Nr. 3 (2017)

identificare, de obicei, stilizata. ¢ Un logo
poate fi si o marcd.

Loialitate - intentiile si comporta-
mentele de repetare a utilizarii.

Lucrul in grup mic - metoda, facilitea-
za invdtarea de fapte, concepte si principii
si dezvoltarea aptitudinilor si atitudinilor.

Ludoteca - 1) spatiu deschis, accesibil,
dotat cu tot ce poate insemna joc, un spa-
tiu ordonat, catalogat, coordonat de o per-
soand competenta pentru a rdspunde ne-
voilor copiilor, ce poate fi drept catalizator
(furnizor) de idei si resurse pentru pdrintii,
adultii din comunitate; 2) ,biblioteca” de
jocuri cu urmatoarele arii / zone functio-
nale: a) spatiu dedicat pentru joc, dotat cu
o biblioteca de jocuri; b) spatiu dedicat ac-

tivitatilor de laborator dotat cu materiale-
le necesare pentru realizarea atelierelor de
creatie, de lectura, sportiv, de relaxare, de
arta teatrala etc,; 3) spatiu dedicat activita-
tilor de ludoterapie, ce cuprinde materiale
destinate recuperdrii dificultdtilor emoti-
onale (timiditate, anxietate, agresivitate),
sociale si de comportament la copii prin
joc. ¢ Ludoteca Bibliotecii ,Transilvania”
organizeazd animatii socioculturale si edu-
cative locale si oferd servicii legate de jocul
in spatiul ludotecii si imprumutul de jocuri
favorizand experimentarea, socializarea,
educatia, integrarea in colectivitate, insusi-
rea culturii, jocul fiind izvor al tuturor experi-
entelor culturale.

(Va urma)

BIBLIOTECA MUNICIPALA ,B.P. HASDEU".
EVALUAREA SERVICIILOR

Abstract

Serviciile sint viitorul bibliotecii, ele fiind
bazate pe necesitdtile de dezvoltare, loisir,
culturale si formare a abilitdtilor pentru viata.
Vocea utilizatorului este instrumentul esential
in proiectarea noilor servicii si programe pen-
tru ei. Aceastd incercare de a afla opinia utili-
zatorului fata de oferta de servicii si programe
a Bibliotecii Municipale ,B.P. Hasdeu” scoate in
relief nivelul satisfactiei utilizatorului, intere-
sele pentru care ar veni la bibliotecd - repere
importante pentru proiectarea serviciilor. Au-
toarea evidentiazd si catalizatorul orientdrii
spre programe si servicii ale bibliotecii — No-
vateca, program global de modernizare a bib-
liotecilor publice.
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utilizator, satisfactia utilizatorului, modern-
izare, Novateca, Biblioteca Municipald ,B.P.
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Utilizatorii constituie elementul fun-
damental in circuitul de transfer al in-
formatiei. Activitatile pe care structurile
infodocumentare le desfasoard sint pla-
nificate, organizate, astfel incit sa se vina
cit mai bine in intimpinarea utilizatorilor
si a nevoilor de informare a acestora. Cu
alte cuvinte, structurile infodocumentare
trebuie sa-si adapteze in permanenta ac-
tivitatile pentru ca produsele si serviciile
pe care le ofera sa corespundd nevoilor si
asteptdrilor utilizatorilor.

in prezent, in contextul numeroaselor
progrese tehnologice si ale importantelor
schimbari pe care acestea le determina la
nivelul procesului de transfer al informati-
ei, este cu atit mai mult necesara o analiza
a modului de functionare a structurilor in-
fodocumentare, a produselor si serviciilor
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Fig. 1. Cit de importantd este biblioteca in
viata Dvs.?

pe care acestea le pun la dispozitia publi-
cului.

Utilizatorii de informatii au reprezen-
tat intotdeauna o imensa zona de investi-
gatie, dar parca niciodata atit de generoa-
sa ca in prezent. Evolutiile inregistrate la
nivelul productiei de informatie si al teh-
nologiilor informdrii si comunicdrii au dus
la schimbari ale comportamentului utiliza-
torilor, ale educatiei acestora, ale bariere-
lor intilnite in procesul de informare.

