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Abstract: Lucrarea prezintd rezultatele sondajului de opinii realizat de BTS UTM privind calitatea
serviciilor de bibliotecd. S-a elucidat satisfactia utilizatorilor vizavi de formele de deservire, calitatea
resurselor documentare, serviciile si facilitdtile oferite, cultura comunicdrii bibliotecarilor, conditiile de
muncd etc. Concluziile efectuate sugereazd viziuni de viitor privitor la imbundtdtirea deservirii bibliotecare.

Cuvinte-cheie: servicii de bibliotecd, utilizatori, filialele bibliotecii, fond documentar, resurse
electronice, cerinte informationale, personalul bibliotecii.

Schimbarea a cuprins toate domeniile vietii, iar ritmul ei accelerat sporeste cererea de adaptabilitate.

Biblioteca Tehnico-stiintifica este receptiva la schimbari, urmérind evolutia cererilor informationale ale
studentilor pe parcursul anilor de studii. Incercam si surprindem elementele distincte ale culturii informatiei
studentilor de la un ciclu de studiu la altul, de la o specialitate la alta. In acest sens, de mare ajutor sunt sondajele
de opinii — barometru al relatiilor bibliotecii cu utilizatorii. Acestea sunt efectuate anual, de regula, sub aspect
ingust: prestarea serviciilor de citre o anumita subdiviziune a bibliotecii, sau eficacitatea unor anumite servicii.
Insa studiul, la care ne referim in continuare, are la bazi un sondaj de opinii larg, cuprinzand toate punctele de
deservire ale utilizatorilor, cu referire la majoritatea serviciilor de biblioteca. Specificitatea studiului mai consta
si in faptul cid chestionarele au fost raspandite si colectate de catre cercetitor, ca atare, fard implicarea
personalului bibliotecar, in vederea elimindrii unor influente asupra raspunsurilor, in speranta sporirii
veridicitatii datelor.

Asa dar, sondajul cu titlul ,,Biblioteca Tehnico-stiintifica in viziunea recentd a utilizatorilor” a fost
intreprins de cétre Directia bibliotecii, executant — autorul prezentei comunicari (G. Ghenghea — director-
adjunct). Perioada de colectare a datelor a fost cuprinsa intre 11 mai — 15 iunie 2014. Au fost raspandite 300
chestionare, s-au recuperat 262, echivalent 87,3%. Au fost supusi cercetarii noud categorii de utilizatori —
conform zonelor de deservire bibliotecara, in special, pe facultati. Participantii la sondaj inspira incredere: 25%
sunt utilizatori ai bibliotecii mai mult de 5 ani, 58% —revin celor, care utilizeaza serviciile bibliotecii intre 1-5
ani. Si frecventa intrarilor 1n biblioteca este credibila: cei care viziteaza biblioteca de cateva ori pe saptimana
sau cdteva ori pe luna alcatuiesc 66%. Privitor la structura respondentilor mai relatam: studentii alcétuiesc
82,4%, cei cu varsta intre 19 si 35 ani marcheaza 88%.

Chestionarul a cuprins 15 intrebéri referitoare la modul de utilizare a serviciilor bibliotecii si calitatea
acestora, scopul sondajului fiind imbunétatirea deservirii utilizatorilor.

Vom examina rezultatele sondajului si concluziile ce se desprind din acestea.

Personalul bibliotecii are convingerea cd drumul studentilor spre biblioteca porneste din salile de studiu,
de la cadrele didactice. Antrenand studentii in procesul cunoasterii, profesorii trebuie si le recomande
consultarea surselor documentare pentru a se informa, a prelucra informatia si a o integra in activitatea
didactico-stiintifica si practicd. Dintre multiplele surse de informare, biblioteca universitara poate fi
consideratd cea mai credibila, deoarece este subordonatid nemijlocit cerintelor informationale ale institutiei
date de invatamant. De aceea profesorii trebuie sd orienteze studentii, in primul rand, catre biblioteca.

