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Abstract
The goal of research is to analyze the pecu­

liarities of marketing orientation of the library in 
order to establish some methodological criteria 
for inserting the marketing tools in university li­
braries in the Republic of Moldova, to determine 
the factors that contribute to the estimation of 
the documentary heritage and the development 
of competitive information services. Research 
objectives: examining the theoretical and meth­
odological framework on marketing extension 
in information research services; elucidating the 
impact of marketing environment on university 
libraries operations; identifying the factors of 
impact on the behavior of the user of informa­
tion research services; identifying the marketing 
mix and integrating its components into the uni­
versity library system in Moldova. Practical util­
ity of research lies in the fact that the author has 
come up with the measures that would ensure 
the implementation of marketing technologies 
in the library sphere: developing the nomencla­
ture of the library services; developing the meth­
odology for calculating the tariffs of the library 
services; identifying the most efficient methods 
of distribution and promotion of information re­
sources and services; formulating the regulatory 
framework of marketing within academic librar­
ies; developing some suggestions on improving 
the image and information services in academic 
libraries in Moldova.

Keywords: library marketing, informa­
tion services market, information require­
ments, the user of the library services, consum­
er behavior, library supply, communication 
processes, marketing orientation, marketing 
policies, Information Literacy, Web technolo­
gies, cloud platform.

*  *  *

Actualitatea temei. în ultimii ani se 
reconsideră atitudinea privind dezvoltarea 
domeniului ştiinţei informării, iarteoriile şi 
metodele altor ştiinţe îşi găsesc o aplicare 
tot mai largă în acest sector de activitate. 
Experienţa mondială a ţărilor economic 
avansate reflectă rolul în creştere al bibli­
otecilor în procesul de democratizare a so­
cietăţii. Această înaltă misiune a bibliote­
cilor este condiţionată de ritmul accelerat 
al dezvoltării funcţiilor lor informaţionale, 
al acumulării de resurse informaţionale, de 
necesitatea asigurării accesului la reţelele 
informaţionale locale şi internaţionale. în 
climatul socioeconomic actual, când bibli­
otecile din Republica Moldova, ca şi alte 
instituţii din sectorul nonprofit, sunt puse 
în situaţia de a-şi asigura supravieţuirea în 
condiţii dificile, capătă o însemnătate tot 
mai mare orientarea de marketing, care ar 
permite soluţionarea problemelor curente 
şi realizarea unei strategii de dezvoltare 
adecvate. Marketingul facilitează pătrun­
derea instituţiilor infodocumentare pe 
piaţa informaţiei, biblioteca devenind ast­
fel una din organizaţii în care este intere­
sată societatea.

Pentru a atinge scopul principal al 
marketingului -  satisfacerea nevoilor pu­
blicului şi, ca urmare, obţinerea unui be­
neficiu material sau moral -  este nevoie de 
a studia şi de a valorifica piaţa serviciilor 
informaţionale, de a crea un sistem de ser­
vicii infodocumentare în raport cu cererile 
utilizatorilor şi cu posibilităţile bibliotecii 
de a le satisface. De asemenea, trebuie 
elaborate strategia şi tactica de formare
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a preţurilor, de promovare şi desfacere a 
produsului informaţional realizat în sfera 
infodocumentară.

Descrierea situaţiei în domeniul 
de cercetare şi identificarea probleme­
lor de cercetare. în Republica Moldova 
activitatea de marketing în biblioteci nu 
a atins nivelul necesar de dezvoltare; se 
întreprind doar încercări de a introduce 
serviciile de marketing în practică, însă 
fără a se ţine cont de specificul mediului 
de funcţionare a instituţiei bibliotecare. 
Cercetarea de faţă constituie o tentativă 
de a schimba viziunea asupra activităţii 
de gestionare a bibliotecii prin asimilarea 
experienţei mondiale, de aplicare în acest 
proces a instrumentelor şi tehnicilor de 
marketing în contextul condiţiilor social- 
economice ale Republicii Moldova.

în literatura de specialitate se discută 
intens problemele marketingului de bibli­
otecă. Spectrul acestor probleme poate fi 
sistematizat în patru blocuri principale: ex- 
tinderea surselor de finanţare a bibliotecilor 
şi a activităţii lor antreprenoriale (I. Bagro­
va, C. Baldock, S. Barral, K. Bierman, 
V. Kliuev, S. Kolegaeva, L. Kojevnikova, 
T. Maistrovici, J. Şadrina); implementarea 
principiilorde marketing în practica bibliote­
cilor (A. Andreasen, H. Anghelescu, P. Bor- 
chardt, G. Costache, I. Enache, T. Leisner, 
M. Moldoveanu, G. Norman, J.-M. Salaun, 
R. Savard, L. Gherasimova, O. Kokoikina, 
E. lastrebova); inovaţii în bibliotecă şi diver­
sificarea gamei de produse şi servicii de bi­
bliotecă (D. Cartmill, P. Eiglier, E. Langeard, 
L. Kulikovski, A. Repanovici, N. Ţurcan, 
A. Arzuhanov, M. Dvorkina, E. Kaceanova, 
E. Railean); publicitatea şi extinderea relaţii­
lor publice (B. Usherwood, S. Matlina).

în acelaşi timp, analiza publicaţiilor 
demonstrează că bazele metodologice 
ale activităţii bibliotecii în condiţiile actu­
ale, ce se referă la produsele şi serviciile 
de bibliotecă, la costurile lor, rămân ne­
cercetate, inadvertenţă ce a şi determinat

actualitatea temei investigate, precum şi 
tentaţia autorului de a înainta sugestii şi 
recomandări întru valorificarea ei. Proble­
ma privind procesul de adaptare a biblio­
tecilor universitare din Republica Moldova 
la transformările mediului extern necesită 
o abordare complexă, deoarece factorii 
mediului influenţează cererea şi oferta de 
servicii infodocumentare, performanţele 
unui serviciu de bibliotecă. în acest sens, 
prezenta lucrare are ca problemă ştiinţifică 
procesul complicat de adaptare a bibliote­
cii la mediul concurenţial actual generat 
de noile tehnici de comunicare şi de con­
fruntare cu oferta competitivă a furnizori­
lor de servicii informaţionale online.

Scopul cercetării rezidă în analiza 
particularităţilor orientării de marketing a 
bibliotecii în vederea stabilirii unor repere 
metodologice pentru inserţia instrumen­
telor de marketing în practica bibliotecilor 
universitare din Republica Moldova, în de­
terminarea factorilor ce contribuie la va­
lorificarea patrimoniului documentar şi la 
dezvoltarea serviciilor informaţionale com­
petitive. Atingerea scopului preconizat pre­
supune realizarea următoarelor obiective:

• analiza structurală şi funcţională a 
sistemului „Biblioteca" -  obiect al orientă­
rii de marketing;

• examinarea cadrului teoretico-me- 
todologic privind extinderea marketingu­
lui în sfera serviciilor infodocumentare;

• elucidarea impactului mediului de 
marketing asupra funcţionării biblioteci­
lor universitare şi tendinţelor pieţei info­
documentare;

• identificarea factorilor de influenţă 
a comportamentului consumatorului de 
servicii infodocumentare;

• relevarea mixului de marketing şi 
integrarea componenţelor sale în sistemul 
bibliotecilor universitare din Republica 
Moldova;

• elaborarea tipologiei şi a sortimen­
tului serviciilor prestate în bibliotecă;
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• stabilirea metodelor de determina­
re a preţurilor pentru serviciile prestate de 
bibliotecă;

• formularea unor propuneri de stra­
tegii şi politici de marketing privind va­
lorificarea potenţialului informaţional şi 
perfecţionarea serviciilor informaţionale 
în bibliotecile universitare din Republica 
Moldova.

Metodologia cercetării ştiinţifice.
Suportul metodologic şi teoretico-ştiin- 
ţific al lucrării îl constituie concepţiile şti­
inţifice moderne privind legităţile dezvol­
tării societăţii umane. Investigaţia îmbină 
mai multe metode de cercetare: teoretice 
(documentarea ştiinţifică, analiza şi sinte­
za, comparaţia, clasificarea, generalizarea, 
analiza teoriei şi practicii naţionale şi inter­
naţionale privind problemele marketing­
ului de bibliotecă); empirice (observarea 
directă a activităţii de marketing desfă­
şurată în bibliotecile din Republica Mol­
dova); sociologice (chestionarea, sondaje 
de opinii ale utilizatorilor şi intervievarea 
managerilor din bibliotecile universitare). 
Fundamentul teoretico-ştiinţific se axea­
ză pe studiile unor specialişti elaborate 
în domeniile marketing, biblioteconomie, 
comunicare, ştiinţa informării.

Noutatea şi originalitatea ştiinţifică 
a lucrării consistă în: stabilirea unui cadru 
conceptual specific al marketingului de 
bibliotecă bazat pe misiunea ei socială, ţi- 
nându-se seama de cerinţele mediului so­
ciocultural; identificarea modelului micro­
economic de funcţionare şi administrare a 
bibliotecii; determinarea poziţiei compe­
titive a bibliotecilor universitare pe piaţa 
serviciilor infodocumentare din Republica 
Moldova; distingerea mecanismului com­
portamental orientat spre regăsirea infor­
maţiei prin intermediul bibliotecii; analiza 
profilului şi determinarea tipologiei utili­
zatorilor bibliotecii universitare; elaborarea 
structurii de bază a ofertei de servicii bibli­
otecare în noul mediu tehnologic; elabora­

rea tipologiei serviciilor infodocumentare 
bazate pe principiul accesibilităţii şi gratu­
ităţii servirii bibliotecare; adaptarea instru­
mentelor şi tehnicilor specifice de market­
ing la structura proceselor de bibliotecă.

Problema ştiinţifică importantă 
soluţionată a cercetării rezidă în funda­
mentarea orientării de marketing a bibli­
otecilor universitare, fapt care a generat 
schimbările paradigmatice ale sistemului 
de servicii infodocumentare, în vederea 
valorificării patrimoniului documentar şi 
consolidării poziţiei competitive pe piaţa 
serviciilor informaţionale.

Semnificaţia teoretică a cercetării 
constă în stabilirea direcţiilor, mijloace­
lor şi procedeelor activităţii de marketing 
pentru instituţia bibliotecară; colectarea şi 
interpretarea informaţiilor necesare pentru 
conceperea politicilor şi strategiilor mixului 
de marketing; dezvoltarea arsenalului de 
forme organizaţional-metodice şi de admi­
nistrare ale activităţii de bibliotecă, legate 
de inovarea şi ameliorarea calităţii servicii­
lor oferite de biblioteca universitară.

