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1. Introducere

Biblioteca este un sistem complex care reprezinta un ansamblu de elemente indreptate spre
indeplinirea functiei de servire a utilizatorilor cu documentele si informatiile necesare.
Satisfacerea deplind a necesitatilor si a cerintelor utilizatorilor de servicii si produse de biblioteca;
extinderea si dezvoltarea serviciilor de bibliotecd; atragerea in sfera servirii bibliotecare a noilor
categorii de utilizatori — este esenta activitatii de marketing in institutia infodocumentara.

2. Marketingul serviciilor informationale

Una din functiile de baza ale marketingului, cea de satisfacere a necesitatilor este considerata
,0 functie scop (sau functie-obiectiv) care vizeazd produsul sau serviciul necesar comunitatii.
Astfel are loc o corelatie dintre necesitatile utilizatorilor si a resurselor prin care se realizeaza
recunoasterea sociald a bibliotecii. Prin urmare, marketingul duce la realizarea unor produse si
servicii solicitate de catre utilizatori, informarea si diseminarea corectd a acestora, care au un
impact asupra bunastarii utilizatorilor si potentiali utilizatori. Prin aceastd functie se realizeaza
scopul principal de atragere a unui numar sporit de utilizatori si cresterea vizibilitatii bibliotecii in
comunitate” (Biblioteconomie si stiinte ale informarii, 2020).

O bibliotecd isi indeplineste optim functia daca este capabild sa satisfacd necesitétile
informationale (de la lecturd, studiu, pregdtire educativd, pana la formarea aptitudinilor si
semnificatiilor) ale oricarui membru al comunitatii, sa asigure drepturile utilizatorului la libera
alegere a serviciilor si produselor oferite (Cheradi, N., 2007).

Pentru un marketing eficient al serviciilor informationale este esential de a cunoaste
,,conceptul de transmitere a informatiei” si a elementelor importante ale acestui proces:

v’ cautarea informatiei de cdtre un consumator;

v' formularea necesitatii; sursele informatiei;

v’ rezultatele acestui proces, adica rezolvarea problemei care satisface consumatorul
(Korotkos, /1., 2000).

Obstacolele ce apar In procesul de transmitere a informatiei pentru serviciile informationale
sunt definite astfel:
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v' legate de dificultatea in determinarea necesitatilor informationale;

v" intre individ si sursele de informatii;

v' intre individ si rezolvarea problemei intre necesitatile informationale si sursele de
informatii; intre necesitatile informationale si rezolvarea posibila a problemei;

v" intre sursele de informatii si rezolvarea problemei (Cheradi, N., 2014).

Examinarea nevoilor publicului ajuta la evaluarea efectelor preferintelor si a consumului.
satisface. Evaluarea comparativd a consumului infodocumentar, cunoasterea preferintelor pentru
anumite servicii informationale, a motivatiei optiunilor, a satisfactiilor si dezamagirilor publicului
ofera bibliotecilor informatii importante pentru dezvoltarea strategiilor de marketing.

3. Studiul de caz

In scopul de evaluare a necesititilor informationale ale utilizatorilor bibliotecii si
identificarea gradului de satisfactie a utilizatorului fata de calitatea serviciilor prestate de
Biblioteca Stiintifici a ASEM, a fost realizat un sondaj de opinii.

Obiectivele cercetarii au fost directionate spre:

» Identificarea scopurilor consumului informational si a factorilor ce orienteaza informarea,
alegerea produselor si serviciilor informationale;
Stabilirea canalelor prin care este satisfacutd nevoia de informare;
Cercetarea perceptiei utilizatorilor cu privirea la eficienta diferitelor forme de activitate n
biblioteca universitara;
Constatarea gradului de satisfactie a utilizatorilor privind calitatea serviciilor si a
facilitatilor;
» Determinarea celor mai eficiente metode de comunicare cu utilizatorii de informatii.

