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Rodica BÎRÎIAC (TÎLTU) 
Bibliotecar, serviciu “Asistenţă de specialitate şi cercetări”,

Biblioteca Centrală a Universităţii de Stat din Moldova

Abstract: O organizaţie pentru a se dezvolta (pentru a avea succes), este necesar sa fie orientată către 
client. Rezultatul deservirii în biblioteci este serviciul de bibliotecă, care are drept scop satisfacerea 
necesităţilor  informaţionale sau morale a utilizatorilor acesteia De obicei, utilizatorul apreciază. calitatea 
serviciului comparând aşteptările sale cu experienţa cîştigată în utilizarea serviciului respectiv. Încurajarea şi 
facilitarea schimbării în biblioteci presupune acceptarea unor idei şi concepte noi, deprinderea unor calificări 
şi competenţe noi, renunţarea la tehnici şi modele învechite şi modificarea tiparelor de comportament 
tradiţionale.
Cuvinte-cheie: Bibliotecă, servicii calitative, orientarea către client, satisfacerea nevoilor utilizatorilor.  

Trăim într-un timp al schimbărilor, un mileniu care aduce  noi 
cerinţe educaţionale. Acestea impun noi metode, altele decît cele folosite 
pînă acum. 

Vechiul şi  noul sunt două tendinţe care se opun şi din confruntarea 
lor se naşte esenţa. 

Bibliotecile nu mai reprezintă astăzi doar structuri de conservare 
şi utilizare a rezultatelor creaţiei umane, ele sunt structuri de relaţie 
cu utilizatorii lor, structuri deschise, flexibile. O serie de modificări în 
organizarea funcţiilor şi serviciilor lor provin din faptul că ele au încetat 
de mult să mai fie singura sursă importantă de informaţie. Pentru aşi 
păstra poziţia pe această piaţă, bibliotecile trebuie să-şi îmbunătăţească 
în permanenţă oferta de servicii şi produse pe care le pun la dispoziţia 
utilizatorilor, să-şi întărească rolul de furnizor de informaţii pe care îl au 

la nivelul societăţii.[4, p.20]
 Într-o epocă a globalizării, aceste structuri au înţeles că este nevoie de reevaluări şi readaptări, 
transformări la nivelul tuturor activităţilor care se desfăşoară în cadrul lor, că este necesară o repoziţionare 
a lor în cadrul societăţii, o regîndire şi o dezvoltare continuă a rolului şi funcţiei specialiştilor în informare. 
Bibliotecile au nevoie de o cultură colectivă deschisă pentru schimbare, o cultură în care învăţarea şi 
creativitatea sunt apreciate şi căutate şi în care dobîndirea de noi abilităţi şi cunoştinţe este un proces 
permanent.
 Beneficiind de o vastă experienţă în satisfacerea nevoilor de informare ale utilizatorilor prin permanenta 
adaptare în timp a produselor informaţionale şi prin implicarea utilizatorilor şi colaborarea cu ei în multe 
activităţi, bibliotecile îşi pot găsi cu uşurinţă locul în noua economie bazată pe servicii şi pe orientarea spre 
clienţi.
  O organizaţie are succes în măsura în care reuşeşte să-şi dezvolte relaţii foarte bune cu clienţii.
 O organizaţie are foarte bune relaţii cu clienţii dacă le oferă produse/ servicii la calitatea cerută şi aşteptată. 
O organizaţie are succes în măsura în care are capacitatea şi abilitatea de a oferi acel nivel de calitate care 
să aducă satisfacţii clientului.[fig.1]

 
Conform celor menţionate, o organizaţie pentru a se dezvolta (pentru a avea succes), este necesar sa fie 
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orientată către client.  Orientarea către client este strict condiţionată de "gradul de mulţumire" a "celorlalte 
părţi interesate de organizaţie":[2,p.34]

-	 este condiţionată de intensitatea competiţiei pe piaţa specifică (preocuparea pentru managementul 
calităţii apare în mod real numai in organizaţiile care activează pe pieţe intens concurenţiale)

-	 este determinată de măsura în care părţile interesate (altele decît clienţii) sunt satisfăcute/ mulţumite 
de rezultatele organizaţiei  ( părţile interesate permit continuarea existenţei organizaţiei);

-	 creste ca intensitate şi determină obţinerea rezultatelor (succesul) daca organizaţia investeşte în 
competenţa sa generală (uman, tehnic şi tehnologic).

