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Abstract: O organizatie pentru a se dezvolta (pentru a avea succes), este necesar sa fie orientatd cétre
client. Rezultatul deservirii in biblioteci este serviciul de bibliotecd, care are drept scop satisfacerea
necesitatilor informationale sau morale a utilizatorilor acesteia De obicei, utilizatorul apreciaza. calitatea
serviciului comparand agsteptdrile sale cu experienta cistigata in utilizarea serviciului respectiv. Incurajarea si
facilitarea schimbarii in biblioteci presupune acceptarea unor idei si concepte noi, deprinderea unor calificari
si competente noi, renuntarea la tehnici si modele invechite si modificarea tiparelor de comportament
traditionale.

Cuvinte-cheie: Biblioteca, servicii calitative, orientarea catre client, satisfacerea nevoilor utilizatorilor.

Traim intr-un timp al schimbarilor, un mileniu care aduce noi
cerinte educationale. Acestea impun noi metode, altele decit cele folosite
pina acum.

Vechiul si noul suntdoua tendinte care se opun si din confruntarea
lor se naste esenta.

Bibliotecile nu mai reprezinta astazi doar structuri de conservare
si utilizare a rezultatelor creatiei umane, ele sunt structuri de relatie
cu utilizatorii lor, structuri deschise, flexibile. O serie de modificari in
organizarea functiilor si serviciilor lor provin din faptul ca ele au incetat
de mult sa mai fie singura sursa importantd de informatie. Pentru asi
pastra pozitia pe aceasta piata, bibliotecile trebuie sa-gi imbunatateasca
in permanenta oferta de servicii si produse pe care le pun la dispozitia
utilizatorilor, sa-si intéreasca rolul de furnizor de informatii pe care il au

la nivelul societatii.[4, p.20]

Intr-o epoca a globalizarii, aceste structuri au inteles ca este nevoie de reevaluari i readaptari,
transformari la nivelul tuturor activitatilor care se desfagoara in cadrul lor, ca este necesara o repozitionare
a lor in cadrul societatii, o regindire si o dezvoltare continua a rolului si functiei specialistilor in informare.
Bibliotecile au nevoie de o cultura colectiva deschisa pentru schimbare, o cultura in care invatarea si
creativitatea sunt apreciate gi cautate si in care dobindirea de noi abilitati si cunostinte este un proces
permanent.

Beneficiind de o vasta experienta in satisfacerea nevoilor de informare ale utilizatorilor prin permanenta
adaptare in timp a produselor informationale si prin implicarea utilizatorilor gi colaborarea cu ei in multe
activitati, bibliotecile isi pot gasi cu usurinta locul in noua economie bazaté pe servicii $i pe orientarea spre
clienti.

O organizatie are succes in masura in care reuseste sa-gi dezvolte relatii foarte bune cu clientii.

O organizatie are foarte bune relatii cu clientii daca le ofera produse/ servicii la calitatea ceruta si asteptata.
O organizatie are succes in masura in care are capacitatea si abilitatea de a oferi acel nivel de calitate care
sd aduca satisfactii clientului.[fig.1]
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Conform celor mentionate, o organizatie pentru a se dezvolta (pentru a avea succes), este necesar sa fie
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orientata catre client. Orientarea catre client este strict conditionata de "gradul de multumire" a "celorlalte
parti interesate de organizatie":[2,p.34]
— este conditionata de intensitatea competitiei pe piata specifica (preocuparea pentru managementul
calitatii apare in mod real numai in organizatiile care activeaza pe piete intens concurentiale)
— este determinata de mésura in care partile interesate (altele decit clientii) sunt satisfacute/ multumite
de rezultatele organizatiei ( partile interesate permit continuarea existentei organizatiei);
— creste ca intensitate si determind obtinerea rezultatelor (succesul) daca organizatia investeste in
competenta sa generald (uman, tehnic si tehnologic).

Dar s& ne clarificam mai intii ce semnific fiecare din notiunile enumerate mai sus. intr-o definitie
foarte generala din Dictionarul explicativ al limbii roméne DEX online se afirma: "Serviciu are sensul :"1.
Actiunea de a servi; munca prestata in folosul sau in interesul cuiva, si sensul 2. Ocupatie pe care o are
cineva in calitate de salariat; slujba;”

Potrivit Asociatiei Americane, serviciile reprezinta: “ activitati, beneficii sau utilitati care sunt oferite pe
piatd sau prestate in asociere cu vanzarea unui bun material”[3, p.26].