Respondentilor 1li s-a propus un chestionar online, care contine 15 intrebari, inclusiv:
intrebari inchise (1), deschise (3), semiinchise (6), de scald cu raspunsuri ierarhizate (5).
Chestionarul a fost plasat pe Google Docs https://docs.google.com/forms/d/1PR-
Zd0bDa6c2hEwIGYfDfZCQWOB910QxvsRTd7QwMzYg/edit. Perioada de colectare a datelor
durat intre 15 martie — 5 aprilie 2021.

Esantionul chestionarului a constituit 165 de respondenti dintre care: cea mai mare parte
sunt studenti — 66,7% (110 persoane); masteranzii constituie — 9,1% (15); cadre didactice — 20,6
(34 persoane); personal de executie — 3,6% (6 persoane) (Figura 1).
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Figura 1. Repartizarea respondentilor dupa categorii
Sursa: Elaborata de autor

Cei mai mare parte a respondentilor au fost din cadrul Facultétii Business si Administrarea
Afacerilor — 41,2%.
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Pentru a putea Intelege cum apreciaza respondentii serviciile si produsele bibliotecii, lor le-
a fost oferitd urmatoarea intrebare: , De cat timp utilizati serviciile Bibliotecii Stiintifice a
ASEM?”.

Din cei 165 de respondenti frecventeaza biblioteca mai putin de un an — 32,1%; intre 1-3
ani (34,5%); intre 4-5 ani (11,5%) si peste 21 de ani (15,8 %). Deci, cea mai parte de respondenti
frecventeaza biblioteca ,,mai putin de un an” si ,,intre 1-3 ani” (66,6%), acestia fiind studentii de
la ciclu licenta si masteranzi.

2. De cat timp utilizati serviciile Bibliotecii Stiintifice a ASEM?

165 de rdspunsuri

@ mai pubn de un an
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Figura 2. Durata utilizarii serviciilor bibliotecii
Sursa: Elaborata de autor

Astfel, putem remarca faptul, ca persoanele care frecventeaza biblioteca de 3 ani, si mai mult
de trei ani, sunt utilizatori ,,fideli” ai bibliotecii, care cunosc bine serviciile si produsele oferite de
ea. La intrebarea ,, De unde cunoasteti despre Biblioteca Stiintifica a ASEM? ”, cea mai mare parte
dintre respondenti — 60,6%, au raspuns ,,de la profesori”, ce denota faptul, ca cadrele didactice din
ASEM recomanda in cadrul disciplinelor predate publicatiile, incluse in bibliografia cursului, care
se regasesc in colectiile bibliotecii.

Prin intermediul site-ului institutional cunosc despre serviciile bibliotecii doar 37% dintre
respondenti, din retele de socializare — 15,2%, cea ce inseamna cd biblioteca ar trebui sd amplifice
prezenta sa in spatiul virtual (Figura 3).
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Figura 3. Raspunsurile respondentilor privind sursele de informare despre biblioteca
Sursa: Elaborata de autor

In urma analizei chestionarului, au fost determinate particularititile consumului de servicii
informationale. Utilizatorii BS ASEM recurg la serviciile traditionale ale bibliotecii cu scopul
realizdrii unui studiu eficient — 56,4%, in scopuri de cercetare — 49,7%, pentru informare in
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domeniul interesat — 46,7%, acces la Internet — 26,1%. Remarcam, necesitatea principala fata de
informatie este de studiere, invatare si de cunoastere. Apreciem faptul cd utilizatorii gasesc un
»~remediu” pentru studii in toate salile de lectura si colectia bibliotecii corespunde programelor de
studii, serviciile propuse sunt relevante necesitatilor procesului de invatdmant. S-a evidentiat si un
raspuns haios: o persoand a mentionat, cd vine la biblioteca pentru ,,un somn dulce”. Alte
raspunsuri la intrebarea data sunt dupa cum urmeaza:

servicii bibliometrice (scientometrice) — 10,9 % (18 respondenti);

a obtine indicii CZU sau JEL — 12,1% (20 respondenti);

a participa la activitatile bibliotecii — 8,5% (14 respondenti);

a utiliza echipamentele bibliotecii — 20,6% (34 respondenti);

a gasi spatiu pentru activitati personale — 13,3% (22 respondenti).