 Dar să ne clarificăm mai întîi ce semnifică fiecare din noţiunile enumerate mai sus. Într-o definiţie 
foarte generală din Dicţionarul explicativ al limbii române DEX online se afirmă: "Serviciu are sensul :”1. 
Acţiunea de a servi; munca prestată în folosul sau în interesul cuiva, şi sensul 2. Ocupaţie pe care o are 
cineva în calitate de salariat; slujbă;”
 Potrivit Asociaţiei Americane, serviciile reprezintã: “ activitãţi, beneficii sau utilitãţi care sunt oferite pe 
piaţã sau prestate în asociere cu vânzarea unui bun material”[3, p.26].
 Deosebit de concisã se dovedeşte definiţia datã de L.L. Berry, pentru care “serviciul este o activitate, 
un efort, o performanţã”[4, p.12].
 Conform definiţiei date de P. Kotler, “serviciul reprezintã orice activitate sau avantaj pe care o parte îl 
oferã alteia şi care are în esenţã un caracter intangibil, neavând drept rezultat transferul proprietãţii asupra 
vreunui lucru”[2, p. 27].
 Cele mai multe definiţii întâlnite în literatura de specialitate pun accentul pe faptul cã serviciile sunt 
„activitãţi al cãror rezultat este nematerial şi nestocabil", nu se concretizeazã în produse cu existenţã de sine 
stãtãtoare.
 Conform aceluiaşi Dicţionar  explicativ al limbii române DEX online noţiunea Calitatea este” totalitatea 
însuşirilor şi laturilor esenţiale în virtutea cărora un lucru este ceea ce este, deosebindu-se de celelalte 
lucruri. Însuşire (bună sau rea), fel de a fi (bun sau rău)."[1]
 Există numeroase definiţii ale termenului calitate, care exprimă un înţeles diferit pentru domenii diferite, 
formulate de experţi diferiţi în calitate. Totuşi, variantele de definiţii acceptate mai frecvent sunt următoarele:

- "corespunzător pentru utilizare" (Cf. J.M.Juran) [2, p. 22]
- "conformitate cu cerinţele" (Crosby) [3, p. 17]

 Definiţia "corespunzător pentru utilizare" este cea mai cuprinzătoare şi mai conceptuală în natură. 
Această definiţie accentuează necesităţile clienţilor şi se focalizează pe utilizarea produsului, respectiv 
asigurarea serviciului prestat.
 Calitatea este, prin urmare, o problemă de grad (valoare relativă). Ca urmare, problema centrală a 
calităţii  este: cât de exact acest set de caracteristici inerente este conform cu acest set de cerinţe? Pe scurt, 
calitatea a ceva depinde de un set de caracteristici inerente şi de un set de cerinţe şi pe cât de exact cele 
dintâi sunt conforme cu cele din urmă. 
 Nu există un consens general asupra caracteristicilor calităţii serviciilor. Christian Grönroos 
(1984) distinge două dimensiuni ale calităţii serviciilor, care sunt percepute şi evaluate de către clienţi: 
calitatea tehnică şi calitatea funcţională.[8]
 Calitatea tehnică a serviciului se concentrează pe ceea ce este furnizat de organizaţia prestatoare 
de servicii ca rezultat tehnic al procesului de prestare. Calitatea funcţională se concentrează pe modul în 
care este furnizat serviciul. Grönroos sugerează că atributul de calitate funcţională este mai important decât 
calitatea tehnică în multe pieţe de produse, motivul fiind că competenţa tehnică este un factor de calificare 
pentru nivelul de intrare spre a fi furnizor de servicii în aceste pieţe. Modelul propus de Grönroos aparţine 
aşa-numitei "şcoli nordice" asupra calităţii serviciilor.
 Esenţa strategiei serviciului o reprezintă calitatea acestuia. Rolul decisiv al calităţii serviciului este 
reprezentat  de  elementele  ei esenţiale:  corectitudine  în prestarea serviciului, promptitudine, politeţe şi 
amabilitatea în faţa consumatorilor.
 Cu toată eterogenitatea şi dificultatea aprecierii lor, s-au identificat următoarele caracteristici prin care 
poate fi definită calitatea serviciilor de bibliotecă[2, p. 87]:

