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Summary: This paper presents the results of the sociological survey conducted in the Office of
Bibliographic References. The purpose of the study was to observe, analyze and evaluate the quality of
reference services provided by Scientific Library USARB for academic community. The survey was
conducted during a six months period (February-July 2014) on a sample size of 100 respondents (50 students
and 50 teachers).
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Serviciile de calitate orientate catre utilizatorii unei biblioteci sint prerogative de baza a
managementului oricarei institutii bibliotecare la etapa actuald. Calitatea serviciilor prestate
Creeaza 1n mare parte imaginea bibliotecii.

Politica calitdtii in Biblioteca Stiintifici USARB se bazeazd pe crearea, dezvoltarea si
valorificarea serviciilor noi si a celor existente, in scopul satisfacerii necesitatilor de pregatire
profesionald, cercetare stiintificd, educatie culturala a membrilor comunitatii universitare.
Calitatea serviciilor oferite reprezinta aptitudinea de a raspunde cerintelor utilizatorilor, acesta
fiind in drept sa faca aprecieri asupra calitatii serviciului prestat.

Din aceste considerente, Oficiul Referinte Bibliografice in perioada februarie — iulie 2014
a realizat un sondaj pentru a evalua calitatea serviciilor de referinte prestate de catre Biblioteca
Stiintifica USARB din viziunea studentilor si a cadrelor didactice, precum si a depista céile de
ameliorare a situatiei existente. Aceasta pentru ca, dupa cum bine stim, analiza permanenta a
cerintelor utilizatorilor, valorificarea resurselor si a instrumentelor necesare pentru satisfacerea
acestor cerinte, reprezinta esenta activitatii unei biblioteci.

Pentru aspectele pe care ne-am propus si le analizam am efectuat un sondaj sociologic,
utilizind metoda anchetei cu ajutorul chestionarului. Am elaborat doua chestionare, unul pentru
studenti si altul pentru cadrele didactice (Anexele 1, 2). Chestionarele au inclus cite 14 intrebari,
13 dintre acestea au fost de tip inchis, avind variante de raspuns deja formulate, si una de tip
deschis, cerind sugestii din partea celor chestionati.

Marimea esantionului cercetat a fost de 100 de subiecti (50 de studenti si 50 de cadre
didactice de la cele patru facultati ale USARB). Trebuie de mentiionat faptul ca, la sondaj au
participat doar studenti de la anii II-IV si masteranzi, deoarece anume ei sint utilizatorii care
cunosc cel mai bine serviciile pe care le prestim. Procentul de receptionare a chestionarelor a fost
egal cu 100 (la cele 100 de chestionare au raspuns 100 de utilizatori). Depasirea a 100% la unii
itemi se datoreaza multiplelor optiuni pe care le-au avut participantii la sondaj.

Prin acest studiu am dorit sd adunam date care, analizate, vor duce la cunoasterea opiniilor
studentilor si a cadrelor didactice despre calitatea serviciilor oferite, calitatea instrumentelor de
informare, accesul la resursele informationale, aportul bibliotecarilor de referinte in procesul de
cautare si identificare a informatiilor cautate, precum si rolul lor la formarea culturii informatiei a
utilizatorilor.

La intocmirea chestionarului am dorit sa fie cuprinse urmatoarele aspecte urmarite in
studiul nostru:

a. in ce masura cei chestionati cunosc serviciile pe care le oferda oficiul de Referinte

Bibliografice;

b. prin ce mijoace s-a aflat despre ele;
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in ce masura sunt ele utilizate;
felul in care apreciaza subiectii relatia bibliotecar-utilizator;
cum apreciaza utilizatorii calitatile pe care trebuie sa le aibd un bibliotecar de referinte
cum apreciaza ei aportul bibliotecarilor la formarea unei culturi a informatiei
g. sugestii din partea cititorilor pentru imbunatatirea activitatii serviciului referinte.
Chestionarele completate au fost anonime. Completarea unui chestionar a durat in medie
5-7 minute.
Prelucrarea si interpretarea datelor:
La sondaj au participat 41 de studenti, constituind 82% dintre cei chestionatide si 9 elevi
(18%0) ai Colegiului si Liceului Teoretic Republican ,,Jon Creanga”.
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Figura 1.

