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Rezumat

Studiile privind utilizatorii de informatii, din ce in ce mai des
monitorizate de organismele de informare si documentare, au ca obiectiv
identificarea categoriilor de utilizatori §i a nevoilor lor specifice de
informare. Acest demers este ingreunat de diversitatea modalitatilor de
abordare, de ambiguitatea conceptelor si multitudinea metodelor de
investigare folosite. Articolul reprezinta o incercare de trecere in revistd,
Jard pretentia de exhaustivitate, a diferitelor categorii de studii care se
referd la consumatorii de informatie, a cdtorva exemple privind
clasificari ale utilizatorilor si a unor posibile definiri ale conceptelor:
“nevoi de informare”, “comportamente” si “atitudini’ ale utilizatorului,
in contextul activitdfilor desflisurate de un serviciu de informare.

Abstract

The users studies, largely developed over the world by information
centers, are aiming to identify the users categories and theirs specific
infomation needs. This application is becoming more diffcult as the
diversity of the approach modalities, concepts ambiguity and multiplicity
of the investigation methods to be used. The article is an attempt to
review,without exhastivity, the various studies conducted to classify users

groups and to define concepts as information needs and behaviors, in the
context of information services.
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Studiile vizand utilizatorii de informatii, comportamentul si nevoile
lor specifice sunt larg raspandite in toati lumea, fiind reflexia
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dificultatilor profunde care exista atunci cand dorim si ne informam sau
sd informam. Aceste dificultiti sunt provocate de trei factori principali:

- productia de informatii, in continui crestere, ceea ce are drept
consecintd fenomenul numit ,, explozia informatiilor *;

- adoptarea, de citre sistemele de informare, a unor tehnologii din
ce in ce mai sofisticate;

- dezorientarea utilizatorului in fata celor doua fenomene amintite.

Acesti factori au determinat introducerea in sistemele de informare
a unor noi metode de gestiune care si permiti maximalizarea
schimburilor intre serviciile de informare si diferitele categorii de
consumatori de informatii.

Realizarea studiilor privind utilizatorii de informatii ridicd insad
probleme de abordare, datorate pe de o parte, diversitatii cadrului in care
sunt realizate iar pe de alti parte, ambiguitatii conceptelor cu care opereaza.

1. Diversitatea studiilor, a utilizatorilor s§i a
nevoilor de informatii ale acestora

Studiile privind consumatorii de informatii, nevoile lor,
comportamentul si atitudinile acestora, incepute in anii ‘50, s-au
dezvoltat considerabil in ultimile doud decenii. Multe dintre aceste studii
au fost desfisurate de profesionigti in stiinta informdrii, de catre
cercetatori in stiintele sociale si mai recent de cercetatori din alte sfere
stiintifice. De asemenea, majoritatea studiilor sunt de origine anglo-
saxond, specialistii din tirile anglofone fiind la originea celor mai
importante inoviri inregistrate in domeniu, in perioada la care ne referim.

Studiile trateazi atit aspectele calitative cat si cele cantitative
privind informatia si utilizarea acesteia.

1.1. Studiile care au o abordare istoricd trec in revisti toate fatetele
unui sistem de informare in evolutia lor temporala: obiective, gestiune,
resurse, metode. In privinta utilizatorilor, studiile pleaca de la postulatul ca
atitudinea acestora fati de informatie, indiferent ca vizeazi formele sau
practicile de folosire, emana din cultura istorica a utilizatorului. :

1.2. Studiile care se inscriu in cadrul statisticii descriptive sau
analitice incearca definirea utilizatorilor, a comportamentelor si nevoilor
acestora, prin cifre: numir de vizite ficute centrelor de informare, numar
de cereri adresate, etc. Aplicarea metodelor statistice stiintei informdrii a
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fost imbogatitd prin utilizarea metodelor bibliometrice care permit nu
numai descrierea §i analizarea situatiei ci si evidentierea tendintelor de
dezvoltare a fenomenelor studiate in timp §i spatiu.

1.3. Studiile care considerd utilizarea informatiei ca un fenomen
social: descrierea profilurilor socio-culturale ale utilizatorilor, tipologia si
categoriile acestora precum si actul propriu-zis de utilizare a informatiei -
miza pe care acest act il are pentru diferitele categorii de utilizatori.

1.4. Studiile care se inscriu in cadrul psihologiei informatiei se
referd din ce in ce mai mult la psihologia creativitatii stiintifice. Sunt
analizate comportamentul, atitudinile, motivatiile si practicile utilizatorului
in spatiul organismului de informare. Aceste studii includ aspecte privind
introducerea noilor tehnologii si impactul acestora asupra practicilor
informationale ale utilizatorilor, intrebarea fundamentala in acest caz fiind
daca noile tehnologii constituie surse reale de modificare a comporta-
mentului utilizatorilor si a gradului de satisfacere a nevoilor acestora. Tot
in acest cadru sunt tratate anumite aspecte privnd initierea utilizatorilor in
noile tehnologii si efortul depus pentru a se familiariza cu aceste tehnologii,
conditie sine qua non pentru utilizarea lor eficientd.