Pentru a-si indeplini cit mai bine mi-
siunea de diseminare a informatiilor si a
cunostintelor, pentru a oferi servicii si pro-
duse de calitate utilizatorilor, pentru a-i
atrage si a-i mentine pe acestia, structurile
infodocumentare trebuie sa intreprinda
diverse actiuni prin care sd identifice nevo-
ile si asteptarile utilizatorilor, sa cunoasca
cit mai bine comportamentul acestora in
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Fig.2. De cit timp sinteti utilizatorul
Bibliotecii Centrale?
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Fig. 3. Cit de des ati mers in ultimul an la

Biblioteca Centrald?
cadrul procesului de informare, sa depis-
teze factorii care influenteaza acest com-
portament. Structurile infodocumentare
trebuie sa stie ce servicii si produse doresc
utilizatorii, atit din punctul de vedere al
continutului, cit si al modului de furnizare
al acestora.

Necesitatea studiilor privind utilizato-
rii si nevoile lor de informare a fost subli-
niata de specialisti cu mult timp in urma.
Printre metodele de studiu considerate re-
levante se numdra metoda anchetei soci-
ologice, pe care am folosit-o in cercetarea
data.

Esantionul cercetadrii cantitative a
constituit 218 de beneficiari ai Bibliotecii
Municipale ,B.P. Hasdeu” (49,5% — femei si
50,5% — barbati; 56,9% — din mediul urban
si 43,1% — din mediul rural). Culegerea
datelor a avut loc in perioada decembrie
2016 - ianuarie 2017.

Traind in secolul tehnologiilor, cartile
traditionale pierd valoarea ca si biblioteca
traditionala. Astazi vorbim despre biblio-

Fig. 4. Veniti la Biblioteca Centrald pentru...
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Fig. 5. Cit de importante sint pentru Dvs.

serviciile prestate de biblioteca?
teca moderna, servicii moderne. Si totusi,
studiul calitativ realizat in Biblioteca Cen-
trala,B.P. Hasdeu" a aratat ca pentru 35,8%
de utilizatori biblioteca este importanta,
pentru 26,6 % - destul de importanta, si
numai pentru 5,5% — deloc importanta (a
se vedea figura 1).

In ceea ce priveste demersul de a ape-
la la bibliotecd, se constata ca utilizatorii,
in marea lor majoritate, au aflat despre Bi-
blioteca Municipala de pe retelele sociale
(29,4 %) cum ar fi Facebook, Wordpress,
LinkedIn, Instagram. Institutia de inva-
tamint este cea carefiiincurajeaza in aceas-
ta directie in proportie de 23,9%. Prietenii,
rudele, in schimb, ii indruma un pic mai
putin in aceasta privinta (22%). Din cauza
nedisponibilitatii, poate si nepromovarii,
materialele promo si buletinele informati-
ve ramin in urma ca sursa de aflare despre
biblioteca (15,6%).

Majoritatea utilizatorilor - 29,8% -
sint beneficiari ai bibliotecii mai putin de
sase luni, 28,4% - un an, 16,1% - doi ani si
10,1% — trei ani (a se vedea figura 2).

Referitor la numarul vizitelor, el este
destul de variat: 28,4% din utilizatori in
ultimul an vin la biblioteca o data in sap-
tamina sau de citeva ori in luna - 27,5 %,
19,3% viziteaza biblioteca de mai mul-
te ori pe saptamina ceea ce ne arata ca
avem un anumit public stabil, care vine
pentru un scop determinat (a se vedea
figura 3).

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”

Fig. 6. Sinteti informati referitor la servicii
noi care au apdrut la biblioteca?

Scopul vizitelor bibliotecii este indivi-
dual si diferit. Unii vin pentru a citi carti, re-
viste, ziare, pentru a imprumuta carti, a se
informa, altii pentru a utiliza calculatorul si
a se instrui IT, iar ceilalti pentru comunica-
re si socializare, posibilitati interesante de
recreatie (a se vedea figura 4).

Serviciile oferite la Biblioteca,B.P. Has-
deu” sint importante pentru majoritatea
utilizatorilor (31,19%) si numai pentru
4,59% - deloc importante (a se vedea fi-
gura 5).

Majoritatea din respondenti (54,1%) nu
este informata referitor la serviciile noi im-
plementate in biblioteca (a se vedea figura
6), restul (45,9%) sint la curent ca la Bibliote-
ca Centrala au aparut urmatoarele servicii:
lectii de instruire la calculator (13,8%), sala
de calculatoare si Wi-Fi (16,5%), serviciul
»Magia cuvintului” (15,6%).

