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lor.” (Phyllis B. Spies)

Abstract
The works studied and used during the 

elaboration of the article show that librar-
ies around the world are in constant motion, 
renewal, modernization – processes due to 
many challenges coming from outside of the 
institutions. The issues arising interest to li-
brary specialists are the same: the expansion 
and diversification of innovative and quali-
tative, user-driven services, but the opinions 
are divided in applying their trade loyalty 
strategies. The co-participation of users in 
offering service and promoting news, the li-
brary „3rd place”, the  hybrid library that of-
fers traditional services and Web 1.0 services, 
Web 2.0 and, in the future, maybe Web 3.0 
and Web 4.0, determine the adoption of the 
model of participatory library and other new 
models for libraries of the future.

Keywords: library, hybrid library, mod-
ernization, innovative services, users.

* * *
Bibliotecile din România, ca şi cele-

lalte biblioteci din statele Uniunii Euro-
pene şi din întreaga lume, sunt şi în pre-
zent într-un amplu proces de schimbare 
şi modernizare, proces generat atât de 
globalizare, cât mai ales de provocări-

le şi posibilităţile oferite de societatea 
informaţională.

Mai mult ca oricând bibliotecile, 
alături de alte instituţii culturale, s-au 
implicat, şi era şi firesc să o facă, în con-
diţiile în care materia primă a celui „de-
al Treilea Val”, cea care oferă avantajul 
de a fi inepuizabilă, este informaţia, ce 
se găseşte, în primul rând, în biblioteci, 
depozitarele şi gestionarele milenare ale 
acesteia. 

Cu ajutorul informaţiei şi îndeosebi 
a imaginaţiei, bibliotecile pot găsi solu-
ţii pentru multe din problemele lor. Un 
model demn de urmat vor găsi bibliote-
cile şi în Uniunea Europeană, „ce posedă 
un potenţial extraordinar pentru inova-
ţie şi care a pus bazele uneia din cele 
mai mari pieţe unice din lume, în care 
produsele şi serviciile inovatoare pot fi 
realizate prin eliminarea obstacolelor 
din calea transformării ideilor în produ-
se şi servicii”1.

Cuvântul serviciu provine din latines-
cul servitium şi este echivalentul termeni-

1 Comisia Europeană. Este nevoie de mai multe 
eforturi în materie de inovare, http://ec.europa.eu/ 
news/business/130326_ro.htm
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lor acţiune şi rezultat. Deşi cuvântul servi-
ciu a fost cunoscut şi utilizat în literatura 
de specialitate de foarte mult timp, încă de 
la începuturile literaturii economice, nici 
până în prezent nu s-a ajuns la un consens 
şi nu avem o definiţie universal valabilă.

Definirea termenului serviciu este încă 
foarte diversă, complexă, controversată şi 
foarte greu de realizat şi din cauza etero-
genităţii serviciilor. De aceea, acest con-
cept a primit un număr foarte mare de 
definiţii. În dicţionarul Webster, serviciul 
este definit ca „o contribuţie la bunăstarea 
altora” şi „ca o muncă utilă prin care nu se 
produce un bun material”.

Asociaţia Americană de Marketing de-
fineşte serviciul ca fiind „activitatea oferită 
la vânzare care produce avantaje şi satis-
facţii fără a antrena un schimb fizic sub 
forma unui bun”.

Cea mai clară şi reuşită definiţie a ter-
menului serviciu este aceea a profesorului 
emerit Philip Kotler: „Un serviciu reprezintă 
orice activitate sau avantaj pe care o parte îl 
oferă alteia şi care are în esenţă un caracter 
intangibil, neavând drept rezultat transferul 
proprietăţii asupra vreunui lucru.”2

Din domeniul serviciilor, cele mai uzu-
ale sunt:

 • serviciile de transport;
 • serviciile turistice;
 • serviciile de sănătate;
 • serviciile bancare;
 • serviciile culturale;
 • serviciile publice.

Serviciile culturale pot fi defini-
te ca „activităţi prestate în beneficiul 
consumatorilor de cultură, cu sau fără 
participarea lor directă, cu scopul de a le 
împlini anumite nevoi şi a le produce sa-
tisfacţiile aşteptate de ei”3.

2 KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary; SAUNDERS, 
John; WONG, Veronica. Principiile marketingului. 
Bucureşti: Teora, 1998, p. 699.
3 MOLDOVEANU, Maria; IOAN-FRANC, Valeriu. 
Marketing şi cultură. Bucureşti: Expert, 1997, p. 15.

Ca oricare din cele câteva categorii de 
servicii amintite, menţionăm că şi cele cul-
turale constituie o clasă deosebită de ser-
vicii, a căror tipologie se poate diferenţia 
după mai multe criterii: pieţele, conţinutul 
prestaţiilor şi multe altele.

Pentru exemplificare am ales criteriul: 
sistemul instituţional de promovare a cul-
turii la nivelul colectivităţilor umane, con-
form căruia amintim:

 • universităţile populare;
 • filarmonicile;
 • teatrele;
 • muzeele;
 • bibliotecile.

Specialistul francez Bertrand Calenge 
defineşte noţiunea de serviciu de bibliotecă 
astfel: „est service tout ce qui, dansl’existence 
et l’activité de la bibliothèque, est rencontre 
entre un des éléments de l’organisation et le 
public”4, adică serviciu este tot ce există în 
activitatea bibliotecii, este întâlnirea între 
membrii organizaţiei şi public.

Ştim că relaţia dintre utilizatori şi 
bibliotecari este foarte importantă şi con-
tribuie la structurarea evoluţiei modelului 
de bibliotecă, de aceea aceasta trebuie 
mereu adaptată schimbărilor culturale, so-
ciale, politice şi economice din societate.

Această relaţie de serviciu într-o bib lio-
te că se realizează între utilizator (des ti na-
tarul şi co-creatorul serviciului), bibliotecar 
(prestatorul serviciului) şi bibliotecă (loca-
lul), fiind înţeleasă ca un sistem de elemen-
te interdependente: spaţiul fizic şi digital, 
produsele, bibliotecarii, proiectele derulate 
în bibliotecă, serviciile care ocupă o tot mai 
mare însemnătate în bibliotecă şi altele.

„În cuvintele a servi şi serviciu se regă-
sesc noţiunile de acţiune şi rezultat, însă 

4 GILBERT, Raphaële. Services innovants en biblio-
thèque: construire de nouvelles relations avec les 
usagers. Ecole nationale supérieure des sciences 
de l’information et des bibliothèques, 2010, p. 22. 
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/ 
notice-48197
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nu există cuvântul echivalent lui producţie 
pentru a exprima procesul de creare a ser-
viciului. Inexistenţa unui astfel de cuvânt 
a fost înlocuită cu neologismul servuction 
(din limba franceză) exprimând procesul 
de creare a serviciului.”5

Servuction este un termen apărut în-
tre anii 1980 şi 1987 şi a fost dezvoltat de 
către Pierre Eiglier şi Eric Langeard. La noi, 
unii autori folosesc în locul cuvântului ser-
vuction termenul procesare, care înseamnă 
acelaşi lucru – un proces de creare a servi-
ciului, dar este de origine română. Pentru 
clarificarea noţiunii de servuction, respec-
tiv procesare, vom analiza două modele 
de bază ale procesării serviciilor, modele 
la care participă, în primul exemplu, două 
persoane, iar în al doilea exemplu, o per-
soană şi un produs.

Situaţia 1 este ipostaza clasică dintr-o 
bibliotecă: cele două persoane (utilizatorul 
şi bibliotecarul) şi serviciul, ceea ce rezultă 
din conversaţia şi faptele lor. În acest caz, 
elementele fundamentale necesare pro-
cesului de creare a unui serviciu în bibli-
otecă sunt cele două persoane: utilizato-
rul (beneficiarul serviciului) şi bibliotecarul 
(prestatorul serviciului), serviciul fiind ceea 
ce se obţine din interacţiunea celor două 
persoane. 

Observăm că atât utilizatorul, cât şi 
bibliotecarul au un rol activ în procesarea 
serviciului, deoarece realizarea acestuia (a 
serviciului) depinde în foarte mare măsură 
de informaţiile transmise de utilizator bi-
bliotecarului.

Calitatea serviciului şi timpul necesar 
pentru procesare depind nu numai de pre-
gătirea şi experienţa bibliotecarului, ci şi de 
cât de clar formulează utilizatorul cerinţa – 
dacă este înţeles de la început de către bi-
bliotecar sau dacă sunt necesare întrebări 
ajutătoare. Deci, şi utilizatorul are un rol 
foarte important, alături de bibliotecar, în 

5 SOMEŞAN, Cornel. Marketingul serviciilor de 
 afa ceri. Cluj-Napoca: Ed. Sincron, 1997, p. 80.

procesul de furnizare a serviciului, chiar şi 
în calitatea serviciului, pentru că biblioteca-
rului i-ar fi mai simplu să acţioneze dacă lu-
crurile ar fi bine şi clar expuse, decât atunci 
când are nevoie de timp suplimentar pen-
tru a analiza ce vrea de fapt utilizatorul. În 
situaţia în care utilizatorul nu spune clar ce 
doreşte, riscă să nu fie înţeles de bibliote-
car, care, aglomerat cu alţi utilizatori, poate 
să nu aibă foarte mult timp disponibil pen-
tru utilizatorul confuz, iar serviciul să nu fie 
de calitatea dorită de amândoi, deşi ambii 
erau foarte bine intenţionaţi. Serviciul va 
fi evaluat ca slab de către utilizator, biblio-
tecarul va fi nemulţumit, iar relaţia de ser-
viciu dintre aceştia, va avea de suferit. Din 
fericire pentru toată lumea, aceste situaţii 
sunt izolate şi, dacă utilizatorul confuz are 
„puţintică” răbdare şi aşteaptă să fie serviţi 
rapid utilizatorii care ştiu clar ce doresc, ca 
apoi bibliotecarul să reia interacţiunea cu el 
până la clarificarea cerinţelor, procesarea se 
încheie în condiţii amiabile.

