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EFICIENTA UTILIZARII SISTEMULUI DE REFERINTE
DE CATRE UTILIZATORI: ANII 2006 - 2010

EFFICIENCY REFERENCE SYSTEM BY USERS STUDY:
2006-2010 YEARS
Natalia CULICOV

The article presents the survey results on the effectiveness of the use of the
reference system by library users. The survey was made in 2010 by Bibliograhpic
References service.

Serviciul Referinte Bibliografice functioneaza de cinci ani in componenta si
structura actuald, avind ca misiune asistenta informationala, ghidarea, orientarea
beneficiarilor, in scopul asigurarii cu resurse informationale electronice si
traditionale, precum si servicii de consultanta / intermediere pentru clienti, cu
implicarea / orientarea in procesul de cautare, selectare si gasire a informatiei.

Asistenta informationald se efectueaza prin intermediul sistemului de
referinte al serviciului:

Colectia de referinte tipdrita (circa 4000 documente): dictionare, en-

ciclopedii, bio / bibliografii, anuare, seriale etc.

Sistemul de cataloage traditionale: catalogul alfabetic, catalogul sistematic,

catalogul analitic sistematic, catalogul sistematic BBK (40 de locuri);

Catalogul electronic OPAC (10 statii de lucru);

Reteaua Internet (3 statii);

Baze de date locale, nationale si internationale la care Biblioteca are acces

(EBSCO, MoldLex, AGORA, SumarScanat).

Am considerat necesara efectuarea unui studiu/sondaj pentru a vedea cum
se utilizeaza sistemul de referinte de utilizatori in acesti cinci ani de functionare.
Prin aceasta am dorit sa adunam date care, analizate, vor conduce la cunoasterea
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opiniilor utilizatorilor privind calitatea colectiilor de referinte, accesul la resursele
informationale, nivelul serviciilor acordate si aportul bibliotecarilor in procesul de
referinte, imbunatatirea activitatii Serviciului Referinte. Am urmarit sa aflam gradul
de cunoastere si utilizare a mijloacelor si instrumentelor de informare. Ne-am mai
propus sa aflam care sint scopurile vizitelor in serviciul nostru, prin ce instrumente
de informare prefera utilizatorii serviciului sa obtina informatia. Dupa cum bine
stim, analiza permanentd a cerintelor utilizatorilor, valorificarea resurselor si a
instrumentelor necesare pentru satisfacerea acestor cerinte, reprezinta esenta
activitatii unei biblioteci.

Studiul a fost realizat utilizind metoda anchetei. Chestionarea s-a facut in
scris. Pentru a usura prelucrarea statistica a datelor, in lucrarea noastra am utilizat
un chestionar-grila. Chestionarul este format din 10 intrebari: dintre acestea 9 sint
intrebari cu raspuns-grila si cea de-a zecea este deschisa, cerind raspunsuri de la
subiectii cercetarii.

Studiul s-a efectuatin Serviciul Referinte al Bibliotecii, in perioada aprilie 2009
- septembrie 2010. Mdrimea esantionului cercetat a fost de 100 de participanti,
incluzind studenti de la diferite facultati (76%), din toti anii de studii, studenti de la
sectia de zi, it si cu frecventa redusa (studentii constituind categoria de utilizatori
cu cea mai mare pondere printre utilizatorii serviciului nostru). Printre chestionati
au fost: profesori de la diferite facultati - 5%, masteranzi - 4%, elevi ai Liceului
Teoretic si Colegiului Pedagogic - 10%, intrind si ei in categoria utilizatorilor activi
ai serviciului,din cei chestionati nu au indicat statutul sdu academic - 9%.

La intocmirea chestionarului ne-am propus sa includem urmatoarele
aspecte:

- In ce masura studentii cunosc instrumentele de informare de care dispune

Serviciul Referinte.

«  Prin ce mijloace au aflat despre ele.

«  Daca sint cunoscute aceste instrumente, in ce masura sint utilizate.

«  Felulin care apreciaza studentii relatia bibliotecar- cititor in cadrul activitatii
serviciului.

« Sugestii din partea cititorilor pentru imbunatatirea activitatii serviciului
referinte.