Biblioteca Stiintifica a ASEM si-a revizuit oferta de servicii informationale orientate catre
cercetatori §i a initiat prestarea serviciilor bazate pe date bibliometrice (scientometrice). Din
analiza raspunsurilor, punem constata, ca utilizatorii bibliotecii recurg la serviciile bibliomentrice
in proportie de doar 11% dintre cei intervievati. Acest aspect indica faptul, ca biblioteca ar trebui
sd pund un accent mai pronuntat pe promovarea acestor servicii, pe formarea si dezvoltarea
abilitatilor de utilizare a bazelor de date scientometrice pentru doctoranzi si cercetatori, elaborarea
de tutoriale pentru cursul Cultura Informatiei pentru cercetatori, masteranzi si doctoranzi.

Am fost interesati sa inregistram parerea utilizatorilor cu privire la importanta serviciilor
prestate in cadrul bibliotecii universitare. Respondentii au acordat punctaj maxim serviciilor
electronice (Acces la Internet, Catalog on-line PRIMO, Site-ul Web al bibliotecii, baze de date,
repozitoriul IREK etc.).
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4. Utilizati e-serviciile BS a ASEM (site-ul bibliotecii, catalog on-line, baze de date, cérti
electronice, repozitoriu)
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Figura. 4. Opinia respondentilor privind utilizarea e-serviciilor in biblioteca universitard
Sursa: Elaborata de autor

In ultimii ani Biblioteca Stiintifici a ASEM a diversificat oferta de e-servicii si propune
beneficiarilor sai o multime de resurse informationale online, dintre care consultarea bazelor de
date disponibile prin reteaua locala, precum: EBSCO PUBLISHING, Cambridge E-Journals si alte
baze de date de pe site-ul www.lib.ase.md; publicatii online de pe site-ul ASEM www.ase.md;
catalogul electronic al bibliotecii http://primo.libuniv.md/.

Respondentii au remarcat faptul ca utilizeaza e-serviciile bibliotecii (site-ul bibliotecii,
catalog on-line, baze de date, carti electronice, repozitoriu) in proportie de 54% (Figura 4). Un
procent impundtor - 33% nu detin informatii despre aceste servicii, ce denota faptul, cd biblioteca
trebuie mai mult sa promoveze serviciile electronice, mai ales in perioada de pandemie.

Din raportul de activitate a BS ASEM pe anul 2020 am remarcat cd, incepand cu martie
2020, servirea utilizatorului s-a realizat preponderent la distanta si Biblioteca ASEM s-a conformat
deciziilor senatului ASEM, de a sustine activitdtile de instruire si de cercetare in sistem online, a
organizat prestarea serviciilor la distanta si accesul la resurse informationale online. Alta concluzie
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ar fi, ca nu s-a facut publicitate suficientd pe retele de socializare, in mediul on-line a acestor
servicii pentru a fi utilizate in timpul studiilor online pe perioada pandemiei (Biblioteca Stiintifica
a ASEM: raport de activitate (2021).

Pentru a putea da o apreciere a serviciilor si produselor pe care le oferda biblioteca
universitara, la intrebarea ,, Cat de importante sunt pentru dumneavoastra serviciile prestate de BS
a ASEM?” respondentii au acordat punctaj maxim serviciilor documentare pe care le presteaza BS
ASEM prin consultarea si imprumutul de publicatii din colectia bibliotecii si servicii electronice
—scorul fiind de 4,4 (Figura 5).

Servicii comunicative (excursii, expozitii, 1
instruirea utilizatorilor, activitati culturale)

Servicii electronice (Acces la Internet, Catalog
on-line PRIMO, Site-ul Web al bibliotecii, baze
de date, repozitoriu IREK etc.)

Servicii informationale si de referinte

(consultantii la catalog, cautarea
informatiilor, perfectarea listelor...

