ИТОГИ БИБЛИОТЕЧНОЙ ON-LINE АКЦИИ

«КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ»: ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ»
Как угодить простому непростому читателю в наше сложное время? –
это вопрос не теряет своей актуальности.

Чем мы можем привлечь своего читателя –

количеством услуг или качеством услуг?


Недаром практически каждый год мы выносим этот вопрос на Совещание директоров. В прошлом году на Совещании директоров были представлены приоритетные направления комплексного управления качеством обслуживания пользователей библиотек Псковской области, законодательная база в по данному вопросу, а также результаты  независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры, в том числе и муниципальными библиотеками. 
 В 2016-2017 годах процедуру независимой оценки качества работы прошли 24 муниципальные библиотеки Псковской области. По результатам НОК были даны рекомендации библиотекам, как  улучшить качество услуг. Среди них самые основные: 
· Комплектование и обновление книжно-журнального фонда новинками литературы
· Использование различных каналов информирования об услугах библиотеки, особенно в Интернете
· Создание Интернет-ресурсов для информирования потребителей  
· Cоздание и совершенствование официального сайта учреждения
· Обновление компьютерной техники
· Совершенствование материально-технической базы – мебель, ремонт помещений
· Создание условий для посещения мероприятий маломобильных граждан
· Расширение спектра рекламной продукции.
Таким образом, среди самых болевых точек оказались - комплектование фонда, работа библиотечных сайтов (или учреждений культуры – РКЦ), а также условия в библиотеках для посещения мероприятий маломобильных граждан. 

Всем районам были направлены результаты независимой оценки качества оказания услуг организациями в сфере культуры для принятия конкретных мер. 

 ЧТО УДАЛОСЬ СДЕЛАТЬ ЗА ПРОШЕДШИЙ ГОД В БИБЛИОТЕКАХ  ОБЛАСТИ ПО СОВЕРШЕНСТВОВАНИЮ КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ УСЛУГ, как раз и позволяет проанализировать библиотечная акция «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель».
В Псковской области такая акция проводится уже более 5 лет и приурочена к Всемирному Дню качества. «Всемирный день качества» в нашей стране отмечается ежегодно во второй четверг ноября. Цель акции – оценка результативности и эффективности существующей в библиотеках региона системы менеджмента качества через анализ потребностей пользователей библиотек и выяснение мнения пользователей об уровне их удовлетворенности качеством предоставляемых библиотеками услуг с использованием современных информационно-коммуникационных технологий, Интернет-ресурсов.

ПОНЯТИЕ «КАЧЕСТВО» трактуется различными специалистами по-разному. Наиболее часто используют следующее определение: 
«КАЧЕСТВО – ЭТО СООТВЕТСТВИЕ ЦЕЛИ».
КАЧЕСТВО БИБЛИОТЕЧНО-ИНФОРМАЦИОННОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ определяется как:
· «совокупность свойств (параметров) услуг, процессов и условий их предоставления, обеспечивающих удовлетворение соответствующих потребностей пользователей в данном виде обслуживания в соответствии с его запросами и ожиданиями».

В ПОНЯТИЕ «КАЧЕСТВЕННОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ ЧИТАТЕЛЕЙ» входит весь комплекс услуг, оказываемых библиотекой: 

- фонд, 

- материально-техническая база, 

- комфортные условия работы в библиотеке, 

- культура обслуживания, 

- качественный уровень представления информации;

- репутация библиотеки;

- личные качества библиотекаря; 

- климат в коллективе и др. 

    КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА:

1. Доступность и открытость информации о библиотеке. 

2. Комфортность условий предоставления услуг и доступность их получения (места для сидения, гардероб, чистота помещений.) 

3. Культура обслуживания (доброжелательность, вежливость, компетентность работников библиотек). 

На  эти критерии надо ориентироваться  в работе по совершенствованию процесса управления библиотекой, оптимизации процессов обслуживания. 

