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COMPORTAMENTUL CONSUMATORULUI:
CAZUL BIBLIOTECII MUNICIPALE
»B.P. HASDEU”

Daniela NICHITA, masterandd,
specialitatea Sondaje de opinie, marketing si publicitate

Utilizatorii sunt cea mai importantd parte a oricdrei organi-
zatii. Pentru Biblioteca Municipald ,,B.P. Hasdeu”, toate activita-
tile planificate au drept scop satisfacerea nevoilor utilizatorilor.
Studierea comportamentului consumatorului la BM va ramane
mereu un subiect actual, intrucit comportamentul acestuia poate
sa contribuie la succesul institutiei.
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In urma impactului cu schimbirile tehnologice din ulti-
mii ani, fenomenul lecturii inregistreaza schimbari esentiale.
Cerintele fata de lectura si informare exprima, astazi, aspiratii
extrem de diverse, fapt care impune o cercetare ale nevoilor in-
formationale ale publicului. Succesul final al BM depinde foarte
mult de imaginea formata in randul publicului, de diversitatea
si calitatea produselor, de serviciile oferite si, cu siguranta, de
organizarea sistemului comunicational. Acest lucru este valabil
pentru orice tip de bibliotecd. Prin cercetarea nevoilor consuma-
torilor, planificarea celor mai eficiente metode de satisfacere a
acestor nevoi si evaluarea succesului fiecarei masuri, bibliotecile
pot deveni o parte mult mai vitala in cadrul institutiilor culturale
si de invatamant.

Din punctul de vedere al procesului, BM urmareste desfa-
surarea actiunilor sale in scopul realizérii obiectivelor stabilite,
permitand definirea si delimitarea activitétii de studiere a com-
portamentului consumatorului in cadrul strategiei de marketing
si a componentelor ei: activitati, atributii si sarcini. Studierea com-
portamentului consumatorului in activitatile desfasurate in cadrul
bibliotecii este o componentd actuala pentru vremurile in care
traim. In primul rand, cunoasterea nevoilor utilizatorilor este un
prim demers al activitatii de marketing. Exigentele metodologice
ale marketingului in activitatea de biblioteca presupune evalua-
rea dimensiunilor si a calititii ofertei, armonizarea ei cu cerintele
de informare ale publicului, investigarea gradului de satisfactie, a
motivatiei si a comportamentului utilizatorului.

In acest sens, cercetarea noastra presupune analiza comporta-
mentului utilizatorilor Bibliotecii Municipale ,,B.P. Hasdeu” prin
evidentierea categoriilor de consumatori care viziteaza cel mai des
institutia, a nivelului de satisfactie privind serviciile oferite, dar
si feedback-ul acestora referitor la prezenta online a serviciilor
BM. De asemenea, acest studiu presupune evaluarea utilizatori-
lor privind necesitatea implementdrii unor noi servicii pe langa
cele existente. In final, vom putea deduce concluzii privind efici-
enta anumitor servicii actuale si, posibil, unele lacune, care vor
necesita oferirea unor solutii si recomandari, pentru ca Biblioteca
Municipald sd fie acea institutie modernad, care ofera la maxim ori-
ce serviciu in beneficiul utilizatorilor.

La studiul Comportamentul consumatorului Bibliotecii Muni-
cipale ,B.P. Hasdeu” au participat 100 de respondenti — utilizatorii
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BM. Majoritatea a acceptat propunerea noastrd de a completa
chestionarul elaborat in scopul studiului. Din cei 100 de respon-
denti chestionati, 55,9% au fost de gen feminin iar 44,1% - de
gen masculin.