1.5. Studiile care se consacrd analizei costurilor si consecinfelor
introducerii noilor tehnologii asupra sistemelor de informare sunt cele mai
recente. Multiplicarea serviciilor oferite utilizatorilor, conjugatd cu
dezvoltarile tehnologiilor informatiei, pun centrelor de informare problema
costurilor angajate in diferitele operatii de prelucrare si difuzare a
informatiei. Acest lucru a determinat elaborarea unor studii de evaluare a
performantelor realizate de centrele de informare, respectiv de produsele de
informare care au drept consecinti stabilirea unor politici tarifare.

Tendinta de aprecia gradul de satisfactie a utilizatorului a fost intaritd
de dezvoltarea retelelor automatizate. Acestea au avut un rol deloc
neglijabil in aparitia §i dezvoltarea unei discipline §i anume economia
informatiei. Cheltuielile mari implicate de investitia i functionarea acestor
retele au constrins managerii sistemelor de informare sa facd evaluari
comparate ale costurilor si ale rezultatelor asteptate §i obtinute. Doud din
intrebarile la care se ajunge la sfarsitul evaludrilor si la care trebuie sa se
raspunda sunt urmétoarele: “noile tehnologii sunt surse de noi cheltuieli?”
si “cum se poate face fata acestei situatii?”.

fn ciuda numeroaselor studii realizate in fiecare an, in diverse féri, in
diverse discipline, sunt putine cele care oferd reguli comune pentru utilizarea
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informatiei. Acestei diversitifi de contexte in care se inscriu cercetdrile
privind utilizatorii i se adauga si ambiguitatea conceptelor folosite.

2. Ambiguitatea conceptuala
2.1 Utilizatorii

Conceptele utilizate pentru a desemna-consumatorii de informatii i
pentru a determina nevoile lor de informare sunt multiple si fac situatia
mult mai complexa.

Se vorbeste despre “cititori“, “beneficiari®, “utilizatori“ pentru a
desemna consumatorul de informatii. Acest ultim concept raméne cel mai
la moda in lumea profesionistilor in informare si documentare iar printr-o
conventie ne referim la “cititor” ca la un consumator de servicii si de
suporturi traditionale, in timp ce conceptul “utilizator” desemneazi pe
consumatorul serviciilor si suporturilor moderne. Notiunea de consumator
de informatii poate fi definita fie ca subiect al activitatii de informare -
persoand care doreste s3-si mentina sau sa-si mareasca gradul de cunoagtere
a unui subiect sau domeniu, in functie de ultima evolutie a acestuia - fie ca
obiect al activitdtii de informare - persoand al carui grad de cunoagtere,
respectiv capacitate de informare trebuie asigurate de cdtre un centru de
informare, in functie de ultimele evolutii ale domeniului respectiv.

Pe de alta parte, posibilitiile de acces ale consumatorilor la
informatii, precum si gradul de interes pe care il manifestd, sunt variabile,
de unde si o distinctie larg raspandita intre:

- utilizatori reali, adicd grupuri sau persoane individuale din randul
consumatorilior de informatii care stiu unde sa gaseascd informatia si o
folosesc 1n mod real;

- utilizatori potentiali, grupuri sau indivizi din comunitatea
consumatorilor de informatii care sunt interesati de informatie dar nu stiu
unde si o giseasca si, in consecintd, nu o utilizeaza,

- utilizatori estimafi, grupuri sau indivizi din comunitatea
consumatorilor de informatii care sunt interesati de informatie, stiu unde
sd o giseasca dar nu o utilizeaza, si in fine;

- non-utilizatorii, exclusi din circuitele informatiei in motive
impuse, de ordin economic, politic sau social.

O alta distinctie este cea care repartizeazi utilizatorii de informatii
in trei categorii:

* cercetatorii
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* practicienii

* cadrele de conducere.

In afara de faptul ci este limitativi, aceastd repartitic permite
constatarea ci nu existd frontiere distincte intre cele trei categorii, un
practician putand fi in acelasi timp si conducator si/sau cercetator.

