de informatii corecte intr-o comunitate si este un punct nodal in
infrastructura de comunicatie, pentru ca accesul la resursele sale
se face gratuit si in mod neingradit.

Bibliotecile nu au nevoie de oameni mai buni pentru a fi
hub-urile comunitétilor ci sd se lucreze cu cei potriviti. ,,Atunci
cand ascultam pentru a aprecia si a invata, cand actionam pentru
a raspunde temerilor altora, imbunatatim si innobilam modul in
care traim” [6, p. 184], spunea Ron Kaufman, in 2013.
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Rezumat: Actualmente, pentru a fi competitive si eficiente pe piata in-
formationald, bibliotecile trebuie sé fie orientate spre utilizatori, oferindu-le
produse si servicii de calitate. Bibliotecile universitare s-au straduit intot-
deauna sa ofere utilizatorilor sdi o calitate inalta a serviciilor. Managementul
calitatii oferd instrumentele, precum si directia de imbundtatire a calitétii.

Aceastd lucrare a avut ca scop sa analizeze si sa evalueze managementul
calitatii totale in bibliotecile academice prin prisma abordarilor in publi-
catiile de specialitate. Astfel, acest articol prezinta o sintezd a publicatiilor
stiintifice care abordeaza subiectul managementului calitétii totale in bib-
lioteci in perioada anilor 2014-2020. Lucrarea examineazd experiente de
implementare a managementului calitatii, precum si utilizarea diferitor
instrumente (LibQUAL+, SERVQUAL) care ajutd bibliotecarii sd evalueze
serviciile, sd ia decizii si sd obtind o calitate mai bund a acestora. De aseme-
nea, acest studiu ofera mai multe informatii cu privire la managementul
calitatii totale si beneficiile sale in prestarea serviciilor pentru utilizatorii
bibliotecilor.

Cuvinte-cheie: managementul calitatii totale, evaluare, calitatea servici-
ilor, biblioteca universitara, instrumente de evaluare.

Abstract: Nowadays, in order to be competitive and efficient in the in-
formation market, libraries need be user-centered, providing them quality
products and services. University libraries have always strived to provide
high quality services to its users. Quality management delivers tools as well
as the direction of quality improvement.

! Prezenta lucrare a fost realizatd in cadrul disciplinei ,Cultura si practica
calitatii serviciilor in institutia infodocumentra” (coordonator: dr. hab., prof. univ.
Nelly Turcan).
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This paper aims to analyze and evaluate the Total Quality Management
in university libraries with a view of examining the approaches in special-
ized publications. Thus, this article presents a synthesis of scientific publica-
tions about total quality management in libraries during 2014-2020 period.
The paper examines the quality management implementation in library, as
well as the use of various tools (LibQUAL+, SERVQUAL) that help librari-
ans evaluate services, make decisions, and achieve better quality. This paper
also provides information on total quality management and its benefits in
providing services to library users.

Keywords: Total Quality Management, evaluation, quality of services,
university library, evaluation tools.

INTRODUCERE

Daca nu poti masura ceva, nu-l poti intelege;

dacé nu-1 poti intelege, nu-1 poti controla;

dacd nu-l poti controla, nu-I poti imbunatati.
H.J. HARRINGTON

Traim intr-o perioadd de tranzitie acceleratd, marcatd de
transformari complexe si profunde in toate domeniile de activitate
umand. Managementul calitdtii este un imperativ al tuturor speci-
alistilor, inclusiv in biblioteci, incurajand schimbarile rapide, im-
bundtatirea continud, oferind posibili-
tati organizatorice si administrative. Imbunititirea calitatii serviciilor

Managementul calittii tine nu bibliotecii presupune evaluare,
doar de spatiile oferite pentru instruire analiza si actiune continué, bazata
si cercetare, dar si de resursele infor- pe selectarea si adaptarea celor
mationale, produsele, serviciile edu- mai potrivite proceduri, precum
cationale si informationale, resursele si alegerea si aplicarea celor mai
umane si profesionalismul acestora, de relevante standarde de referinta.
utilizatorii activi si potentiali ai biblio-
tecii. Acesta mobilizeazd competenta bibliotecarilor de a raspunde
promt cerintelor de informare ale utilizatorilor, stimuleazd comu-
nicarea dintre bibliotecar si utilizator etc.

