PREFATA

Subiectul marketingului in cadrul serviciilor religi-
oase ortodoxe oferite de Biserica Ortodoxa Romana
(BOR), consider ca este o tema de mare actualitate, in
actualul context national si international, controversata
prin prisma dezbaterilor si implicatiilor asupra consu-
matorilor de servicii religioase care privesc actiuni ce
,apartin sufletului si vietii spirituale” si care furnizea-
za ,hrana spirituald si morald credinciosilor”, un subiect
destul de delicat pentru publicul larg, deoarece am
incearcat sa sondez aspecte subtile si intime legate de
gradul de satisfactie al consumatorului de servicii reli-
gioase.

In alegerea subiectului prezentei lucrari am plecat de
la observatia potrivit careia, in contextul actual, In spatiul
public, prin mijloacele media, se asociaza cu BOR, ste-
reotipuri, judecati si stdri afective nefavorabile care,
fondate sau nefondate, isi pun amprenta pe comporta-
mentul credinciosilor (actuali si potentiali) care partici-
pa la serviciile religioase oferite de BOR, comportament
evidentiat prin diferite atitudini pozitive sau negative
fata de acestea.

Intr-un mod relativ contraintuitiv, desi ponderea
numdrului de persoane este mare, totusi in biserici
participarea efectiva constanta este una relativ scazu-
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td raportat la numarul de persoane arondat unei paro-
hii.

Pornind de la aceasta constatare si in vederea stabi-
lirii unui fir rosu al cercetdrii realizate, la inceputul lucra-
rii, am precizat cd scopul acesteia este identificarea
cadrului conceptual adecvat pentru studiul satisfactiei
consumatorilor de servicii religioase oferite de BOR.

Relatia descoperita de prezenta cercetare dintre
asteptarile consumatorului de servicii religioase si cali-
tatea perceputa, respectiv valoarea perceputad si satis-
factia beneficiarilor, reflectd, asa cum am aratat in lucra-
re, importanta pe care reprezentantii BOR ar trebui sa
o acorde preocupadrilor privind agteptarile potentialilor
beneficiari ai serviciilor oferite. Ideea care se desprinde
din lucrarea de fata este aceea ca odata cu cresterea astep-
tdrilor potentialilor beneficiari este necesara si o spori-
re a calitdtii serviciilor oferite pentru a obtine satisfac-
tia consumatorilor. Intre calitatea serviciilor oferite si
asteptdri exista o permanenta relatie directd, cresterea
asteptdrilor impunand cresterea calitdtii, iar cresterea
calitatii serviciilor conduce la o crestere a asteptarilor
pentru perioada urmatoare.

De asemenea, importantd pentru preotii care savarsesc
servicii religioase este si relatia directd si pozitiva intre
satisfactia resimtitd de beneficiarii serviciilor religioase
ortodoxe si gradul lor de loializare fata de acestia. Aceas-
ta inseamna ca orice parohie, protopopiat, episcopie,
mitropolie sau patriarhie ce isi doreste consumatori
loiali, va trebui sd inteleaga cd aceasta se poate obtine
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numai printr-o buna calitate a serviciilor prestate, prin
valoarea crescutd a acestora.

Relevanta practica a lucrarii de fata este datd, in pri-
mul rand, de modelul conceptual testat in contextul ser-
viciilor religioase generale, dar care poate reprezenta un
bun instrument, la indemana parohiilor, pentru a ana-
liza relatia dintre asteptari, calitate, valoare perceputa,
satisfactie si loialitatea beneficiarilor si in cazul unor ser-
vicii religioase specifice, situatie in care abordarea poa-
te fi una mult mai analitica.

Printre invatamintele desprinse din cercetarea reali-
zatd este si aceea ca un punct de start pentru o ,oferta
buna” de servicii religioase ar trebui sa inceapd de la
analiza perceptiei credinciosilor cu privire la serviciile
religioase oferite, atat cele pozitive cat si cele negative
si, pe baza lor, sd se regandeasca strategii articulate capa-
bile sa conduca la imbunatatirea ofertei.

Alese multumiri aduc pe aceasta cale tuturor celor
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