Valoarea aplicativă a cercetării îşi 
găseşte exprimare în faptul că în ea sunt 
propuse măsuri menite să asigure deru­
larea, în condiţii optime, a procesului de 
implementare a tehnologiilor de market­
ing în sfera biblioteconomică, şi anume: 
definirea direcţiilor aplicative ale market­
ingului în activităţile specifice biblioteci­
lor universitare în funcţie de exigenţele 
consumatorului; formularea politicilor de 
marketing în sistemul bibliotecilor uni­
versitare din Republica Moldova; elabo­
rarea nomenclatorului serviciilor prestate 
de biblioteci; elaborarea metodologiei de 
calculare a tarifelor la serviciile prestate 
de bibliotecă; relevarea celor mai efici­
ente metode de distribuţie şi promovare 
a resurselor şi serviciilor informaţionale 
de bibliotecă; reglementarea organizării 
şi funcţionării bibliotecii electronice şi a 
repozitoriului instituţional în cadrul insti­

Biblioteca Municipală „Bogdan Petriceicu Hasdeu' 41



BiblioPolis | STUDII Şl CERCETĂRI

tuţiei de învăţământ superior; formularea 
prevederilor politicii instituţionale privind 
Accesul Deschis la informaţie; elaborarea 
unor propuneri privind ameliorarea imagi­
nii şi perfecţionarea serviciilor informaţio­
nale în bibliotecile universitare din Repu­
blica Moldova.

Rezultatele ştiinţifice principale:
1. Studierea aspectelor teoretice, me­

todologice şi practice ale orientării de mar­
keting a bibliotecii universitare determină 
soluţionarea problemelor actuale de adap­
tare a acestei instituţii la mediul extern şi 
permite realizarea unei strategii de valorifi­
care a patrimoniului documentar şi de per­
fecţionare a serviciilor informaţionale.

2. Analiza practicii existente de servire 
infodocumentară permite să constatăm 
trecerea biblioteconomiei naţionale la 
modele adaptabile de organizare şi gesti­
une economică. Aceste modele se bazea­
ză pe utilizarea instrumentelor de market­
ing în prestarea serviciilor de bibliotecă.

3. Aplicarea tehnologiilor de market­
ing în bibliotecă face posibilă pronosti­
carea situaţiei pe piaţă, studierea şi simu­
larea cererii informaţionale, anticiparea 
necesităţilor informaţionale ale utilizato­
rilor, elaborarea şi înnoirea sistematică a 
nomenclatorului serviciilor de bibliotecă.

4. Orientarea de marketing, ca sistem 
de acţiune, contribuie la perfecţionarea 
funcţionării bibliotecii în mediul concu- 
renţial generat de noile tehnici de comuni­
care şi de confruntare cu oferta competiti­
vă a furnizorilor de servicii informaţionale, 
la ameliorarea imaginii instituţiei infodo- 
cumentare şi la consolidarea relaţiilor cu 
utilizatorii de servicii informaţionale.

Implementarea rezultatelor ştiinţi­
fice. Materialele cercetării au fost folosite 
la elaborarea cursului Marketing de bibli­
otecă. Promovarea instituţiei biblioteca­
re, susţinut în cadrul Centrului Naţional 
de Instruire Continuă a Bibliotecarilor; la 
elaborarea curriculumului Marketing de

bibliotecă din programul de master Ma­
nagementul instituţiei infodocumentare; la 
elaborarea documentelor reglementare 
pentru biblioteci (Regulamentul-cadru de 
organizare şi funcţionare a bibliotecilor din 
instituţiile de învăţământ superior, aprobat 
prin Hotărârea Ministerului Educaţiei nr. 7. 
4/6 din 7.05.2002; Nomenclatoarele servici­
ilor cu plată prestate de către Ministerul Cul­
turii şi Turismului şi instituţiile subordonate, 
aprobate prin Hotărârea Guvernului nr. 
1311 din 12.12.2005; Regulamentul-cadru 
privind prestarea de servicii contra plată în 
bibliotecă, adoptat la Şedinţa Consiliului 
Biblioteconomie Naţional din 28.05.2004).

Aprobarea rezultatelor ştiinţifice. 
Tezele principale, rezultatele şi concluziile 
cercetării au fost prezentate în comuni­
cările din cadrul conferinţelor naţionale 
şi internaţionale (peste 80 de conferinţe 
în Republica Moldova, România, Norve­
gia, SUA, Germania, Israel, Franţa, Rusia, 
Ucraina). Ideile fundamentale ale cerce­
tării, abordările teoretice şi recomandările 
practice au fost reflectate în articole publi­
cate în reviste naţionale şi internaţionale 
(88 de publicaţii ştiinţifice şi metodice, cca 
35,8 coli de autor).

în primul capitol Delimitări concep­
tuale ale activităţii biblioteconomice din 
perspectiva marketingului se prezintă o 
analiza structurală şi funcţională a biblio­
tecii ca sistem sociocultural şi ca obiect al 
cercetării de marketing. Este abordat con­
ceptul de marketing, fiind examinat conţi­
nutul şi specificul marketingului de biblio­
tecă.Tot aici este argumentată necesitatea 
implementării şi posibilităţile de extindere 
a marketingului în sfera serviciilor infodo­
cumentare.

Complexitatea crescândă a fenome­
nelor de bibliotecă impune abordarea 
sistemică a acesteia. Biblioteca este un 
sistem dinamic, evoluţia şi viabilitatea ei 
fiind determinate de modificările care se 
produc în cadrul sistemului, în relaţiile lui

42 Biblioteca Municipală „Bogdan Petriceicu Hasdeu"



Nr. 4 (2014)

cu mediul. Pentru a înţelege corect rolul 
bibliotecilor universitare, este important 
să percepem, bazându-ne pe teoria gene­
rală a sistemelor elaborată de Ludwig von 
Bertalanffy [13, p. 6], că acestea funcţio­
nează ca sisteme deschise. Un sistem so­
cial este un„sistem cu echilibru dinamic"şi 
în cadrul său subsistemele sunt capabile, 
ele însele, de schimbare. Dependenţele 
funcţionale pot fi analizate ca legi funcţio­
nale ale sistemului social [2, p. 21].

Autorul a folosit procedeul metodo­
logic pentru prezentarea bibliotecii uni­
versitare în calitate de sistem (figura 1). Ca 
exemplu este aleasă structura sistemului 
„Biblioteca" ce include patru elemente: 
fondul infodocumentar (FI), utilizatorii (U), 
personalul bibliotecii (PB), baza tehnico- 
materială (BTM).

Sistemul „Biblioteca" poate fi clasificat 
în categoria unor sisteme complexe, care 
se caracterizează printr-o funcţionare bine 
orientată, cu multe elemente ce se află, de 
asemenea, în interacţiune şi cu legături in­
formaţionale determinate. Complexitatea 
sistemului este determinată prin structura 
sa şi relaţiile interne (din sistem) şi exter­
ne (cu mediul ambiant), prin tipul de ad­
ministrare a canalelor relaţiilor interne şi 
externe, caracteristica incertitudinii func­
ţionale. Din punctul de vedere al structurii, 
biblioteca -  un sistem complex, reprezintă

un ansamblu de elemente multiple care 
sunt unite pentru îndeplinirea funcţiei de 
servire a utilizatorilor cu documentele şi 
informaţiile necesare. Realizarea acestor 
obiective impune procesele de completa­
re, prelucrare şi organizare a fondului de 
bibliotecă care stau la baza informaţională 
a servirii bibliotecare. Societatea influen­
ţează structura bibliotecii în aşa mod, încât 
aceasta capătă o configuraţie dependentă 
de structura de grup şi comunitară a socie­
tăţii. Prin urmare, relaţia societate-biblio- 
tecă este o relaţie de influenţare reciprocă, 
în care starea bibliotecii este determinată 
de legile sistemului social. Mediul de mar­
keting al bibliotecii îl formează ansamblul 
de influenţe ale tuturor factorilor mediului 
care acţionează asupra bibliotecii şi care 
influenţează, într-un fel sau altul, adminis­
trarea acesteia.

Biblioteca universitară funcţionea­
ză într-un context organizaţional definit 
prin profilul instituţiei tutelare, numărul 
facultăţilor, organizarea spaţială, care îi 
impune de cele mai multe ori structura 
[1, p. 10]. Privită ca sistem, biblioteca uni­
versitară este un sistem socioeconomic, 
întrucât reuneşte mijloacele de producţie 
şi forţa de muncă prin intermediul cărora 
realizează produse, lucrări, servicii cores­
punzător comenzii sociale; este un sistem 
sociocultural, întrucât conţine elementele

Sistem

In trare  _ Ieşire

SUBSISTEM ->■ SUBSISTEM “ ► SUBSISTEM “ ► SUBSISTEM

c o m p l e t a r e  p r e l u c r a r e  c o n s e r v a r e

Feedback

s e r v i r e

Figura 7. Funcţionarea sistemului „Biblioteca". Sursa: Adaptat după I.N. Stolearov [14]
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ce definesc sistemul de valori, obiceiurile, 
tradiţiile, credinţele şi normele de com­
portament; este un sistem complex, pen­
tru că reprezintă numeroase legături ale 
diferitor componente care acţionează în 
interconexiuni determinate de existenţa 
obiectivelor proprii întregului sistem. Bi­
blioteca universitară reprezintă o latură a 
ansamblului organizaţional, fiind un sis­
tem deschis, adaptiv, ţinând seama de fap­
tul că este o componentă a unor sisteme 
mai mari cu care are legături bine stabilite.