Bibliotecile reprezintd una din structurile in care aplicarea
principiilor Managementului calitdtii pot conduce la rezultate de-
osebite. Formuldnd un plan strategic si urmarind-ul in vederea
cresterii continue a calitatii, bibliotecile se pot transforma si isi pot
imbunatati performantele. Cea mai mare provocare a biblioteci-
lor raméne a fi furnizarea celor mai bune resurse informationa-
le in vederea asigurdrii informationale a procesului de instruire
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si cercetare, diversificarea si implementarea celor mai calitative
produse si servicii, dezvoltarea profesionala a personalului etc.
Imbunititirea calititii serviciilor bibliotecii presupune evaluare,
analizd si actiune continua, bazata pe selectarea si adaptarea celor
mai potrivite proceduri, precum si alegerea si aplicarea celor mai
relevante standarde de referinta.

METODOLOGIA CERCETARII

Pentru a determina ponderea abordarii subiectului Cultura si
practica calitatii serviciilor bibliotecii, am analizat publicatiile sti-
intifice si am facut o sintezd a acestora. Motivul abordarii acestei
probleme este determinat de rolul inedit al bibliotecilor care tind
sa se mentina, prin calitate si performanta, in topul institutiilor
infodocumentare din tara prin:

e asigurarea informationald a procesului de instruire si
cercetare;
satisfactia utilizatorilor;
asigurarea accesului deschis la informatie;
dezvoltarea unei infrastructuri informationale moderne;
formarea continua a bibliotecarilor;
formarea culturii informationale a utilizatorilor;
integrarea in spatiul informational unic;
diversificarea serviciilor prestate;
implementarea tehnologiilor moderne;
satisfactia angajatilor la locul de munca;

reamenajarea spatiilor, extinderea acordurilor de colaborare.

Astfel, importanta managementului calitatii totale rezulta, cel
putin, din necesitatea de a realiza si mentine calitatea serviciilor si
produselor dorita de utilizatori. Masurarea si evaluarea calitatii isi
asumd o mare importanta in bibliotecile moderne, deoarece aduce
beneficii imense atat bibliotecii, cit si comunitatii de utilizatori.
Managementul calitatii totale serveste ca un instrument eficient
pentru a atinge calitatea serviciilor oricérei biblioteci. Controlul
si evaluarea performantei si chestionarea utilizatorilor pot iden-
tifica, cat si cum de eficiente sunt serviciile si produsele furnizate
de biblioteca si pot aduce beneficii imense atat bibliotecii, cat si
comunitatii de utilizatori. Imbunititirea unui produs sau serviciu
trebuie sd fie un deziderat permanent al bibliotecii.

Ipoteza de la care am pornit acest studiu constad in faptul cd, in
ultima perioadd, se observa o intensificare a abordarilor privind

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”



aspecte ale managementului calitatii in biblioteci in literatura de
specialitate. Studiul are drept scop de a determina, cum si din ce
perspective este abordata problema managementului calitétii in li-
teratura de specialitate. In realizarea studiului s-a recurs la metode
generale de cercetare stiintifica — analiza si sinteza. Drept surse
pentru analizd au servit:

1. Instrumentul Bibliometric National - cea mai mare bibli-
oteca electronica cu Acces Deschis la articole publicate in
revistele stiintifice, in culegerile manifestarilor stiintifice, in
revistele de popularizare a stiintei si in revistele socio-cul-
turale din Republica Moldova din 1993 si pana in prezent
(https://ibn.idsi.md/ro).