ПОКАЗАТЕЛИ ОЦЕНКИ РАБОТЫ БИБЛИОТЕЧНЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ:
	I ГРУППА
	II ГРУППА
	III ГРУППА

	ДОСТУПНОСТЬ 
	КОМФОРТНОСТЬ
	КУЛЬТУРА ОБСЛУЖИВАНИЯ

	доступность библиотеки для всех категорий пользователей
	наличие информации о работе библиотеки: доска объявлений, сайт
	оперативность и качество обслуживания

	режим работы
	наличие посадочных мест


	квалификация персонала

	наличие сайта, on-line услуг
	получение документа 
без промедлений
	соблюдение профессиональной этики

	наличие службы внестационарного обслуживания
	ежегодная обновляемость фондов, 
в т.ч. периодическими изданиями
	наличие книги отзывов и предложений

	досуговые мероприятия для населения
	возможность доступа к фондам других библиотек
	

	публичные отчеты библиотеки о деятельности
	предоставление сервисных услуг (ксерокопирование, сканирование, WI-FI и другие)
	

	наличие необходимой информации на сайте www.bus.gov.ru
	материально-техническое обеспечение: оборудование здания (помещений) библиотеки современными средствами и специальной мебелью, безопасность здания
	

	
	наличие телефонной связи
	

	
	санитарное состояние помещений
	


ОСНОВНОЙ НОРМАТИВНЫЙ ДОКУМЕНТ:
· РУКОВОДСТВО ПО ОБЕСПЕЧЕНИЮ КАЧЕСТВА ИНФОРМАЦИОННО-БИБЛИОТЕЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ (РБА)

· Данное Руководство является рекомендательным нормативным документом РБА, ориентирующим библиотеки на выполнение своих целей и обязательств перед пользователями в соответствии с требованиями современного общества.
В методических рекомендациях по выполнению показателей плана мероприятий («дорожной карты») по перспективному развитию общедоступных библиотек российской федерации на 2017–2021 годы  представлены критерии, по которым осуществляется оценка соответствия общедоступных библиотек требованиям модельного стандарта.  Их пятнадцать (15):

1) удобный для пользователей режим работы;
2) наличие системы навигации по библиотеке;

3) благоустроенная прилегающая территория к зданию библиотеки, в т.ч. парковки;

4) оборудованная зона оперативного обслуживания пользователей (информационный стенд, мягкий уголок для читателей, выставочные стенды);

5) оборудованное пространство для чтения (наличие бесплатного Wi-fi, наличие открытых фондов, комфортная зона, доступ к электронным базам, комфортное освещение);

6) оборудованная зона для проведения культурно-просветительских мероприятий (подиум, мультимедийное оборудование, пространство для мастер-классов, мягкий уголок/посадочные места);

7) оборудованная площадка для групповых занятий и самообразования (комфортные столы, посадочные места, мультимедийное оборудование, наличие компьютеризированных мест);

8) наличие компьютеризированных мест для пользователей с подключением к сети Интернет (для городской общедоступной библиотеки не менее 10 мест/для сельской библиотеки не менее 3 мест);

9) закрытые рабочие места (комфортные места для индивидуальной работы);

10) оборудованная детская зона (открытые фонды для детской аудитории, детская мебель, наборы для творчества, развивающие игры, мультимедийное оборудование);

11) оборудованная зона отдыха (наличие бесплатного Wi-fi, выделенного пространства для обмена книгами (буккроссинг), торговых автоматов по продаже товаров и услуг (вендинговые аппараты), стойки с периодическими изданиями и т.д.);

12) оборудованная зона для молодежи (подиум, мультимедийное оборудование, пространство для мастер-классов, мягкий уголок/посадочные места, пространство для организации выставок, наличие магнитно-маркерной доски (флипчарт);

14) наличие площади для организации продажи книжной, сувенирной продукции и/или оборудованной зоны для оказания платных услуг посредством использования оргтехники (принтеры, копиры, сканеры);

15) оборудованная зона общего пользования (гардероб, санузлы).

В случае если оценка деятельности библиотеки соответствует указанным критериям, то данная библиотека считается модельной, а, значит, имеет все возможности для оказания качественных услуг.
Именно с целью оценки качества информационно-библиотечного обслуживания и была организована библиотечная акция «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель».  
· КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА – это мониторинг результатов деятельности библиотеки. 

ИНСТРУМЕНТАРИЙ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА:

· Анализ результатов социологических исследований.

· Анализ статистических данных о результатах информационно-библиотечного обслуживания.

· Анализ результатов внутреннего  аудита: системы обслуживания пользователей,  системы повышения квалификации и подготовки кадров.
Местом проведения библиотечной акции стали сами библиотеки, учреждения культуры и образования, а также виртуальное Интернет-пространство (библиотечные сайты, блоги, группы в соцсетях).