Printre avantajele coparticipării uti-
lizatorilor la realizarea serviciilor ar fi şi 
faptul că aceştia au posibilitatea de a con-
trola realizarea serviciului şi, dacă nu sunt 
mulţumiţi, pot solicita imediat anumite 
schimbări şi pot contribui la motivarea 
personalului, exprimându-şi satisfacţia 
sau recunoştinţa faţă de acesta.

Situaţia a 2-a este cea în care elemen-
tele de bază sunt o singură persoană (utili-
zatorul) şi un produs (Info Touch-ul), iar ce 
se obţine este al treilea element, serviciul. 
Această situaţie, spre deosebire de prima, 
este o ipostază modernă, un serviciu ino-
vativ, în care bibliotecarul este înlocuit de 
către utilizator şi de către Info Touch-ul 
ce-l ajută pe utilizator să-şi realizeze sin-
gur serviciul de care are nevoie şi pentru 
care s-a deplasat la bibliotecă.

În privinţa participării active a utiliza-
torului la realizarea serviciului, există pă-
reri diferite: şi pro, şi contra.

Sistemul de autoservire poate deter-
mina un spor de rentabilitate direct pro-
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porţional cu numărul de operaţii executa-
te de utilizator şi de complexitatea lor.

Acceptarea autoservirii şi participarea 
cu plăcere la aceasta poate fi stimulată 
prin diverse compensaţii pe plan:

 • „emoţional, adică le face plăcere să 
participe la anumite activităţi;

 • economic, obţin o reducere de preţ;
 • temporal, economisesc timp;
 • social, se află în contact cu alţi cli-

enţi în cursul procesului de prestare;
 • intelectual, fac noi descoperiri în 

timpul participării la procesul de prestare.”6

În acest context, avem utilizatorul (in-
struit dinainte de bibliotecar), ca element 
activ, şi un produs, un aparat Info Touch cu 
RFID, cu ajutorul căruia utilizatorul poate 
să-şi facă pe loc, în bibliotecă, prin aşezarea 
cărţilor pe el, autoîmprumutul, autoresti-
tuirea şi autoprelungirea, orice tranzacţie 
doreşte, primind de la aparat un bileţel 
cu tranzacţiile efectuate: titlurile cărţilor 
restituite şi termenul de restituire pentru 
cărţile prelungite sau împrumutate.

Pentru a se putea realiza tranzacţiile 
dintr-o secţie de împrumut la domiciliu, 
cărţile sunt dotate cu etichete inteligente, 
iar utilizatorii primesc permise speciale, care 
sunt citite de către cititoarele optice ale Info 
Touch-urilor. Bibliotecarul are un rol secun-
dar, nu participă la procesarea serviciului, 
supraveghează doar modul de desfăşurare, 
fiind pregătit să acorde sprijin utilizatorului, 
în cazul în care acesta nu se descurcă singur.

În acest caz observăm că utilizatorul 
este persoana activă, iar obţinerea unui 
serviciu reuşit, slab sau deloc depinde de 
modul în care acesta utilizează aparatul. În 
această situaţie, calitatea serviciului este 
mai uşor de remarcat, deoarece la realiza-
rea lui participă o singură persoană (utiliza-
torul), se testează calitatea serviciului prin 
participarea directă a lui, iar aparatul a fost 

6 VORZSÁK, Álmos. Marketingul serviciilor: Prob-
leme de ansamblu ale terţiarului. Cluj-Napoca: Ed. 
Alma Mater, 2006, p. 173.

folosit înainte de mai mulţi bibliotecari. 
Constatăm că în ambele situaţii este vorba 
de un sistem de procesare, cu elementele şi 
relaţiile sale şi cu rezultatul final – serviciul.

Reiese că servuction este un element 
de bază pentru observarea schimbărilor în 
servicii, în general, şi în serviciile de biblio-
tecă, în cazul de faţă, în special.

Dacă bibliotecarul realiza împrumutul 
cu Info Touch-ul, acesta ar fi fost un serviciu 
de împrumut obişnuit pentru utilizator, dar, 
realizându-l singur, utilizatorul are posibili-
tatea să simtă schimbarea, inovarea care s-a 
produs în serviciul de împrumut, să observe 
că rolul lui s-a schimbat, din co-creatorul 
serviciului a devenit creatorul acestuia.

Deci, inovarea nu se referă doar la ser-
viciu, ci şi la procesare (servuction). Un astfel 
de proiect, în care utilizatorii au fost propriii 
realizatori ai serviciilor dorite, s-a derulat 
şi în Biblioteca Judeţeană „Octavian Goga” 
Cluj, în perioada 2005-2006. Denumirea 
proiectului internaţional a fost de „LIBER-
IMMS: Servicii interactive de transmitere de 
mesaje prin internet şi telefonie mobilă, ba-
zate pe tehnologia RFID, destinate biblioteci-
lor publice (Public Library RFID based system 
for interactive Internet & Mobile Messaging 
Services)” şi a fost finanţat de către Comisia 
Europeană şi Consiliul Judeţean Cluj.

Info Touch-urile utilizate în bibliote-
că au fost nişte terminale infochioşcuri 
cu ecrane touchscreen, legate în reţea cu 
calculatoarele bibliotecarilor. Pe aceste 
Info Touch-uri utilizatorul îşi aşeza cărţile 
şi atingea uşor numele tranzacţiei dorite.

„Scopul proiectului a fost de a furniza 
cetăţenilor un acces mai facil la depozitele 
culturale şi de a facilita relaţia dintre insti-
tuţiile publice şi cetăţeni. Pentru a atinge 
acest scop, proiectul a localizat şi a testat 
noi servicii în trei etape, trecând de la sco-
pul intern al bibliotecilor, la cel de-al doilea 
pas focalizat pe serviciile destinate cetăţe-
nilor şi încheind circuitul cu un al treilea 
pas dedicat în întregime îmbunătăţirii 
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comunicării dintre cetăţeni şi organismele 
instituţionale, datorită serviciilor de trans-
mitere de mesaje interactive.”7

Unii specialişti consideră că, după ce 
atenţia managerilor a fost atrasă de pro-
ductivitatea muncii, costuri, calitate, mi-
leniul acesta va fi al serviciilor, poate, com-
pletăm noi, chiar al serviciilor inovatoare.

Servicii şi produse inovatoare există 
din cele mai vechi timpuri, omul fiind prin 
definiţie o fiinţă inovatoare, creativă, care 
agreează schimbările, mai ales cele calita-
tive, progresiste, benefice, care-l ajută în 
activitate şi-i deschid noi perspective, dar 
conceptul de inovaţie a apărut târziu, doar 
în prima jumătate a secolului al XX-lea şi 
ceva şi mai târziu, cel de inovaţie accelerată.

Secolul al XXI-lea este foarte diferit 
de celelalte secole, caracterizat înainte de 
orice de inovare, de amploarea, frecvenţa 
mai mare decât în alte perioade şi de vite-
za cu care se produc înnoirile. Economis-
tul austriac Joseph Schumpeter defineşte 
inovaţia ca fiind un „act de aplicare a nou-
tăţilor în activitatea economică”.

Într-o altă opinie din contemporanei-
tate, inovaţia este tratată ca fiind „ea însăşi 
schimbare, inovarea este generată, la rân-
dul său, de schimbare, adică de o modi-
ficare, mai mult sau mai puţin amplă, mai 
mult sau mai puţin profundă, cu localizare 
diferită în timp şi spaţiu, cu grade diferite 
de impact asupra mediului de marketing”8.

Rezultă că inovaţiile pot apărea sub 
multe forme: acte, idei, procese, produse, 
servicii etc.

„Cuvântului inovare i se pot da, bineîn-
ţeles, diferite interpretări – el poate însem-
na orice şi nimic. Unii l-ar putea înţelege 
ca pe o deschidere creatoare faţă de ideile 

7 Site-ul Bibliotecii Judeţene „Octavian Goga” Cluj: 
http://www.bjc.ro/new/index.php?proiecte-an-
terioare/
8 BOIER, Rodica A. Inovare şi succes: strategii de 
marketing pentru produse noi. Iaşi: Ed. Sedcom Li-
bris, 1997, p. 23.

excepţionale, alţii ca pe o activitate de cre-
are a unor produse noi, ca pe o strategie 
de afaceri şi ca o reînnoire, ori ca pe o îm-
bunătăţire minoră realizată în activitatea 
de zi cu zi. Inovarea are legătură cu im-
plementarea comercială a celor mai bune 
idei, fie acestea produse şi servicii noi.”9

Regândirea relaţiei firmă-client, re-
spectiv bibliotecă-utilizator, cunoaşte 
schim bări spectaculoase, care constau 
mai ales în creşterea importanţei utiliza-
torilor, aceştia devenind, cum foarte bine 
afirmă Eppo Van Nispen Tot Sevenaer, di-
rectorul bibliotecii publice municipale din 
Delft, Olanda: „Colecţia cea mai importantă 
a bibliotecii, este publicul!”10

De aici reiese schimbarea majoră a ori-
entării bibliotecilor, dinspre colecţii, spre 
public, spre utilizatori, în detrimentul co-
lecţiilor. Printre motivele acestei reorien-
tări ar fi:

 • conştientizarea de către biblioteci şi 
bibliotecari a importanţei utilizatorilor;

 • creşterea şi diversificarea ofertei 
de servicii pentru utilizatori, atât de către 
instituţia bibliotecară, cât şi de piaţa cul-
turală, având în vedere posibilităţile utili-
zatorilor de comparare a serviciilor oferite 
de alte biblioteci;

 • internaţionalizarea şi mondializarea 
pieţelor culturale amplifică competiţia şi 
pretenţiile utilizatorilor.