Deosebit de concisa se dovedeste definitia data de L.L. Berry, pentru care “serviciul este o activitate,
un efort, o performanta”[4, p.12].

Conform definitiei date de P. Kotler, “serviciul reprezinté orice activitate sau avantaj pe care o parte il
ofera alteia si care are in esenté un caracter intangibil, neavand drept rezultat transferul proprietatii asupra
vreunui lucru’[2, p. 27].

Cele mai multe definitii intalnite in literatura de specialitate pun accentul pe faptul ca serviciile sunt
,activitati al caror rezultat este nematerial si nestocabil", nu se concretizeaza in produse cu existenta de sine
statatoare.

Conform aceluiasi Dictionar explicativ al limbii roméne DEX online notiunea Calitatea este” totalitatea
insusirilor si laturilor esentiale in virtutea carora un lucru este ceea ce este, deosebindu-se de celelalte
lucruri. Insusire (buna sau rea), fel de a fi (bun sau rau)."[1]

Exista numeroase definitii ale termenului calitate, care exprima un inteles diferit pentru domenii diferite,
formulate de experti diferiti in calitate. Totusi, variantele de definitii acceptate mai frecvent sunt urmatoarele:

- "corespunzator pentru utilizare" (Cf. J.M.Juran)[2, p. 22]

- "conformitate cu cerintele" (Crosby)[3, p. 17]

Definitia "corespunzator pentru utilizare" este cea mai cuprinzatoare si mai conceptuala in natura.
Aceasta definitie accentueaza necesitatile clientilor si se focalizeaza pe utilizarea produsului, respectiv
asigurarea serviciului prestat.

Calitatea este, prin urmare, o problema de grad (valoare relativa). Ca urmare, problema centrala a
calitatii este: cat de exact acest set de caracteristici inerente este conform cu acest set de cerinte? Pe scurt,
calitatea a ceva depinde de un set de caracteristici inerente si de un set de cerinte si pe cat de exact cele
dintai sunt conforme cu cele din urma.

Nu existd un consens general asupra caracteristicilor calitatii serviciilor. Christian Grénroos
(1984) distinge doua dimensiuni ale calitatii serviciilor, care sunt percepute si evaluate de catre clienti:
calitatea tehnicé si calitatea functionala.[8]

Calitatea tehnica a serviciului se concentreaza pe ceea ce este furnizat de organizatia prestatoare
de servicii ca rezultat tehnic al procesului de prestare. Calitatea functionald se concentreaza pe modul in
care este furnizat serviciul. Gronroos sugereaza ca atributul de calitate functionala este mai important decat
calitatea tehnica in multe piete de produse, motivul fiind ca competenta tehnica este un factor de calificare
pentru nivelul de intrare spre a fi furnizor de servicii in aceste piete. Modelul propus de Grénroos apartine
asa-numitei "scoli nordice" asupra calitatii serviciilor.

Esenta strategiei serviciului o reprezinta calitatea acestuia. Rolul decisiv al calitatii serviciului este
reprezentat de elementele ei esentiale: corectitudine in prestarea serviciului, promptitudine, politete si
amabilitatea in fata consumatorilor.

Cu toata eterogenitatea si dificultatea aprecierii lor, s-au identificat urmatoarele caracteristici prin care
poate fi definita calitatea serviciilor de biblioteca[2, p. 871:

» prestarea cat mai corecta a serviciului prin onorarea promisiunilor si executarea lui in cele mai

» bune conditii (prestarea serviciului la timp, respectarea cerintelor de informare ale utilizatorului);

* manifestarea unei responsabilitati din partea bibliotecii/bibliotecarului, exprimata prin receptivitate
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» i dorinta de a raspunde la solicitarile utilizatorului (oferirea cu promptitudine a informatiilor, a

» documentelor solicitate, raspuns la un apel telefonic al utilizatorului);

+ competenta asigurata prin utilizarea unor cunostinte de specialitate si a unui personal calificat in

» prestarea serviciului;

+ accesibilitatea serviciului exprimata prin usurinta contactarii bibliotecii (mijloace de transport, locuri

+ de parcare, distanta, orar de functionare, timpul de asteptare pentru prestarea serviciului);

+ amabilitatea personalului caracterizata prin politete, respect, consideratie;