Conceptul de perfecţionare a activită­
ţii unei organizaţii orientate spre market­
ing are la bază următoarele principii: cer­
cetarea temeinică a pieţei; fundamentarea 
segmentării pieţei; punerea accentelor pe 
abordări şi tehnologii inovaţionale în acti­
vitatea şi administrarea activităţii; analiza 
şi evaluarea activităţii unei organizaţii şi 
a condiţiilor funcţionării acesteia; plani­
ficarea, elaborarea şi realizarea progra­
melor de marketing. Logica administrării 
moderne a activităţii bibliotecii în baza 
principiilor de marketing corespunde 
conceptului elaborat încă în 1981 de către 
biblioteconomul englez B. Cronin pentru 
instituţiile necomerciale, biblioteci, centre 
de informare şi documentare. El distinge 
marketingul bibliotecilor ca un tip special 
al marketingului nonprofit şi, implicit, al 
celui cultural [12, p. 71]. După Thieri Gia- 
ppiconi, marketingul de bibliotecă este un 
domeniu biblioteconomie care se ocupă de 
activităţi speciale, implicând tot ce ţine de 
relaţiile cu utilizatorii şi ajustarea ofertei la 
cerinţele acestora: produs, distribuţie, pre­
ţuri, promovare, cercetări de piaţă, politică 
tarifară, strategii operaţionale etc. [5, p. 19],

Implementarea marketingului în bi­
bliotecă vizează conturarea unor strategii 
concrete care duc la eficientizarea şi la op­
timizarea activităţilor. Piaţa actuală, în in­
teriorul căreia activează şi biblioteca, este 
atât de extinsă şi variată, influenţa ei e atât 
de mare încât este nevoie să fie creat un

nou tip de activitate legat de instrumente­
le şi tehnicile de marketing. Activitatea de 
marketing în biblioteci include sistemul de 
măsuri care influenţează în mod activ uti­
lizatorul şi care au drept scop extinderea 
şi diversificarea sortimentului de produse 
şi servicii oferite de bibliotecă. Transferul 
„mecanic" al principiilor şi al tehnologiilor 
de marketing comercial în domeniul acti­
vităţii bibliotecare nu doar nu este justi­
ficat, dar şi denaturează esenţa activităţii 
bibliotecilor, înalta lor menire socială.

Pentru atingerea scopului de satisfa­
cere a necesităţilor utilizatorilor astăzi în 
mai multe biblioteci se aplică marketingul 
mix sau un complex de mijloace constitu­
ite din patru componente: planificarea şi 
crearea produselor şi serviciilor, formarea 
preţurilor, selectarea canalelor de distribu­
ţie şi promovarea. Strategia unui astfel de 
program de marketing -  activizarea bibli­
otecii şi a pieţei; tactica acestui marketing 
-  alegerea operativă a metodelor şi reali­
zarea acţiunilor care reacţionează operativ 
la schimbările situaţiei pe piaţă. în cadrul 
acestui program, bibliotecile trebuie să 
studieze şi să analizeze serviciile (produse­
le) lor, costul lor, căile de dezvoltare, for­
mele de interacţiune cu consumatorii [11; 
13]. Sensul tuturor operaţiunilor de mar­
keting constă în a oferi serviciile în condiţii 
ce ar conveni utilizatorului mai mult decât 
ofertele alternative. Dispunând de un ar­
senal considerabil de influenţare asupra 
consumatorului, marketingul asigură for­
marea culturii informaţiei. Marketingul 
de bibliotecă este conceptul general de 
administrare a bibliotecii, în cadrul căruia 
întreaga ei activitate este îndreptată spre 
satisfacerea consecventă a cerinţelor reale 
şi potenţiale ale utilizatorilor şi, prin urma­
re, spre realizarea obiectivelor bibliotecii. 
Marketingul de bibliotecă este o metodă 
universală, a cărei aplicare reglementează 
în mod eficient relaţiile în sistemul de bază 
„bibliotecă-utilizator".
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Restructurarea şi democratizarea vie­
ţii sociale, reformele social-economice au 
influenţat puternic situaţia economică a 
bibliotecilor şi au determinat alinierea lor 
la standarde noi de calitate şi condiţii de 
funcţionare. Constituirea pieţei serviciilor 
de bibliotecă devine un proces obiectiv şi 
o realitate economică. Mecanismul econo­
mic al bibliotecilor se bazează pe aplicarea 
normativelor sociale durabile şi presupu­
ne utilizarea noilor principii de planificare, 
finanţare şi remunerare. La etapa moder­
nă este necesară ajustarea bazei juridice, 
care ar garanta bibliotecilor adaptarea la 
condiţiile economice actuale şi constru­
irea unui nou tip de relaţii ale bibliotecii 
cu utilizatorii. Respectiv, s-a modificat şi 
rolul social al bibliotecilor, orientat astăzi 
spre satisfacerea nevoilor reale ale întregii 
comunităţi. Pentru identificarea lor, biblio­
tecile au desfăşurat cercetări de amploare, 
astfel urmărind scopul de a cunoaşte atitu­
dinea utilizatorilor faţă de resursele şi dis­
ponibilităţile bibliotecilor pentru satisfa­
cerea cerinţelor lor. Nevoia de informare, 
obiectiv maturizată în societate, a condi­
ţionat o dezvoltare rapidă a instituţiilor şi 
canalelor informaţionale, a căror activitate 
ameninţă existenţa bibliotecii şi reduce 
din funcţiile ei. Noua abordare a obiecti­
velor şi a problemelor unei biblioteci a pus 
în vizorul ei anume funcţia informaţională.

Bibliotecile sunt implicate în activitatea 
de marketing, deoarece zilnic participă în 
diverse relaţii de schimb cu instituţii simi­
lare, organisme de stat, organizaţii publice, 
colective de muncă, utilizatori de servicii. 
Popularitatea scăzută a unor servicii, coor­
donarea slabă a activităţii de promovare 
sunt dovadă a faptului că bibliotecile se află 
la un început de cale spre o abordare a acti­
vităţii pe principii de marketing. Specialiştii 
în informare declară importanţa strategică, 
economică şi culturală a informaţiei, subli­
niind influenţa ei pozitivă asupra eficacităţii 
economice. în acest sens, aplicarea princi­

piilor de piaţă în activitatea bibliotecilor 
poate fi profitabilă.

Rolul dominant al blocului de mar­
keting în sistemul managerial al biblio­
tecii evidenţiază rolul preponderent al 
marketingului, determinând activitatea 
tuturor subdiviziunilor: începând cu eta­
pa primară de identificare a grupurilor 
prioritare pentru servire şi a necesităţilor 
utilizatorilor până la controlul calităţii de 
servire. Abordarea activităţii bibliotecii în 
concepţia de marketing este în întregime 
justificată, deoarece implică relaţiile din­
tre serviciile oferite şi cererile diferenţiate 
ale utilizatorilor sau, altfel spus, relaţiile de 
schimb. Marketingul regândeşte interiorul 
sistemului bibliotecar în scopul satisfacerii 
cât mai prompte a nevoilor de informare, 
în acest context, marketingul reprezintă 
o politică de adaptare a bibliotecilor la 
schimbări. Totodată, implementarea lui va 
contribui la promovarea mai rapidă a ser­
viciilor bibliotecii pe piaţă şi, ca rezultat, la 
sporirea nivelului de cultură a populaţiei.

Capitolul al doilea Fundamentarea 
strategiei de marketing pentru instituţia 
infodocumentară este dedicat analizei 
impactului mediului de marketing asupra 
funcţionării bibliotecilor universitare din 
Republica Moldova. Sunt identificate par­
ticularităţile pieţei serviciilor infodocumen- 
tareîn cadrul sistemului de învăţământ uni­
versitar din Republica Moldova. Totodată, 
este studiat conţinutul comportamentului 
consumatorului de servicii infodocumenta- 
re în biblioteca universitară. De asemenea, 
sunt descrise rezultatele propriilor cercetări 
sociologice -  ale anchetei prin sondaj reali­
zate în cadrul bibliotecilor universitare din 
Republica Moldova.

Pentru fundamentarea strategiei de 
marketing în sfera serviciilor infodocu- 
mentare se cere cunoaşterea pieţei, a 
principalelor ei dimensiuni în funcţie de 
structura, aria şi capacitatea acesteia. Pia­
ţa serviciilor de bibliotecă poate fi definită
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în linii generale ca reprezentând spaţiul 
de întâlnire a cererii cu oferta de servi­
cii şi produse de bibliotecă, incluzând şi 
condiţiile mediului extern circumscrise 
acestui spaţiu. Pentru conducerea efectivă 
a activităţii de marketing în sfera infodo- 
cumentară se impune cercetarea tuturor 
factorilor pieţei -  atât a celor contextuali, 
care definesc mediul economic şi socio­
cultural în care se întâlnesc şi se manifestă 
cererea şi oferta de produse şi servicii info- 
documentare, cât şi a factorilor structurali: 
factorii cererii, ai ofertei şi ai consumului.

Factorii mediului extern care influen­
ţează performanţele unui serviciu de bibli­
otecă definesc macromediul serviciilor in- 
fodocumentare, care exprimă ansamblul 
condiţiilor de natură eterogenă constituit 
din componentele mediului: economic, 
politic, sociocultural, demografic, tehno­
logic, natural şi instituţional. Influenţa ma- 
cromediului creează situaţii nefavorabile 
şi în funcţionarea bibliotecilor universita­
re: lipsa documentelor ce reglementează 
unele domenii de activitate bibliotecară; 
dezechilibrul dintre cerere şi ofertă privind 
transmiterea-utilizarea informaţiei; creşte­
rea rapidă a preţurilor pentru achiziţii de 
documente, consumabile, echipamente 
etc.; neasigurarea securităţii patrimoniu­
lui documentar şi informaţional; presiuni 
crescânde ale concurenţei în mediul învă­
ţământului şi al informaţiei; climatul socio- 
politic instabil. Mediul extern al instituţiei 
bibliotecare este caracterizat printr-un di­
namism accentuat, a cărui influenţă poate 
fi pozitivă sau negativă, după cum institu­
ţia bibliotecară se adaptează rapid sau nu 
cerinţelor contextuale ale momentului.

Cu factorii din imediata apropiere, cei 
care alcătuiesc micromediul, biblioteca uni­
versitară întreţine relaţii la fel de complexe. 
Funcţionarea bibliotecii este influenţată 
şi de caracterul relaţiilor cu utilizatorul, cu 
furnizorii, intermediarii, concurenţii, orga­
nismele publice. Caracterul raporturilor

principale ale bibliotecii cu mediul este de­
terminat de rolul pe care îl au astăzi biblio­
tecile, de noul conţinut al valorilor reflecta­
te în filosofia biblioteconomică.

Criza economică şi financiară a impus 
reducerea bugetelor, mai ales printr-o ra­
ţionalizare a cheltuielilor. în acelaşi timp, 
au sporit exigenţele faţă de eficienţă şi 
calitate, ceea ce a amplificat importanţa 
evaluării ca instrument managerial. în ul­
timii cinci ani tendinţa de micşorare a fon­
dului de publicaţii şi a bugetelor alocate 
se menţine, numărul de utilizatori fiind în 
continuă descreştere. Conform datelor sta­
tistice pentru anul 2013, în Republica Mol­
dova funcţionau 19 biblioteci universitare 
în cadrul instituţiilor de învăţământ supe­
rior de stat şi trei în cadrul învăţământului 
superior particular. Analiza indicatorilor 
medii cuprinşi în tabelul 1 demonstrează 
că bibliotecile universitare, în comparaţie 
cu reţeaua bibliotecilor publice, sunt mai 
dotate şi vizitate mai intens.