2. The Journal of Academic Librarianship - revista internatio-
nala care publica articole cu privire la problemele bibliote-
cilor universitare. Factorul de impact (Clarivate Analytics,
2020) - 1235, ccorul de citare — 3 (https://www.journals.el-
sevier.com/the-journal-of-academic-librarianship).

3. International Journal of Library and Information Studies
- revista care publicd lucrdri de cercetare originale, rezul-
tatele cercetarii privind atdt domeniul biblioteconomic si
stiinta informarii, cat si alte domenii conexe (http://www.
ijlis.org/).

4. HayuHbIe ¥ TeXHUYeCcKMe OGuOMMoTeKn — revista urmareste
informarea specialistilor din domeniul biblioteconomiei si
stiintelor informarii despre principalele directii de dezvol-
tare a domeniului, generalizarea si promovarea celor mai
bune practici in acest domeniu. Revista publicd articole care
abordeaza problemele actuale ale dezvoltdrii tehnologiei in-
formatiei, dezvoltarea personalului, teoria si metodologia
bibliotecii si stiintei cartilor; oferd acces direct la continutul
sdu si se bazeaza pe urmatorul principiu: accesul liber des-
chis la rezultatele cercetirii contribuie la cresterea schimbu-
lui global de cunostinte (https://ntb.gpntb.ru/jour).

5. Studii de biblioteconomie si stiinta informarii — revista sti-
intifica cu aparitie anuala, editata de Colectivul de Stiinte ale
Informarii si Documentarii din cadrul Facultatii de Litere a
Universitatii din Bucuresti, care se adreseaza bibliotecarilor,
specialistilor in informare si documentare, managerilor din
structurile de infodocumentare, profesorilor, cercetatorilor
si studentilor interesati de aspecte inedite privind circulatia
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cartii si a informatiei (https://ideas.repec.org/s/buh/journl.
html).

6. Directoriul Revistelor cu Acces Deschis (Dirctory of Open

Access Journals) (www.doaj.org).

7. Motorul de cautare Google Scholar (https://scholar.google.

com/).

8. Alte surse cu acces deschis (repozitorii cu acces deschis).

Stiinta care se ocupd de evaluarea calititii se numeste calimetria,
fondatorul acesteia fiind un om de stiinta rus, G.G. Azgaldov [13].
Suchiasean pune in discutie modul in care cercetitorii abordeaza
problema calitatii fara sd spuna un cuvant despre calimetrie [15].

Robert Stueart si Barbara Moran [12] mentioneaza ca tehno-
logiile informationale si diversificarea serviciilor institutiilor info-
documentare au contribuit la progresarea bibliotecilor, au facut ca
acestea sd atingd un nivel mai inalt al indicatorilor de performan-
td. Nivelul activitétii institutiei infodocumentare este determinat
nu atat de parametrii cantitativi, cdt mai cu seama de cei calitativi,
calitatea devenind un factor precis si masurabil din perspectiva
produsului sau serviciului prestat de biblioteca. In viziunea auto-
rilor, unele biblioteci si centre de informare si documentare, in-
cearcand sa acorde mai multa atentie calitatii, au apelat la TQM ca
la un sistem care le permite sa faca acest lucru. Toate bibliotecile
au anumite procese de rutina care pot fi imbunatétite considerabil
prin metode TQM. Intr-o erd a concurentei in crestere, posibili-
tatea de a péstra pozitia pe piata informationala este asociata cu
o crestere a calititii serviciilor oferite publicului, ceea ce permite
bibliotecii sa reziste in conditiile concurentei. Chiar daca TQM nu
a fost acceptat pe scara largd de organizatiile non-profit, accentele
sale asupra calitatii si serviciului pentru clienti pot fi examinate ca
model pentru managerii si personalul din biblioteci, mentioneaza
autorii.