REPARTIZAREA SUBIECTILOR (STUDENTI) PE FACULTATI
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Dintre studentii chestionati cei mai multi au fost de la Facultatea de Litere - 30%, de la
Facultatea Stiinte ale Educatiei Psihologie si Arte - 26%, de la Facultatea Stiinte Reale,
Economice si ale Mediului 16%, Drept si Stiinte Sociale 10%, iar elevii de la Liceul Teoretic
Republican si Colegiul Pedagogic ,,Jlon Creanga” au constituit 6% si respectiv 12%.

Figura 2.
. REPARTIZAREA STUDENTILOR PE ANI DE STUDII
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La sondaj au participat mai multi studenti din anul 1V - 30% si anul III - 29%, din anul
Il au participat 11%, iar masteranzi 12%, elevii au constituit 18%.

Dintre cadrele didactice participante la sondaj, cei mai multi au fost de la Facultatea
de Litere - 32%, de la Facultatea de Stiinte ale Educatiei, Psihologie si Arte au participat
28%, 24% de la Facultatea de Stiinte Reale si ale Mediului, iar de la Facultatea de Drept si
Stiinte Sociale - 16%.

Figura 3.

REPARTIZAREA SUBIECTILOR (CADRE DIDACTICE) PE FACULTATI
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1. Investigatia a debutat cu o intrebare vizind frecventa vizitelor in oficiul Referinte
Bibliografice atit a studentilor cit si a profesorilor.

Astfel analiza raspunsurilor denotd urmatoarele: 16% din studenti spun ci intra in oficiul
Referinte Bibliografice zilnic, 18% de 1-2 ori pe siptimina, 44% lunar, 20% semestrial, si
2% au indicat alti varianta, specificnd ca cite o data intra in subdiviziune.

In ceea ce priveste cadrele didactice 16% spun ci intri zilnic, 44% de 1-2 pe
saptimina, 30% lunar, 8% semestrial si 2% a optat pentru altd varianti, indicind ca in caz
de necesitate viziteaza oficiul Referinte Bibliografice. Se poate observa ca majoritatea subiectilor
apeleaza Tn mod frecvent la serviciile de referinte, fapt care dovedeste elocvent importanta lor in
gama de servicii oferite de Biblioteca.

Figura 4.

1. CiT DE DES FRECVENTATI OFICIUL DE REFERINTE BIBLIOGRAFICE?
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2. Am tinut sa aflam de la respondenti prin ce canale au aflat despre serviciile pe care le

prestaim. La intrebarea Cum ati aflat de serviciile pe care le prestam?, atit studentii cit si cadrele
didactice au selectat mai multe variante de raspuns, indicind mai multe canale.

Figura 5

2. CUM ATI AFLAT DE SERVICIILE PE CARE LE PRESTAM?
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Astfel, de la bibliotecari au aflat - 60% dintre studentii chestionati si 74% dintre
cadrele didactice, 60% dintre studenti spun ci au aflat in cadrul turelor ghidate din anul I
prin Biblioteca, cadrele didactice apreciaza in egala masura posta electronica - 46% si site-
ul Bibliotecii - 44% ca canale importante de promovare a serviciilor, de asemenea cadrele
didactice — 42% apreciazi si materialele promotionale ca instrumente informative utile.

3. In ceea ce priveste scopul vizitelor in oficiul Referinte Bibliografice, rezultatele
sondajului aratd ca sint diverse, dar prioritar, dupd cum s-a constatat in urma prelucrarii datelor
este accesarea catalogului electronic OPAC - 80% cadrele didactice si 70% studentii, si
consultarea colectiei de referinte este in topul serviciilor pentru care vin utilizatorii in
subdiviziune - 54% dintre cadrele didactice si 64% dintre studenti. 66% dintre profesori
preferi si caute informatiile necesare in cataloagele traditionale, iar studentii doar 22%. O
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buna parte dintre chestionati, vin cu scopul de a solicita asistenta bibliotecarilor in ciutarea si
regisirea informatiilor: studentii - 46% si cadrele didactice 54%.