în majoritate, bibliotecile universitare 
nu corespund standardelor promovate 
pe plan internaţional privind diversitatea 
publicaţiilor şi informaţiilor pentru public, 
varietatea şi calitatea serviciilor oferite, a 
spaţiilor de amplasare, a echipamentului 
tehnic etc. Analizând situaţia în care se 
află şi funcţionează cele opt biblioteci uni­
versitare -  lideri în domeniu, constatăm 
că tendinţele generale la nivel naţional se 
prezintă astfel: personalul total al bibliote­
cilor universitare a cunoscut o scădere de 
3,5%; numărul de utilizatori înscrişi în bi­
bliotecile universitare a scăzut cu 8%; îm­
prumuturile au scăzut cu 27%, vizitele la 
bibliotecă cu 32%. Publicaţiile electronice 
în structura colecţiilor universitare consti­
tuie doar 0,1%, deşi acest indice a cunos­
cut o ascensiuneîn ultimii ani, majorându- 
se de 7,1 ori faţă de anul 2000.

în condiţiile economiei de piaţă ne­
voile consumatorului nu pot fi satisfăcute 
decât printr-o cooperare activă între bibli-
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oteci. Dezvoltarea colecţiilor în cooperare 
este cea mai bună şi eficientă cale (mai 
ales pentru resurse şi ediţii electronice), 
facilitând folosirea partajată a resurselor şi 
prestarea de servicii, asigurând şi accesul 
universal la publicaţii.

Analiza SWOT a bibliotecilor universi­
tare din Republica Moldova ne sugerează 
unele generalizări: pentru integrarea efici­
entă în infrastructura informaţională a ţării 
şi participarea activă la formarea spaţiului 
informaţional la nivel naţional şi internaţio­
nal este necesară stimularea cererii pentru 
servicii de bibliotecă şi eliminarea obstaco­
lelor legate de acces la informaţie şi resurse. 
Activitatea bibliotecii universitare trebuie 
desfăşurată în raport cu tendinţele mondi­
ale: diversificarea, personificarea şi conver­
genţa serviciilor informaţionale. Politica de 
stat asigurând un echilibru de interese ale 
societăţii, populaţiei şi actorilor pieţei infor­
maţionale va permite bibliotecilor să aducă 
o contribuţie semnificativă la dezvoltarea 
ştiinţei, educaţiei şi culturii, va accelera re­
formele socioeconomice, va potenţa com­
petitivitatea pe piaţa informaţiei.

Cunoaşterea publicului este primul 
demers al activităţilor de marketing, nece­
sar pentru asigurarea eficacităţii activităţii 
şi pentru orientarea ofertei documentare. 
Sursele documentare ce vizează proble­
mele marketingului subliniază în mod 
special rolul segmentării pentru succesul 
bibliotecilor [6; 8; 10]. Acest fenomen re­
prezintă divizarea totalităţii de utilizatori 
după diverse criterii -  formale şi nefor­
male, semnificative pentru desfacerea 
serviciilor şi produselor de bibliotecă. Pe 
lâncjă criteriile sociale, economice şi de­
mografice, segmentarea se bazează şi pe 
principii psihologice, adică pe motivele 
care îi determină pe beneficiari să apele­
ze la anumite servicii de bibliotecă. Un alt 
aspect psihologic al segmentării pieţei de 
servicii îl constituie orientarea (motivaţia) 
personalităţii, care îi determină decizia de 
a recurge la serviciile bibliotecii.

în funcţie de diversitatea criteriilor, 
există şi o tipologie diversă a consumatori­
lor de servicii bibliotecare. Studiile privind 
consumatorii de informaţii, nevoile lor, 
comportamentul şi atitudinile acestora, în

Tabelul I . Indicatorii de bază ai activităţii bibliotecilor publice şi universitare în anui 2013
Indicatori Biblioteci publice Biblioteci universitare

Numărul de biblioteci în reţea 1368 22
Documente stoc 16912000 9205037
Achiziţii 403000 75094
Utilizatori 827100 106796
Documente împrumutate 20087400 4083500
Vizite 8022600 2160898
Vizite virtuale 2965400 4288608
Personal 2419 491
Numărul total de calculatoare 1515 896
Indice mediu de lectură 24,3 38,2
Indice mediu de frecvenţă 9,6 20,2
Indice mediu de circulaţie a fondului 1,2 0,44
indice mediu de înnoire a fondului 41,2 122,6
Documente împrumutate per bibliotecar 8304 8317
Utilizatori per personal 342 218
Indice de dotare 20,4 86,2
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ultimele două decenii din ce în ce mai des 
monitorizate de biblioteci, au ca obiectiv 
identificarea categoriilor de utilizatori şi a 
nevoilor lor specifice de informare.

Utilizatorul este privit astăzi ca un par­
tener indispensabil, un agent de difuzare 
şi de comunicare a informaţiilor, un agent 
al stimulării, al ameliorării calităţii servicii­
lor şi produselor lansate pe piaţa informării 
şi documentării [6; 9]. Utilizatorii serviciilor 
informaţionale, necesităţile lor de infor­
mare, comportamentul informaţional, ca­
nalele de comunicare au devenit obiectul 
numeroaselor cercetări ştiinţifice pe plan 
internaţional. Interesul major pentru studi­
erea acestor probleme este determinat de 
schimbările radicale care s-au produs în do­
meniul biblioteconomie, incluzând: explo­
zia informaţională, modificarea suporturilor 
de informaţie şi a metodelor şi tehnicilor de 
organizare şi de transmitere a informaţiilor.

Există clasificări care consideră utiliza­
torul drept „un sistem psihologic" definit 
de factorii de vârstă, de sex etc., integrat 
într-un ansamblu de sisteme normalizate, 
lingvistice, politico-economice. Comporta­
mentul celor încadraţi în acest sistem psi­
hologic este influenţat, direct sau indirect, 
de situaţia socială, de activitatea pe care o 
exercită etc. în practica bibliotecilor univer­
sitare americane utilizatorii se împart în trei 
categorii: cercetători în domeniul ştiinţe­
lor fundamentale; cercetători în domeniul 
ştiinţelor aplicate; manageri. Un segment 
esenţial al publicului bibliotecii universita­
re îl constituie tineretul studios. Investigări­
le realizate în ultima perioadă în bibliotecile 
din Republica Moldova vizează în special 
rolul complex şi specific al bibliotecilor uni­
versitare ca sistem infodocumentar, cultu­
ral şi formativ. Aceste studii, pe de o parte, 
reflectă realităţile mediului bibliotecii uni­
versitare şi funcţiile ei în sistemul universi­
tar, iar, pe de altă parte, scot în evidenţă şi 
evaluează potenţialul informaţional şi ser­
viciile acordate utilizatorului.

48

Cercetarea şi evaluarea ofertei în baza 
caracteristicilor cantitative şi calitative 
sunt necesare pentru fundamentarea po­
liticii de dezvoltare a bibliotecii şi pentru 
cunoaşterea poziţionării ofertei ei în ra­
port cu cerinţele publicului sau cu oferta 
concurenţilor. Cercetarea ofertei biblio­
tecii se axează pe studierea: dimensiuni­
lor ofertei; elementelor ei componente; 
calităţii produselor şi a serviciilor oferite; 
schimbărilor la nivel de volum şi structu­
ră a ofertei; factorilor care influenţează 
oferta; raportului dintre oferta reală şi cea 
potenţială; strategiilor de ofertă; efectelor 
concurenţei asupra structurii ofertei.

Dacă procedăm la analiza mişcării 
stocurilor, care arată evoluţia cererii publi­
cului în raport cu oferta, putem identifica 
raportul real dintre ofertă şi cerere, con­
diţiile de satisfacere integrală a cererii. In­
dicatorii eficacităţii demonstrează relaţia 
dintre gradul de utilizare şi cantităţile de 
output-uri.

în figura 2 utilizarea medie per exem­
plar din stoc este demonstrată în raport 
cu bibliotecile universitare. La cercetarea 
ofertei culturale se impune utilizarea unui 
sistem de indicatori care să permită anali­
za complexă şi obiectivă a elementelor ei 
structurale. Studiul realizat a servit pen­
tru analiza ofertei bibliotecii universitare 
cu ajutorul a două categorii de indicatori: 
indicatori care definesc starea şi funcţi­
onalitatea bibliotecii universitare: finan­
ţare, săli de lectură şi referinţă, acţiuni 
culturale, dotări cu echipamente, resurse 
umane, probleme manageriale; indicatori 
de evaluare a potenţialului informaţional 
al bibliotecii universitare: colecţii, servicii 
informaţionale, cursuri de cultura infor­
maţiei oferite utilizatorilor etc. Informaţiile 
culese au permis elaborarea unei tipologii 
a ofertei bibliotecii în funcţie de condiţiile 
create în fiecare universitate.

Activităţile realizate în bibliotecile uni­
versitare sunt de o mare diversitate tipolo­
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gică, ce reprezintă elementele structurale 
ale ofertei şi componentele mixului co- 
municaţional. La nivelul structurilor com­
ponente ale ofertei se produc modificări 
sistematice de natură cantitativă şi calita­
tivă. Explozia informaţională şi dezvolta­
rea tehnologiilor comunicaţionale a dus 
la diversificarea şi extinderea ofertei info- 
documentare. Strategia de diversificare a 
ofertei cu scopul de a satisface cele mai 
exigente cerinţe determină o percepţie 
pozitivă a imaginii instituţiei bibliotecare. 
Dezvoltarea continuă a societăţii impu­
ne ordonarea fluxurilor informaţionale şi 
transmiterea lor pe căi optime. Biblioteca 
reacţionează la schimbarea nevoilor utili­
zatorilor prin introducerea de noi servicii, 
însoţită de schimbări tehnologice în struc­
tura şi organizarea servirii, de schimbări în 
micromediul bibliotecii.

Pe lângă evaluările de natură cantita­
tivă, cercetarea consumului infodocumen- 
tar presupune studierea comportamentu­
lui consumatorilor. Biblioteca influenţează 
indirect nevoile de informare ale utilizato­
rilor prin evaluarea continuă a cererilor, a 
activităţilor desfăşurate şi a condiţiilor în 
care serviciile oferite satisfac cererile de 
informare înaintate de către utilizator.