Mai completa si deci mai functionala, este tipologia care plecand de
la existenta in toate societidtile, a numeroaselor grupuri de utilizatori
efectivi, reali sau potentiali, distinge, in macrosistemul cunostintelor,
patru mari categorii de subsisteme:

» subsistemul cercetarii

o subsistemul dezvoltarii

o subsistemul practicii sau al activitdtilor practice

* subsistemul consumului

in cadrul acestor subsisteme sunt identificate grupe specifice. Astfel, de
exemplu, in subsistemul practicii se includ profesiunile cu caracter aplicativ,
organizatiile de productie si cele prestatoare de servicii. Caracterisica acestei
tipologii este cd poate fi aplicata in orice sector economic.

O alti clasificare a utilizatorilor este constituitd de:

* categorii socio-profesionale - cercetatori, ingineri, profesori,
studenti, etc.;

e grupuri de lucru -laboratoare, catedre, centre de inovare, ateliere
de productie ;

« utilizatori “izolafi” - cei care prin functia lor sociald sau prin
preocupirile gtiintifice sau tehnice sunt interesati de informatie.

O ultimi clasificare pe care o trecem In revistd este cea care
considerd utilizatorul ca “un sistem psihologic*“ definit de varsta, sex,
etc. integrat intr-un ansamblu de sisteme normalizate, lingvistice,
politico-economice.. Comportamentul acestui sistem psihologic este
influentat, direct sau indirect, de: organizatia din care face parte
(intreprindere productiva, institut de cercetare, scoald ), situatia sociala,
profesiune, sau de alte grupuri carora le apartine de facto.

Plecand de la categoriile exemplificate mai sus, este evident ca
nevoile de informare sunt diferite. De asemenea, deoarece existd o mare
intrepatrundere in interiorul fiecdrei categorii de utilizatori, aceasta va
opera si la nivelul comportamentelor i nevoilor de informare. De exemplu,
nevoile vor fi diferite daci utilizatorii sunt in doud categorii mari, diferite i
anume: cercetarea si productia. Dar, chiar in cadrul activitdtii de cercetare,
existd nevoi de informare diferite, in functie de zona in care lucreaza
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cercetatorul: cercetare fundamentald, aplicatd sau experimentald sau de
faptul ca el se ocupi de administratie sau de luarea deciziilor.

2.2 Nevoile de informare, comportamentul s§i atitudinea
utilizatorilor

Aceleasi ambiguititi se evidentiazd §i cand analizim conceptul
“nevoie” care are o semnificatie destul de vagd, deoarece are o
multitudine de sensuri (lipsa, dorinta, cerere etc.).

S-a constatat, de asemenea, ci acest concept este influentat de o
serie de factori legati de utilizator:

» factori obiectivi, corespunzind realitatii, cum ar fi caracteristicile
socio-profesionale sau comportamentale;

» psihologia individual care cuprinde motivatiile, atitudinile §i opiniile;

« aspiratiile, ca rezultat al intrepatrunderii factorilor mai sus
enumerati, si anume asteptrile, nevoile, cererile. :

Ambiguitatea conceptului “nevoie” a provocat in special
economistii §i sociologii s elaboreze mai multe clasificdri pentru a schita
o ordine de prioritéti.

Asfel, economistii au incercat o distinctie intre:

- nevoile primare, reale, fundamentale pentru existenta fizicd -
hrand, ingrijire, securitate -

si

- nevoile secundare, legate de produsele care ne usureazi viata sau
de nevoile apirute ca efect al publicitatii.

Distinctia ficuti de sociologi se refera tot la doud categorii de nevoi:

« nevoile - obligatie care cuprind nevoile legate de cadrul de viafa si
a caror satisfacere este vitald (nevoile economice, de securitate $i de
stabilitate, de exemplu)

« nevoile - aspiratie care corespund nevoilor ce pot fi satisfacute
intr-un viitor mai mult sau mai putin apropiat §i care permit individului
si se ridice deasupra conditiei sale prezente (nevoile de educatie si de
informare, de exemplu).

Aceasta clasificare este interesantd datoritd dinamicii pe care o
sesizeaza si anume trecerea de la o categorie la alta, facilitatd de evolutia
sociald: nevoia de automatizare a proceselor dintr-o biblioteca,definita ca
0 nevoie - aspiratie intr-o tara in curs de dezvoltare, a trecut in categoria
nevoilor - obligatie in tarile industrializate.
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Sociologii au dat si alti interpretare acestei clasificari §i anume
faptul ci ea reflectd mai degraba o ordine de prioritate bazata pe criterii
sociale si politice decat stiintifice, nevoile existdnd doar in raport cu
obiecte pre- existente.

In cazul particular al nevoii de informare se poate spune ca
existenta informatiilor propuse utilizatorilor determina sentimentul de
“lipsd” si creearea disponobilitatilor psihice, intelectuale si economice
pentru a investi in informatie. Considerand nevoia ca o lipséd subiectiva,
anumite bunuri considerate secundare, cum ar fi informatia, pot fi
apreciate ca esentiale de cdtre anumite categorii de utilizatori sau in
anumite societati, cu grad de dezvoltare mai inalt.