Prin aceasta, putem constata faptul ca numarul de respondenti
de genul feminin, comparativ cu cel masculin, este mai mare cu
11,8%. Acest aspect accentueaza faptul ca respondentii de genul
feminin pasesc mai des pragul bibliotecii si manifesta un interes
mai mare fatd de carte si bibliotecd. Referitor la varsta respon-
dentilor, putem mentiona faptul cé cei cu varsta intre 20 si 22 de
ani (5,9%) au participat la aceastd cercetare intr-un numér mai
mare, urmati de cei cu varsta de 28, 38 si, respectiv, 44 de ani.
Intr-un numir mic, au participat cei cuprinsi cu varsta 50 si 60
de anij, inregistrand doar 1% din numarul total al respondentilor.
Acest amanunt evidentiazd faptul ca cei mai in varstd sunt mai
reticenti fatd de sondaje, sunt mai greu de convins si considera ca,
prin chestionare, se profitd pe seama lor. Majoritatea utilizatorilor
BM au mentionat faptul ca au copii (52,9%), acest aspect avand
un impact pozitiv, in sensul ca majoritatea au vizitat biblioteca cel
putin o singura data pentru a imprumuta cartile necesare pentru
copiii lor. Desi trdim intr-o societate modernd, mediul rural nu
este totusi atat de dezvoltat, in mod special din punctul de vedere
al accesului la literatura si cirti. Astfel, este de mentionat faptul ca
cei din mediul urban sunt mai familiarizati cu cartea. Prin urmare,
rezultd faptul cd cei mai multi utilizatori sunt din mediul urban
(85,3%) si doar 14,7% sunt din mediul rural. Privind statutul so-
cial, 47,1% din totalul respondentilor au un loc de munca, 19,6%
sunt studenti si 18,6% sunt intelectuali.
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Pa langa faptul ca BM este vizitata, cel mai des, de utilizatori
care au un loc de munca, putem mentiona si faptul cd studentii
sunt cei care viziteazd la fel de des Biblioteca Municipala, fie din
necesitatea de a imprumuta cértile necesare pentru studiu sau
pentru a utiliza spatiul bibliotecii in scopul activitatilor personale.

BM reprezinta locul (si contextul) perfect pentru intruniri lite-
rare si de socializare intre persoane cu aceleasi interese si preferin-
te in ceea ce priveste lumea fascinanti a cartilor. In urma realizarii
cercetarii Comportamentul consumatorului Bibliotecii Municipale
»B.P. Hasdeu”, am remarcat faptul ca BM este o institutie care ofe-
rd servicii de calitate, majoritatea utilizatorilor fiind multumiti de
serviciile oferite. Utilizatorii apreciazd biblioteca nu doar pentru
colectia impunadtoare de documente pe care o gasesc aici, dar si
pentru socializare, pentru ca pot interactiunea cu alte persoane.
Aici timpul este petrecut inteligent, intr-un mod diferit, interactiv
si creativ.

Biblioteca Municipala ,,B.P. Hasdeu” este un loc al cunoasterii,
nu doar al lecturii. Tot ceea ce se face in biblioteca este util si pe
interesul tuturor, indiferent de vérsta. Biblioteca este o insula de
liniste. Cand vin la bibliotecd, utilizatorii simt ca pasesc intr-o alta
lume, o lume diferitd de cea care e la scoala, la serviciu, pe strada
sau acasa.
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Chestionar: ,,Evaluarea comportamentului consumatorului
in cadrul Bibliotecii Municipale ,,B.P. Hasdeu”

Sectiunea I: Date generale

1. Sex
[Feminin /Masculin]

2. Care este varsta dvs.?

3. La moment locuitiin ...?
[Oras/ Sat]

4. Statut social
[Elev / Student / Pensionar/ Somer / Intelectual / Lucrétor]

5. Care sunt principalele surse de documentare pentru dvs.?
[TV / Radio / Biblioteca publica / Biblioteca personald /
Internet / Librarii / Publicatii periodice / Alte surse]

6. Cat de important este aportul bibliotecii la dezvoltarea
dvs.?
[Esential / Important / Foarte important / Putin important
/Deloc important]

7. Ce simtiti atunci cand va aflati in biblioteca?
[Sunt calm/a si linistit/a / Ma simt confortabil si bine / Ma
pot concentra asupra lecturii / Meditez la faptul cum lectu-
ra poate contribui la dezvoltarea mea personala / Cei din
jur méa deranjeazd / Nu pot sta foarte mult timp in acelasi
loc / Abia astept sa plec acasa / Nu md simt confortabil /
Rasfoiesc fugitiv cartea sau revista si plec]

Sectiunea II: Nivelul de satisfactie al utilizatorilor BM
»B.P. Hasdeu”