+ comunicatiile prin care se asigura informarea utilizatorului prin folosirea unui limbaj adecvat,

+ adaptat diferitilor utilizatori (explicatia continutului serviciului, a tarifului, convingerea utilizatorului

e ca serviciul 1l va satisface);

+ credibilitatea asigurata, de regula, de numele si reputatia bibliotecii, trasaturile specifice

» Dbibliotecarilor si gradul de apropiere intre bibliotecar si utilizator in timpul prestarii serviciului;

* siguranta, care presupune lipsa oricarui pericol, risc, indoieli in privinta prestarii serviciului

(siguranta fizica, confidentialitate);

* intelegerea nevoilor utilizatorilor, care presupune atat personalizarea nevoilor, cat si

* personalizarea relatiilor;

» elementele tangibile care trebuie sa fie cat mai atractive: sali de lectura cat mai confortabile,

» personal cat mai dornic de prestare a serviciilor, aparatura cat mai moderna.

Acestea fiind spuse apelind la latura normativa, art. 12 din “Codul Etic al bibliotecarului din Republica
Moldova”, spune cé “In functie de sarcinile si posibilitatile institutiei, bibliotecarul garanteaza nivelul serviciilor
pentru toti beneficiarii bibliotecii, amplificind accesibilitatea, eficacitatea si diversitatea lor...”, iar aceasta este
o obligatie morala si profesionala a bibliotecarului.

De obicei, utilizatorul apreciaza calitatea serviciului comparand asteptarile sale cu experienta castigata
in utilizarea serviciului respectiv. Rezultatul comparatiei poate fi prezentat schematic astfel (fig. 2):

Asteptirile la/de Procesul utilizarii Rezultatul utilizéirii

Rezultatul deservirii in biblioteci este serviciul de biblioteca, care are drept scop satisfacerea necesitatilor
informationale sau morale a utilizatorilor acesteia. Daca comparam cererea de informare a beneficiarilor cu
serviciul de biblioteca pai putem depista faptul ca un sir de elemente a cererii de informare isi gasesc reflexie
in serviciu oferit de biblioteca (in cazul in care beneficiarul intelege exact ce doreste el s& primeasca). in
cazul in care cererea nu coincide cu necesitatea reala de informare a utilizatorului, obiectul cererii nu in toate
cazurile devine obiectul serviciului. Sarcina bibliotecarului — sa ofere consiliere utilizatorului si sa satisfaca
operativ si complet necesitatile utilizatorului.

Solutia in problema masurarii calitatii serviciilor o constituie determinarea modului in care utilizatorul
o evalueaza. P. Kotler identifica zece factori determinanti ai perceptiei calitatii unui serviciu valabili si in cazul
bibliotecii:[2, p. 67]

Accesibilitate: serviciul este accesibil si oferit la timp?

Credibilitate: institutia este credibila si de incredere?

Cunoastere: institutia intelege cu adevarat nevoile utilizatorilor?

Incredere: serviciul este demn de incredere si consistent?

Siguranta: serviciul este sigur?

Competenta: personalul este competent, avand cunostinte pentru a presta un serviciu de calitate?
Comunicare: cat de bine a explicat institutia serviciul?

Amabilitate: personalul este amabil, politicos, atent la dorintele utilizatorului?

Sensibilitate: personalul este dornic si operativ in prestarea serviciului?

Concretete: aspecte fizice: personalul, ambianta si alte atribute reflecta o calitate ridicata?

Serviciile de calitate, orientate spre client, sunt prerogative de bazd a managementului oricarei institutii
bibliotecare la etapa actuala. Din aceste considerente Biblioteca Centrala a USM in perioada 2010- 2011
a realizat un studiu sociologic cu titlul “ Daca ati fi bibliotecar, ce ati schimba in serviciile bibliotecii? ”, cu
scopul de a studia calitatea serviciilor prestate de catre aceasta, precum si a depista caile de ameliorare a
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situatiei existente. Volumul esantionului de (844 de respondenti, constituiti din studentii anului 1 si 2, sectia
zi ai USM-ului) a fost calculat dupa o metoda speciala de catre specialistii catedrei Sociologie din cadrul
Facultatea Sociologie si Asistenta Sociala. Astfel la sondaj au participat 26 persoane de la Fac. Biologie
si Pedologie, 23 de la Fac. Chimie si Tehnologie Chimica, 177 de la Fac. Drept, 49 de la Fac. Fizica si
Inginerie, 58 de la Fac. Istorie si Filosofie, 52 de la Fac. Jurnalism si Stiinte ale Comunicarii , 63 de la Fac.
Limbi si Literaturi Straine, 36 de la Fac. Litere, 105 de la Fac. Matematica si Informatica, 57 de la Fac.
Psihologie si Stiinte ale Educatiei, 88 de la Fac. Relatii Internationale, Stiinte Politice si Administrative, 40
de la Fac. Sociologie si Asistenta Sociald si 70 de la Fac. Stiinte Economice.