„Consumatorul de cultură este poate 
cel mai greu de definit dintre toate cate-
goriile de consumatori de servicii posibile. 
Acesta este rezultatul unui proces în timp, 
care începe încă din copilărie. În cazul 
instituţiilor culturale, prestatorul pune ac-
centul pe creaţie, iar beneficiarul delimi-
tează şi percepe serviciul primit, mai mult 
decât în cazul altor servicii, în raport cu 

9 FISK, Peter. Geniu în marketing. Bucureşti: Ed. Me-
teor Press, 2006, p. 204.
10 GILBERT, R. Services innovants en bibliothèque, 
op. cit., p. 14.
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educaţia, nivelul de cunoştinţe”11 şi dacă 
are sau nu posibilitatea de a compara ca-
litatea acestui serviciu.

Alături de utilizatori şi competiţie, 
schim barea este o altă putere ce a impul-
sionat şi va stimula întotdeauna evoluţia 
vieţii politice, culturale, sociale şi econo-
mice a societăţii şi asupra acesteia trebuie 
să se concentreze activităţile unei biblio-
teci care doreşte să ajungă şi să se menţină 
la standarde internaţionale.

Regândirea orientării unei instituţii tre-
buie concepută „în perspectiva sporirii ca-
pacităţii firmei de a răspunde în condiţii su-
perioare cererilor clienţilor şi de a-şi spori, pe 
această bază, forţa competitivă pe piaţă, pre-
cum şi de a înfrunta cu succes schimbarea”12.

Nevoia de schimbare, de inovare, apa-
re şi de la diferenţa dintre ceea ce utiliza-
torii, în general, ar dori să achiziţioneze 
şi ceea ce, de fapt, le-ar trebui. Analizând 
mai bine aceste situaţii, observăm că este 
o mare diferenţă între ele: în primul caz, 
ar dori, adică ei cunosc ofertele şi trebuie 
doar să decidă; când analizăm formula le-
ar trebui, ajungem la concluzia că ar fi ne-
voie de produse, respectiv de servicii noi, 
mai generoase, mai inovatoare.

Serviciile noi pot apărea accidental, 
întâmplător sau ca urmare a unui proces 
specific de dezvoltare, care, conform afir-
maţiilor lui Peter Drucker, ar cuprinde şap-
te surse fundamentale ale inovării:

 • „surpriza, produsă de un succes sau 
de un eşec neaşteptat;

 • discordanţele, care apar atunci când 
lucrurile nu se potrivesc conform opiniei 
îndeobşte acceptate;

 • disperarea, când este imperioasă o 
soluţie mai bună;

11 VORZSÁK, Álmos. Marketingul serviciilor: Ramuri 
şi domenii prestatoare. Cluj-Napoca: Ed. Alma Ma-
ter, 2006, p. 436.
12 VERBONCU, Ion; ZALMAN, Michael. Manage-
ment şi performanţe. Bucureşti: Ed. Universitară, 
2005, p. 102.

 • industriile sau activităţile învechite, 
care aşteaptă o schimbare;

 • stilul de viaţă sau schimbări demo-
grafice, precum creşterea numărului pen-
sionarilor;

 • schimbările de atitudine, cum ar 
fi schimbarea percepţiei şi aşteptărilor 
clienţilor;

 • descoperirile, când cunoştinţele sau 
capacităţile noi oferă noi ocazii favorabile”13 
realizării de servicii inovatoare.

Valorificarea acestor surse fundamen-
tale determină o instituţie să depăşească 
concepţiile tradiţionale şi să se orienteze 
spre lucruri, servicii şi abordări noi, moder-
ne, actuale, în pas cu cerinţele şi trebuin-
ţele, să transforme lucrurile vechi în oca-
zii noi, interesante, favorabile, eficiente şi 
într-un timp cât mai scurt.

Inovarea este legată şi de pieţele în 
care are loc, astfel că instituţiile care ino-
vează trebuie să înnoiască, în primul rând, 
pieţele proprii, pentru ca inovarea respec-
tivă să poată avea efectul scontat, adică să 
poată fi înţeleasă şi acceptată de marea 
majoritate a beneficiarilor.

Conform profesioniştilor în marketing, 
în economia digitală, orice instituţie de 
succes este prezentă atât pe piaţa fizică 
(marketplace), cât şi pe piaţa virtuală (mar-
ketspace), posibilităţi datorate internetului 
şi tehnologiei digitale, iar dintre factorii de 
bază care afectează pieţele actuale sunt:

1) „valoarea pentru client, care are ca 
cele mai importante principii de acţiune:

• operează ca o companie centrată pe 
client;

• concentrează-te asupra valorii şi sa-
tisfacţiei clientului;

• obţine profituri din servirea clientului 
pe toată durata vieţii sale;

2) competenţele esenţiale:
• fă o comparaţie cu cele mai bune 

practici existente în lume;

13 FISK, P. Geniu în marketing, op. cit., p. 205.
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• inventează permanent noi avantaje 
competitive;

3) reţelele de colaboratori:
• fii generos, răsplătindu-i pe partene-

rii companiei.”14

Lansarea unui serviciu nou implică ris-
curi atât pentru instituţia prestatoare de 
servicii, în cazul nostru pentru bibliotecă, 
cât şi pentru beneficiarii noului serviciu, 
respectiv pentru utilizatorii bibliotecii.

Riscurile bibliotecii ar putea fi propor-
ţionale cu efortul financiar necesar pentru 
implementarea noului serviciu, eventual 
cu pierderea unei părţi din clientelă, care 
nu este de acord cu noul serviciu sau cu 
compromiterea imaginii instituţiei respec-
tive şi, posibil, şi alte riscuri.

Riscul pentru utilizatorii bibliotecii, în 
cazul unui serviciu nou, constă în faptul 
că aceştia trebuie să se adapteze noului 
serviciu, ceea ce pentru unii va părea inte-
resant şi util, iar pentru alţii incomod şi di-
ficil, trebuind să se străduiască şi să înveţe 
utilizarea noului serviciu.

Condiţiile de bază pentru ca un ser-
viciu inovator să fie bine primit sunt de a 
răspunde unor cerinţe insuficient acope-
rite pe piaţa căreia i se adresează şi de a 
asigura beneficii şi avantaje substanţiale 
utilizatorilor lui.

Serviciile inovatoare aduc schimbări be-
nefice instituţiei respective, revitalizând-o, 
punând-o mai mult în atenţia utilizatorilor 
ei, oferindu-i un ceva în plus, ajutând-o nu 
numai să supravieţuiască, să reziste mai uşor 
în faţa concurenţei, ci şi să se dezvolte, să de-
vină mai cunoscută, mai importantă şi mai 
competitivă în domeniul ei de activitate.

Principalele avantaje ale existenţei de 
servicii inovative într-o instituţie ar fi:

• diversificarea ofertei de servicii, ceea 
ce înlătură dependenţa de un singur ser-
viciu;

14 KOTLER, Philip; JAIN, Dipak; MAESINCEE, Suvit. 
Marketingul în era digitală. Bucureşti : Ed. Meteor 
Press, 2009, pp. 32-33.

• diversificarea posibilităţilor de atra-
gere a utilizatorilor, care îşi pot alege mai 
comod varianta convenabilă, serviciul 
care le convine;

• îmbunătăţirea imaginii instituţiei ino-
vative, crescându-i şi poziţionarea pe piaţa 
respectivă;

• dezvoltarea şi îmbunătăţirea calitati-
vă a serviciilor deja existente;

• creşterea gradului de utilizare a sur-
selor de informare;

• o mai bună, mai rapidă şi mai agreată 
modalitate de rezolvare a cererilor utiliza-
torilor ei;

• amplificarea satisfacţiei utilizatorilor, 
a încrederii lor în instituţie;

• sprijinirea instituţiei pentru a face 
faţă instabilităţilor sociale, economice şi 
tendinţelor de globalizare.

În relaţia cu comunitatea deservită, 
care conferă specificitate şi existenţialitate 
bibliotecii publice, rolul decisiv îi revine 
atitudinii societăţii faţă de cultură, 
educaţie şi tot ce reprezintă, sau ar trebui 
să reprezinte, bibliotecile în general şi bi-
bliotecile publice în special.

În statele unde cultura este considerată 
un pilon de bază al societăţii, unde stabilita-
tea economică şi politică permit şi respectă 
strategiile şi politicile necesare pentru mi-
nimalizarea continuă a riscurilor şi schim-
bărilor pe care le poate prezenta viitorul, 
bibliotecile sunt foarte bine cotate, apreci-
ate, valorizate social şi considerate sectoare 
importante de activitate culturală şi socială 
în care merită tot mai mult de a investi.

Nivelul atins de colecţiile şi serviciile 
bibliotecilor publice reflectă importanţa ce 
se acordă acestei categorii de biblioteci, 
dar şi culturii şi învăţământului formal şi 
informaţional al comunităţilor deservite 
de aceste instituţii, sau că serviciile şi co-
lecţiile acestor instituţii reflectă calitatea 
culturii acelor comunităţi.

Şi Uniunea Europeană este interesată 
de inovare, consideră că pe ansamblu se 
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fac eforturi, se văd şi rezultate, dar că une-
le dintre statele membre trebuie să facă 
eforturi mai mari pentru depăşirea obsta-
colelor din calea transformării ideilor şi 
resurselor în produse şi servicii inovative.