8. Cine v-a ghidat catre Biblioteca Municipala ,,B.P. Hasdeu”?
[Un coleg de facultate / Un coleg de serviciu / Un prieten /
Un membru de familie / Un profesor / Altcineva]

9. Cat de des vizitati BM ,,B.P. Hasdeu”?

[O data in sdaptaméana / O datd la douad luni / O datéd pe luna
/ O datd a 2-3 luni / O data la jumatate de an / Foarte rar (o
datd pe an) / La necesitate]

10. Cat timp, de obicei, petreceti in biblioteca?
[Pana la 5 minute / Pind la 15 minute / O ord / De la o ora
la 3 ore / Mai mult de 3 ore / Toata ziua / Nu petrec timp la
biblioteca]

11. De obicei, veniti la biblioteca...?
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[Singur/4 / Insotit/d de prieteni, colegi / Atat singur/a, ct si
cu colegii sau prietenii]

12. Pentru a obtine informatii, ce modalitate preferati mai
mult in comunicarea cu bibliotecarul?
[Prin e-mail / Prin intermediul retelelor de socializare
(Facebook, Twitter) / Prin pagina web oficiald, serviciul
»Intreabd Bibliotecarul” / Prin pagina web oficiald, chat /
Prin telefon / Fata in faté la biblioteca]

13. Care este motivul frecventarii BM ,,B.P. Hasdeu”?
[Sunt satisficut/a de calitatea serviciilor oferite / Imprumut
de carte la domiciliu / Consultarea documentelor in Sala de
lectura / Participarea la activitatile bibliotecii / Accesare/
navigare prin Internet / Recreere, petrecerea timpului liber,
comunicare / Intalnirea cu colegii, prietenii /Imi plac biblio-
tecarii, ma ajuta si gisesc exact ceea ce-mi trebuie / Imi pla-
ce ambianta de aici / Este aproape de casa mea / Aici pot sa
invat, sa citesc, sa-mi pregatesc temele pentru acasa / Altele]

14. Ce tip de documente preferati sa utilizati sau sd imprumu-
tati de la biblioteca?
[Documente de specialitate / Beletristicd / Enciclopedii /
Dictionare, ghiduri / Publicatii periodice / Documente elec-
tronice / CD/DVD / Altele]

15. Ce genuri de carti imprumutati cel mai des?
[Actiune si aventurd / Clasice / Romane politiste / Fictiune
istorica / Romane de dragoste / SF / Biografii/ Autobiografii
/ Poezie / Altele]

16. In ce limba imprumutati cel mai des cirti?
[Romand / Ruséd / Englezd / Germand]

Sectiunea I1I: Feedback si prezenta serviciilor BM online

17. Considerati prezenta BM in mediul online fiind ...?
[Foarte importantd / Importantd / Putin importanta / Deloc
importanta / Nu stiam de prezenta acesteia pe platformele
de socializare]

18. Sunteti multumit/a de serviciile oferite de BM?

[Foarte multumit/a / Multumit/a / Nemultumit/a / Foarte
nemultumit/a]

19. Indicati motivele nemultumirii dvs.

20. Cum considerati, ce beneficii ati obtinut in urma frecven-
tarii BM ,,B.P. Hasdeu”?
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21.

22.

23.

[Mi-am dezvoltat abilitdti noi / Am reusit sa obtin infor-
matii pentru scoald, facultate / Am obtinut informatii utile
pentru afacerea mea / Am aflat ce se intampld nou in orasul
meu / Am obtinut informatii utile pentru locul de munca /
Am vézut in biblioteca un spatiu sigur si placut pentru stu-
dii si lectura / Am comunicat cu alti cititori si mi-am facut
prieteni noi / Altceva]

Pe langa serviciile existente, considerati necesara imple-
mentarea unor servicii noi?

[Foarte necesar / Necesar / Sunt multumit/a de serviciile
actuale / Nu consider ca trebuie ceva nou de implementat
/ Nu stiu]

Ce servicii considerati cd ar trebui imbunatitite sau
implementate?

Cum considerati, in urmatorii 5 ani, biblioteca va raméne
in atentia tinerilor?

[Da/ Nu/ Nu stiu]
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