Intrebati fiind In ce masura sunteti satisfacuti de serviciile bibliotecii? 79, 3% au raspuns ca sunt
satisfacuti partial de serviciile BCU, 11, 8% sunt satisfacuti pe deplin, iar 8, 9 % sunt nesatisfacuti de
serviciile noastre. Aceste rezultate ne face sa concluzionam ca este loc de mai bine, iar lucru pe care-I facem
trebuie Imbunatatit si performat.

intrebati fiind Tn cazul in care sunteti nesatisfacuti de serviciile bibliotecii, care ar fi cauzele? 75, 7%
au raspuns ca fondul sdrac este una din cauzele cele mai importante, fapt care explica cauzele nefrecventarii
bibliotecii. Numai o biblioteca bine dotata cu informatie, de orice gen, va putea raspunde pe deplin necesitatilor
de informare a utilizatorilor sai, in a cui slujba se afla; 23, 3% au optat pentru aparatul informativ prost
organizat, 17, 9% pentru incompetenta colaboratorilor, si 8, 2% pentru optiunea ca nu detine abilitati de
cautare a informatiei, ceeia ce ne face sa concluzionam ca insatisfactia utilizatorilor tine mai mult de calitatea
tehnica a serviciilor, decit de calitatea functionala, desi si aicea avem nu mai putin de lucru...

La intrebarea Care sunt factorii, dupa parerea dumneavoastra, ce diminueaza frecventarea bibliotecii?
27,5 % au raspuns ca Internetul este una din cauzele principale, ceia ce ne face sa afirmam cert ca studentii
opteaza pentru informatii rapide si comode, 23,2% au raspuns ca Fondul sérac si invechit, 7,3 % au raspuns
ca Bibliotecarii (incompetenta/atitudinea negativa) este unul din factori, de unde putem concluziona la fel ca
insatisfactia utilizatorilor tine mai mult de calitatea tehnica a serviciilor, decit de calitatea functionala, dar care
nu e o scuza pentru acele 7% nemultumiti de atitudinea bibliotecarilor.

in concluziile studiului putem evidentia un anumit grad al dezinteresului beneficiarilor fata de serviciile
oferite de catre Biblioteca Centrala a USM. Acest dezinteres se manifestd mai vadit in conditiile in care
beneficiarii manifesta o cunoastere slaba a resurselor si serviciilor bibliotecii precum si deprinderi insuficiente
de cautare si regasire a informatiei. In acest sens s-au intreprins un sir de activitati de informare si formare
a Culturii Informationale a utilizatorilor, activitati desfasurate la toate facultatile universitatii, in perioada
octombrie - noiembrie 2011, sub genericul ,Zilele Bibliotecii Centrale Universitare”.

La fel, in concluziile studiului, s-a conturat si problema relatiei bibliotecar-utilizator, fapt care am
incercat sa-l amelioram prin includerea in programul de instruire a personalului a trainingului cu genericul
,<Aspecte psihologice, etice si deontologice in relatia bibliotecar-utilizator”, care s-a desfasurat in iulie 2010.
Acelasi scop s-a urmarit si in cadrul mesei rotunde: ,Bibliotecarul intre profesie, vocatie si educatie “.

Incurajarea si facilitarea schimbérii in biblioteci presupune acceptarea unor idei si concepte noi,
deprinderea unor calificari si competente noi, renuntarea la tehnici si modele invechite si modificarea tiparelor
de comportament traditionale. R. Stueart si B. Moran percep bibliotecile ca un sistem deschis care, primind
informatii din exterior, le transforma si le pune la dispozitia mediului social in care functioneaza.[11] In
biblioteci, accentul cel mai important in ceea ce priveste schimbarea ar trebui pus la nivelul proceselor de
comunicare, participare si invatare, deoarece astfel se poate crea o cultura continuad a inovarii in aceste
organizatii.
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