Daca personalul didactic al UTM urmeaza logica legaturii dintre procesul invatarii si informarii, descrise
mai sus, aflam din raspunsurile la intrebarea chestionarului, intitulata: ,,Profesorii vd incurajeazd sd cdutati
informatia la biblioteca?”. La aceasta, 83,2% din respondenti au spus ,,da”. Deci, indrumarea studentilor la
biblioteca de catre pedagogii universitari este la UTM o realitate. Faptul are semnificatie pozitiva sub doud
aspecte: in primul rand, avand recomandarile bibliografice ale profesorilor, studentii au o perspectiva clard de
cautare a informatiei; in al doilea rand, promovarea de catre profesori a bibliotecii ca resursd informationala
incurajeaza functionarea ei. Astfel, constientizam, ca dezvoltarea parteneriatului cu corpul profesoral-didactic
este un obiectiv de importanta primordiala pentru biblioteca.
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BTS UTM are o structura de tip filiale. Chiar din primii ani ai existentei sale a fost determinat cursul spre
constituirea subdiviziunilor bibliotecare la facultati. Insa, evaluarea acestei structuri intotdeauna a fost
controversatda. Pe de-o parte, ea se crede favorabila in privinta satisfacerii cerintelor informationale speciale
ale utilizatorilor; pe de alta parte, este consideratd incomoda vizavi de necesitatile de informare multilaterale
si pentru faptul ca nu este eficientd, conducand la dublarea resurselor. Ce cred utilizatorii despre structura
bibliotecii, aflam din raspunsurile la intrebarea ,,Ce subdiviziuni ale bibliotecii vizitati?”. S-a dovedit ca
aproape toti respondentii (96,6%) utilizeaza filialele bibliotecii de la facultati. Deci, indiscutabil filialele sunt
unitati de structura ale bibliotecii utile si necesare.

Faptul ca o parte semnificativa din respondenti (16%) viziteaza filialele altor facultati nu este surprinzator.
Utilizatorii aleg ceea ce este mai aproape, or biblioteca nu are puncte de deservire in toate blocurile de studii.
aceasta o facilitate.

Nu poate fi tolerata situatia ca ,,Colectia Literatura Stiintifica” este vizitatd doar de 12% de utilizatori.
Colectia data reprezinta cel mai impunator fond documentar al bibliotecii, amplu, divers ca forma si continut,
actualizat continuu. Probabil, politica bibliotecii pe acest palier trebuie schimbatad radical, fie in directia
digitizarii resurselor pentru ca ele sé fie accesate de pe calculatoarele de la filiale, fie n directia reprofilarii
serviciului — asumarii de catre el a functiilor de arhiva, patrimoniald, stiintifico-bibliologica.

Este ingrijorator faptul, cd serviciul Asistentd Informationald si oficiul Editii speciale tehnice sunt
frecventate de 6-7% de utilizatori. Indispensabile procesului de studiu si biblioteconomic, aceste structuri
trebuie, cu siguranta, sd-si restructureze activitatea. Trecerea la deservirea on-line ar fi, aici, cea mai potrivita.
In plus ar fi bineveniti redistribuirea competentelor. Serviciul de Asistentd Informationali s-ar putea concentra
pe activitatea stiintifico-bibliografica si exercitarea referintelor complexe. Filialele Bibliotecii isi vor asuma
responsabilitatea totald pentru asistenta bibliografica operativa.

In relatie cu publicul, Biblioteca mizeazi mult pe propriul site. Acesta comunica utilizatorilor toata gama
de servicii propuse de bibliotecd, totodatd oferd acces direct la serviciile electronice: catalogul electronic,
colectia digitald, expozitia virtuala a noilor achizitii, repertoriul editiilor periodice abonate, bibliografii in
format electronic, referinte bibliografice virtuale etc. Fiind intrebati cum utilizeazd site-ul bibliotecii, subiectii
chestionati au dat raspunsuri putin favorabile bibliotecii. S-a dovedit ca cea mai mare parte — 73,7% acceseaza
site-ul rareori; 14% — lunar; 7,6% — saptimanal, 2,3% — zilnic. De aici, tragem concluzia cd site-ul trebuie
promovat.

Biblioteca acorda importantd primordiald informarii, aceasta stimuland nevoia cunoasterii, oferind
posibilitatea urmaririi noutatilor informationale si a selectarii celor mai potrivite surse. In aceasta ordine de
idei am dorit sa aflam care din resursele de informare sunt cele mai solicitate de utilizatori. S-a dovedit ca
cele mai intrebuintate instrumente de informare sunt: catalogul electronic (au relatat 45,8%) si cataloagele
traditionale (43%). Rolul informativ al expozitiilor de carte noua a fost apreciat de 17,2%, iar a fisierelor
tematice de 16% din respondenti. Impresioneaza popularitatea cataloagelor traditionale, ceea ce demonstreaza
ca restrangerea lor, din perspectiva utilizatorilor, este inca timpurie.

In general, formatul tipar, nu doar cu referire la cataloage ci si la celelalte servicii bibliotecare, face parte
din atractiile utilizatorilor. Astfel, la intrebarea adresata direct in privinta preferarii formatelor am constatat ca
pentru formatul tipar pledeaza 34%, pentru cel electronic — 15,6%, iar pentru ambele — 50,4% din respondenti.