В рамках проведения акции в муниципальных библиотеках  региона прошли: 

· Дни изучения мнения читателей о качестве  работы библиотеки; 

· Анкетирование (в Бежаницком, Великолукском, Куньинском, Локнянском, Невельскоми, Новосокольническоми, Опочецком, Палкинском, Псковском районе  и др.).

· Для читателей Опочецкой районной библиотеки было проведено анкетирование «Откуда я узнаю о библиотечной жизни», результаты которого помогли определить наиболее удобные для читателей каналы распространения информации.
· В Опочецкой районной библиотеке прошел опрос о качестве библиотечного обслуживания в формате эмоциональных смайликов «Лайк тайм»;

· В Пыталовском районе районная библиотека  предложила своим  пользователям принять участие  в Едином дне качества. Каждый желающий мог оставить свое мнение о качестве предоставляемых услуг, оказываемых в библиотеке, приняв участие в акции "Ложка меда" и "Ложка дегтя". В акции приняли участие 30 человек. Очень приятно, что ложек меда оказалось больше, а ложек дегтя - 0.
· В Палкинском районе библиотеки, расположенные в школах, провели опрос школьников об удовлетворенности их услугами библиотек. На выбор им было предложено выбрать один из трех разноцветных  кружков – красный (плохо), желтый (удовлетворительно), зеленый (хорошо), отражающий их мнение о деятельности библиотеки. Итоги опроса подвели на общешкольных собраниях. Порадовало, что красные кружки в оценке ни один из учеников не выбрал.

· В Струго-Красненском районе  провели анкетирование среди учащихся  9-11 классов средней школы, а также среди реальных и виртуальных пользователей библиотек (112 чел.).  

· В рамках акции Куньинская центральная районная библиотека, Назимовская и Ущицкая модельные библиотеки, а также Жижицкая сельская библиотека и Морозовская библиотека-клуб предложили своим пользователям принять участие в анкетировании «Удовлетворенность качеством обслуживания в библиотеке»
· Онлайн опросы прошли на библиотечных сайтах, в группах в соцсетях (в Островском, Куньинском, Опочецком и др. районах); 
· Блиц-опросы: «Что читаете Вы?» - прошли в Гдовском районе; в Плюссколм районе - блиц-опрос «Ваше мнение о работе Плюсской районной библиотеки». 

· В рамках областной  акции  библиотечными специалистами Новосокольнического  района был проведён экспресс-опрос "Качество обслуживания читателей", в ходе которого было опрошено – 194 человека.
· В Захаринской сельской библиотеке Новоскольнического района проведено анкетирование «Привлекательная библиотека» (14 детей и подростков).    
· В Тямшанской библиотеке Псковского района провели день открытых дверей «Библиотека – территория общения». Помимо проведения экскурсий, обзоров книжных выставок и периодики, читатели стали участниками мини-опроса о качестве оказания библиотечных услуг, а также было принято решение об организации нового любительского объединения для пенсионеров «Радужница».
· Куньинской районной библиотекой 6 ноября 2018 года для учащихся 8 класса средней школы была проведена информационная программа с экскурсией по библиотеке «Библиотека – молодым читателям: ресурсы, услуги». Учащиеся получили буклеты «Куньинская центральная районная библиотека. Восемь причин посетить нашу библиотеку» и закладки из серии «Читайте книги» с высказываниями известных писателей о книге и чтении, которые все по очереди прочли вслух. Для учащихся также был проведен библиографический урок «Информационные ресурсы библиотек. Их поиск и использование».

· Гдовская районная центральная библиотека начали работу по реализации литературно - краеведческого проекта «Родной край писателя Л.И. Малякова: проселки ведут на большак» (2018-2019гг..) по присвоению имени писателя Л.И. Малякова. Читателям и жителям города было предложено принять участие в обсуждении присвоения имени в режиме on-line и традиционно на бумажном носителе ответить на вопросы анкеты. В обсуждении приняли участие более 70 человек. Все ответы, в основном, положительные, пользователи считают, что имя Л.И. Малякова придаст библиотеке новый имидж, привлечет новых пользователей, о жизни и творчестве талантливого земляка узнают большее количество жителей и читателей Гдовщины.
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В ХОДЕ АКЦИИ МОЖНО ОТМЕТИТЬ ТАКИЕ ЯРКИЕ МЕРОПРИЯТИЯ:

АКЦИЯ 
«ЧИТАТЕЛЬСКАЯ ЛЕНТОЧКА»
8 ноября 2018 года в Опочецкой районной библиотеке стартовала новая акция «Читательская ленточка», цели которой – повышение интереса к книге и чтению, выявление читательских предпочтений. В акции приняли участие 53 человека.