Cele 14 principii de bazad ale managementului calitatii totale
cu adaptarile pentru activitatea bibliotecii se regasesc in articolul
Introducerea managementului calitdtii totale in biblioteci [2] sem-
nat de Maria-Stela Constantinescu-Matita, si anume: imbunatati-
rea unui produs sau serviciu trebuie sa constituie un obiectiv per-
manent; deschiderea cétre idei noi; reducerea dependentei fata de
controlul de ansamblu in vederea realizarii calitatii; renuntarea la
practica de a selecta in functie de pretul scazut; reducerea la mini-
mum a costului; imbunatétirea constanta si continua a produselor
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si serviciilor; instituirea pregatirii profesionale continue a salari-
atilor; adoptarea si instituirea capacitdtii de a conduce organiza-
tia; eliminarea fricii; desfiintarea barierelor dintre categoriile de
angajati; eliminarea lozincilor; eliminarea datelor statistice pentru
personal si eliminarea obiectivelor numerice pentru cadrele de
conducere; inlaturarea cauzelor ce conduc la pierderea mandriei
in activitatea prestatd; incurajarea educatiei si a autoperfectionarii
pentru tot personalul; luarea de mésuri pentru traducerea in viata
a schimbarii. De asemenea, in acelasi articol se mentioneaza ca
in cazul in care biblioteca isi va axa activitatea pe aceste principii,
ea poate deveni un sistem informational deschis, eficient, flexibil,
care poate sa raspunda cu succes cerintelor reorientate si intr-o
permanentd schimbare ale utilizatorilor.

Elena Popescu [10, pp. 5-21] face o scurtd prezentare a colec-
tiilor de publicatii si a serviciilor de informare oferite de catre bi-
bliotecd, precum si o analizd din perspectiva intereselor de cerce-
tare ale acestora. Scopul consta in identificarea celor mai eficiente
modalitati de crestere a calitatii serviciilor de biblioteca si, impli-
cit, de satisfacere a nevoilor de informare si documentare ale uti-
lizatorilor. In concluzie, autoarea mentioneaza ci Biblioteca este
obligata sd analizeze permanent solicitdrile utilizatorilor sai, sa-si
imbogateascd colectia de resurse informationale atét traditionale,
cét si electronice, s achizitioneze abonamente la baze de date in-
ternationale, sd-si diversifice oferta de servicii informationale, sd
promoveze politica de stiinta deschisa, sa ofere asistenta cerceta-
torilor in managementul datelor stiintifice, in utilizarea metodelor
moderne de conducere, adaptate managementului total al calitatii.

Orientarea cétre utilizator si satisfacerea cerintelor acestora
reprezintd o garantie pentru succesul oricdrei biblioteci, fiind o
verigd importantd in activitatea stiintifica si de cercetare-inovare.
In perioada de referinta s-au efectuat foarte multe studii privind
opinia utilizatorilor privind calitatea serviciilor prestate in bibli-
oteci. Utilizatorilor bibliotecilor li se oferd posibilitatea de a-si
expune opinia privind activitatea bibliotecii. ,,Cel mai important
lucru pe care trebuie sa-1 faci este si iti dai seama incotro se in-
dreapta clientii tai si cum poti tu sd fii in fata lor”, sustine Philip
Kotler. De accea nu este suficient sd evaludm satisfactia utilizatori-
lor. Trebuie sd identificim necesitatile informationale ale acestora.
Bibliotecile trebuie sa-si focalizeze atentia pe perceptia utilizato-
rilor si pe adaptarea serviciilor bibliotecii la nevoile specifice si
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foarte diversificate ale acestora, precum si pe dezvoltarea profesio-
nald continua a bibliotecarilor.