Chestionarele completate de studenti au fost anonime, informatia despre cel
chestionat reducindu-se la statut, an de studiu si facultatea la care isi face studiile.

Chestionarul a fost alcatuit ca schema - grila, astfel incit respondentul sa
poata raspunde operativ. Completarea unuia a durat in medie 5-7 minute. Datele
furnizate de catre utilizatori au fost centralizate si analizate.

Avind in vedere ca esantionul folosit de noi este constituit din studenti,
deci apartine unui mediu in care lectura, studiul, informarea sint componente de
baza ale procesului formativ, investigatia a debutat cu o intrebare vizind frecventa
vizitelor in Serviciul Referinte.

11% afirma ca viziteaza serviciul nostru zilnic, 30 % au indicat varianta de
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raspuns b (de citeva ori pe sdptdmind, lund, an (subliniati)), din ei 53% afirma ca ne
viziteaza de citeva ori pe saptamind, 33% de citeva ori pe luna, si numai 13% de
citeva ori pe an.

O buna parte de studenti, 57%, afirma ca ne viziteaza in functie de necesitate;
si numai 2 % in timpul sesiunii.

Am tinut sa aflam de la respondenti prin ce canale au aflat despre serviciile
pe care le prestam:

« astfel 75% din ei au spus ca au aflat in cadrul turelor ghidate din anul | prin

Biblioteca;

«  11% de pe site-ul Bibliotecii; 53% de la bibliotecari, profesori, colegi;
+  10% din materialele promotionale;
+  4%din alte surse.
in ceea ce priveste scopul vizitelor in serviciu, din chestionare constatam ca:
+  59% ne viziteaza pentru a consulta sistemul de cataloage;
«  75% pentru a consulta colectia de dictionare si enciclopedii;
«  16% pentru a accesa bazele de date (EBSCO, MoldLex, Cuprins Scanat);
+ 50 % pentru a accesa Internetul.

Potrivit rdspunsurilor primite, remarcam o importanta sporita a surselor de
referinte tiparite:

+ dictionare, enciclopedii, bibliografii - 67%;
« din Internet si baze de date 58%;
« iardin sistemul de cataloage 46%.

Este imbucurator acest fapt, cartea raminind sa fie inca suportul principal in
informarea studentilor.

Pentru a-si satisface nevoile informationale, utilizatorii nostri se adreseaza
fie catalogului electronic, fie celui clasic. Am tinut sa aflam care dintre cataloage
este preferat de catre utilizatorii Bibliotecii. Din sondaj am constatat:

«  83%, se adreseaza catalogului electronic;
« iar 18% celor clasice.

Avantajele unui catalog electronic sint multiple si ne bucurdm sa observam
ca si cititorii nostri sint receptivi; dovada o constituie chiar raspunsurile din
chestionar. Cu ajutorul catalogului electronic creste calitatea informatiilor, dar si
0 mai buna regasire a lor. Prin programul informatizat de cdutare si prin inlocuirea
operatiunilor traditionale de gasire a informatiei, se mareste eficienta si se asigura o
exploatare mai buna a resurselor, economisind timpul utilizatorului, imbunatatind
procesul de lucru al Bibliotecii. Un alt avantaj al catalogului electronic ar fi ca el
se completeaza sistematic cu informatii noi, iar dintre cataloagele traditionale,
continua sa se completeze cu informatii numai cel alfabetic, celelalte (catalogul
sistematic, catalogul analitic sistematic, catalogul sistematic BBK), sint conservate.

La fel ne-am propus sa aflam daca Biblioteca a contribuit la formarea com-
petentelor informationale ale utilizatorilor prin programele si instrumentele de
munca intelectuala puse la dispozitie. Din cei chestionati:

« 96% au raspuns afirmativ;
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« 2% negativ.

La intrebarea ,in ce masura a contribuit cursul Bazele culturii informationale

la formarea deprinderilor Dvs. de cautare, regasire si apreciere a informatiei?”:
«  60% au raspuns cd a contribuit in mare masura;
+  36% in masura potrivita;
« sidoar 5% considera ca nu a contribuit.