Un serviciu nou, inovator, este o activi-
tate pe care instituţia, biblioteca respectivă 
nu a mai prestat-o până în acel moment.

Sunt servicii noi, care de fapt sunt noi 
numai pentru instituţia respectivă, nu şi 
pentru utilizatorii şi piaţa, cărora le sunt 
adresate, de aceea ei (utilizatorii şi piaţa) 
nu le consideră inovaţii. Unele servicii noi 
devin în timp servicii inovatoare, deoarece 
noţiunea de serviciu, respectiv de serviciu 
nou, încă nu este, din păcate, pe deplin 
clarificată.

Caracterul interactiv al serviciului ofe-
ră utilizatorilor posibilitatea observării di-
ferenţei între serviciile vechi şi noutatea 
oferită de serviciul nou, determinându-i să 
considere că acea schimbare aplicată unui 
serviciu existent deja ar fi un serviciu ino-
vant, ceea ce consideră nu numai institu-
ţia creatoare, ci şi piaţa de desfacere.

În prezent se consideră trei tipuri de 
inovare a serviciilor:

„1) inovarea în produse pentru servicii: 
produse noi sau îmbunătăţite pentru ser-
vicii (articole, bunuri, servicii publice);

2) inovarea în procese pentru servicii: 
moduri noi sau îmbunătăţite de proiecta-
re şi producere de servicii;

3) inovarea în firme de servicii: inovare 
organizaţională (în organizaţii şi industrii 
furnizoare de servicii).

O inovare de serviciu: a) include în-
totdeauna elemente replicabile ce pot fi 
identificate şi reproduse sistematic în alte 
situaţii sau medii; b) aduce beneficiu atât 
producătorului, cât şi clientului; c) este un 
produs al serviciului sau un proces al ser-
viciului, bazat pe o tehnologie sau metodă 
sistematică.”15

15 Prezentarea proiectului CRIS. Inovarea în servi-
cii: oportunităţi şi bariere, p. 8. Disponibil: http://

Dar noutatea unui serviciu nu este 
determinată numai de schimbarea unui 
element structural ori a unei dimensiuni a 
acestuia. Pierre Francastel, în lucrarea Pro-
gram pentru o sociologie a artelor, afirma că: 
„Prea adesea noţiunea de noutate este cău-
tată în descoperirea elementului novator. În 
realitate, un principiu de complexitate supli-
mentar modifică raporturile la nivelul struc-
turii şi conferă operei valoarea de noutate.”16

Focalizate pe schimbare, creativitate şi 
noutate, multe din bibliotecile publice din 
România au luat „iniţiativa de a organiza, 
după modelul occidental, centre de coo-
perare şi furnizare de servicii specializate 
pentru biblioteci, încă din anul 1996”17.

Tot mai multe servicii inovative oferă 
bibliotecile şi în prezent, când s-au axat 
pe un model bazat pe servicii tot mai 
modernizate, informatizate şi fac eforturi 
continue tot mai mari pentru a oferi uti-
lizatorilor servicii mai diversificate, mai 
bine organizate, dezvoltate, mai de cali-
tate, mai pe gustul tuturor categoriilor de 
public, respectiv atât al publicului infantil, 
adolescentin, adult, cât şi al celui de vârsta 
a treia, şi în ton cu factorii politici, econo-
mici, culturali, sociali şi tehnologici.

Această orientare progresivă către un 
model de bibliotecă tot mai apropiată de 
utilizator – şi datorită internetului şi po-
sibilităţilor oferite de acesta, inclusiv de 
păstrare a unei legături permanente cu 
utilizatorul – se realizează printr-o şi mai 
mare deschidere a bibliotecilor către înţe-
legerea şi rezolvarea problemelor şi dorin-
ţelor de informare ale publicului deservit.

Din această orientare tot mai evidentă 
către utilizatori, care este de fapt şi primul 

iesc.unitbv.ro/cris/pdfs/ Prezentarea_proiectu-
lui_CRIS.pdf
16 MOLDOVEANU, M. ş.a. Marketing şi cultură, op. 
cit., p. 159.
17 BRAD, Traian. Lectura şi biblioteca publică la 
Cluj-Napoca. Cluj-Napoca: Casa Cărţii de Ştiinţă, 
2001, p. 150.
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principiu al managementului calităţii, se 
observă că bibliotecile înţeleg tot mai mult 
că nucleul oricărei activităţi, punctele de 
plecare şi de sosire, deci de bază, sunt utili-
zatorii, prioritare fiind realizarea intereselor 
lor şi satisfacţia lor, facilitarea dreptului la in-
formare, la cunoaştere, acestea fiind de fapt 
rosturile existenţei instituţiilor bibliotecare.

Prin apropierea de utilizatorii lor, bibli-
otecile au posibilitatea de a-i cunoaşte mai 
bine, de a le evalua nevoile şi pretenţiile 
pe care le pot avea de la ele, pentru a le 
putea asigura servicii tot mai inovatoare, 
mai performante, care să vină în întâmpi-
narea şi împlinirea cerinţelor şi trebuinţe-
lor atât de diversificate şi tot mai sofistica-
te ale unui public tot mai exigent, tot mai 
bine informat, cum este acest public, în 
majoritate de internauţi, de reprezentanţi 
ai generaţiei Y sau Web, sau Google, de vii-
tori cetăţeni, vrem sau nu, mondiali.

Referitor la cunoaşterea tot mai exac-
tă a exigenţelor de bază, specifice tutu-
ror utilizatorilor de servicii, indiferent de 
domeniu, specialiştii americani au ajuns 
la concluzia că factorii cei mai importanţi 
care definesc calitatea serviciilor ar fi:

 • accesibilitatea: utilizatorii să poată 
contacta instituţia şi să se poată, uşor şi 
rapid, deplasa la aceasta oricând doresc;

 • comunicarea: serviciul să fie comu-
nicat printr-un limbaj comun, să poată 
fi înţeles de toţi utilizatorii şi potenţialii 
utilizatori;

 • competenţa: angajaţii instituţiei tre-
buie să fie la nivelul aşteptărilor publicului 
în ceea ce priveşte cunoştinţele, studiile, 
dexteritatea şi alte cerinţe prevăzute şi de 
fişa postului serviciului respectiv;

 • amabilitatea: bibliotecarii, mai ales 
cei de la relaţii cu publicul, trebuie să se 
caracterizeze prin politeţe, prietenie, res-
pect, tact;

 • responsabilitatea: atât personalul, cât 
şi instituţia trebuie să fie tot timpul atenţi şi 
să ţină cont de interesele utilizatorilor;

 • corectitudinea: serviciile trebuie 
furnizate întotdeauna în cele mai bune 
condiţii, corect, atent şi prin onorarea tu-
turor promisiunilor făcute utilizatorilor;

 • receptivitatea: instituţia şi persona-
lul trebuie să răspundă rapid şi creativ la 
toate cerinţele utilizatorilor;

 • încrederea: instituţia şi personalul 
trebuie să câştige şi să se străduiască să 
păstreze încrederea în relaţiile cu publicul 
lor;

 • credibilitatea: numele instituţiei, 
renumele acesteia, comportamentul per-
sonalului acesteia trebuie să fie de aşa 
manieră încât să poată inspira şi menţine 
credibilitatea în relaţia cu utilizatorii;

 • siguranţă: realizarea serviciilor să nu 
reprezinte un pericol pentru sănătatea fizi-
că sau psihică a utilizatorului, iar serviciile 
să fie confidenţiale;

 • personalizare: serviciul să fie cel po-
trivit şi dorit de utilizatorul respectiv, să fie 
tratat fiecare utilizator cu atenţia necesară 
şi stabilite relaţii cât mai amicale cu fieca-
re, separat;

 • înţelegerea şi cunoaşterea utilizato ri-
lor: bibliotecarul trebuie să înţeleagă ce rin-
ţa, problemele şi exigenţele utilizatorului;

 • elementele tangibile: sălile să fie at-
rac ti ve, luminoase, bine şi frumos aranja-
te, personalul agreabil, îmbrăcat adecvat 
şi altele.

Pentru a oferi servicii la nivelul aştep-
tărilor acestor utilizatori, care au posibili-
tatea deplasării oriunde în lume şi, apoi, a 
comparării serviciilor naţionale cu cele din 
statele vizitate, bibliotecile româneşti sunt 
într-o continuă schimbare, modernizare, 
pe cât este posibil de adaptare a serviciilor 
inovative preluate de la bibliotecile lider 
internaţional cum ar fi bibliotecile fran-
ceze sau cele anglosaxone, germane sau 
americane şi adaptate cerinţelor şi spe-
cificului nostru, străduindu-se prin toate 
posibilităţile de care dispun să ajungă şi 
ele la noile standarde impuse de acestea, 
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deoarece în prezent ideile circulă tot mai 
mult, iar experienţa altora trebuie expor-
tată, armonizată şi utilizată.