Deoarece cheltuielile pentru serviciile electronice sunt considerabile, ne-a interesat cum sunt acestea din
urma utilizate. Privitor la produsele electronice proprii am aflat ca baza de date ,,Literatura electronica” este
utilizata de 38,5%, iar baza de date ,,Materialele editate la UTM” de 78% din subiectii chestionati. Aceste
rezultate sunt imbucuratoare, demonstrand eficacitatea utilizarii colectiei electronice a bibliotecii.

In ce priveste accesarea resurselor electronice din exterior, situatia este putin favorabila. Cel mai utilizat
site este Library.ru (37,4%); baza de date EBSCO se afld pe locul doi (19%); site-ul SpringerLink.com este
accesat doar de 6,5% respondenti.

Presupunem cd motivul accesului diminuat la informatia straina este acelasi ca si cu multi ani in urma —
bariera de limba (cunoasterea slaba a limbilor strdine). Utilizatorii prefera astazi rapiditatea informarii si
lecturii, de aceea selecteaza informatia in limba pe care o cunosc mai bine. Aici, se reliefd doud sarcini mari
ale bibliotecii: 1) asistenta utilizatorilor in explorarea resurselor straine; 2) activarea promovarii bazelor de
date straine.

Calitatea serviciilor constituie aspectul, de care biblioteca este cel mai mult interesata. Imaginea bibliotecii,
satisfactia utilizatorilor si a bibliotecarilor depind in mod direct de calitate. latd de ce o serie de intrebari au
vizat acest aspect.

La intrebarea ,,[n ce mdsurd obtineti informatia solicitatd la bibliotecd?” au fost date raspunsurile:

- satisfacator — 62,5%
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- partial — 20%

- amplu—11,5%

— insuficient — 6%.

Faptul, ca mai bine de jumatate din subiecti sunt satisfacuti de nivelul obtinerii informatiei este un succes
al bibliotecii, demonstreazd cé ea dispune de potential informational. Cu regret, insi, este mare segmentul
acelora care au nevoie de mai multa informatie — 26% (partial si insuficient). Probabil, nevoile informationale
ale utilizatorilor trebuie cunoscute mai profund.

Din raspunsurile la intrebarea ,,Care sunt motivele nesatisfacerii cererii Dvs de informare?” aflam ca
motivul principal este lipsa informatiei In limba solicitatd, asa au spus 40% din respondenti. Am plasat in
chestionar aceastd variantd de raspuns la sfarsitul sirului de motive presupuse, crezand cd nu este foarte
importanta, dar s-a dovedit contrariul. Credem, cerintele pentru limba informatiei solicitate de catre utilizatori
trebuie concretizate.

Alte cauze a insatisfactiei, care trebuie luate in considerare, sunt: informatie de-actualizatd (22%), este
dificila regasirea informatiei (13,7%), informatia lipseste in subdiviziunea dati. Fara precedent, aceste motive
sunt Intemeiate si este necesard gasirea solutiilor pentru eliminarea lor. Unele obiective biblioteca si le-a
formulat deja: imbunatatirea instruirii informationale a studentilor pentru a eficientiza regésirea informatiei;
digitizarea publicatiilor In putine exemplare pentru a asigura accesul la ele din orice punct de deservire.

O intrebare complicaté, dar concretd si importanta a cerut respondentilor sd numeascd temele/domeniile
cu acoperire documentara insuficientd. Desigur, nu putem enumera toate subiectele care au fost mentionate.
Acestea au fost selectate pe facultati si vor fi transmise cétre filialele bibliotecii si catre Serviciul Completare
si Evidenta. Ceea ce dorim sa subliniem, vizeaza activismul subiectilor chestionati: au dat raspuns 59%. Acest
fapt confirma ca utilizatorii la fel ca si bibliotecarii sunt interesati de Tmbunatatirea starii colectiilor. Cel mai
activ au raspuns utilizatorii bibliotecii de la facultatile: Energeticd (56%), FIMET (56%), FTMIA (54%).
Majoritatea lipsurilor indica literatura de specialitate. In acelasi timp s-a facut referire la domeniile de studiu
general: istorie, geografie, fizicd, sport, culturd, psihologie, limba engleza, filozofie. S-a mai constatat
insuficienta literaturii in limba roméana; s-a spus despre lipsa unor jurnale.

Sondajul a permis specificarea nivelului de calitate al unor servicii aparte prin atribuirea punctajului de la
1 la 5. Astfel, cel mai 1nalt punctaj au acumulat serviciile: ,,consultarea publicatiilor in sala de lecturd” — 4,24;
~imprumutul cartilor la domiciliu” — 4,20; ,,site-ul bibliotecii” — 3,80. Celelalte servicii s-au Invrednicit de
punctajul 3,55 — 3,70. Credem, aprecierile sunt pozitive demonstrand un nivel al calitatii ce depaseste marimea
medie.