Figura 6.

3. CU CE SCOP VIZITATI OFICIUL REFERINTE BIBLIOGRAFICE?
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4. Intrebarea urmitoare o completeazi pe cea precedenta, prin care am vrut s aflim de la
respondenti de ce servicii ale subdiviziunii au beneficiat mai frecvent.

in topul serviciilor de care au beneficiat mai frecvent studentii sint: consultare colectiei
de dictionare, enciclopedii si bibliografii - 64%, 54% au beneficiat de accesul la OPAC —

catalogul electronic, si jumatate dintre studentii chestionati au obtinut liste tematice din
catalogul electronic (50%0).

Cadrele didactice au beneficiat mai frecvent de accesul la OPAC - catalogul electronic —

72%, de obtinerea listelor tematice — 58%, ciautari in cataloagele traditionale - 52% si 50%
consultare colectiei de dictionare, enciclopedii si bibliografii.

Figura 7

4. DE CE SERVICII ALE SUBDIVIZIUNII ATI BENEFICIAT MAI FRECVENT?
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5. Respondentii au fost intrebati daca au gasit intotdeauna informatia cautata.
72% dintre studentii chestionati au spus cii gasesc toate documentele, informatiile

necesare, 28% uneori giisesc. In schimb cadrele didactice - 56 % uneori gisesc si 44% gisesc
toate documentele/informatiile necesare. Raspunsuri negative nu s-au inregistrat.

314



Figura 8
5. ATI GASIT INTOTDEAUNA INFORMATIA CAUTATA?
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Procentul respondentilor care declard cd gésesc toate documentele/informatiile necesare
este destul de mare, ceea ce demonstreaza ca Biblioteca Stiintifica reugeste sa raspunda nevoilor
de informare a utilizatorilor.

6. Intrebati daci au nevoie de ajutorul bibliotecarului de referinte in ciutarea
informatiei, pentru varianta de raspuns uneori apelez la ajutorul bibliotecarului au optat 76%
dintre cadrele didactice si 50% dintre studenti. intotdeauna au nevoie de ajutorul
bibliotecarului 16% cadre didactice si 42% studenti, iar cite 8% dintre respondentii din
fiecare categorie au indicat cd nu au nevoie de asistenta bibliotecarului.

Chiar daca utilizatorii nostri sint instruiti, cunosc metodele, instrumentele de identificare a
informatiei, o buna parte din ei, atit studentii cit si cadrele didactice, uneori apeleaza la ajutorul
bibliotecarului de referinte, cea ce demonstreaza ca bibliotecrul de referinte ramine sa fie acea
persoana care mereu il ghideaza, 1l orienteaza si 1i formeaza utilizatorulului abilitati de identificare
a informatiei.

Figura 9

6. IN CAUTAREA INFORMATIEL, AVETI NEVOIE DE ASISTENTA
BIBLIOTECARULUI DE REFERINTE?
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7. In ceea ce priveste gradul de multumire privind promptitudinea cu care este
rezolvati o cerere de informare, chestionarul cerea sa se opteze pentru unul din raspunsurile
indicate: foarte multumit, mulfumit, nemultumit si foarte nemultumit. Din totalul chestionatilor au
optat pentru foarte multumit 58% dintre studenti si 60% dintre cadrele didactice, pentru
multumit 42% dintre studenti si 40% cadre didactice, nemultumit si foarte nemultumit nu s-a
inregistrat nici un raspuns.
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Figura 10
7. CiT DE MULTUMITI DE PROMPTITUDINEA CU CARE ESTE
REZOLVATA O CERERE DE INFORMARE?
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8. Un loc aparte in studiul intreprins a revenit aprecierii din partea respondentilor a
calitatilor pe care ar trebui sd le aiba un bibliotecar de referinte. Astfel, 84% dintre cadrele
didactice si 86% dintre studenti opteazi pentru profesionalizm, pentru responsabilitate
60% - cadrele didactice si 50% studenti, 62 % dintre studenti si 40% dintre profesori spun
ci amabilitatea este o calitate care ar trebui sd o aibd un bibliotecar. O buna parte dintre
respondenti 42% dintre cadrele didactice si 36% dintre studenti zic ca ar trebui sia avem
tact. Am propus respondentilor sa indice si alte calitati pe care, dupa parerea lor ar trebui, sa le
aiba un bibliotecar, dar numai un student a scris cd un bibliotecar ar trebui sa fie Inzestrat cu asa
calitdti ca experienta si empatie.