Reiese că eficienţa bibliotecii publice 
poate creşte şi prin abilitatea ei de a se face 
tot mai utilă cititorilor săi, prin identifica-
rea elementelor care o individualizează ca 
instituţie, a celor care sunt proprii comuni-
tăţii utilizatorilor săi fideli şi prin intensifi-
carea activităţilor de obţinere a satisfacţiei 
acestora, care este unul din componentele 
de bază ale succesului instituţional şi pen-
tru obţinerea căruia J. Kelada sugerează 
modelul numit QVALITY, adică:

„Q = calitate: clienţii doresc ca servici-
ile să corespundă nevoilor şi să fie fiabile;

V = volum: clienţii doresc o anumită 
cantitate din acel serviciu şi ea trebuie li-
vrată;

A = achiziţionare: clienţii doresc ca 
procedura de obţinere a serviciului să fie 
simplă şi rapidă;

L = locul: clienţii doresc ca locul unde 
se prestează să fie apropiat şi accesibil;

I = imagine: clienţii sunt atenţi la ima-
ginea prestatorului, la modul cum organi-
zaţia este percepută din punct de vedere 
al protecţiei mediului şi al drepturilor 
omului;

T = timpul: promptitudinea serviciului 
îl satisface pe client, întârzierea îi poate 
aduce daune;

Y (yield) = eficienţă: clientul este sa-
tisfăcut când cumpără un serviciu eficient 
(valoarea percepută raportată la efortul de 
achiziţionare).”18

Alături de serviciile inovatoare, o altă 
problemă care preocupă în prezent speci-
aliştii şi profesioniştii din cele mai renumi-
te asociaţii şi biblioteci din lume este şi cea 
a fidelizării utilizatorilor bibliotecilor.

Părerile specialiştilor francezi sunt 
foarte diferite şi împărţite: unii propun ca 

18 Cursuri marketingul serviciilor. Disponibil: http://
www.google.ro/ #psj=1&q=esenta+marketingul
ui+serviciilor

activitatea bibliotecilor franceze să se con-
centreze în continuare pe servicii de cali-
tate, inovatoare şi personalizate şi să nu se 
aplice strategii comerciale de fidelizare a 
utilizatorilor, deoarece biblioteca nu este 
un serviciu ca oricare altul, cultura nu este 
o marfă, iar utilizatorul nu este un client 
care trebuie păstrat prin orice mijloace; al-
ţii ar fi interesaţi, ca pe lângă dezvoltarea 
de servicii noi şi adaptate cerinţelor publi-
cului, să se urmeze şi exemplul colegilor 
din ţările anglo-saxone şi americane, care 
par să aplice strategii de fidelizare a publi-
cului şi chiar cu rezultate foarte bune.

La fel, se pare că şi Germania are ace-
leaşi arii de interese. În lucrarea Bibliotecile în 
2000, se face o analiză a publicului bibliote-
cilor, se recomandă orientarea spre utiliza-
tor şi adaptarea tuturor serviciilor instituţiei 
în funcţie de necesităţile acestuia, precum 
şi se pune accent pe nevoia păstrării utiliza-
torilor, adică a fidelizării acestora. „Fideliza-
rea clienţilor cuprinde ansamblul măsurilor 
unei întreprinderi prin care se urmăreşte 
orientarea pozitivă a intenţiilor comporta-
mentale ale clienţilor actuali şi viitori faţă de 
un ofertant şi/sau oferta / prestările acestuia 
pentru a obţine o stabilizare, respectiv dez-
voltare a relaţiilor cu clienţii.”19 Fidelizarea 
utilizatorilor unei biblioteci, ca şi fidelizarea 
clienţilor oricărei instituţii, atrage o mulţime 
de beneficii, dintre care mai importante ar 
fi, în primul rând, faptul că utilizatorii sunt 
satisfăcuţi de serviciile oferite, de modul în 
care au fost primiţi şi trataţi de către per-
sonalul bibliotecii, dovadă stând utilizarea 
serviciilor oferite o perioadă îndelungată de 
timp; ei vor transmite această informaţie şi 
celor apropiaţi: prieteni, familie, vecini sau 
chiar îi vor aduce şi pe aceştia la bibliotecă, 
determinând creşterea numărului utiliza-
torilor acestei biblioteci; unii dintre cititorii 
fideli vor face donaţii de cărţi, crescând şi 
fondul bibliotecii etc.

19 VORZSÁK, Á. Marketingul serviciilor, op. cit., 
p. 216.
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Şi „satisfacţia clientului este un factor 
decisiv pentru manifestarea fidelităţii 
clienţilor”20.

Alături de furnizarea unor servicii de 
calitate (tradiţionale şi inovatoare), pentru 
creşterea gradului de mulţumire, de satis-
facţie a cititorilor noştri, fidelizarea utiliza-
torilor devine tot mai necesară şi în bibli-
oteci, nu numai în domeniile comerciale, 
deoarece utilizatorii noştri sunt tot mai bine 
informaţi şi mai exigenţi în ceea ce priveşte 
îndeplinirea cerinţelor lor, iar satisfacţia lor 
este tot mai dependentă de calitatea relaţi-
ei personale cu prestatorul serviciului şi de 
imaginea pe care o are instituţia prestatoa-
re pe piaţa serviciilor culturale.

Apoi, în prezent, bibliotecile şi alte in-
stituţii culturale sunt obligate de situaţia 
economică şi politică să se afirme pe piaţă, 
să supravieţuiască şi să găsească modali-
tăţile de a fi apreciate şi utilizate de către 
public, iar soluţii pentru aceste probleme 
se găsesc, în special, în marketingul cultu-
ral, care prinde tot mai mult contur şi ca-
pătă importanţă.

Specialiştii în marketing propun tot 
mai multe strategii de fidelizare, care apli-
cate în practică realizează „lanţul cauză-
efect al fidelizării clienţilor, constituit din 
cinci faze:

 • primul contact: solicitarea unui ser-
viciu;

 • satisfacţia clientului: aprecierea, 
prin comparaţie între dorinţă şi realitate;

 • loialitatea clientului: acceptare, în-
credere, atitudine favorabilă;

 • fidelizarea clientului: revenire, reco-
mandarea altor clienţi;

 • succesul”21 mult dorit de toate insti-
tuţiile.

20 DRĂGULĂNESCU, Nicolae. Evaluarea satis fac ţiei 
clienţilor: tehnici, metode, instrumente. Bucureşti: 
Ed. Standardizarea, 2011, p. 12.
21 VORZSÁK, Á. Marketingul serviciilor, op. cit., 
p. 217.

Dintre multele modalităţi de fidelizare, 
ce diferă de la un domeniu la altul, pentru 
biblioteci cea mai adecvată ar fi ataşarea 
emoţională realizată prin satisfacerea ce-
rinţelor clientului.

Fidelitatea presupune servicii şi, re-
spectiv, relaţii personalizate, bazate pe 
încrederea utilizatorilor în prestatorii ser-
viciilor, pe o cât mai bună comunicare, pe 
respect reciproc, pe promisiuni care se pot 
realiza, pe onestitate, pe o durată cât mai 
îndelungată de colaborare şi altele.

Internetul şi noile tehnologii digita-
le ajută bibliotecile şi toate instituţiile 
interesate să ofere servicii personalizate, 
adaptate cererii fiecărui utilizator, adică 
sa găsească răspunsul potrivit fiecărei în-
trebări, să satisfacă tot mai mult nevoile 
individuale şi ale celui mai pretenţios uti-
lizator, şi ale celei mai neaşteptate cereri.

Orientarea către utilizator se realizea-
ză şi prin studierea comportamentului 
acestuia, prin identificarea şi definirea în 
permanenţă a pieţei pe care ne aflăm, prin 
flexibilitatea, varietatea, rapiditatea rea-
lizării serviciilor, calitatea, diferenţierea şi 
personalizarea serviciilor oferite. Această 
cunoaştere este foarte necesară deoare-
ce alegerile oamenilor sunt influenţate 
de foarte mulţi factori, printre care vârsta, 
nivelul de educaţie, obiceiurile, tradiţiile 
culturale, ocupaţia, motivaţia, atitudinea, 
interesele, credinţele lor.

La începutul revoluţiei electronice au 
fost şi opinii care prevesteau sfârşitul erei 
Gutenberg şi, respectiv, al bibliotecilor ca 
instituţii.

Serviciile inovatoare, adaptate noi-
lor cerinţe şi schimbarea rapidă în pas cu 
mileniul trei, maleabilitatea sistemelor 
de bibliotecă, faptul că n-au fost rigide, 
închistate într-un oarecare tipar sau pier-
dute într-un loc uitat de lume, au făcut ca 
bibliotecile să supravieţuiască, ba chiar să 
aibă un rol şi mai important în informa-
rea şi comunicarea din noua eră, aceea a 
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societăţii informaţionale, bibliotecile de-
venind instituţii de referinţă datorită uti-
lizării noilor tehnologii ale informaţiei şi 
comunicării şi faptului că au fost prezente, 
interesate, interesante şi deschise la noile 
provocări ale unei pieţe tot mai dinamice 
şi mai abundente în informaţii.

Alte opinii au fost pozitive, mai realis-
te, constructiviste, optimiste, de exemplu, 
cea a istoricului cunoaşterii şi utilizării cul-
turii scrise, Roger Chartier22, care, referitor 
la tendinţele bibliotecilor la începutul erei 
digitale, ale societăţii celui „de-al Treilea 
Val” (Alvin Toffler), a afirmat că „bibliotecile 
vor trebui să fie instrumente prin interme-
diul cărora cititorii să-şi poată găsi propriul 
drum în lumea digitală. Ele pot avea un rol 
esenţial în familiarizarea acestora cu in-
strumentele şi tehnicile de utilizare a noi-
lor forme ale scrierii”. O previziune identică 
cu realitatea!

Bibliotecile vor fi întotdeauna acele 
instrumente sau instituţii care au ghidat, 
alături de familie şi de şcolile de toate 
nivelurile, paşii elevilor, studenţilor, re-
spectiv ai tuturor utilizatorilor, chiar şi ai 
seniorilor, prin labirintul Autostrăzilor In-
formaţionale, prin intermediul numeroa-
selor şi generoaselor servicii inovatoare, 
al diverselor cursuri oferite cetăţenilor eu-
ropeni ai comunităţii deservite, al proiec-
telor culturale, al manifestărilor culturale. 
Biblioteca oferă spaţii de joacă, de învăţa-
re, de alfabetizare digitală, de întâlnire şi 
socializare între indivizi şi diverse grupuri, 
organizează concursuri pe diferite teme, 
în funcţie de vârstă, serate diverse, noc-
turna bibliotecilor, expoziţii proprii sau le 
găzduieşte pe cele ale instituţiilor parte-
nere, încercând mereu să se adapteze noi-
lor tendinţe europene şi mondiale.