Un alt studiu care cuantificd satisfactia utilizatorului cu pri-
vire la performanta bibliotecii universitare prin determinarea sa-
tisfactiei utilizatorilor privind serviciile bibliotecii, infrastructura/
locul/spatiul si colectia/informatiile furnizate de o biblioteca aca-
demica este reflectat in articolul Assess users’ satisfaction on aca-
demic library performance: a study [4]. Esantionul acestui studiu a
cuprins 381 de studenti ai universititii. Concluziile elucideaza ca
respondentii au fost foarte multumiti
de serviciile bibliotecii, infrastructura/

Orientarea citre utilizator si locul/spatiul si colectia/informatiile
satisfacerea cerintelor acestora bibliotecii in ansamblu. De asemenea,
reprezinté o garantie pentru succesul studiul arata cd multi dintre respon-
oricirei biblioteci, fiind o verigd denti viziteaza biblioteca din mai mul-
importanti in activitatea stiintifici si te motive, majoritatea respondentilor
de cercetare-inovare. venind la biblioteca datorita accesului

gratuit la internet Wi-Fi. Respondentii
au sugerat cd biblioteca trebuie sa rimana deschisa mai mult timp,
ar trebui sa publice un ghid privind modalitatile de gasire a in-
formatiilor in diverse surse, sd furnizeze cea mai recenta colectie.
Unii au fost de parere cd biblioteca ar trebui sd publice indexuri
si bibliografii, sd ofere indrumdri privind metodologia cercetarii
stiintifice, sd organizeze instruiri despre cdutarea informatiei, iar

personalul ar trebui sa fie mai prietenos si mai bine informat. Din
pécate, nu am identificat o corelatie intre concluziile autorilor si
rezultatele studiului.

In articolul Calitatea serviciilor de bibliotecd in opinia utilizato-
rilor BTS UTM (sondaj recent) [3, pp. 534-537], G. Ghenghea pre-
zintd rezultatele sondajului de opinii realizat de BT$ UTM privind
calitatea serviciilor de biblioteca. S-a elucidat satisfactia utilizato-
rilor privind formele de deservire, calitatea resurselor documenta-
re, serviciile si facilitétile oferite, cultura comunicarii bibliotecari-
lor, conditiile de munci etc. Utilizatorii sunt satisfacuti de calitatea
serviciilor; ei privesc imbinarea tehnologiilor inovationale si a ce-
lor traditionale ca o stare de normalitate a functionarii bibliote-
cii; cel mai mult, utilizatorii isi doresc confortul deservirii in toate
formele sale: intelectual (satisfacerea ampla a cerintelor informati-
onale), psihologic (in sensul atitudinii si comunicarii cu bibliote-
carii), fizic (exprimat prin utilizarea tehnologiilor computationale
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si crearea conditiilor favorabile de munca). Concluziile efectua-
te sugereaza viziuni de viitor privind imbunatdtirea deservirii
bibliotecare.

Utilizatorii sunt cei care vin in bibliotecd pentru instruire si
informare si au nevoie de ajutorul bibliotecarului pentru a-si im-
bunatéti abilitatile de cdutare, regasire si evaluare a calitétii infor-
matiei. Rolul bibliotecarilor este sa-i ajute pe utilizatori sa obtind
abilitatile necesare pentru utilizarea serviciilor bibliotecii. Este
esential ca utilizatorii bibliotecii sd obtina informatia de care au
nevoie, totodata sa castige incredere, privind biblioteca drept un
loc unde sd se simtd bine si care sa fie folosit ca suport pentru ac-
tivitatea lor de cercetare si instruire. De aceea cerintele de instru-
ire continud a personalului asociate cu TQM sunt semnificative.
Pregitirea continua a personalului trebuie sa fie prioritara pentru
administratia bibliotecii. Este absolut necesar sa se cultive cunos-
tinte, deprinderi si abilitati speciale pentru a putea raspunde cu
competenta necesitatilor de informare ale utilizatorilor intr-o so-
cietate in schimbare.