• prestarea cât mai corectă a serviciului prin onorarea promisiunilor şi executarea lui în cele mai 
• bune condiţii (prestarea serviciului la timp, respectarea cerinţelor de informare ale utilizatorului);
• manifestarea unei responsabilităţi din partea bibliotecii/bibliotecarului, exprimată prin receptivitate  
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• şi dorinţă de a răspunde la solicitările utilizatorului (oferirea cu promptitudine a informaţiilor, a 
• documentelor solicitate, răspuns la un apel telefonic al utilizatorului);
• competenţă asigurată prin utilizarea unor cunoştinţe de specialitate şi a unui personal calificat în 
• prestarea serviciului;
• accesibilitatea serviciului exprimată prin uşurinţa contactării bibliotecii (mijloace de transport, locuri 
• de parcare, distanţă, orar de funcţionare, timpul de aşteptare pentru prestarea serviciului);
• amabilitatea personalului caracterizată prin politeţe, respect, consideraţie;
• comunicaţiile prin care se asigură informarea utilizatorului prin folosirea unui limbaj adecvat, 
• adaptat diferiţilor utilizatori (explicaţia conţinutului serviciului, a tarifului, convingerea utilizatorului 
• că serviciul îl va satisface);
• credibilitatea asigurată, de regulă, de numele şi reputaţia bibliotecii, trăsăturile specifice 
• bibliotecarilor şi gradul de apropiere între bibliotecar şi utilizator în timpul prestării serviciului;
• siguranţa, care presupune lipsa oricărui pericol, risc, îndoieli în privinţa prestării serviciului      

(siguranţă fizică, confidenţialitate);
• înţelegerea nevoilor utilizatorilor, care presupune atât personalizarea nevoilor, cât şi 
• personalizarea relaţiilor;
• elementele tangibile care trebuie să fie cât mai atractive: săli de lectură cât mai confortabile, 
• personal cât mai dornic de prestare a serviciilor, aparatură cât mai modernă.

 Acestea fiind spuse apelînd la latura normativă, art. 12 din “Codul Etic al bibliotecarului din Republica 
Moldova”, spune că “În funcţie de sarcinile şi posibilităţile instituţiei, bibliotecarul garantează nivelul serviciilor 
pentru toţi beneficiarii bibliotecii, amplificînd accesibilitatea, eficacitatea şi diversitatea lor…”, iar această este 
o obligaţie morală şi profesională a bibliotecarului.
 De obicei, utilizatorul apreciază calitatea serviciului comparând aşteptările sale cu experienţa câştigată 
în utilizarea serviciului respectiv. Rezultatul comparaţiei poate fi prezentat schematic astfel (fig. 2):