Printre cele mai populare servicii au
fost mentionate: sala de calculatoare /
instruire — 23,9%, sala de limba engleza -
21,2%, participarea la activitatile bibliote-
cii - 20,2%.

Cele mai apreciate aspecte legate de
activitatea bibliotecii pe care utilizatorii le
mentioneaza sint:

e multitudinea surselor de informare

la care biblioteca oferd acces;

¢ buna organizare a serviciilor;

e posibilitatea accesului la internet;

e disponibilitatea, amabilitatea si

profesionalismul personalului;
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Fig. 7. Evaluati, v rog, calitatea serviciilor
oferite in Biblioteca Centrala.

o conditiile de studiu deosebite;

e echipamentele moderne si perfor-

mante;

e accesul rapid la informatii;

e posibilitatea accesului la raft.

Majoritatea utilizatorilor apreciaza
calitatea serviciilor oferite in Biblioteca
Centrala pe notele 6-8 (51,4%), 21,1% - pe
notele 9-10 si 18,8% - pe notele 1-5 (a se
vedea figura 7).

Printre toate serviciile noi sau tradi-
tionale care sint disponibile la Biblioteca
Centrala pe primul loc preferinta se da sa-
lii de calculatoare - 22,94% si, la fel, salii
de limba engleza - 19,27%, luind in con-
siderare ca biblioteca are o colectie destul
de mare de carti in limba engleza, acest
serviciu este foarte raspindit. Printre alte
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Fig. 9. Care tip de petrecere a timpului liber
in bibliotecd vd atrage cel mai mult?

servicii preferate gasim: activitatile cultu-
rale ale bibliotecii, echipamentul modern
si colectiile bogate (a se vedea figura 8).
Cu scopul de a intelege nevoile si de
a face schimbari in oferirea serviciilor (cre-
area unor noi sau schimbarea celor care
exista), utilizatorilor le-a fost pusa intre-
barea referitor la preferentele lor in ceea
ce priveste petrecerea timpului liber. O
sa avem un mare succes dacd petrecerea
timpului liber in biblioteca o sa coincida
cu serviciile create. Deci, figura 9 ne arata
cele mai importante preferinte ale utiliza-
torilor in privinta petrecerii timpului liber.
Biblioteca poate deveni platforma de
dezvoltare si schimba viata comunitatii;
datorita serviciilor noi bibliotecile devin
mai vii, mai atractive, mai dinamice si re-
prezinta doar beneficii, deoarece se diver-
sificd activitatile, utilizatorii, oportunitatile
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Fig. 8. Numiti, va rog, un serviciu al
bibliotecii care vd place cel mai mult?
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Fig. 10. Ce propunere aveti ca sa
imbunadtdtiti functionarea bibliotecii?
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Fig. 11. Ce vd motiveazd sd veniti mai des la
biblioteca?

si partenerii. Cu toate aceste afirmatii utili-
zatorii sint de acord si considera biblioteca
un centru comunitar multilateral.

Pentru a imbunatati functionarea bi-
bliotecii, utilizatorilor li s-a pus intrebarea
Cetrebuie defdcut? si am primit urmatoare-
le propuneri: cercetarea asteptarilor utili-
zatorilor si, pe baza acestora, crearea unor
servicii (21,1%) si, totodata, promovarea
mai intensiva a acestor servicii (18,35%);
instruirea personalului bibliotecii (12,84%)
si altele (a se vedea figura 10).

Evenimentele culturale reprezinta un
moment important in activitatea bibliote-
cii. Ele sint create pentru un anumit public
cu scopul de a informa, de a invata, de a
socializa si de a recrea. Evenimentele care
se organizeaza in cadrul bibliotecii sint di-
verse si sint vizitate de catre utilizatori: lan-
sari de carte — 30,3%, conferinte — 24,4%,
intilniri cu personalitati — 36,7%, trainin-
guri si cursuri — 23,8%, zile informationale
- 24,8%, vernisaje si expozitii — 32,1%, con-
cursuri - 42,2%, mese rotunde — 17,4%.

Motivarea pentru utilizatori inseamna
servicii create dupa interese - 21,6%, eve-
nimente interesante — 29,4%, servicii gra-
tuite - 17,4%, atmosfera placuta - 16,5%
(a se vedea figura 11).