Bibliotecile s-au angajat intotdeauna sd ofere utilizatorilor sai
servicii de calitate inalta. Calitatea serviciilor din bibliotecd este
esentiala pentru satisfacerea utilizatorilor bibliotecii. Este un fac-
tor important in determinarea performantelor oricérei biblioteci,
madsurat in termeni de rentabilitate maxima si satisfactie a utili-
zatorului. Aceasta superioritate a serviciului poate fi realizatd
printr-un management al calitatii. Servicii de calitate inseamna
resurse, produse si servicii care satisfac asteptarile si perceptiile
utilizatorilor. Este foarte clar ca bibliotecarii folosesc instrumente
de mdsurare pentru a rula serviciile bibliotecii.

Aceste instrumente, precum Managementul calitdtii totale
(TQM), SERVQUAL, LibQUAL+, ii ajuta sa evalueze serviciile, sa
ia decizii, sa imbunatateasca serviciile si sd obtind o calitate mai
bund, sustine P. Ramanjaneya Reddy [11, pp. 144-149]. Autorul
prezintd diverse metode, instrumente si tehnici pentru a masura,
controla si imbunatati calitatea serviciilor de biblioteca. Masurarea
si evaluarea calitdtii reprezinta o mare importanta in bibliotecile
moderne, deoarece aduce beneficii imense atét bibliotecii, cat si
comunitdtii de utilizatori.

Metoda SERVQUAL este cel mai popular instrument de eva-
luare a calitatii serviciilor. Calitatea serviciilor este determinatd
de diferenta dintre asteptarile utilizatorului in ceea ce priveste
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performanta furnizorului de servicii si evaluarea acestora de ser-
viciul primit. LibQUAL+ reprezinta un instrument dezvoltat pe
baza de SERVQUAL pentru masurarea calititii produselor si ser-
viciilor bibliotecii, fiind totodatd un instrument pentru identifi-
carea domeniilor de imbunatétire a serviciilor. LIbQUAL+ este
un instrument standardizat pe scara larga pentru colectarea feed-
back-ului utilizatorilor cu privire la calitatea serviciilor de biblio-
teca. In concluzie, autorul sustine ci bibliotecile sunt locuri ideale
pentru implementarea calitatii. Managementul calitatii serveste
drept un instrument eficient pentru a atinge calitatea serviciilor
oricarei biblioteci. Controlul si evaluarea performantei si chestio-
narea utilizatorilor pot identifica cat de eficiente sunt serviciile si
produsele furnizate de biblioteca si pot
Pregitirea continud a personalului aduce beneficii imense atét bibliotecii,
trebuie sa fie prioritard pentru cét si comunitatii de utilizatori.
administratia bibliotecii. Este Un alt articol care abordeaza pro-
absolut necesar sé se cultive blema calitatii serviciilor de biblio-
cunostinte, deprinderi si abilitati teca din perspectiva utilizatorilor sai
speciale pentru a putea raspunde este Surveying Users’ Perception of
cu competenta necesititilor de Academic Library Services Quality:
informare ale utilizatorilor intr-o A Case Study in Universiti Malaysia
societate in schimbare. Pahang (UMP) Library [7, pp. 38-43].
Autorii acestei cercetari vorbesc despre
concurenta acerbd la nivel global survenita intre institutiile acade-
mice. Acestea au obligat bibliotecile universitare sa-si transforme
serviciile si rolurile traditionale, punind la dipozitia utilizatorilor
sai cele mai moderne, sofisticate si calitative servicii. Capacitatea
unei biblioteci universitare de a fi la nivelul asteptarilor utilizato-
rilor va produce satisfactia utilizatorului. In primul rand, cerceti-
rile privind evaluarea perceptiei utilizatorilor cu privire la nivelul
calitatii serviciilor se concentreaza pe gasirea de modalitati de a
satisface sau a depadsi asteptarile utilizatorilor. Cu toate acestea,
studiul respectiv a urmarit sd masoare perceptia utilizatorilor si
nivelul de satisfactie a acestora privind serviciile furnizate de bi-
blioteca UMP, a personalizat un nou instrument de masurare a
calitatii serviciilor si a perspectivelor utilizatorilor bibliotecii pe
baza modelului LibQUAL. Un instrument de sondaj personalizat
a fost dezvoltat pe baza modelului, constand din 30 de articole
care masoara nivelul a patru dimensiuni ale serviciului si satisfac-
tia utilizatorului, cu incd cinci articole care examineaza satisfactia
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utilizatorului pentru serviciile generale. Rezultatul studiului a ra-
portat valori pozitive pentru ambele analize ale lacunelor in toate
dimensiunile calitatii serviciilor. Pe baza a 382 de feedback-uri ale
respondentilor, rezultatele au ardtat ca nivelul de calitate a servici-
ilor percepute a depasit nivelul acceptabil al utilizatorilor in ceea
ce priveste serviciul minim si serviciul dorit. Mai exact, utilizatorii
sunt multumiti de serviciile oferite.