Figura 11
8. CE CALITATI AR TREBUI SA ATBA UN BIBLIOTECAR DE REFERINTE?
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9. Am dorit sd@ aflam cum apreciazd utilizatorii aportul bibliotecarilor la formarea
deprinderilor lor de cautare si regdsire a informatiilor in Bibliotecd. Astfel dintre studentii si
cadrele didactice chestionate - 56% si respectiv - 60% au optat pentru raspunsul foarte
satisficitor, 34% si respectiv 38% satisficitor si cite 6% dintre studenti si 6% cadre
didactice — partial satisfacator, pentru nesatisfacator si foarte nesatisfacator nu s-a optat.

Figura 12

9. CUM APRECIATI APORTUL BIBLIOTECARILOR LA FORMAREA DEPRINDERILOR
DVS. DE CAUTARE SI REGASIRE A INFORMATIILOR iN BIBLIOTECA?
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Rezultatele obtinute la intrebarile 6-7 si 9 ne demonstreaza ca gradul de credibiltate al
bibliotecarilor de referinte la utilzatori este destul de inalt, ei apelind la ajutorul lor de cite ori
intimpina dificultati in procesul de cautare a informatiilor

10-11. Pentru a imbunatati serviciile pe care le prestim am inclus in chestionar intrebarile
10 si 11, prin care am dorit sa aflam daca cunosc utilizatorii despre serviciul de referinte prin e-
mail ,,intreabi bibliotecarul” si dacd au apelat la el macar o dati. Din chestionarele prelucrate,
72% dintre studenti si 82% dintre cadrele didactice au rispuns afirmativ, iar negativ au
raspuns 28% dintre studenti si 16% dintre cadrele didactice.

In schimb, chiar daci majoritatea studentilor si cadrele didactice chestionate cunosc despre
acest serviciu doar 40% dintre studenti si 60% dintre cadrele didactice, au apelat macar o
data la el si 38% dintre studentii chestionati si tocmai 60% dintre cadrele didactice nu au
apelat niciodata la acest serviciu.

Figura 13

10. CUNOASTETI DESPRE DESPRE EXISTENTA SERVICIULUI DE REFERINTE PRIN
E-MAIL "INTREABA BIBLIOTECARUL”?
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Figura 14

11. DACA DA, ATI APELAT VRE-O DATA LA ACEST SERVICIU?
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Intrebarile 12 si 13 se refereau la cursul ,,Bazele culturii informatiei”. Ele avind un continut
diferit pentru cele doua categorii de utilizatori participante la sondaj.

12. a) Astfel studentilor le-am adrest intrebarea Ati frecventat in anul I cursul ,,Bazele
culturii informatiei”?, la care 94% dintre studentii chestionati au raspuns afirmativ, 4%
negativ, si 2% a spus ca nu cunoaste astfel de curs.

Figura 15
12. ATI FRECVENTAT iN ANUL I CURSUL "BAZELE CULTURII

INFORMATIEI”?
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12.b) Cadrele didactice au fost intrebate daca cunosc despre existenta cursului ,,Bazele
culturii informatiei”, promovat de catre bibliotecari studentilor din anul I. Toti cei 50
(100%) de chestionati au raspuns afirmativ.