Читателям предлагалось украсить рукотворное дерево разноцветными ленточками, цвет которых обозначал определенный жанр литературы: белый – православная литература, зеленый – научно-популярная литература, голубой – детектив, красный – классика, розовый – любовный роман, жёлтый – фантастика, фиолетовый – исторический роман.

Библиотечными специалистами было выявлено, каким жанрам читатели отдают предпочтение.
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 Лидером чтения стали детективы, на втором месте – любовные романы, третье место поделили исторические романы и фантастика, которые очень любят читать наши пользователи. Своим участием в акции читатели показали важность книги и чтения в их жизни. Акция получила большое одобрение со стороны наших читателей и позитивное отношение к библиотеке.

В ходе акции «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель»  посетители библиотек имели возможность поделиться своим мнением о качестве библиотечных услуг в сети Интернет, в библиотечных группах в соцсетях: 
На странице группы ВКонтакте  «Дновская районная библиотека» https://vk.com/club52933780 был предложен  опрос «Что в нашей библиотеке Вас привлекает?»: https://vk.com/club52933780?w=poll-52933780_310335232. 
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В опросе приняло участие 32 чел. Ответы распределились следующим образом:

· Квалифицированные и доброжелательные сотрудники - 40%; Универсальность фондов - 31%;  Массовые мероприятия -9 %;  Наличие Интернет - 6%; Хороший справочный аппарат - 3%; Наличие компьютерных баз данных - 3%; Наличие электронного каталога - 3%; Возможность общения - 3%; Удобство расположения -3 %.
· В рамках акции Островская районная библиотека предложила принять участие в анкетировании  на странице в социальной сети "ВКонтакте", а также на сайте Островская центральная районная библиотека в разделе «Оценка качества» - https://ostrovbibl.ru, в группе в соцсетях.    На страничке «Островская центральная районная библиотека» https://vk.com/ostrovbibl под хештегом #неделякачествавбиблиотеке_

 HYPERLINK "https://vk.com/feed?section=search&q=%23%D0%B1%D0%B8%D0%B1%D0%BB%D0%B8%D0%BE%D1%82%D0%B5%D0%BA%D0%B0_%D1%87%D0%B8%D1%82%D0%B0%D1%82%D0%B5%D0%BB%D1%8C" #библиотека_читатель были опубликованы 6 опросов по качеству работы, в которых приняли участие 95 человек.

· Специалистами Новосокольнической районной библиотеки в группе ВКонтакте  был проведен онлайн опрос «Что делает библиотеку особенно привлекательной для Вас?».  В результате выяснилось, что библиотека привлекает  пользователей хорошими фондами и  материалами на все вкусы – 55%. В библиотеке  создана спокойная обстановка для работы (27%) и наличие  Интернет привлекает 18 % пользователей.
· На странице Куньинской районной библиотеки в социальной сети «ВКонтакте» был размещен публичный опрос «Какая информация для Вас наиболее интересна на нашей странице в соцсети в «ВКонтакте» и на Библиотечном портале», здесь же были предложены 9 вариантов ответов.
· На страничке библиотечной группы Librarian Gdov Вконтакте разместили мини-анкету под хэштегами - #неделя качества в библиотеке, #библиотека-читатель для опроса «Библиотека для вас»: территория чтения; информации; общения. 
· В рамках областной библиотечной on-line акции среди читателей Гдовской районной центральной библиотеки был проведён блиц-опрос «Что читаете Вы?».
Посетители библиотек города Пскова имеют возможность поделиться своим мнением о качестве библиотечных услуг на сайте Централизованной библиотечной системы города Пскова (www.bibliopskov.ru, группа «В контакте») или заполнив экспресс-анкету в любой библиотеке «Централизованной библиотечной системы» города Пскова. 


Например, в 2017 году с целью повышения качества обслуживания в библиотеках МАУК  «ЦБС» города  Пскова был проведен опрос среди молодёжи (15-30 лет), количество опрощенных    человек – 63. 

· Читающая молодежь составила 23 % от числа зарегистрированных пользователей. 
· Регулярно посещают библиотеки 54% опрошенных.