Despre satisfactia utilizatorilor privind calitatea serviciilor
de bibliotecd prestate de Biblioteca Joshi a Universitdtii Panjab,
Chandigarh, relateaza Rakesh Mohindra si Anil Kumar in articolul
User Satisfaction Regarding Quality of Library Services of A.C. Joshi
Library, Panjab University, Chandigarh [8, pp. 54-60]. Studiul si-a
propus sd evalueze calitatea serviciilor de biblioteca asociate cu
satisfactia utilizatorilor de la Biblioteca A.C. Joshi, Universitatea
Panjab, Chandigarh, India. S-a constatat cd mediul bibliotecii si
serviciile de bibliotecd prezic semnificativ satisfactia utilizatorului,
va fi util bibliotecilor pentru a-si imbunatati calitatea serviciilor si
a creste satisfactia utilizatorilor.

Legatura dintre stilul de conducere si satisfactia profesionala
a personalului bibliotecii din bibliotecile universitare private din
sud-vestul Nigeriei este reflectatd in articolul An Investigation on
the Nexus Between Leadership Style and Job Satisfaction of Library
Staff in PrivateUniversity Libraries South- West, Nigeria [5]. Resursa
umana este un factor-cheie de succes in orice organizatie. Este po-
sibil ca personalul nemultumit si nefericit sd nu aiba performante
maxime, iar acest lucru ar putea afecta produsele si serviciile unei
organizatii. Acest studiu a examinat masura in care stilul de con-
ducere coreleaza cu intentia de satisfactie la locul de munca in bi-
bliotecile universitare private din sud-vestul Nigeriei. Rezultatele
acestui studiu au demonstrat ca nivelul de satisfactie la locul de
munca al personalului bibliotecii a fost scazut si ca cel mai practic
stil de conducere este cel autocratic. Autorii studiului au ajuns la
concluzie cd stilul de conducere a contribuit semnificativ la nivelul
scazut de satisfactie la locul de munca. Se recomandé ca manage-
mentul bibliotecii sa fie mai democratic, iar plata indemnizatiilor
sa fie pusa in aplicare. Acest lucru ar spori satisfactia la locul de
muncd a angajatilor din bibliotecile universitare private.

De asemenea, despre satisfactia la locul de muncéd din per-
spectiva calitdtii a vorbit si Lakmini Marasinghe in artico-
lul Generational Differences and Job Satisfaction in University
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LibraryProfessionals, Sri Lanka [6]. .Aceasta lucrare prezintd con-
cluziile unui studiu care a fost lansat pentru a identifica nivelul de
satisfactie la locul de munca al bibliotecarilor de diferite varste.
Scopul acestui studiu a fost de a evalua nivelul de satisfactie in ran-
dul a trei generatii de bibliotecari din bibliotecile universitare din
Sri Lanka privind mediul si conditii de munca, si anume: colegi,
compensare, promovare si supraveghere. Rezultatele studiului au
indicat faptul ca existd unele diferente si similitudini in ceea ce pri-
veste locul de munca, exista o diferentd semnificativa de satisfactie
la locul de muncid in perceptia atit a ,muncii’, cét si a ,,suprave-
gherii” intre trei generatii.