Utilizatorul care a conştientizat nevoia 
de informare formulează o întrebare sau o 
cerinţă pe care le direcţionează pe un ca­
nal de comunicare spre un sistem de infor­
mare în scopul de a primi un răspuns (ver­

bal, scris, vizual), care să-i satisfacă această 
nevoie. Deciziile cu privire la canalele de 
comunicare, la sistemele de informare şi la 
modalităţile de utilizare a acestora consti­
tuie comportamentul informaţional al unui 
utilizator. Nivelul culturii şi aptitudinile 
sunt alţi factori care influenţează deciziile 
de adresare la serviciile informaţionale. O 
sursă de ambiguităţi o reprezintă com­
portamentul utilizatorului de informaţii, 
care este adesea asimilat cu reacţia sau 
atitudinea acestuia. Comportamentul 
consumatorului de informaţii se defineşte 
prin „caracteristicile dinamice care permit 
aprecierea acestuia" [5, p. 27],

Evaluarea comparativă a consumului 
infodocumentar, cunoaşterea preferinţe­
lor pentru anumite publicaţii, a motivaţiei 
opţiunilor, a satisfacţiilor şi dezamăgirilor 
publicului oferă bibliotecilor informaţii 
importante pentru dezvoltarea strategi­
ilor de marketing. în cercetările de piaţă 
bibliotecile pot identifica factorii ce stimu­
lează implicarea utilizatorilor în activitatea 
bibliotecii legate de accesul la colecţii, fac­
torii ce creează atmosfera din bibliotecă, 
cei ce influenţează sistemul de informare 
documentară, serviciile prestate şi contac­
tul cu bibliotecarul.

Satisfacţia utilizatorului este condiţio­
nată, în prunul rând, de capacitatea biblio­
tecii de a-i furniza informaţia şi documen­
tele solicitate şi, respectiv, de capacitatea 
personalului de a regăsi informaţia. O eva-

Figura 2. Gradul de utilizare a colecţiilor bibliotecilor universitare (2013)
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luare calitativă a nevoilor şi a satisfacţiei 
utilizatorului e greu de realizat,„produsul" 
bibliotecilor fiind de natură subiectivă. In- 
teracţionând cu biblioteca, utilizatorul îşi 
va forma o anumită imagine despre servi­
ciile acordate de ea, calitatea lor. Aşteptă­
rile diferă de la un utilizator la altul şi pot 
fi modelate de diferite elemente: nevoile 
efective, experienţele serviciilor anterioa­
re, reputaţia bibliotecii şi publicitatea fă­
cută serviciilor de bibliotecă.

în vederea determinării conţinutului 
comportamentului consumatorului de 
servicii infodocumentare şi identificării că­
ilor de optimizare a condiţiilor de furnizare 
a acestor servicii, autorul a realizat un stu­
diu la nivel naţional: Tendinţele şi practicile 
serviciilor informaţionale în bibliotecile uni­
versitare (perioada mai-septembrie 2013). 
Universul eşantionului l-au constituit 901 
respondenţi: 686 studenţi, 70 masteranzi, 
145 profesori şi cercetători din nouă insti­
tuţii de învăţământ superior din Republica 
Moldova (USM, ASEM, UASM, USARB, UPS, 
USMF, UTM, ULIM, AAP). Eşantionul a fost 
calculat în baza datelor Biroului Naţional 
de Statistică (formularul statistic nr. 6-c), 
marja de eroare constituind ±3,3% cu o 
probabilitate de estimare de 95%.

Scopul cercetării rezidă în cuantificarea 
măsurii în care bibliotecile universitare din 
Republica Moldova folosesc anumite teh­

nici şi mijloace de servire a utilizatorilor şi 
în identificarea tendinţelor consumului in­
formaţional. Obiectivele cercetării au fost 
direcţionate spre: identificarea scopurilor 
consumului informaţional şi a factorilor ce 
orientează informarea, alegerea produse­
lor şi serviciilor informaţionale; stabilirea 
canalelor prin care este satisfăcută nevoia 
de informare; determinarea factorilor ce fa­
vorizează sau nu consumul informaţional.

Potrivit respondenţilor (62,5% dintre 
studenţi, 70,4% dintre cadrele didactice), 
biblioteca universităţii este o sursă impor­
tantă de satisfacere a nevoilor informaţio­
nale (figura 3). Tineretul studios recurge la 
serviciile bibliotecii universitare cu scopul 
realizării unui studiu eficient (72,1%), în 
scopuri de cercetare (46,5%) şi pentru in­
formare în domeniul de interes (44,8%). 
Profesorii şi cercetătorii apelează la servici­
ile bibliotecii pentru suport informaţional 
la procesele educaţional (79,8%) şi ştiinţific 
(88,4%). Cu toate acestea, tot mai des ei 
recurg la serviciile bibliotecii pentru orga­
nizarea evenimentelor ştiinţifico-didactice 
(39,7%), pentru a participa la acţiuni extra­
curricular (28,8%), pentru instruire cu pri­
vire la utilizarea informaţiei (19,5%) şi pen­
tru promovarea personală (18,7%).

Rezultatele chestionării permit confi­
gurarea unui profil al comportamentului 
utilizatorului bibliotecii universitare din
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Figura 3. Opinia respondenţilor privind afirmaţia că biblioteca universitară 
este cea mai importantă sursă de satisfacere a nevoilor informaţionale
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ţara noastră. Astfel, bibliotecile universi­
tare constituie structuri multifuncţionale 
în cadrul instituţiilor de învăţământ, care 
satisfac diverse necesităţi informaţionale 
şi culturale ale tineretului studios şi ale ca­
drelor didactice. Asocierile legate de bibli­
otecă, imagini alternative oferite de către 
respondenţi în cadrul sondajului, repre­
zintă informaţii importante pentru elabo­
rarea strategiei de poziţionare a bibliotecii 
care trebuie să se bazeze pe activităţi per­
manente de instruire şi de informare.

Internetul reprezintă o sursă de infor­
maţii solicitată intens de către tineretul 
studios. Bibliotecile trebuie să utilizeze 
internetul în calitate de instrument care 
optimizează tehnologiile de servire şi eco­
nomiseşte resursele de timp ale consu­
matorilor. Barierele principale în utilizarea 
serviciilor de bibliotecă sunt, în viziunea 
respondenţilor, resursele de timp limita­
te, resursele informaţionale insuficiente, 
asigurarea tehnică neadecvată. Bibliote­
ca tradiţională a format un tip autoritar 
de relaţii cu utilizatorul şi a creat stereo­
tipuri şi prejudecăţi în comportamentul 
consumatorilor de informaţii. Activitatea 
personalului de bibliotecă necesită o îm­
bunătăţire continuă, iar dezvoltarea com­
petenţelor bibliotecarilor va satisface mai 
eficient nevoile informaţionale ale utiliza­
torilor. Serviciile electronice de bibliotecă 
nu sunt suficient de populare în rândul 
utilizatorilor, cauza fiind calitatea scăzută 
a resurselor şi complexitatea lor, numărul 
insuficient de calculatoare în bibliotecă şi 
promovarea slabă. Satisfacţia maximă a 
respondenţilor cu privire la consumul ser­
viciilor de bibliotecă este condiţionată de 
nivelul de acces la colecţia bibliotecii, de 
calitatea serviciilor, de resursele electroni­
ce disponibile în bibliotecă.

Rezultatele studiului confirmă că se 
modifică paradigma de dezvoltare a bibli­
otecii universitare, care este concentrată 
pe transformarea potenţialului informa­

ţional în conformitate cu schimbările în 
micro- şi macromediu, pentru a dispune 
o prezenţă mai activă pe piaţa informaţi­
onală. Sondajul realizat a evidenţiat faptul 
că, pe lângă oferta tradiţională, utilizatorii 
aşteaptă de la bibliotecă servicii noi, baza­
te pe tehnologii informaţionale avansate 
care schimbă modul de servire. Biblioteca 
trebuie să plaseze necesităţile clientelei în 
centrul preocupărilor sale, deoarece utili­
zatorul poate să renunţe treptat la servici­
ile bibliotecii, dacă eficacitatea sistemului 
de informare nu va fi asigurată prin imple­
mentarea tehnologiilor informaţionale de 
vârf.

Investigaţiile noastre au demonstrat 
că un utilizator cu o deprindere pentru 
consum informaţional bine formată este 
mai activ în relaţia cu biblioteca. Astfel de 
factori, precum diversitatea suporturilor 
de informaţie, amplasarea comodă a bi­
bliotecii, virtualizarea ofertei, contribuie 
la popularizarea serviciilor de bibliotecă. 
Asigurarea calităţii în scopul satisfacerii 
utilizatorului presupune următoarele ac­
ţiuni: determinarea precisă a nivelului aş­
teptării utilizatorilor şi stabilirea precisă a 
caracteristicilor serviciului, în dimensiuni­
le sale tehnice şi funcţionale. Rezultatele 
cercetării ne permit să evidenţiem anumi­
te modele de comportament orientat spre 
consumul informaţional, care trebuie lua­
te în considerare pentru fundamentarea 
strategiilor de marketing în sfera servicii­
lor informaţionale.

Al treilea capitol Orientarea de mar­
keting a bibliotecii universitare -  condi­
ţie fundamentală a perfecţionării servi­
ciilor informaţionale prezintă direcţiile 
principale de implementare a politicilor 
de marketing în bibliotecile universitare 
în vederea îmbunătăţirii calităţii servicii­
lor oferite utilizatorilor. De asemenea, este 
abordată problema ce vizează tipologia şi 
sortimentul produselor şi serviciilor pre­
state în bibliotecă, metodologia determi­
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nării preţurilor la serviciile bibliotecii. Tot 
aici se pune accentul pe importanţa pro­
movării serviciilor, produselor de bibliote­
că, a metodelor şi procedeelor aplicate de 
bibliotecă privind distribuirea şi promova­
rea resurselor şi serviciilor informaţionale 
în condiţiile mediului concurenţial actual.

Politica de marketing a instituţiei in- 
fodocumentare defineşte cadrul general 
de acţiune al acesteia, în vederea realizării 
întregii sale activităţi. Politica globală de 
marketing este alcătuită dintr-un număr 
de patru politici de bază, şi anume: poli­
tica de produs, politica de preţ, politica de 
distribuţie şi politica promoţională care în 
combinaţie reprezintă mixul de marketing 
în instituţia infodocumenatră. Au fost evi­
denţiate politicile de marketing care pot fi 
utilizate în activitatea instituţiilor infodo- 
cumentare în vederea îmbunătăţirii calită­
ţii serviciilor oferite utilizatorilor de servicii 
informaţionale.