Servicii documentare (consultarea si
imprumutul de publicatii din colectia
bibliotecii)

39 4 41 42 43 44

Figura 5. Gradul de importanta a serviciilor prestate de Biblioteca Stiintifica
Sursa: Elaborata de autor

Respondentilor le-a fost propusa scala lui Likert pentru a afla gradul de acord sau dezacord
cu afirmatia ,, Sunteti de acord ca serviciile contra plata sunt necesare si trebuie sa devina
indispensabile in activitatea unei biblioteci moderne?”.

8. Sunteti de acord ca serviciile contra plata sunt necesare si trebuie s devina indispensabile
in activitatea unei biblioteci moderne?

BN Acordtotal WM Acord WM ingiferen! M Oezacord [ Oezacord total

60

Q s
Senvidi biblistecare (imprumut de documenia suprasolict Altele
Senvicil audliare (copiere, scanare, listare, multiplicare, copertare etc.)

Figura 6. Opinia respondentilor privind necesitatea serviciilor contra plata
Sursa: Elaborata de autor

Respondentii au pozitionat afirmatia intre Indiferent si Dezacord pentru serviciile
specializate ale bibliotecii cu un scor de 2,7. Ei au exprimat intentia sa plateasca pentru serviciile
auxiliare (Figura 6).
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La intrebarea ,, Care sunt cele mai relevante surse de informare? ”, respondentii au remarcat
urmatoarele: catalogul electronic si Internetul — 65,5%; profesorul — peste 50%; baze de date —
44,8%, expozitii informative — 36,4. Astfel, din cele expuse mai jos (Figura 7), putem afirma ca
din cele mai populare surse de informare la care se apeleaza utilizatorii sunt catalogul electronic,
bazele de date si expozitiile informative cu carti noi. insi, cea mai solicitatd sursa de informare
pentru studenti il reprezinta Internetul.

5. In opinia dvs. care sunt cele mai relevante surse de informare?

165 de rispunsurd

Expozitii informatiee {car noi) BD (364 %)
Catalagul electranic 108 (65.5 %)
Repoznanul 49 (29,7 %)
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Indugi Biblingeafici 28 (17 %)
Refennte bitdiografice la aric.... 48 (29,1 %)
Editii de refennta (encicloped .. 46 (279 %)
Bibliograful (bebliotecarul) de..., 41 (24,6 %)
Internet 108 (65,5 %)
Profesorul 83 (50.3 %)
Baze da date T4 (44,8 %)
Calegn 43 (26,1 %)
wnfarenatii pe FBJ—1 (0.6 %)
] 25 50 ] 100 125

Figura 7. Relevanta surselor de informare
Sursa: Elaborata de autor

Am fost interesati sa vedem, ce beneficii au obtinut beneficiarii in urma utilizarii serviciilor
bibliotecii, tehnologiilor informationale, asistentei sau instruirii din partea angajatilor bibliotecii.
Majoritatea respondentilor au pledat pentru obtinerea informatiilor utile pentru studiu — 57,6%;

IR

economisirea timpului — 41,8%; imbunatatirea performantelor academice — 35,8% (Figura 8).

7. Ce beneficll ati obtinut in urma wtilizérl serviciler biblicteci, tehnologiilor informaticnale,
askstented sou instruiril din partea angajatilor biblictecii?
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Figura 8. Opinia respondentilor privind beneficiile utilizarii serviciilor de biblioteca

Sursa.: Elaboratad de autor

Din raspunsurile primite, putem concluziona urmatoarele:
v’ biblioteca creeaza un mediu prielnic pentru studiu;
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v" colectiile bibliotecii universitare sunt dotate in corespundere cu Curricula
universitara;

v mergand la bibliotecd, utilizatorii economisesc timpul, ceea ce este un factor
important Intr-o societate accelerata;

v’ biblioteca universitard este o structurd multifunctionald, care satisface o
diversitate de necesitati informationale;

v' necesitatile informationale ale utilizatorilor sunt constante, avind ca motivatie
studiile, activitatea profesionala, autodezvoltarea.