Datorită acestor oferte mereu în con-
sens cu schimbările economice şi sociale, 

22 BULUŢĂ, Gheorghe; CRAIA, Sultana; PETRESCU, 
Victor. Biblioteca azi. Târgovişte: Ed. Bibliotheca, 
2004, p. 63.

cu piaţa care este într-o permanentă miş-
care, fiind mereu cu un pas în faţa aştep-
tărilor utilizatorilor, datorită permisivităţii 
de care dau dovadă, datorită strategiilor 
inovatoare şi creative, importanţa institu-
ţiilor bibliotecare va creşte tot mai mult, 
iar funcţiile lor de informare, de formare 
şi de socializare vor fi tot mai cunoscute şi 
mai apreciate de utilizatori.

Clasificarea serviciilor se poate face 
după diferite şi numeroase nomencla-
toare româneşti sau internaţionale, dar o 
clasificare strictă, clară, nu este posibilă la 
nivel naţional, din cauza eterogenităţii şi 
diversităţii serviciilor, iar la nivel interna-
ţional este şi mai dificilă, deoarece diferă 
atât gradul de dezvoltare a serviciilor, cât 
şi a ţărilor.

O clasificare a serviciilor de bibliotecă 
este foarte dificilă din cauza faptului că şi 
acest domeniu, al serviciilor de bibliotecă, 
ca şi celelalte sectoare ale serviciilor, este 
foarte variat, compus dintr-un mare nu-
măr de activităţi într-o continuă schimbare 
şi diversificare.

Dintre cele mai utilizate clasificări in-
ternaţionale enumerăm:

• Clasificarea Schimburilor Invizibile 
(CSI), clasificare specializată pe servicii;

• Clasificarea Centrală pe Produs (CCP), 
elaborată sub egida ONU;

• Clasificarea Centrală pe Produs a Co-
munităţii Europene, similară cu CCP, dar 
aplicată numai la nivelul Uniunii Europe-
ne.23

În România, clasificarea serviciilor se 
face în conformitate cu Ordinul 296 din 
1.07.2003, privind Clasificarea produselor şi 
serviciilor asociate activităţilor CPSA 2007, 
emis de Institutul Naţional de Statistică 
şi publicat în Monitorul Oficial nr. 553 din 
31.07.2003, prin care se recomandă o cla-
sificare ierarhică, ordonată pe secţiuni, 

23 BEDRULE-GRIGORUŢĂ, Maria Viorica. Manage-
mentul serviciilor publice. Iaşi: Ed. Tehnopress, 
2009, p. 26.
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subsecţiuni, diviziuni, grupe şi clase, nota-
te cu litere şi cifre, pentru a face posibilă 
prelucrarea electronică a informaţiilor.

Documentul menţionat cuprinde 
17 secţiuni, iar în subsecţiunea OA – Alte 
servicii colective, sociale şi personale, divi-
ziunea 92, grupa 925, clasa 9251, subcla-
sa 9251.11 sunt servicii ale bibliotecilor. 
„Această subclasă elementară include:

• servicii de strângere, catalogare, con-
servare şi regăsire a cărţilor şi materialelor 
similare;

• servicii de împrumut ale cărţilor, dis-
curilor, casetelor video etc.

Excepţii:
• servicii de închiriere a benzilor video, 

clasificate în 7140.12;
• servicii de închiriere a cărţilor, clasifi-

cate în 7140.16.”
Pentru a extinde aria clasificării servici-

ilor de bibliotecă, apelăm la ajutorul speci-
aliştilor din diverse domenii. Philip Kotler, 
propune o clasificare după mai multe cri-
terii, care, adaptate serviciilor de bibliote-
că, ar fi:

1. După prezenţa utilizatorului:
a) servicii care necesită prezenţa utiliza-

torului în timpul prestării serviciului: toate 
serviciile de împrumut pe loc sau la domi-
ciliu, de carte, periodice sau documente 
electronice etc.;

b) servicii care nu necesită prezenţa uti-
lizatorului: prelucrarea tuturor documen-
telor, achiziţia acestora etc.

2. După adresabilitatea serviciului:
a) servicii care se adresează nevoii per-

sonale;
b) servicii care se adresează nevoilor so-

ciale.
Consider că serviciile de bibliotecă se 

adresează atât nevoii personale, când ser-
viciul este prestat atât unui utilizator, cât 
şi nevoilor sociale, deoarece, prin definiţie, 
biblioteca deserveşte o mulţime de utili-
zatori, o comunitate de cetăţeni mondiali.

3. După natura nevoilor satisfăcute: 

a) servicii private – serviciile care sa tis-
fac nevoia unui utilizator sau a familiei lui;

b) servicii publice – serviciile care sati-
sfac nevoi sociale, nevoile unei comunităţi 
şi care sunt organizate şi autorizate de 
către o autoritate administrativă.

Cele două clasificări se aseamănă foar-
te mult, dar nu sunt identice şi diferă crite-
riul clasificării.

4. După natura instituţiei prestatoare:
a) servicii private – servicii oferite de in-

stituţii private;
b) servicii publice – servicii oferite de 

instituţii publice (bugetare): biblioteci, 
muzee etc.

5. După momentul apariţiei în sfera eco-
nomică:

a) servicii tradiţionale sau vechi: servi-
ciile de împrumut de documente şi alte-
le;

b) servicii moderne: catalogul on-line, 
prelungiri efectuate de către utilizatori 
prin internet şi multe altele.

6. După distribuţia serviciilor, când con-
sumatorul (utilizatorul) se deplasează la se-
diul instituţiei:

a) un singur loc de prestare a serviciilor, 
când utilizatorii se deplasează ori numai 
la sediul central al bibliotecii, ori numai la 
una din filialele bibliotecii;

b) mai multe locuri de prestare a servici-
ilor, când utilizatorul poate apela la fieca-
re filială să împrumute câte o carte sau le 
poate grupa câte două, ori câte trei.

7. Când prestatorul (bibliotecarul) se 
deplasează la domiciliul consumatorului 
(utilizatorului):

a) un singur loc de prestare a serviciu-
lui, când bibliotecarul se deplasează la 
domiciliul unui singur utilizator, fie pen-
tru a recupera cărţile nerestituite, fie ca 
un nou serviciu care se numeşte Întâlnire 
la domiciliul nonuilizatorilor valabil pen-
tru toţi, adică poate fi pentru oricine; în 
această situaţie bibliotecarii se deplasează 
pentru a duce cărţi nonutilizatorilor bibli-
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otecii, împrumut pentru trei săptămâni, la 
un singur domiciliu;

b) mai multe locuri de prestare a servici-
ilor, când bibliotecarii se deplasează la mai 
multe domicilii ale utilizatorilor sau nonu-
tilizatorilor.

Serviciile culturale pentru comunita-
tea deservită sunt24:

a) servicii de bază: împrumutul de pu-
blicaţii (sub cele două forme: pe loc şi la 
domiciliul utilizatorului), lansări de cărţi şi 
altele;

b) servicii auxiliare: achiziţia de carte 
şi de periodice, informarea bibliografică şi 
documentară etc.;

c) servicii suplimentare: cenaclurile li-
terare, multiplicarea sub diverse forme a 
documentelor şi altele;

Conform lui Raphaële Gilbert25, sunt 
posibile şi alte clasificări, dintre care amin-
tim:

8. După modul prestaţiei: servicii fizice 
(au loc într-un spaţiu) şi servicii digitale:

a) servicii fizice:
– întâlnire la domiciliul utilizatorilor 

sau nonutilizatorilor: bibliotecarii se de-
plasează la unul sau mai mulţi utilizatori 
sau nonutilizatori din cartier pentru a-i 
propune un împrumut pentru trei săp-
tămâni, perioadă după care bibliotecarii 
vor reveni pentru restituirea împrumutu-
lui; 

– bibliotecar referent pentru o fami-
lie sau un singur utilizator: un bibliote-
car deserveşte întotdeauna familia sau 
utilizatorul respectiv;

– biblioteca împrumută utilizatorului 
la domiciliu şi alte produse, de exemplu: 
calculatoare, laptop-uri, aparate de foto-
grafiat, camere video, instrumente muzi-
cale, MP3 etc.;

24 BANCIU, Doina; BULUŢĂ, Gheorghe; PETRESCU, 
Victor. Biblioteca şi societatea. Bucureşti Editura 
Ager, 2001), p. 97.
25 GILBERT, R. Services innovants en bibliothèque, 
pp. 25-27.

– biblioteca pune la dispoziţia publi-
cului pentru utilizare pe loc sau la domi-
ciliu: costume de carnaval, de teatru etc.;

– ajutor pentru şcoală: catalog de 
cursuri, pregătirea pentru diverse concur-
suri, site-uri şi baze de date educaţionale, 
ateliere de dans, redactarea de articole 
etc.;

b) servicii digitale:
– portaluri tematice sau site-uri web 

asociate: informaţii într-un anumit domeniu;
– portaluri şi acces la catalogul adap-

tat pentru copii, adolescenţi sau persoane 
cu handicap;

– noi tipuri de selecţii documentare: 
tematici şi rezumate de lucrări şi critică 
literară necesară pentru pregătirea exa-
menelor de capacitate, bacalaureat, licen-
ţă, pentru gradele didactice etc.;

– divertisment online: expoziţii virtua-
le, conferinţe on-line etc.;

– consultare şi împrumut de docu-
mente numerice: cărţi, muzică, filme, jo-
curi etc.