Figura 16

12. CUNOASTETI DESPRE EXISTENTA CURSULUI ’BAZELE CULTURII INFORMATIEI”,
PROMOVAT DE CATRE BIBLIOTECARI STUDENTILOR DIN ANUL I?
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13. a) intrebarea urmatoare cerea de la studenti sa aprecieze utilitatea acestui curs, 82%
spunind ci i-a ajutat foarte mult in ciutarea si regisirea informatiilor, 8% au spus ca s-ar
fi descurcat si fara a-1 urma, iar 10% au optat pentru varianta ,,este necesar dar exista aspecte
care ar putea fi imbunatatite, de exemplu”: sd se repete acest curs in anul II sau III, metodele
de alcatuire a referintelor bibliografice sa se promoveze si in anii absolventi.

Figura 17
13. CUM APRECIATI UTILITATEA ACESTUI CURS?
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13.b) Aceeasi intrebare a fost adresata si cadrelor didactice, la care 96% il considera foarte
util, 4% considera ca este necesar dar exista aspecte care ar putea fi imbunatatite, de exemplu: sa
se studieze mai amanuntit referintele bibliografice, sa se simplifice modalitatile de cautare in
catalogul on-line, este prea sofisticat.

Figura 18

13. CUM APRECIATI UTILITATEA ACESTUI CURS?
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Intrebarea a 14-a a fost una deschisi, solicitind sugestii ale utilizatorilor in legitura cu
imbunatatirea in general a activitatii oficiului Referinte Bibliografice. O mare parte dintre cei
chestionati ne-au formulat un sir de sugestii concrete deloc neglijabile:

marirea parcului de calculatoare

instalarea unor calculatoare mai performante, cu viteza inalta la Internet.

marirea numdarului de publicatii in format electronic pe site-ul Bibliotecii

achizitionarea unui numadr mai mare de dictionare §i enciclopedii

disponibilitatea lor cu imprumut la domiciliu

instalarea unui scanner, care sa permita copierea informatiilor din colectia de referinte

frigul din perioada rece creeaza discomfort
Unii sint satisfacuti de activitatea subdiviziunii, afirmind ca: este o subdiviziune cu cel mai
inalt nivel de activitate; este un serviciu modern, bine organizat; bibliotecarii sint amabili,
binevoitori; presteaza servicii rapide si calitative.

Prelucrind datele chestionarelor, analizid opiniile utilizatorilor putem califica drept ,,buna
calitatea serviciilor prestate de noi, instrumentele de referinte fiind utlizate destul de eficient.
Fiecare instrument de referinte isi gaseste utilizatorul sau fidel. Din rezultatele chestionarului
observam ca si colectia de referinte tiparita, si cataloagele electronice, obtinerea listelor tematice
din catalogul electronic se afla pe acelasi ,,cintar” in ceea ce priveste utilizarea lor. Cataloagele
traditionale inregistrind un procent minim de utilizare din partea studentilor 20%, in schimb 52%
dintre cadrele didactice prefera sa apeleze si la acest catalog, deci el raminind a fi instrument de
informare de care nu ne putem lipsi.

Proportia observatiilor critice, care reiese din analiza rezultatelor, este destul de mica, totusi
existenta lor ne permite sa definim o serie de obiective:

a. realizarea unei cit mai bune transmiteri a informatiilor utile cititorilor cu ajutorul

instrumentelor de informare pe care le detine Biblioteca in prezent;

0 mai buna promovare a serviciilor existente;

implementarea serviciilor noi;

realizarea propunerilor venite din partea utilizatorilor;

satisfacerea cererilor utilizatorilor cu maximum profesionalism si promptitudine;

0 comunicare cit mai buna cu utilizatorii;
Asadar atentia trebuie centrata pe utilizator, iar efortul bibliotecarului trebuie orientat spre
oferirea serviciilor de calitate. Acest lucru se poate realiza in bibliotecd, institutia ce ramine un
sistem deschis, dinamic, eficient in care procesele de informare functioneaza in dublu sens: de la
biblioteca (ca detinator de informatie) la utilizator (consumator de informatie), dar si invers, avind
in vedere importanta cunoasterii optiunilor, preocuparilor, preferintelor sale.
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