Modul in care utilizatorii comunica si interactioneaza cu biblioteca influenteaza rezultatele
consumului informational. Am fost interesati sa aflam parerea privind obtinerea informatiei de la
biblioteca in perioada de pandemie. Din Figura 9 putem vedea ca majoritatea respondentilor doresc
sa obtind informatia la distanta: prin posta electronicd — 73,3%. Comunicarea prin posta electronica
in timpul pandemiei a devenit un serviciu foarte popular pentru utilizatori, explicatia constand in
rapiditatea si simplitatea cu care puteau sa obtind informatia dorita de la bibliotecari.

Remarcdm preferintele in ordinea descrescatoare a popularitatii: platforme electronice
educationale — 54,5%, retele de socializare — 34,5%, telefon — peste 12%. Totusi, au fost si
raspunsuri, care au dorit ca informatia primita sa fie ,,face to face” ca pe timpuri, inainte de
pandemie, ce denota, ca utilizatorii au nevoie de comunicare reald, sa poata relationa pe viu cu
bibliotecarii.

10. Cum ati prefera sa obtineti informatia de la biblioteca in perioada de pandemie?

165 de raspunsuri

Comunicaraa face to face” 23(13.9%)
Posla electronica 121(73.3%)
Platiorme electronice educatio... 90 (54,5 %)
Prin retele de sodalizare 57 (34,5 %)
Prin telefon 21(12,7 %)
Pledez pentru_face to face™ s... [—1 (0,6 %)

Prin intermediul magiei!| —1 (0.6 %)

Modalitatea dupd necesitate si_.. | —1(0,6 %)
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Figura 9. Opinia respondentilor privind preferintele comunicarii in perioada pandemiei
Sursa: Elaborata de autor

Utilizatorii bibliotecii universitare au evaluat calitatea serviciilor, inregistrand punctajul pe
o scald cu cinci niveluri. Am analizat gradul de satisfactie fata de serviciile bibliotecii universitare,
constatdnd urmatoarele: ei sunt multumiti de accesul la Internet, inclusiv Wi-Fi — 4,45;
componentele deservirii: operativitatea — 4,44, cultura servirii — 4,43; privind la conditiile de
comoditate si confort — 4,39, regimul functionarii bibliotecii — 4,3.

Abordand problema privind distributia serviciilor informationale, am constat cit de
importante sunt pentru respondenti facilitatile oferite. Ponderea cea mai mare au inregistrat:
accesibilitatea bazelor de date — 4,31, plenitudinea si universalitatea colectiei de publicatii — 4,2.
Un scor destul de inalt a obtinut predarea cursului Cultura Informatiei — 4,24, ce denota, ca este
un serviciu util si necesar pentru a obtine abilitati de cautare a informatiei. Ponderea cea mai mica
au inregistrat accesibilitatea noilor publicatii — 3,6, acest scor trebuie sd fie luat In considerare de
bibliotecari pentru imbunatatirea acestei facilitati.

Gradul de satisfactie fata de personalul bibliotecii si competentele acestuia este — 4,5; gradul
de satisfactie fatd de conditiile de lucru si calitatea serviciilor oferite de BS a ASEM — 4,4. Acest
rezultat denotd urmadtoarele: se poate constata ca utilizatorii apreciazd inalt competentele
personalului bibliotecii, conditiile de lucru si calitatea serviciilor.
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La intrebarea ,, Ce schimbari ati propune?”,

2

respondenti la sondaj au dorit cel mai mult

extinderea serviciilor electronice — 58,2% si digitizarea celor mai solicitate publicatii — 47,9%.