 
Rezultatul deservirii în biblioteci este serviciul de bibliotecă, care are drept scop satisfacerea necesităţilor  
informaţionale sau morale a utilizatorilor acesteia. Dacă comparăm cererea de informare a beneficiarilor cu 
serviciul de bibliotecă păi putem depista faptul că un şir de elemente a cererii de informare îşi găsesc reflexie  
în serviciu oferit de bibliotecă (în cazul în care beneficiarul înţelege exact ce doreşte el să primească). În 
cazul în care cererea nu coincide cu necesitatea reală de informare a utilizatorului, obiectul cererii nu în toate 
cazurile devine obiectul serviciului. Sarcina bibliotecarului – să ofere consiliere utilizatorului şi să satisfacă 
operativ şi complet necesităţile utilizatorului. 
 Soluţia în problema măsurării calităţii serviciilor o constituie determinarea modului în care utilizatorul 
o evaluează. P. Kotler identifică zece factori determinanţi ai percepţiei calităţii unui serviciu valabili şi în cazul 
bibliotecii:[2, p. 67]
Accesibilitate: serviciul este accesibil şi oferit la timp?
Credibilitate: instituţia este credibilă şi de încredere?
Cunoaştere: instituţia înţelege cu adevărat nevoile utilizatorilor?
Încredere: serviciul este demn de încredere şi consistent?
Siguranţă: serviciul este sigur?
Competenţă: personalul este competent, având cunoştinţe pentru a presta un serviciu de calitate?
Comunicare: cât de bine a explicat instituţia serviciul?
Amabilitate: personalul este amabil, politicos, atent la dorinţele utilizatorului?
Sensibilitate: personalul este dornic şi operativ în prestarea serviciului?
Concreteţe: aspecte fizice: personalul, ambianţa şi alte atribute reflectă o calitate ridicată?
 Serviciile de calitate, orientate spre client, sunt prerogative de bază a managementului oricărei instituţii 
bibliotecare la etapa actuală.  Din aceste considerente Biblioteca Centrală a USM în perioada 2010- 2011 
a realizat un  studiu sociologic cu titlul “ Dacă aţi fi bibliotecar, ce aţi schimba în serviciile bibliotecii? ”,  cu 
scopul de a studia calitatea serviciilor prestate de către aceasta, precum şi a depista căile de ameliorare a 
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situaţiei existente. Volumul  eşantionului de  (844 de respondenţi, constituiţi din studenţii anului 1 si 2, secţia 
zi ai USM-ului) a fost calculat după o metodă specială de către specialiştii 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 şi Tehnologie Chimică,  177 de la Fac. Drept,  49 de la Fac.  Fizică şi 
Inginerie, 58 de la Fac. Istorie şi Filosofie, 52 de la Fac. Jurnalism şi Ştiinţe ale Comunicării , 63 de la Fac. 
Limbi şi Literaturi Străine,  36 de la Fac. Litere,  105 de la Fac.  Matematică şi Informatică,  57 de la Fac. 
Psihologie şi Ştiinţe ale Educaţiei,  88 de la Fac. Relaţii Internaţionale, Ştiinţe Politice şi Administrative,  40 
de la Fac.  Sociologie şi Asistenţă Socială  şi 70 de la Fac. Ştiinţe Economice. 
 Întrebaţi fiind În ce măsura sunteţi satisfăcuţi de serviciile bibliotecii? 79, 3%  au răspuns că sunt 
satisfăcuţi parţial de serviciile BCU,  11, 8%  sunt satisfăcuţi pe deplin, iar 8, 9 %  sunt nesatisfăcuţi de 
serviciile noastre. Aceste rezultate ne face să concluzionăm că este loc de mai bine, iar  lucru pe care-l facem 
trebuie îmbunătăţit şi performat.
 Întrebaţi fiind În cazul în care sunteţi nesatisfăcuţi de serviciile bibliotecii, care ar fi cauzele? 75, 7% 
au răspuns că fondul sărac este una din cauzele cele mai importante, fapt care explică cauzele nefrecventării 
bibliotecii.  Numai o bibliotecă bine dotată cu informaţie, de orice gen, va putea răspunde pe deplin necesităţilor 
de informare a utilizatorilor săi, în a cui slujbă se află; 23, 3% au optat pentru aparatul informativ prost 
organizat, 17, 9% pentru incompetenţa colaboratorilor, şi 8, 2% pentru opţiunea că nu deţine abilităţi de 
căutare a informaţiei, ceeia ce ne face să concluzionăm că insatisfacţia utilizatorilor ţine mai mult de calitatea 
tehnică a serviciilor, decît de calitatea funcţională, deşi şi aicea avem nu mai puţin de lucru… 
 La întrebarea Care sunt factorii, după părerea dumneavoastră, ce diminuează frecventarea bibliotecii? 
27,5 % au răspuns că  Internetul este una din cauzele principale, ceia ce ne face să afirmăm cert că studenţii 
optează pentru informaţii rapide şi comode,  23,2% au răspuns că Fondul sărac şi învechit, 7,3 % au răspuns 
că Bibliotecarii (incompetenta/atitudinea negativa) este unul din factori, de unde putem concluziona la fel că 
insatisfacţia utilizatorilor ţine mai mult de calitatea tehnică a serviciilor, decît de calitatea funcţională, dar care 
nu e o scuză pentru acele 7% nemulţumiţi de atitudinea bibliotecarilor. 
  În concluziile studiului putem evidenţia un anumit grad al dezinteresului beneficiarilor faţă de serviciile 
oferite de către Biblioteca Centrală a USM. Acest dezinteres se manifestă mai vădit în condiţiile în care 
beneficiarii manifestă o cunoaştere slabă a resurselor şi serviciilor bibliotecii precum şi deprinderi insuficiente 
de căutare şi regăsire a informaţiei. În acest sens s-au întreprins un şir de activităţi de informare şi formare 
a Culturii Informaţionale a utilizatorilor, activităţi desfăşurate la toate facultăţile universităţii, în perioada 
octombrie - noiembrie 2011, sub genericul „Zilele Bibliotecii Centrale Universitare”. 
 La fel, în concluziile studiului, s-a conturat şi problema relaţiei bibliotecar-utilizator, fapt care am 
încercat sa-l ameliorăm prin includerea în programul de  instruire a personalului a trainingului cu genericul 
„Aspecte psihologice, etice şi deontologice în relaţia bibliotecar-utilizator”,  care s-a desfăşurat în iulie 2010. 
Acelaşi scop s-a urmărit  şi în cadrul mesei rotunde: „Bibliotecarul între profesie, vocaţie şi educaţie “. 
 Încurajarea şi facilitarea schimbării în biblioteci presupune acceptarea unor idei şi concepte noi, 
deprinderea unor calificări şi competenţe noi, renunţarea la tehnici şi modele învechite şi modificarea tiparelor 
de comportament tradiţionale. R. Stueart şi B. Moran percep bibliotecile ca un sistem deschis care, primind 
informaţii din exterior, le transformă şi le pune la dispoziţia mediului social în care funcţionează.[11]  În 
biblioteci, accentul cel mai important în ceea ce priveşte schimbarea ar trebui pus la nivelul proceselor de 
comunicare, participare şi învăţare, deoarece astfel se poate crea o cultură continuă a inovării în aceste 
organizaţii.
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