Politica de produs. Oferta de servicii 
înlocuieşte produsul dintr-o schemă a mi- 
xului de marketing pentru instituţia info- 
documentară. Serviciul de bibliotecă este 
menit, pe de o parte, să asigure formarea 
şi satisfacerea necesităţilor informaţiona­
le ale utilizatorilor, iar pe de altă parte, să 
contribuie la realizarea şi stimularea aces­
tor necesităţi.

Există diferite clasificări ale serviciilor 
infodocumentare care determină servicii­
le de bibliotecă drept rezultat final al unui 
proces tehnologic al activităţii informaţio- 
nal-ştiinţifice sau care se fundamentează 
pe abordarea sistemică a acestora cu lua­
rea în calcul a două particularităţi de bază: 
destinaţia şi modul de realizare. Aceste 
tipologii evidenţiază limitele între produ­
cerea şi consumul serviciilor de bibliotecă. 
Examinând clasificările serviciilor, avanta­
jele şi neajunsurile lor, autorul a elaborat 
o proprie clasificare a serviciilor prestate 
în bibliotecă, punând la fundamentele ei 
cele mai importante particularităţi ale ser­
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viciilor destinate utilizatorilor. Această cla­
sificare a serviciilor de bibliotecă a stat la 
baza Nomenclatorului-cadru pentru Siste­
mul Naţional de Biblioteci: servicii prestate 
gratuit şi contra plată; servicii documenta­
re; servicii informaţionale şi de referinţe; 
servicii electronice; servicii comunicative. 
Documentele de reglementare adoptate 
la nivel naţional au delimitat serviciile de 
bibliotecă oferite gratuit de cele oferite 
contra plată.

Politica de preţ. în viziunea de market­
ing, serviciile bibliotecii pot fi rentabile în 
cazul în care ea va pune în valoare tot ce 
are de oferit publicului, folosind pentru 
aceasta orice oportunitate. Trecerea bibli­
otecii la condiţii de piaţă impune nu doar 
schimbarea mecanismului financiar, ci şi a 
caracterului general al activităţii, inclusiv 
modificarea sistemului de relaţii cu utili­
zatorii. Implementarea serviciilor contra 
plată în practica bibliotecilor este lega­
tă de aprobarea la nivel naţional a unui 
set de documente, care au creat premise 
pentru trecerea bibliotecilor la acest gen 
de activitate. Determinarea preţurilor la 
produsele şi serviciile bibliotecare con­
stituie una dintre cele mai importante di­
recţii ale marketingului de bibliotecă. Din 
aceste considerente, analiza economică 
a activităţii bibliotecii include şi analiza 
costului unor activităţi bibliotecare speci­
ale, prestate gratuit beneficiarilor. Printre 
aceşti indicatori se înscriu atât cei generali 
(costul servirii unui utilizator, cheltuielile 
pentru o vizită sau pentru împrumut de 
publicaţii), cât şi cei specifici, care reflec­
tă costul unor procese speciale (comple­
tarea colecţiei, prelucrarea documente­
lor, asistenţa bibliografică etc.). Calculele 
specifice pot fi operate atât în contextul 
integral al bibliotecii, cât şi pentru o uni­
tate „de producţie" (costul de prelucrare a 
unei cărţi, costul unei referinţe bibliogra­
fice etc.). Evident, biblioteca trebuie să-şi 
direcţioneze activitatea în scopul utilizării
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raţionale a resurselor financiare, reducerii 
costurilor serviciilor prestate gratuit.

Determinarea preţurilor la unele ser­
vicii / produse de bibliotecă presupune 
evidenţa corelaţiei factorilor: de gestiune 
economică (costuri), de piaţă (cerere), de 
concurenţă. Stabilirea, prin gestiune eco­
nomică, a preţurilor se bazează pe iden­
tificarea cheltuielilor directe şi indirecte, 
ţinându-se cont de recuperarea costurilor 
sau de obţinerea profitului. Principiul defi­
nitoriu de stabilire a preţurilor la serviciile 
de bibliotecă îl constituie accesibilitatea 
lor. în activitatea de introducere în biblio­
tecă a serviciilor contra plată evidenţiem 
următoarele etape: cercetarea pieţei, ela­
borarea nomenclatorului de servicii, sta­
bilirea preţurilor, publicitatea serviciilor 
oferite. Metodologia de calculare a tarifelor 
pentru serviciile prestate de bibliotecă şi Re- 
gulamentui-cadru privind prestarea servi­
ciilor contra plată în bibliotecă elaborate 
de autorul cercetării pot sta la baza regle­
mentării acestei activităţi.

Politica de plasament. Plasamentul sau 
distribuţia este definită, în mod tradiţio­
nal, ca totalitatea activităţilor care permit 
punerea serviciilor la dispoziţia utilizatoru­
lui final, în momentul şi locul în care aces­
ta le solicită, precum şi a fluxurilor pe care 
le generează aceste activităţi. Specialiştii 
subliniază importanţa pe care o are înnoi­
rea serviciilor pentru plasament; accesibi­
litatea unui serviciu este deopotrivă o pro­
blemă de produs, dar şi de plasament. în 
privinţa bibliotecilor, sub acest termen se 
înţelege oferta de spaţiu şi timp pentru cli­
enţi. Politica de distribuţie se referă la anu­
mite facilităţi pe care biblioteca ar trebui 
să le ofere utilizatorilor pentru a-i stimula 
să apeleze şi să consume serviciile presta­
te în cadrul acesteia: amplasamentul bibli­
otecii, spaţiul, programul de funcţionare, 
condiţiile de informare (cromatica, ilumi­
natul, zgomotul, microclimatul, mobilierul 
etc.), atitudinea personalului [3; 8].
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Dezvoltarea tehnologică şi nevoia de 
informare tot mai intensă a utilizatorilor 
au impact şi asupra plasamentului ofer­
tei informaţionale a bibliotecii. Biblioteca, 
adaptându-se la nevoile consumului infor­
maţional şi ţinând cont de virtualizarea re­
laţiei subsistemului „bibliotecă-utilizator", 
va trebui să dezvolte colecţii şi sisteme de 
acces în mediu virtual.

Biblioteca electronică (BE) este o teh­
nologie inovaţională pentru distribuirea 
informaţiilor în cadrul instituţiilor de învă­
ţământ superior. Funcţionarea şi dezvol­
tarea BE este definită prin factorii externi 
ai bibliotecii: nivelul tehnologiilor compu­
terizate şi de comunicaţii; nivelul de dez­
voltare a societăţii, în special a economiei. 
Crearea BE în bibliotecile universitare este 
condiţionată de următoarele obiective: 
implementarea noilor tehnologii informa­
ţionale în procesele de instruire şi cerce­
tare; crearea condiţiilor pentru utilizarea 
activă a publicaţiilor electronice de către 
studenţi şi profesori; dezvoltarea instruirii 
la distanţă şi asigurarea acestui proces cu 
materiale didactice electronice. Probleme­
le privind structura BE, constituirea şi dez­
voltarea fondului BE, cerinţele înaintate 
faţă de elaborarea publicaţiilor electroni­
ce, distribuirea responsabilităţilor pentru 
funcţionarea BE, accesul utilizatorilor şi 
problemele legale ale BE sunt reflectate 
în Regulamentul-cadru cu privire la BE a in­
stituţiei de învăţământ superior, care este 
elaborat de autorul cercetării şi poate sta 
la baza acestei activităţi în bibliotecile uni­
versitare din Republica Moldova.

Accesul Deschis (AD) este o tehnologie 
inovaţională pentru distribuirea rezultate­
lor ştiinţifice pe baza principiilor de liberă 
circulaţie a informaţiilor. Pentru a asigura 
AD la literatura ştiinţifică în măsură egală 
sunt susţinute două strategii: autoarhiva- 
rea (institutional repositories) şi revistele 
pe bază de AD (open access journals). Bi­
bliotecile universitare pot încuraja autorii
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să publice rezultatele cercetărilor în AD şi 
prin această activitate să ajute cetăţenii în 
a-şi exercita dreptul lor de a avea acces la 
cunoaştere produsă din finanţare publică.

Pentru implementarea AD în ASEM, 
autorul a elaborat două documente im­
portante pentru a instituţionaliza AD, care 
au fost aprobate prin Decizia Senatului 
ASEM din 24 decembrie 2012 Politica insti­
tuţională a Academiei de Studii Economice 
din Moldova privind Accesul Deschis, prin 
care este recunoscută importanţa stra­
tegică a Accesului Deschis la informaţie 
pentru diseminarea cunoştinţelor ştiinţi­
fice; Regulamentul cu privire la organizarea 
şi funcţionarea Repozitoriului Academiei de 
Studii Economice din Moldova, care defi­
neşte Repozitoriul instituţional, determină 
scopurile, principiile creării, reglementea­
ză relaţia cu autorii articolelor ştiinţifice. 
Accesul la informaţii şi schimbul de infor­
maţii sunt esenţiale pentru dezvoltarea cu 
succes a societăţii şi bibliotecarii joacă un 
rol crucial, de lideri, pledând pentru pro­
movarea accesului liber la informaţia ştiin­
ţifică digitală. Formarea susţinătorilor AD 
în rândul utilizatorilor bibliotecilor univer­
sitare va îmbunătăţi calitatea învăţămân­
tului, va asigura un suport informaţional 
eficient pentru cercetarea academică şi va 
asigura, prin intermediul depozitului digi­
tal instituţional şi publicarea în AD, o mai 
mare transparenţă şi promovare a autori­
lor în spaţiul virtual de informare.

Politica de promovare. în sens general, 
comunicarea infodocumentară poate fi 
definită ca proces de transmitere de infor­
maţii (mesaje) de la bibliotecă către clien- 
tela-ţintă, folosind diferite mijloace de co­
municaţie -  mass-media sau de altă natură. 
Pentru a comunica eficient cu utilizatorii şi 
cu organismele publice, o bibliotecă uni­
versitară modernă are nevoie de un sistem 
complex de comunicaţii de marketing. Pro­
movarea, element al mixului de marketing, 
este privită ca o modalitate de a câştiga noi
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clienţi, de informare şi persuasiune; este 
esenţial ca biblioteca universitară să facă 
cunoscute şi să reamintească utilizatori­
lor săi avantajele pe care le oferă serviciile 
sale. Instrumentele specifice de comuni­
care promoţională sunt integrate în mixul 
promoţional (mix de comunicaţii de mar­
keting), principalele categorii fiind: reclama 
(publicitatea) media; promovarea vânzări­
lor (promoţiile); merchandising; publicitate 
directă, telemarketing; relaţii publice -  PR.

