grup de oameni ce constituie 29%:

1. Sint altruisti, deosebit de amabili cu toti cei din jur, deoarece nu fac
nici o selectie in privinta exprimdrii bunatatii, existd persoane care profita de
dingii, ar fi de preferat ca fata de astfel de persoane ei sa aiba o atitudine mai
ferma: A, B,I, M, S, $, W, Z/ 29%.

Grupul doi cu 68%:

2. Sint oameni buni la suflet, dar numai fatd de persoanele care merita,
citeodatd, propria persoand este mai presus decit nevoile celor din jur, poate ar
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fi de dorit ca in anumite cazuri si fiu mai altruisti: C, D, E, E G, H, ], K, L, N,
O,PQRTT VXY 68%.

Si numai o persoand are tendinta de a-i ajuta pe ceilalti doar daca
urmareste un scop ascuns, amabilitatea pe care o afiseazd nu este intotdeauna
sincera, de asemenea, in anumite cazuri, este prea darnica, iar in altele, prea
zgircitd, ar fi de dorit sa aibd un comportament mai constant: U / 3%.

Nici o persoana nu a acumulat punctajul negativ, adici nu avem in
colectivul nostru oameni egoisti cdrora nu le pasda de cei din jur, care au
tendinta de a se certa cu anturajul, fard sd stie cd adevarata cauza sint ei, avind
maniere neplacute.

Fiti bibliotecarul pe care ati dori sa-1 intilniti, dacd ati fi cititor intr-o
bibliotecd: ,,serviabil, atent, dornic sa acorde ajutor, generos!” - spune Decalogul
profesional al bibliotecarului american, aceasta va doresc si eu!
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