La intrebarea cit de importante sint
urmatoarele caracteristici ale serviciilor
de biblioteca oferite utilizatorilor (catalo-

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”

Fig. 12 Statutul ocupational

gul bibliotecii, editiile periodice, pagina
web a bibliotecii, deservirea utilizatorilor,
competenta angajatilor, informatia despre
biblioteca, mediul bibliotecii, orarul bibli-
otecii, acces la internet, conditiile in sec-
tiile de deservire, relatia favorabila bibli-
otecar-utilizator) majoritatea utilizatorilor
au afirmat ca sint importante, pentru ca
aceste caracteristici si fac un serviciu util,
valoros, intrebat si eficient. Aceste caracte-
ristici trebuie permanent sa fie dezvoltate,
modificate cu scopul de a satisface necesi-
tatile utilizatorilor.

Cercetarea a inclus diferite categorii
de virsta (a se vedea figura 13) cu scopul
de a afla opiniile diferitor oameni, cu dife-
rite ocupatii (a se vedea figura 12).

Cercetarea cantitativa ne-a permis sa
evaludam activitatea Bibliotecii Centrale
a BM ,B.P. Hasdeu’, o biblioteca moderna
care cu succes s-a adaptat la noile reali-
tati sociale. Avem o biblioteca ca institu-
tie comunitara, care vine in ajutor fiecarui
doritor de a se dezvolta, de a invata mai
mult sau de a se recrea. Intr-adevar avem
rezultate bune si nu ne oprim, dar cream,
ne perfectionam, atragem utilizatorii si ne
imbunatatim.

In scopul analizei procesului de adap-
tare a bibliotecii publice din Republica
Moldova la noile realitati sociale s-a apli-
cat o metodologie complexa de cercetare:
metoda anchetei pe baza de chestionar,
interviu si analiza documentelor. Esan-
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Fig. 13 Virsta

tionul cercetarii cantitative a constituit
218 de utilizatori ai Bibliotecii Municipale
,B.P. Hasdeu” (49,5% — femei si 50,5% —
barbati; 56,9% - din mediul urban si 43,1%
— din mediul rural). In cadrul cercetarii ca-
litative au fost intervievati noua specialisti
din domeniu, colaboratori ai Bibliotecii
Municipale,B.P. Hasdeu"

Rezultatele obtinute demonstreaza ca
biblioteca publica din Republica Moldo-
va a reusit sa evolueze si sa se adapteze
schimbarilor care s-au produs in lumea
informationala datoritd Programului No-
vateca. Conform datelor statistice, au fost
modernizate 1041 biblioteci din 754 de
localitati, au fost donate bibliotecilor si
conectate la internet 2719 calculatoare,
au fost instruiti in domeniul tehnologiilor
informationale 69 034 de utilizatori, au
fost implementate 674 de servicii moder-
ne. Novateca ajuta bibliotecile sa asigure
accesul gratuit la calculatoare, internet si
instruire, precum si abiliteaza bibliotecarii
si reprezentantii autoritatilor locale in pro-
cesul de adresare a necesitatilor comuni-
tatii. Printre serviciile noi care au aparut in
bibliotecile publice se numara:,Biblio-De-
ko", Teatrul de papusi ,Bibliopicii’, ,Sa ne
cunoastem orasul’, ,3Doodler Summer”,
LAtentie la trafic’, ,Cum sa ne prelungim
viata activda in pofida virstei inaintate’,

4

,Clubul femeilor insarcinate”, ,Incluziune

sn 2n

digitald’, ,Cartea electronica’, Clubul ,Re-
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gatul spiridusilor si minunile internetului”
(Biblioteca publica din Rezina); Clubul,,Cu-
noaste-te pe tine insuti” pentru persoane
in etate; Serviciul de educatie ecologica a
elevilor ,Eco: incepe cu tine — internetul te
ajutd” (Biblioteca Publica Ordseneasca,Pe-
tre Stefanucd’, laloveni); ,Violenta se invin-
ge prin lectura si internet!” (Serviciul CRDI
»M. Sadoveanu’, Soroca). Mentionam ca
acestea sint numai citeva din mai multe.

Totodata, Novateca organizeaza cam-
panii de sensibilizare a publicului larg fata
de relansarea si reafirmarea bibliotecilor
ca centre comunitare. Ca un bun exem-
plu este prezentatd Campania Nationala
de Promovare a Bibliotecilor Publice Ne
vedem la bibliotecd! Obiectivul campaniei
este atragerea utilizatorilor noi la biblio-
teca prin informarea publicului larg des-
pre serviciile si oportunitatile de care pot
beneficia gratuit la bibliotecile din tara si
promovarea acestor servicii in afara pere-
tilor bibliotecii.