Activitatea promoţională implică in­
strumentele specifice sistemului de comu­
nicare a bibliotecii şi reprezintă o strategie 
adecvată obiectivelor instituţiilor bibliote­
care şi ale clientelei. O campanie promo­
ţională trebuie să pună în valoare toate 
instrumentele existente şi, totodată, să fie 
asimilată cu activitatea de marketing a bi­
bliotecii. Imaginea favorabilă este condiţia 
pentru efectele ulterioare ale mesajelor 
emise prin diferite instrumente promoţio- 
nale. Conceperea importanţei acestei acti­
vităţi în bibliotecă va constitui pe viitor un 
adevărat suport pentru conturarea direc­
ţiilor şi acţiunilor în vederea îmbunătăţirii 
atât a imaginii, cât şi a calităţii serviciilor 
oferite publicului.

Un instrument eficient în promova­
rea online este site-ul bibliotecii universita­
re. Specialiştii în marketing şi comunicare 
percep site-ul web al organizaţiei ca un 
instrument strategic de marketing online. 
Site-ul bibliotecii trebuie să se integreze în 
concepţia şi compoziţia site-ului universită­
ţii. Rubricile Biblioteca şi Resursele bibliotecii 
trebuie prezentate pe pagina de start a site- 
ului universităţii. Un site de bibliotecă care 
funcţionează bine şi eficient, cu timpul, se 
transformă în componentă importantă a 
sistemului de comunicare a universităţii.

Unele dintre site-urile bibliotecilor 
universitare sunt utilizate şi ca mijloace de 
instruire a studenţilor. în meniurile aces­
tora sunt prezentate diverse programe de 
instruire online, teste pentru verificarea
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cunoştinţelor, tururi ghidate, excursii onli­
ne etc. Din acest considerent, cursul Cul­
tura informaţiei oferit în bibliotecile uni­
versitare poate fi tratat ca o formă viabilă 
de promovare a serviciului de bibliotecă. 
Formarea viitorului specialist în cadrul uni­
versităţii este un proces complex, cu mul­
tiple faţete, care se realizează prin întregul 
set de discipline predate la universitate şi 
nu se limitează doar la dobândirea de cu­
noştinţe şi la formarea de abilităţi. Aceasta 
ar trebui direcţionată spre educarea unui 
specialist cu o nouă cultură a informaţiei, 
capabil să se orienteze în direcţiile prio­
ritare ale progresului ştiinţific şi tehnic, 
capabil să facă alegerile corecte în condi­
ţiile creşterii exponenţiale a informaţiei. 
Formarea culturii informaţiei trebuie să 
se bazeze pe următoarele principii meto­
dologice: cultural, sistemic, tehnologic, 
principii de integritate şi de continuitate 
a educaţiei. La baza paradigmei educaţi­
onale inovaţionale se află formarea unei 
personalităţi inteligente, apte să extragă 
informaţii şi să obţină cunoştinţe noi, ast­
fel încât să se simtă confortabil în mediul 
informaţional al societăţii.

Mixul de marketing reprezintă baza 
de referinţă a orientării de marketing a 
bibliotecii universitare. în sfera serviciilor 
componentele mixului de marketing s-au 
extins şi cuprind şi alte politici: de perso­
nal, de proces şi ambianţa fizică. Bibliote­
cile universitare au nevoie de acest set de 
variabile controlabile pentru a valorifica 
potenţialul informaţional şi a perfecţiona 
serviciile oferite utilizatorilor de informaţii.

Bibliotecile actuale, pentru a deveni bi­
blioteci ale viitorului, trebuie să înveţe câte­
va soluţii tehnologice şi organizaţionale: să 
introducă servicii mobile de bibliotecă; să 
înveţe să activeze în mediul distribuit Cloud 
computing; să stocheze în siguranţă infor­
maţiile digitale şi, desigur, să fie capabile să 
facă faţă fluxului informaţional în continuă 
creştere. Biblioteca „în nori" sau implicarea
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activă a infrastructurii bibliotecilor în servi­
ciile cloud computing este una dintre reali­
tăţile cele mai apropiate. Cloud computing 
este, de fapt, software şi hardware care ofe­
ră utilizatorului servicii de internet, care-i 
permit să folosească interfaţa web pentru 
acces de la distanţă la resursele selectate. 
Perspectiva platformelor cloud pentru bi­
blioteci pare suficient de clară şi creează 
baza pentru optimizarea, în continuare, a 
serviciilor de bibliotecă şi pentru dezvolta­
rea tehnologiei informaţiei.

Este necesar ca bibliotecile să depună 
maximum de eforturi pentru ca, în mediul 
digital şi al comunicaţiilor informaţiona­
le, să nu-şi deterioreze poziţiile, să nu se 
transforme în instituţii publice secunda­
re. Schimbările în tehnologie şi informare 
sunt inevitabile; astfel, promovarea şi mar­
ketingul prestaţiilor bibliotecilor universi­
tare trebuie să fie permanent revizuite şi 
redefinite. Extinderea serviciilor informa­
ţionale, perfecţionarea calităţii şi accesi­
bilităţii acestora constituie obiectivul care 
determină nu doar competitivitatea, dar 
şi viabilitatea bibliotecilor universitare. în 
acest context, orientarea de marketing, 
ca sistem de acţiune, este necesar să fie 
promovată în toate bibliotecile universita­
re din Republica Moldova, pentru a spori 
potenţialul competitiv al acestor instituţii.

Concluzii generale şi recomandări. 
Scopul prezentei cercetări a fost atins prin 
analiza complexă a particularităţilor orien­
tării de marketing a bibliotecii universitare 
în condiţiile socioeconomice actuale, prin 
stabilirea reperelor metodologice pentru 
implementarea instrumentarului de mar­
keting în practica bibliotecilor universitare 
din Republica Moldova, prin determinarea 
factorilor ce contribuie la valorificarea pa­
trimoniului documentar şi la dezvoltarea 
serviciilor informaţionale competitive. în 
acest context, problema ştiinţifică, care a 
fost soluţionată prin intermediul acestui 
demers ştiinţific, se referă la fundamen­
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tarea orientării de marketing în vederea 
adaptării bibliotecii universitare la mediul 
concurenţial actual generat de noile tehnici 
de comunicare şi consolidării poziţiei com­
petitive pe piaţa serviciilor informaţionale. 
Investigaţiile teoretice, analiza rezultatelor 
studiului sociologic empiric, precum şi eva­
luarea complexă a impactului mediului de 
marketing asupra funcţionării bibliotecilor 
universitare permit formularea următoare­
lor concluzii cu referire la tema abordată:

-  necesitatea implementării instru­
mentarului de marketing în activitatea 
bibliotecilor este condiţionată de schim­
bările mediului concurenţial şi vizează 
conturarea unor strategii care duc la efi- 
cientizarea şi la optimizarea serviciilor. 
Scopurile principale ale marketingului de 
bibliotecă sunt: satisfacerea deplină a ne­
cesităţilor şi a cerinţelor informaţionale;

-  extinderea şi dezvoltarea serviciilor 
de bibliotecă;

-  formarea şi menţinerea unei ima­
gini pozitive a bibliotecilor. Orientarea de 
marketing a bibliotecii este în întregime 
fundamentată, pentru că piaţa serviciilor 
informaţionale este extinsă şi variată, în­
cât pentru a fi competitivă este nevoie să 
fie utilizate instrumentele şi tehnicile de 
marketing.

în lucrare au fost analizaţi factorii pie­
ţei care definesc mediul economic şi so­
ciocultural, în care se întâlnesc şi se mani­
festă cererea şi oferta de produse şi servicii 
infodocumentare. Factorii mediului extern 
influenţează performanţele bibliotecilor 
prin ansamblul condiţiilor de natură ete­
rogenă. Biblioteca universitară întreţine 
relaţii la fel de complexe cu factorii mi- 
cromediului. Analiza SWOT a bibliotecilor 
universitare din Republica Moldova a de­
terminat caracterul raporturilor cu mediul 
şi a confirmat rolul pe care îl au bibliotecile 
în contextul sociocultural actual.

Utilizatorii serviciilor informaţionale, 
necesităţile lor de informare, comporta­

mentul informaţional, canalele de comu­
nicare au constituit subiectele sondajelor 
realizate. Rezultatele sondajelor au confir­
mat ipotezele formulate în studiu privind 
situaţia actuală a consumului informaţio­
nal, care este puternic influenţat de schim­
bările produse în mediul tehnologic.

Studiul asupra nevoilor de informare 
ale consumatorului de servicii informa­
ţionale a identificat modalităţile şi căile 
prin care aceste nevoi pot fi satisfăcute 
mai eficient şi mai economic. Biblioteca 
trebuie să reacţioneze la schimbarea ne­
voilor utilizatorilor prin introducerea de 
noi servicii, însoţită de schimbările tehno­
logice, schimbările în structura şi organi­
zarea servirii, schimbările în micromediul 
bibliotecii. Drept rezultat al cercetării au 
fost evidenţiate modelele de comporta­
ment orientat spre consumul informaţi­
onal, care trebuie luate în considerare la 
fundamentarea strategiilor de marketing 
în bibliotecile universitare.

Contribuţia autorului la obţinerea re­
zultatelor ştiinţifice noi consistă în stabilirea 
unui cadru conceptual specific al market­
ingului de bibliotecă bazat pe misiunea ei 
socială, în determinarea poziţiei compe­
titive a bibliotecilor universitare pe piaţa 
serviciilor infodocumentare din Republi­
ca Moldova, în distingerea mecanismului 
comportamental orientat spre regăsirea 
informaţiei prin intermediul bibliotecii, în 
elaborarea structurii de bază a ofertei de 
servicii bibliotecare în noul mediu tehno­
logic, în stabilirea direcţiilor de adaptare 
a bibliotecii universitare la mediul concu­
renţial actual generat de noile tehnici de 
comunicare.