Pe de altd parte, specialistii in stiinta informarii afirma cd este
important sa se facd o distinctie intre nevoile de informare (numite $i
nevoi latente) si cererile de informare (definite ca nevoi recunoscute si
exprimate). Este evident ca nevoile de informare sunt mai numeroase
deoarece nu toate se transforma in cereri de informare.

Transformarea unei nevoi de informare in cerere de informare este
influentati de o multime extrem de complexd de wvariabile,
interdependente, care derivd din rolul de interfata pe care gi-1 asuma un
centru de informare intre universul resurselor de informare si populatia
utilizatorilor. Multe dintre aceste variabile, cum ar fi cele referitoare la
resursele de informare (cresterea literaturii in domeniul acoperit de
respectivul centru si costul literaturii) sau cele privind utilizatorii care
urmeazi si beneficieze de serviciile acestuia (numadrul lor §i nivelul
educational) nu sunt sub controlul centrului de informare.

Acesti factori trebuie Insd recunoscuti §i considerati ca avand un
efect semnificativ asupra factorilor de sistem (accesibilitatea si costul
serviciului, viteza de furnizare a informatiilor etc.), aflati sub controlul
managerilor respectivului centru.

Este putin probabil ca un centru de informare sa influenteze direct
nevoile de informare ale propriilor utilizatori dar in mod sigur poate
influenta cererile prin:

- evaluarea continui a mdsurii in care cererile reflectd in mod
complet si univoc nevoile de informare, punctul cheie al acestei rezolvari
constituindu-l interactiunea dintre utilizator si sistemul de informare;

- verificarea periodica a eficientei activitatilor desfasurate, respectiv
a modului in care serviciile oferite satisfac, promt §i precis, cererile de
informare fnaintate de cétre utilizator centrului.
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Aceste exemple atestd faptul cid nevoile isi schimbd forma si
continutul in functie de evolutia istorica a structurilor societdtilor unde
apar si cd, indiferent de metodologia propusi, nu putem determina intr-un
studiu privind nevoile de informare ale utilizatorilor decat cererea care
este explicitd, respectiv nevoile subiective, recunoscute si exprimate.

O alta sursi de ambiguititi o reprezintd comportamentul
utilizatorului de informatii, care este adesea asimilat cu reactia sau
atitudinea acestuia.

Dupa Van Slype, comportamentul in domeniul informarii si
documentirii se defineste prin “caracteristicile dinamice care permit
aprecierea unui individ”. Din acest motiv in anchetele efectuate pentru
studiile utilizatorului de informatii sunt incluse elemente care determind
comportamentul acestora:

« informatiile utilizate (cantitate, calitate, forma etc.);

« timpul consumat pentru a se informa ;

o sursele de informare utilizate (canale conventionale, colegii
invizibile, frecventa etc.); : :

« modalititi de utilizare a informatiei (efectiva, imediatd, diferita, simpl);

« importanta documentatiei personale;

* etc.

Atitudinea semnifica “predispozitiile personale, cronice sau durabile,
care orienteazi perceptia, judecata i reactia, deci puncte de vedere
permanente sau stabile, pe care se situeaza un subiect pentru a judeca
continuturi perceptive ocazionale. Aceste elemente care sunt proprii fiecarui
utilzator de informatii si. printre care se numard curiozitatea, tenacitatea,
dinamismul, spiritul de echipa sau individualismul, autoritatea, creativitatea,
dau studiilor privind utilizatorii o dimensiune particulara.

In sfarsit, comportamentul depinde de motivatii, opinii, asteptari, care
la randul lor sunt constituite din numeroase elemente si incluse in studiul
utilizatorilor. Se introduce, astfel, o anumiti confuzie intre semnificatiile
proprii comportamentului si cele proprii atitudinii, opiniei sau asteptarii a
ceea ce isi imagineaz3 utilizatorii ci le poate oferi un serviciu de informare.

3. Concluzii

Existd o multitudine de studii privind utilizatorii, derivatd din
maniera de abordare a acestora: istorici, stastistica, sociald, psihologica
sau economica.
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Incercarea de a oferi reguli comune pentru utilizarea informatiei se
izbeste, pe langa diversitatea contextelor in care sunt analizati utilizatorii,
de ambiguitatea conceptelor folosite pentru a-i defini / clasifica, pentru a
le recunoaste nevoile de informare §i comportamentul specific, in
dinamica acestora.

Managerii sistemelor de informare trebuie sa constientizeze aceste
dificultdti pentru a-si evalua continuu modul in care performantele
serviciilor oferite raspund cererilor si mai ales nevoilor de informare ale
propriilor utilizatori.
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