La intrebarea ,Solicitati ajutorul bibliotecarului de referinte pentru a obtine
informatia necesara”:

«  42% au raspuns afirmativ;
«  53% uneori, 3% nu solicita ajutorul bibliotecarului.

Chiar daca utilizatorii nostri sint instruiti, cunosc metodele, instrumentele
de identificare a informatiei, o buna parte din ei uneori apeleaza la ajutorul
bibliotecarului de referinte, fapt ce demonstreaza ca bibliotecarul de referinte
ramine sa fie acea persoana care mereu il ghideaza, il orienteaza si ii formeaza
utilizatorului abilitati de identificare a informatiei.

Avind in vedere faptul ca utilizatorii odata intrati in biblioteca trebuie
ghidati sa poata identifica informatia solicitata, sa o gaseasca, sa o selecteze
dintr-un sir de informatii asemdnatoare, sa obtina accesul cit mai rapid la ea, am
considerat necesar sa adresam o intrebare referitoare la competenta profesionala
a bibliotecarului de referinte, astfel:

«  86%din cei chestionati au apreciat competenta profesionala a bibliotecarilor
ca fiind foarte bung;

+  12% potrivita;

+ 0% nesatisfacatoare.

Sintem constienti ca utilizatorii care ne frecventeaza destul de des, au o
imagine favorabild despre Biblioteca, datorita personalului sau care reuseste sa
creeze o atmosfera cit mai buna pentru studiu. Un bibliotecar amabil, competent,
profesionist, constient de faptul ca de activitatea sa depinde, in mare masura,
succesul utilizatorilor, contribuie (uneori decisiv) la crearea si consolidarea imaginii
Bibliotecii in care isi desfasoara activitatea.

La cele noua intrebari inchise ale chestionarului se adauga cea de-a zecea,
care solicita sugestii ale utilizatorilor in legdtura cu imbunatatirea in general
a activitatii Serviciului Referinte. 25% nu au avut nici o sugestie, iar 50% din cei
chestionati ne-au formulat un sir de pareri si sugestii concrete deloc neglijabile:

« saimbogatim serviciul cu calculatoare mai performante;
« sa marim numarul de calculatoare cu acces la Internet;

+ saachizitionam mai multe dictionare si enciclopedii;

+  salile de lucru sa fie mai spatioase;

«  serviciul sa lucreze nonstop.

Un total de 25% sint satisfacuti de activitatea serviciului, afirmind ca: este un
serviciu cu cel maiinalt nivel de activitate; este un serviciu modern, bine organizat;
bibliotecarii sint amabil, binevoitori; presteaza servicii rapide si de calitate.

Prelucrind datele chestionarelor, analizind opiniile utilizatorilor putem califica
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drept "buna" calitatea serviciilor acordate de noi, instrumentele de referinte fiind
utilizate destul de eficient. Fiecare instrument de referinte isi gdseste utilizatorul
sau fidel. Din rezultatele chestionarului observam ca si colectia de referinte tiparita,
si cataloagele electronice, Internetul si bazele de date se afla pe acelasi,cintar”in
ceea ce priveste utilizarea lor. Cataloagele traditionale inregistreaza un procent
minim de utilizare 18%, dar sint totusi un instrument indispensabil de informare.

Observatii sint putine, totusi existenta lor ne permite sa definim o serie de
noi obiective:

+ realizarea unei cit mai bune transmiteri a informatiilor utile cititorilor cu
ajutorul instrumentelor de informare pe care le detine Serviciul Referinte
in prezent;

« evaluarea, realizarea propunerilor venite din partea utilizatorilor serviciului;

« satisfacerea cererilor utilizatorilor cu maximum de profesionalism si
promptitudine;

« 0 comunicare cit mai buna cu utilizatorii;

Deci, atentia trebuie centrata pe utilizator, iar efortul bibliotecarului trebuie
orientat spre o cit mai buna informare. Acest lucru se poate realiza in biblioteca,
institutia ce ramine un sistem deschis, dinamic, eficient, in care procesele de in-
formare functioneaza in dublu sens: de la biblioteca (ca detindtor de informatie)
la utilizator (consumator de informatie), dar si invers, avind in vedere importanta
cunoasterii optiunilor, preocuparilor, preferintelor sale.
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