Studiul cantitativ a demonstrat ca
pentru 35,8% de respondenti biblioteca
este importanta, pentru 26,6 % — destul
de importanta, pentru 5,5% - deloc im-
portanta. Majoritatea din respondenti
(54,1%) nu este informata referitor la servi-
ciile noi implementate in biblioteca, restul
(45,9%) sint la curent ca la Biblioteca Cen-
trala au apdrut urmatoarele servicii: lectii
de instruire la calculator (13,8%), sala de
calculatoare si Wi-Fi (16,5%), serviciul ,Ma-
gia cuvintului” (15,6%). Printre cele mai
populare servicii au fost mentionate: sala
de calculatoare / de instruire — 23,9%, sala
de limba engleza - 21,2%, participarea la
activitatile bibliotecii - 20,2%.

Prima si cea mai importanta sarcina a
unei biblioteci este de a evalua necesitatile
de dezvoltare a utilizatorilor pentru a cu-
noaste de la ei personal, ce vor atit fiecare
din ei, cit si apropiatii lor de la biblioteca,
iar in baza analizei necesitatilor de dez-
voltare a serviciilor de biblioteca - ce i-ar

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”
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motiva s-o frecventeze in continuare. Cer-
cetarea calitativa a evidentiat faptul ca Bi-
blioteca Centrala a reusit sa devina o bibli-
oteca moderna datoritd dezvoltarii tuturor
componentelor sale: spatiul si mobilierul,
colectiile, tehnologiile informationale, uti-
lizatorii, serviciile moderne, parteneriatele,
bibliotecarii. Anume dezvoltarea continua
a acestor sapte componente conduce la
adaptarea bibliotecilor publice din Repu-
blica Moldova la noile realitati.

Biblioteca Municipala ,B.P. Hasdeu”
este un bun exemplu, care ofera servicii
moderne si, de fapt, este o bibliotecd mo-
dernd. Biblioteca ofera cititorilor servicii
traditionale, cum ar fi imprumutul si con-
sultarea documentelor in sali de lectura si
acasa, acces liber la colectia BM, rezervari
de titluri solicitate si altele, consultarea
bazelor de date abonate de biblioteca,
realizarea de bibliografii si biobibliografii,
activitatea bibliografica, participarea la
diferite evenimente organizate in cadrul
bibliotecii, saloane si expozitii de carte,
vernisaje de pictura si, pe lingd asta, servi-
cii noi sau moderne precum ar fi catalogul
bibliotecii OPAC, site-ul bibliotecii, acces
la internet / Wi-Fi, colectia digitala, cartea
E-readere. Serviciul ,Intreaba biblioteca-
rul’, e-servicii, ,InfoHelp”, ,Tema pentru
acasd’, ,Invata sa ramii sanatos”, ,Educatia
sexuald” sint exemple de servicii noi oferi-
te in cadrul Bibliotecii Municipale.

In concluzie, mentionam ca biblio-
teca publica din Republica Moldova se
adapteaza cu succes la noile realitati, se
schimba si se dezvolta in scopul imbuna-
tatirii vietii sociale a oamenilor. Totodata,
propunem ca:

7) biblioteca sa se ocupe cit mai mult
cu cercetarea nevoilor si cerintelor utiliza-
torilor si nonutilizatorilor;

8) sa fie create servicii noi de biblio-
teca si, totodata, promovate eficient cele
existente, pentru a atrage si a pdstra mai
multi utilizatori;

Biblioteca Municipala,Bogdan Petriceicu Hasdeu”

9) sa se perfectioneze continuu bibli-
otecarii / bibliotecile prin implementarea
diferitor programe / proiecte;

10) sa se lucreze in directia imbunata-
tiri nivelului de cunostinte al utilizatorilor;

11) sa se motiveze utilizatorii si biblio-
tecarii pentru o colaborare mai eficienta.

Studiul realizat a demonstrat c4, tra-
ind in secolul tehnologiilor, biblioteca nu
ramine in urma, cu pasi mai mici sau mai
mari ea merge inainte, se schimba si se
dezvolta. Avem exemple de biblioteci mo-
derne, dar nu ne oprim aici, tindem spre
mai bine pentru societate si cultura.
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