Satisfactia utilizatorilor depinde Tn mare masura de calitatea personalului bibliotecii, exprimata prin nivel
de profesionism, atitudine, competente de comunicare, respectarea normelor etice etc. Bibliotecarii care
manifestd comportamente adecvate inspira utilizatorilor incredere pentru calitatea serviciilor prestate,
garanteaza un climat favorabil de comunicare. La intrebarea Cum apreciati specialistii bibliotecii, subiectii
sondajului s-au pronuntat in felul urmator: 60% apreciaza ajutorul acordat de bibliotecari, 50% — modul de
comunicare, 48% — nivelul de profesionism, 30% — eruditia. De aici, deducem ca personalul bibliotecii s-a
invrednicit de apreciere buna, dar exista loc pentru imbunatatire. Cu regret, 6,5% din respondenti au spus ca
bibliotecarii 1si exercitd functia ,,care-cumva”. Probabil sunt si asa lucratori in biblioteca. Cu siguranta,
numarul acestora nu este mare, dar comportamentele lor ar putea afecta imaginea bibliotecii. Dacéd prima
intdlnire a utilizatorului cu bibliotecarul nu este favorabild, s-ar putea intampla ca atitudinile sa nu se mai
schimbe. Prezenta in colectiv a unui segment de lucritori de nivel slab este o stare fireasca. Insi aceasta nu
poate fi toleratd in procesul de deservire. Directia Bibliotecii Tehnico-stiintifice va medita asupra acestui fapt.

Ultima intrebare adresata utilizatorilor bibliotecii s-a intitulat astfel: ,,Ce afi schimba in bibliotecd, dacd
afi fi directorul ei?”. Desigur, referirea la director este conventionald, fiindca nu oricine cunoaste functiile si
atributiile unui conducétor. Oricum, am mizat sd se spund despre schimbéri majore, pe potriva directiei
bibliotecii, care ar putea fi integrate in procesul de elaborare a strategiei.

Raspunsurile parvenite au fost mai curand niste doleante, multe din ele fiind bine cunoscute: mai multa
literatura, mai multe calculatoare, mobilier nou, imbunatatirea sistemului de incalzire, largirea spatiilor
bibliotecii. In acelasi timp, am constatat ca au fost formulate unele cerinte noi, sau spuse mai indraznet decat
altadatd. La acestea se referd: conexiunea bibliotecii la Wi-fi gratuit, introducerea accesului liber la raft,
recuperarea materialelor ce si-au pierdut aspectul fizic, completarea filialelor cu literaturd artisticd, majorarea
termenului de Tmprumut, extinderea programului de lucru, imbunétatirea design-ului Incaperilor bibliotecii.
Unii respondenti isi doresc ca biblioteca sd ofere toatd informatia pe suport electronic, altii sugereaza
eliminarea tuturor lucrarilor invechite. S-a spus despre imbunitatirea formarii culturii informatiei; s-a
recomandat identificarea unor metode mai efective de atragere a studentilor la biblioteca (opinii ale cadrelor
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didactice). Cineva a exclamat ,,imbogititi biblioteca!”. Altcineva a spus ca biblioteca are un conducator bun,
in sensul ca el stie nsusi ce schimbari trebuie sa realizeze.

Fara precedent doleantele expuse sunt serioase si oportune, fiind un punct de reper pentru reflectiile
viitoare ale conducerii bibliotecii. Totodata, ele caracterizeaza viziunea utilizatorilor de azi asupra deservirii
bibliotecare, diferitd de cea obisnuitad. Utilizatorii isi doresc o bibliotecd modernd, care sd ofere o ambianta
placutd de munca, servicii diverse si facilitafi, calitatea deservirii. Faptul exprimarii active a propunerilor
sugereaza bibliotecii ideea de receptivitate nu doar la nevoile comune dar si la cererile individuale ale
utilizatorilor.

Asadar, rezultatele sondajului permit efectuarea unor concluzii de ansamblu: utilizatorii apreciaza pozitiv
activitatea bibliotecii, sunt, in general, satisfacuti de calitatea serviciilor; ei privesc imbinarea tehnologiilor
inovationale si celor traditionale ca o stare de normalitate a functiondrii bibliotecii; cel mai mult, utilizatorii,
isi doresc confortul deservirii in toate ipostazele sale: intelectual, vizavi de satisfacerea amplad a cerintelor
informationale; psihologic, in sensul atitudinii si comunicarii cu bibliotecarii; fizic, exprimat prin crearca
tehnologiilor computationale si crearea conditiilor favorabile de munca.
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