13. Ce schimbéri ati propune 7

165 de rdspunsuri
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Bibliotecari mai deschisi pen...
Nu am ce propune

Totul e bine.
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79 (47,9 %)
18 (10,9 %)
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18 (10,9 %)
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37 (22.4 %)
1 (6,7 %)
1(0,6 %)
1(0,6 %)
1 (0,6 %)
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Figura 10. Opinia respondentilor privind schimbarile dorite in biblioteca

Sursa: Elaborata de autor

Aceste raspunsuri confirma tendinta actuald privind comoditatea de a accesa surse in format
electronic din oricare locatie si economisirea resurselor de timp ale consumatorului. Cate 46% au
pledat pentru actualizarea resurselor informationale (carti, publicatii periodice, documente
electronice), aproximativ 41% au raspuns ca doresc imbunatatirea site-ului bibliotecii; 25,5% au
solicitat de a imbunatati dotarea tehnica (Figura 10).

La intrebarea ,,Care sunt principalele dificultati pe care le intdmpinati in utilizarea
serviciilor prestate de Biblioteca?” o mare parte au raspuns cd nu intdlnesc dificultati, alti
respondenti au raspuns ca ,,pandemia” a limitat accesul spre biblioteca si serviciile oferite de ea.
Alte raspunsuri: putina literaturd pentru studii in format electronic; documente non-digitalizate
pentru invatare online; program de functionare limitat; conexiune slabd Wi-Fi.

Cei chestionati au propus urmatoarele directii de optimizare a bibliotecii universitare:

AN NN

imbunatatirea dotdrii tehnice;

promovarea activa a bibliotecii si a serviciilor prestate de ea;

instruire de utilizare eficienta a resurselor oferite;

ameliorarea serviciilor electronice existente;

modernizarea site-ului bibliotecii;

digitizarea celor mai solicitate carti;

ameliorarea functiei culturale a bibliotecii (mai multe evenimente culturale, lansari

de carte, interactiune cu scriitori, Intalniri cu personalitati, targuri de carte);

<\

crearea conditiilor confortabile de oferire a serviciilor informationale (program

extins seara, zone de studiu in ,aer liber”, biblioteca de tip cafenea, design

modern);

v' reducerea formalitatilor care creeazd impedimente in procesul de consum al
serviciilor informationale;
v' Dbibliotecarii sa fie specialisti competenti, receptivi la nevoile beneficiarilor.
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4. Concluzii
Din analiza sondajului de evaluare a necesitatilor utilizatorilor Bibliotecii Stiintifice a

ASEM, putem conchide urmatoarele:

Biblioteca Stiintifica constituie o structura multifunctionald in cadrul ASEM, care satisface
diverse necesitati informationale si culturale ale tineretului studios si ale cadrelor didactice.
BS ASEM pune la dispozitia utilizatorilor spatii si conditii de confort, apreciate cu 4,39.
In perioada pandemica respondentii au dorit si obtina informatia la distantd: prin posta
electronica — 73,3%.

Gradul de apreciere a serviciilor si produselor de biblioteca au inregistrat calificative:
consultarea si imprumutul de publicatii — 4,4; serviciile electronice — 4,4; serviciile
informationale si de referinte — 4,3.

Bibliotecarii deservesc cu promptitudine si operativitate utilizatorii, aprecierea din partea
utilizatorilor cu calificativul — 4,5.

Aprecierea activitatii bibliotecii realizata de catre utilizatori este destul de 1nalta, ceea ce
demonstreaza corectitudinea prioritagilor si politicilor institutiei, indreptate spre
satisfacerea necesitatilor informationale ale utilizatorilor prin conditiile de lucru si calitatea
serviciilor. Scorul mediu Inregistrat constituie — 4,4.

Din partea utilizatorilor au fost inaintate propuneri de imbunatatire a infrastructurii si
dotarii tehnice; de dezvoltare a resurselor informationale, perfectionare a serviciilor,
cuvinte de lauda, de multumire si enuntate unele probleme.

Biblioteca trebuie sd plaseze necesitdtile utilizatorilor in centrul preocuparilor sale,

dezvoltand servicii noi, bazate pe tehnologii avansate cu un sistem de informare si documentare
bine dotat. Rezultatele chestionarului ne permit sa evidentiem noi strategii de dezvoltare in sfera
serviciilor informationale.
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