Datele generate de acest studiu vor fi utile bibliotecarilor si
managerilor pentru a intelege nivelul de satisfactie profesionald
a angajatilor din bibliotecile universitare in functie de generatie.
In urma acestui studiu, au fost elaborate linii directoare care vor
contribui la sporirea nivelului de satisfactie profesionala a biblio-
tecarilor din bibliotecile universitare. Satisfactia la locul de munca
a profesionistilor din biblioteca este esentiald si este un factor fun-
damental atat al dezvoltarii si organizarii serviciului, cat si pentru
a dezvolta o fortd de muncd motivanta si productiva pentru suc-
cesul organizational.

Metodologia de gestionare a bibliotecii bazata pe autoe-
valuarea organizationala se regaseste in articolul Camoouyenka
OeAmenvHOCMU KAk  OCHO8A  IPPeKkmusHozo  ynpaeneHus
6ubnuomexoti [14, pp. 28-33]. Autoarele vorbesc despre procesul
de autoevaluare, care presupune o analiza cuprinzdtoare si siste-
matica a performantei unei organizatii fata de un punct de refe-
rintd selectat si ofera o imagine de ansamblu asupra eficacitatii
sistemului de management.

Lucrarea prezintd participarea Bibliotecii Stiintifice Regionale
de Stat din Novosibirsk in concursul 100 cele mai bune produse ale
Rusiei, lucru care a contribuit la evaluarea nivelului de satisfactie
a utilizatorilor, angajatilor, furnizorilor, fondatorilor si la determi-
narea domeniilor prioritare de dezvoltare. Rezultatele concursului
de bibliotecd au permis autorilor sa ajunga la concluzia ca autoeva-
luarea diagnosticului poate si ar trebui sd devina o parte integranta
a ciclului anual de planificare, atat strategic, cat si operational.

In concluzie, putem mentiona ca in perioada 2014-2020 au fost
efectuate atét cercetari fundamentale si studii care au avut drept
scop dobéndirea cunostintelor noi si formularea ipotezelor, cét si
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cercetari aplicative, care au urmarit acumularea de noi cunostin-
te privind calitatea serviciilor si produselor bibliotecii, satisfactia
utilizatorilor, competentele si cunostintele bibliotecarilor (pe de o
parte, apreciate, iar pe de alta, blamate), cdile de acces, amplasarea
bibliotecii, orarul de functionare. Astfel, nevoia de management
al calitatii intr-o biblioteca este ireversibila, deoarece acesta este
utilizat in calitate de instrument de explorare a unor posibilitati
organizatorice si administrative noi, pornind de la premisa ca re-
zultatul final va conduce la imbunatétirea unor aspecte ale orga-
nizatiei. Dacd un director nu observa ca bibliotecile de cercetare se
afla la rascruce, atunci schimbarea nu are nici un sens. Nu existd
nici un motiv pentru a purcede la schimbare in afara de o curiozi-
tate intelectuald. De asemenea, managerii bibliotecilor trebuie sa
creeze un climat care sd incurajeze angajatii sd-si aduca aportul
la realizarea misiunii, viziunii si obiectivului major al institutiei
infodocumentare.

Facand o sinteza a publicatiilor consultate, putem afirma cé
managementul calitdtii a luat amploare in activitatea bibliotecilor
si ca managerii acestora opteaza pentru implementarea manage-
mentului calitatii in biblioteci, fiind convinsi céd acesta reprezinta
metoda modernd de conducere in bibliotecile de azi si din viitor [9,
p. 56]. Atunci cand institutia se confruntd cu o schimbare radicala,
cea mai portivitd metoda de conducere este managementul calitéd-
tii. ,Sau, mai bine zis, cand esti pus la zid si nu ai incotro, pui in
aplicare managementul calitatii totale” [9, p. 56].
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