9. În funcţie de rolul şi de locul utilizato-
rului – gradul de personalizare a serviciu-
lui:

a) servicii generice:
– închirierea spaţiilor disponibile pen-

tru săli de clasă, grădiniţe, săli de sport (ca 
şi în Marea Britanie);

– activităţi culturale, cum sunt cele or-
ganizate de universităţile populare;

– prezenţa pe reţelele sociale: Face-
book, MySpace, YouTube;

b) servicii specializate (pentru anumite 
categorii de public):

– portaluri şi acces la catalogul adap-
tat pentru copii, adolescenţi sau persoane 
cu handicap;

– noi tipuri de selecţii documentare: 
tematici şi rezumate de lucrări şi critică 
literară necesară pentru pregătirea exa-
menelor de capacitate, bacalaureat, licen-
ţă, pentru gradele didactice etc.;

c) servicii individualizate (personalizate):
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– cont de utilizator online: poate pre-
lungi un împrumut, rezerva un document 
împrumutat, poate face sugestii de achizi-
ţii etc.;

– flux RSS (ştiri, achiziţii etc.);
– spaţii multimedia: acces gratuit la re-

surse, la diverse ateliere de lucru etc. 
Numărul mare de criterii de clasifica-

re a serviciilor de bibliotecă evidenţiază 
pluralitatea tipologică a acestor servicii. 
Ţinând cont de multitudinea, diversitatea 
clasificărilor serviciilor şi de neclaritatea 
şi repetabilitatea acestora, este foarte uti-
lă „elaborarea unui sistem de clasificare 
mai riguros, suficient de detaliat, pentru a 
cuprinde un număr cât mai mare de acti-
vităţi; elastic-flexibil, capabil să integreze 
noile servicii apărute şi să reflecte schim-
bările intervenite în procesele social-eco-
nomice; compatibil – care să realizeze 
armonia între grupările naţionale şi inter-
naţionale; operaţional – care să permită 
standardizarea activităţilor şi să satisfacă 
nevoi de evidenţă şi conducere cu ajutorul 
tehnicilor de calcul”26.

Exemple de alte servicii inovatoare:
1. Cataloagele online ale bibliotecilor 

fac cunoscute colecţiile instituţiilor tutu-
ror celor interesaţi. Ar fi utilă:

– editarea acestora măcar într-o limbă 
de circulaţie internaţională (de exemplu, 
documentele Uniunii Europene) ar extin-
de şi mai mult colaborarea cu alte instituţii 
similare din lume, deoarece şi instituţiile bi-
bliotecare trebuie să fie precum alte pieţe, 
tot mai accesibile, nu numai la nivel naţional 
sau european, ci tot mai mult la nivel global;

– prezentarea şi video a cataloagelor 
online, cum este cel al Bibliotecii Naţiona-
le a Franţei, oferă puţină viaţă (prin vocea 
umană care-l prezintă) şi-l face mai atrac-
tiv şi mai plăcut celui care-l consultă.

În plus, pe site-ul bibliotecii este o pa-
gină de bun-venit şi o succintă prezentare 

26 BEDRULE-GRIGORUŢĂ, M.V. Managementul ser-
viciilor publice, op. cit., p. 26.

video a bibliotecii în şase limbi de circula-
ţie internaţională: franceză, engleză, italia-
nă, germană, portugheză, rusă.

2. Spaţiul de autoformare dedicat auto-
învăţării pe tot parcursul vieţii. Printre misi-
unile bibliotecii publice prevăzute în Ma-
nifestul UNESCO pentru Biblioteca Publică, 
la loc de cinste se numără şi: „2) susţinerea 
autoformării şi a învăţământului la toate ni-
velurile.”

Acest spaţiu dispune de tot felul de 
documente necesare învăţării unei limbi 
străine, învăţării informaticii sau pregă-
tirii pentru diverse concursuri (şcolare 
ori pentru ocuparea unui loc de muncă), 
teste, examene etc. De exemplu, zona de 
studiu individual din cadrul Bibliotecii 
Naţionale a Franţei este echipată cu 120 
de staţii multimedia, dicţionare, ghiduri 
şi tot felul de alte instrumente de care cel 
care studiază poate avea nevoie şi care 
rămân tot timpul în acel spaţiu. O cabină 
de studiu poate fi rezervată anticipat, te-
lefonic sau online, pentru o anumită pe-
rioadă de timp, de obicei, o sesiune fiind 
cu durata de o oră. De multe ori, în par-
teneriat cu alte instituţii, unele biblioteci 
permit şi accesarea de la domiciliu a unor 
cursuri interactive, necesare dezvoltării 
de practici culturale şi de cunoştinţe ce 
facilitează învăţarea pe tot parcursul vie-
ţii. Bibliotecile franceze acordă mai mare 
importanţă acestui tip de spaţiu şi acestei 
misiuni a bibliotecii, decât bibliotecile din 
România.

Dezvoltarea acestui serviciu este 
foarte importantă, deoarece „bibliotecile 
publice au un viitor potenţial ca centre 
de autoinstruire şi educaţie permanentă 
pentru toate nivelurile societăţii, de la ab-
solventul de facultate specializat care vrea 
să-şi actualizeze cunoştinţele, la tehnicia-
nul care vrea să deprindă noi abilităţi şi la 
meseriaşul care vrea să se perfecţioneze. 
Aceasta a fost întotdeauna o funcţie a bi-
bliotecii publice, dar niciodată până acum 
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nu a existat o astfel de oportunitate de a o 
îndeplini”27.

3. Spaţiul personal este un spaţiu ofe-
rit de bibliotecă gratuit, printr-un serviciu 
astfel denumit, menţionat pe site-ul ei, 
oricărui utilizator pentru a-şi păstra lucră-
rile sau însemnările personale. Acesta este 
un spaţiu care poate fi activat de oriunde 
de către utilizatorul respectiv, cu o pa-
rolă proprie, şi poate fi personalizat, prin 
completarea datei naşterii şi a e-mailului 
utilizatorului. Inactivarea spaţiului perso-
nal timp de aproximativ 45 de zile duce la 
pierderea acestuia, printr-o ştergere auto-
mată efectuată de către soft, ca şi în cazul 
conturilor de e-mail neutilizate.

4. Extinderea serviciilor de împrumut la 
domiciliu. Unele biblioteci îşi propun ca, 
treptat, să-şi extindă serviciile tradiţionale 
prin împrumutul la domiciliu a periodicelor 
(reviste şi ziare), la cererea utilizatorilor. 
Motivaţia acestei cereri a utilizatorilor ar fi 
faptul că unele periodice necesită timp de 
studiu şi aprofundare mai mare, compara-
bil cu al unei cărţi.

5. Adoptă o carte! Asociaţia Prietenii 
Bibliotecii Naţionale a Franţei, foarte pre-
ocupaţi şi interesaţi de a contribui la dez-
voltarea cât mai rapidă a fondului bibliote-
cii digitale Gallica, au propus acest proiect 
celor care doresc să contribuie personal la 
sprijinirea digitizării patrimoniului scris al 
Franţei. Aceştia, prin intermediul catalo-
gului online, pot alege o carte (din miile 
de cărţi păstrate în colecţiile Bibliotecii 
Naţionale a Franţei), din listele tematice 
propuse de bibliotecă, care va fi scanată, 
disponibilă online şi va purta timp de 10 
ani menţiunea că digitizarea, respectiv ci-
tirea online a acestei cărţi a fost posibilă 
datorită acelui bibliofil. Adoptarea cărţii se 
poate face şi cadou, adică acea carte sca-
nată să poarte numele unui prieten, nu a 

27 Managementul informaţiei şi al bibliotecilor în 
mileniul III. Bucureşti: Asociaţia Bibliotecarilor din 
Învăţământ – România, ABIR, 2004, p. 79.

celui care adoptă (achită) digitizarea cărţii. 
Operaţiunea este posibil de efectuat şi de 
pe site-ul web al Asociaţiei Prietenii Biblio-
tecii Naţionale a Franţei.

Alte exemple de servicii inovatoare28:
După bibliotecile deschise în gări, pe 

plaje, în pieţe, pe nave s-au mai inaugurat:
– Prima Bibliotecă deschisă într-un ae-

roport din Schiphol, Olanda. La Schiphol, 
în Olanda, s-a deschis prima bibliotecă, 
într-un aeroport, încă din 5 noiembrie 
2010, care funcţionează şapte zile din 
şapte şi 24 ore din 24, dar împrumută do-
cumente doar pe loc şi oferă multe infor-
maţii.

– „Biblioteca fără ziduri” dintr-o staţie 
de tramvai, din Philadelphia. În perioada 
14-20 aprilie 2013, cu ocazia Săptămânii 
Bibliotecii Naţionale din Philadelphia, s-a 
sărbătorit, într-un mod cu totul inedit, li-
bertatea lecturii. Serviciul de transport şi 
staţia de tramvai au găzduit o bibliotecă 
digitală bazată pe accesarea unui cod QR 
afişat pe pereţii staţiei. „Biblioteca fără zi-
duri” a fost dotată cu 80 000 de e-book-uri, 
8 000 de cărţi audio şi podcasturi pentru 
călătorii cu tramvaiul din acea zonă.

– „Biblioteca Digitală Vodafone” – Pri-
ma bibliotecă digitală globală, în metrourile 
ce traversează subsolul unor oraşe mari din 
întreaga lume: După New York, Tokyo, Seul, 
Bucureşti, urmează ca biblioteca digitală 
să se extindă în metroul din subsolul ora-
şului Buenos Aires şi, probabil, în alte me-
trouri ale marilor oraşe din lume. 