în cadrul cercetării a fost elaborată o 
clasificare a serviciilor prestate în bibliote­
că care a stat la baza Nomenclatorului-ca- 
dru pentru Sistemul Naţional de Biblioteci. 
Metodologia de calculare a tarifelor pen­
tru serviciile prestate de bibliotecă este 
recomandată pentru aplicare în toate ti-
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purile de biblioteci care prestează servicii 
contra plată. în lucrare sunt formulate pro­
puneri privind tehnologiile inovaţionale 
de bibliotecă: repozitorii instituţionale, 
Accesul Deschis la informaţie ştiinţifică şi 
Biblioteca electronică, care schimbă mo­
dul de distribuire a informaţiilor în cadrul 
instituţiilor de învăţământ superior din Re­
publica Moldova.

Au fost formulate recomandări pen­
tru ameliorarea modului în care bibliote­
ca realizează relaţiile cu utilizatorii prin 
instrumente online şi prin cursul Cultura 
informaţiei. Perspectiva platformelor clo­
ud pentru biblioteci creează baza pentru 
optimizarea, în continuare, a serviciilor 
de bibliotecă. Pentru atingerea scopului 
de satisfacere a necesităţilor utilizatorilor, 
bibliotecile trebuie să aplice marketingul 
mix, reprezentând complexul de mijloace 
constituite din patru componente: plani­
ficarea şi crearea produselor şi serviciilor, 
formarea preţurilor, selectarea canalelor 
de distribuţie şi promovarea. Marketing­
ul implementat în activitatea bibliotecilor 
reglementează în mod eficient relaţiile în 
sistemul de bază „bibliotecă-utilizator" şi 
reprezintă o metodă de adaptare a bibli­
otecilor la schimbări. Soluţionarea proble­
mei ştiinţifice cu referire la argumentarea 
măsurilor practice privind reglementarea 
şi optimizarea orientării de marketing, pre­
cum şi în scopul perfecţionării sistemului 
de asigurare informaţională a programelor 
de marketing în bibliotecile universitare a 
permis formularea unor recomandări:

La nivelul factorilor de decizie de ni­
vel naţional (Parlament, Guvern):

1. Aprobarea noii „Legi cu privire la bi­
blioteci" prin stipularea mecanismelor de 
adaptare a bibliotecilor la condiţiile eco­
nomice actuale şi construirea unui nou tip 
de relaţii ale bibliotecii cu utilizatorii. Ca­
drul juridic al bibliotecilor trebuie raportat 
la cerinţele Uniunii Europene (UE) şi la no­
ile medii de informare online.
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2. Revizuirea cadrului normativ de or­
ganizare şi funcţionare a bibliotecilor din 
instituţiile de învăţământ superior, aprobat 
de Ministerul Educaţiei în 2002, şi armoni­
zarea lui cu noul Cod al educaţiei prin con­
cretizarea mecanismului organizaţional şi 
economic eficient de prestare a serviciilor 
informaţionale în condiţiile extinderii mar­
ketingului în sfera de activitate a bibliote­
cilor.

3. Introducerea amendamentelor în no­
menclatoarele serviciilor cu plată prestate de 
către Ministerul Culturii şi instituţiile subor­
donate lui ţinându-se cont de schimbările 
produse pe piaţa serviciilor informaţionale.

4. Prevederea activităţilor concrete în 
Planul de acţiuni la implementarea Strate­
giei de dezvoltare a culturii „Cultura 2020" şi 
a Strategiei naţionale de dezvoltare „Moido- 
va-2020" privind informatizarea biblioteci­
lor, digitizarea patrimoniului documentar 
al bibliotecilor universitare şi implemen­
tarea serviciilor bibliotecare online pentru 
populaţie.

5. Monitorizarea activităţii Consiliului 
Naţional Biblioteconomie de către Comisia 
cultură, educaţie, cercetare, tineret, sport 
şi mass-media a Parlamentului RM în ve­
derea ameliorării situaţiei bibliotecilor în 
ceea ce priveşte achiziţia de cărţi, abona­
rea la bazele de date ştiinţifice şi organiza­
rea Accesului Deschis la informaţia ştiinţi­
fică în bibliotecile universitare.

La nivelul factorilor de decizie din sec­
torul bibliotecilor de nivel naţional (CBN, 
Consiliul Director al bibliotecilor instituţii­
lor deînvăţământ din Republica Moldova):

6. Dezvoltarea politicilor sectoriale din 
Republica Moldova -  cultură, învăţământ, 
ştiinţă, tehnologii etc. în vederea conso­
lidării bazei materiale a bibliotecilor şi fi­
nanţării resurselor informaţionale online.

7. Actualizarea şi elaborarea norma­
tivelor pentru domeniul biblioteconomie 
în corespundere cu cerinţele actuale ale 
tehnologiei informaţiei. Dezvoltarea regle­
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mentărilor profesionale (regulamente, nor­
me, standarde, ghiduri, linii directoare etc.), 
pentru a îmbunătăţi calitatea serviciilor de 
bibliotecă şi de informare a publicului.

8. Promovarea parteneriatului public 
privat care ar susţine inovarea bibliotecilor 
şi diversificarea serviciilor bazate pe plat­
forme online.

9. Lansarea campaniilor de relaţii pu­
blice care ar promova diverse idei şi con­
cepte privind importanţa bibliotecilor 
pentru dezvoltarea culturală a populaţiei, 
organizarea unor evenimente naţionale 
ce ar promova experienţele de succes din 
cadrul servirii bibliotecare (concursuri, 
târgul inovaţiilor, festivalul creativităţii, 
expoziţii ale produselor informaţionale de 
excelenţă etc.).

10. Promovarea marketingului în cadrul 
învăţământului biblioteconomie universitar 
şi al formării continue a bibliotecarilor.

11. Realizarea unui proiect al reţelei 
informaţionale pentru cercetare şi învăţă­
mânt superior care ar permite schimbul 
de idei şi informaţii între comunităţile de 
cercetare şi, în acelaşi timp, accesul la baze 
de date ştiinţifice şi la cataloagele online 
ale bibliotecilor universitare.

La nivelul învăţământului biblio­
teconomie şi al centrelor de instruire a 
bibliotecarilor:

12. Flexibilizarea curriculei universitare 
în conformitate cu standardele europene 
în vederea adaptării permanente la cerin­
ţele şi tendinţele mediului de marketing 
(mediul sociocultural, economic, tehnolo­
gic, politic-legislativ).

13. Includerea în planurile de instruire 
continuă a studierii conceptului de market­
ing şi implementarea lui în biblioteci, de­
terminarea direcţiilor aplicative ale mar­
ketingului în sfera serviciilor de informare, 
elaborarea recomandărilor metodice ne­
cesare cercetărilor de marketing, elabo­
rarea şi implementarea programelor de 
marketing -  aceste şi alte măsuri pot servi
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drept bază a schimbărilor profunde în ac­
tivitatea bibliotecilor.

14. Studierea experienţei avansate a 
bibliotecilor şi a centrelor infodocumentare 
care activează în baza principiilor de mar­
keting.

La nivelul bibliotecilor universitare:
15. Soluţionarea complexă a trei com­

ponente ale marketingului: obiectivele 
marketingului practic, administrarea şi 
asigurarea informaţională a activităţii de 
marketing. Perfecţionarea în continuare a 
activităţii bibliotecilor pe principii de mar­
keting presupune cercetarea multiaspec- 
tuală a unui set de probleme actuale, cum 
ar fi: particularităţile activităţii de market­
ing în biblioteci de diverse tipuri; direcţiile 
de formare a pieţei serviciilor de bibliote­
că; particularităţile managementului per­
sonalului bibliotecilor ce activează în baza 
marketingului; problemele de instruire în 
domeniul tehnologiilor de marketing; mo­
dalităţile de creare a bazei informaţionale 
a marketingului în structura activităţilor 
bibliotecilor ş.a.

16. Realizarea unei „inventarieri" a for­
melor şi a instrumentelor organizaţional- 
metodice de administrare a marketingu­
lui utilizând diverse metode de cercetare 
(chestionare, discuţii individuale şi în grup, 
adresări către consumatori prin mass-me- 
dia ş.a.). Perfecţionarea evidenţei, contro­
lului şi a analizei activităţii de marketing.

17. Studierea cu regularitate a cererii de 
servicii de bibliotecă şi ajustarea sortimen­
tului de servicii prestate la necesităţile rea­
le ale segmentelor principale de utilizatori. 
Dimensionarea serviciilor de bibliotecă în 
raport cu nevoile, preferinţele, gusturile, 
dorinţele, aşteptările publicului.

18. Desfăşurarea activităţii inovaţiona- 
le în bibliotecile universitare, direcţionate 
spre constituirea unor noi tipuri de servicii 
(repozitorii instituţionale, Acces Deschis, 
biblioteci electronice, cataloage online 
distribuite).
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19. Dezvoltarea bazei materiale a biblio­
tecilor prin extinderea volumului de servi­
cii contra plată, sponsorizării, prin atrage­
rea mijloacelor extrabugetare. Extinderea 
practicii de încheiere a contractelor cu uti­
lizatorii serviciilor de bibliotecă, lărgind ast­
fel piaţa serviciilor de bibliotecă.

20. Optimizarea sferei de distribuţie 
prin crearea condiţiilor speciale de docu­
mentare şi informare, bazate pe tehnolo­
gii web şi platforme cloude. Dezvoltarea şi 
perfecţionarea activităţii de promovare în 
forme specifice bibliotecilor.

21. Studierea sistematică a mediului 
de funcţionare a bibliotecilor, înregistrarea 
schimbărilor economice, sociale, politice, 
demografice, instituţionale etc. circum­
scrise spaţiului de servire a utilizatorilor 
de informaţii. Planificarea strategică a ac­
tivităţii bibliotecii, ţinându-se cont de re­
zultatele cercetărilor efectuate, de materi­
alele de statistică, de analiza experienţelor 
avansate etc.

22. Instituirea unei subdiviziuni speciale 
de marketing în structura funcţională a bi­
bliotecii universitare pentru investigarea 
pieţei informaţionale, a procesului de in­
formare şi comunicare realizat prin inter­
mediul bibliotecii.

23. Organizarea instruirii continue a 
bibliotecarilor în domeniul activităţii de 
marketing, familiarizarea cu tehnici şi in­
strumente de marketing, selectarea celor 
care pot fi adaptate la condiţiile instituţiei 
bibliotecare.

24. Adaptarea continuă a politicilor de 
marketing la cerinţele mediului universi­
tar. Promovarea unui management perfor­
mant al resurselor umane şi materiale care 
să stimuleze efectele sinergice ale valorilor 
şi serviciilor bibliotecare.
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