În mai 2012, s-a deschis Biblioteca 
digitală de la metroul din Bucureşti, din 
Piaţa Victoriei, a cărei existenţă se datorea-
ză colaborării Librăriei „Humanitas”, foarte 
cunoscută şi apreciată în România, cu una 
dintre cele mai mari firme de telefonie 
mobilă din lume – „Vodafone”. În această 

28 Le monde de l’édition. Bibliothèque. Actualitté, 
Disponibil: http://www.actualitte.com/biblio-
theques/bibliotheques-sansfrontieres-et-biblio-
tap-derniere-ligne-droite-44151.htm
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Bibliotecă digitală sunt puse la dispoziţia 
celor interesaţi un număr de 49 de cărţi şi 
zece audiobookuri. Dintre autorii disponi-
bili în această bibliotecă digitală, îi enume-
răm pe: Milan Kundera, Gottfried August 
Bürger, Franz Kafka, Neagu Djuvara, Mir-
cea Cărtărescu, Constantin Noica, Gabriel 
Liiceanu, Andrei Pleşu, Mateiu I. Caragiale. 
Lista completă a fondului bibliotecii este 
disponibilă pe www.bibliotecapemobil.ro 
care se poate accesa şi studia de oriunde.

Dacă sunteţi la metrou în Piaţa Victo-
riei din Bucureşti, trebuie să intraţi în „Bi-
blioteca Digitală Vodafone”, apoi folosiţi 
telefonul mobil / tableta să scaneze QR, 
codul disponibil de pe cotorul cărţii dorite, 
aflată pe unul din rafturile bibliotecii. Veţi 
fi redirecţionaţi pe site-ul www.biblioteca-
pemobil.ro, de unde veţi putea descărca 
în format pdf, epub sau audio, un capitol 
din fiecare carte. Singura carte care poate 
fi descărcată integral este Sub pecetea tai-
nei de Mateiu I. Caragiale. Dacă dorim să 
descărcăm integral o altă carte, vom fi re-
direcţionaţi către site-ul Editurii „Humani-
tas”, de unde se poate achiziţiona (contra 
cost, între 16 şi 20 de lei) oricare carte.

– „Biblioteca îmbarcată într-un metrou”. 
Trei studenţi din Miami au dezvoltat un 
nou mod de comunicare a publicului din 
New York cu bibliotecile locale, o nouă 
modalitate de promovare a bibliotecilor în 
rândul publicului lor. Principiul Undergro-
und al bibliotecii este simplu: cei trei stu-
denţi au realizat nişte postere reprezen-
tând bestselleruri de toate tipurile, cum 
este şi Harry Potter, Hobbit, şi au decorat 
metroul cu ele. Integrat în afişe, Near Field 
Communication (NFC) permite utilizatori-
lor accesul la dispozitive compatibile pen-
tru a descărca zece pagini din e-bookuri, 
după scanarea unui cod QR.

– Biblioteca Hanno (Japonia) utilizea-
ză tehnologia NFC, adică tehnologia co-
municării în câmp apropiat. Cărţile sunt 
prevăzute cu etichete NFC, de dimen-

siuni miniaturale, ca şi etichetele de la 
dispozitivele RFID, acestea constituind 
componenta pasivă, putând fi citite de la 
distanţă cu ajutorul tabletelor sau al tele-
foanelor mobile inteligente, considerate 
dispozitivele active, deoarece au sursă 
proprie de alimentare şi o antenă nece-
sară la transferul datelor. Printr-un simplu 
contact al smartphone-urilor cu etichete-
le NFC are loc un schimb de conţinut digi-
tal, utilizatorii putându-se astfel informa 
despre situaţia cărţilor de care au nevoie, 
dacă sunt sau nu disponibile, putându-şi 
face şi rezervări. Deoarece experimentul 
cu această tehnologie a oferit rezultatele 
scontate, bibliotecile japoneze vor extin-
de utilizarea ei.

„Chiar dacă în prezent nu toţi producă-
torii de smartphone şi tablete au implemen-
tat tehnologia NFC, potenţialul este uriaş şi, 
în viitorul apropiat, acesta va fi adoptat de 
toţi jucătorii importanţi de pe piaţă. Timpul 
va demonstra cât de bine au fructificat retai-
lerii această oportunitate extraordinară de a 
conecta lumea reală la cea virtuală.”29

Concluzii
Observăm că şi bibliotecile, ca şi alte 

instituţii, oferă o tot mai mare diversitate 
de servicii, care, grupate după criteriul im-
portanţei activităţii prestate, pot fi servicii 
de bază sau principale, ori servicii tradiţio-
nale, alte activităţi secundare sau auxiliare 
şi chiar servicii suplimentare.

Rezultatul studiilor în domeniu men-
ţionează faptul că serviciile inovatoare 
în biblioteci ar trebui să se concentreze 
încontinuu şi masiv pe perfecţionarea 
serviciilor deja existente şi prestate în 
mod curent, adică asupra conţinutului 
acestor servicii, a proceselor şi modului de 
prestaţie, îmbunătăţirea echipamentelor 
folosite, a proceselor de comunicaţii, atitu-
dinea personalului etc.

29 Sos electronic Europe. De ce tehnologia NFC 
reuneşte toate tehnologiile fără fir? Disponibil: 
http://www.soselectronic.ro/?str =1260
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Dezvoltarea unui număr tot mai mare 
de servicii noi schimbă profilul bibliote-
cii, determinând-o să treacă de la mode-
lul clasic de bibliotecă, bazat doar pe îm-
prumutul de documente, spre biblioteca 
hibrid, iar apoi spre un model mai recent, 
acela de bibliotecă prestatoare de servi-
cii.

Modelul actual de bibliotecă moder-
nizată, care agreează şi favorizează toate 
noutăţile, biblioteca „locul al 3-lea”, (locul 
unde te simţi cel mai bine, după domi-
ciliu, „locul 1” şi locul de muncă, „locul al 
2-lea”), biblioteca hibrid care oferă şi ser-
vicii tradiţionale, şi servicii Web 1.0, Web 
2.0 şi, în perspectivă, poate şi Web 3.0 şi 
Web 4.0, a trecut deja la dezvoltarea mo-
delului de bibliotecă participativă, termen 
introdus de Bertrand Calenge pe blogul 
său.

Participarea activă a utilizatorilor la re-
alizarea serviciilor de bibliotecă, respectiv 
coparticiparea lor, constituie o tendinţă 
tot mai puternică, oglindită în noile servi-
cii ale acestor instituţii.

Cocreativitatea utilizatorilor constituie 
o ipostază prin care ei îşi pot reexperimen-
ta valoarea şi potenţialul, atât în serviciile 
desfăşurate în spaţiul bibliotecii, cât şi în 
serviciile online.

Prezenţa activă a utilizatorilor de-
notă noi schimbări în relaţia utilizator-
bibliotecar, oferă noi metode, noi modele, 
noi perspective, constituie un prim pas 
spre tot mai multe servicii inovatoare.

Implicarea activă a utilizatorilor trebuie 
orientată în direcţia corectă, trebuie să li se 
ofere posibilităţi de exprimare liberă a cre-
ativităţii individuale şi de grup, utilizatorii 
trebuie mobilizaţi, încurajaţi să aibă o pozi-
ţie proactivă, să participe prin utilizarea tot 
mai eficientă a propriilor aptitudini, alături 
de bibliotecari, la realizarea unor servicii tot 
mai de calitate şi mai inovatoare.

Bibliotecarii trebuie să fie tot timpul 
receptivi la noutăţile din domeniu, la cerin-

ţele mereu în schimbare ale publicului, să 
amplifice comunicarea prin aprecierea şi 
acceptarea diversităţii, a reţelelor de coope-
rare şi de socializare între cititori, să susţină 
şi să adopte o viziune globală a înnoirii, să 
promoveze egalitatea între toţi cei care ac-
cesează serviciile instituţiei, fără deosebire 
de sex, vârstă, naţionalitate ori statut social 
etc. (conform Manifestului IFLA/UNESCO).

Bibliotecile vor continua, prin servici-
ile lor tot mai inovatoare să-şi împlineas-
că menirea, aceea de a asigura accesul la 
cultură (atât la cea tradiţională, cât şi la 
cea digitală), informaţie, educaţie şi loisir, 
orientate mereu spre viitor, într-un conti-
nuu proces de modernizare, răspunzând 
mereu nevoii de informaţie, de econo-
misire a timpului utilizatorilor în găsirea 
acesteia, contribuind ca întotdeauna la 
dezvoltarea şi bunăstarea comunităţii 
deservite.

În prezent, în era Societăţii Informaţio-
nale, bibliotecile trebuie să-şi extindă ro-
lul, preocupându-se tot mai mult de for-
marea utilizatorilor lor, pentru ca aceştia 
să poată utiliza varietatea tot mai mare 
de surse de informare care li se pun la dis-
poziţie, iar succesul relaţiei dintre biblio-
tecă şi utilizatorii săi fiind condiţionat de 
cunoaşterea şi recunoaşterea reciprocă.

Schimbările economice, politice, so-
ciale, culturale, globalizarea generează 
creşterea cererii de servicii de toate cate-
goriile, inclusiv de bibliotecă; extinderea şi 
diversificarea gamei ofertei de servicii este 
posibilă şi datorită noilor media care apro-
pie oameni şi idei la nivel planetar. „Carac-
teristica zilelor noastre este orientarea că-
tre client (utilizator), către fidelizarea lui şi, 
în final, către un marketing care porneşte 
de la client (utilizator).”30

(După „Bibliotheca septentrionalis”, 
2014, nr. 1/42)

30 ARMS, Brigitte. Marketingul local. Bucu reşti: 
Editura All, 2008, p. 24.