· 39% используют библиотечные ресурсы в подготовке к учебе и для поиска дополнительной литературы в написании рефератов, эссе, курсовых работ.  
· 7% молодых людей, участвовавших в опросе, не заходят в библиотеку вовсе.      
КАКИМ ВИДОМ БИБЛИОТЕЧНЫХ РЕСУРСОВ 
ПРЕИМУЩЕСТВЕННО ПОЛЬЗУЕТСЯ МОЛОДЁЖЬ?

Библиотеки МАУК «ЦБС» г. Пскова предоставляет пользователям не только книги, учебники и журналы, а также и доступы к электронным базам данных, в том числе к базе данных «Электронный каталог». Несмотря на доступность информации в сети Интернет, все-таки большая часть, посещающих библиотеку молодых людей, предпочитают классическую форму информации – книги, периодические издания, учебники – 67%.

Около 24% процентов опрошенных молодых людей предпочитают искать данные и необходимые сведения через строку поиска в Интернете, ссылаясь на то, что вся необходимая информация там есть и найти ее можно за минимальное количество времени.

ВСЕГДА ЛИ МОЛОДЕЖЬ НАХОДИТ НЕОБХОДИМЫЙ МАТЕРИАЛ
В БИБЛИОТЕКАХ
· Большинство опрошенных от 15 до 30 лет считают, что вся необходимая литература для эффективной учебы и успешных написаний работ здесь представлена. Таких пользователей 51 %. 
· Но наиболее важным показателем является то, что 46% молодёжи, принимавших участие в анкетировании все-таки считают, что необходимо обновлять литературу чаще, поскольку порой найденная информация является устаревшей.

«ВСЕГДА ЛИ СОТРУДНИКИ БИБЛИОТЕКИ НАХОДЯТ ДЛЯ ВАС НУЖНУЮ ИНФОРМАЦИЮ?»
Ответ порадовал и библиотекарей Куньинского района:  83% опрошенных ответили - «всегда», 5 человек - «иногда», вариант ответа «никогда» составил «0», здесь же было пояснение -  «Делают все возможное. Молодцы!»

«ПРЕДЛАГАЮТ ЛИ ВАМ ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ (АЛЬТЕРНАТИВНУЮ) ИНФОРМАЦИЮ?»
На этот вопрос варианты ответов: 81% (35 чел.) — ответили «часто» (Кунья). 
НАИБОЛЕЕ ПРИВЛЕКАТЕЛЬНЫМ ДЛЯ МОЛОДЫХ ЛЮДЕЙ – ПОСЕТИТЕЛЕЙ СЕЛЬСКИХ БИБЛИОТЕК оказалось наличие Интернета и компьютера в библиотеке. Так ответило 43% респондентов (захаринская с/б, Новосокольнический район).  Второй по популярности ответ – это то, что библиотекарь благожелательна к молодым, знает и понимает их интересы. Так считают 29% опрошенных.

НА ВОПРОС, ЧТО НЕОБХОДИМО ДЛЯ КОМФОРТНОСТИ В БИБЛИОТЕКЕ, пользователи библиотек Бежаницкого района ответили следующее: 
· 30%  - наличие индивидуального обособленного места работы;
·  25% ответили максимальное приближение к читательским местам ксерокса, сканера, принтера и др. услуг, позволяющих быстро перевести информацию в удобный для использования вид, 
· 15% наличие зон отдыха,
·  30% доброжелательность библиотекаря.
КАКИЕ ФОРМЫ ИНФОРМАЦИОННОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ НАИБОЛЕЕ ПРИВЛЕКАТЕЛЬНЫ В БИБЛИОТЕКЕ респонденты в Бежаницком районе ответили: 

· 40% ответили выдача информации в электронном виде,

· 30% помощь в поиске по электронному каталогу, 

· 30% затруднились с ответом.
«КАКИЕ ФОРМЫ ИНФОРМАЦИОННОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ НАИБОЛЕЕ ПРИВЛЕКАТЕЛЬНЫ ДЛЯ ВАС?», варианты ответов в Куньинском районе выглядят следующим образом:  45% - интересны списки литературы по заданной теме, 24% хотят получать необходимую информацию в электронном виде. Из досуговых форм работы пользователи отдали предпочтение праздничным вечерам и библиотечным посиделкам.
ПО РЕЗУЛЬТАТАМ ОПРОСОВ ОСТРОВСКОЙ РАЙОННОЙ БИБЛИОТЕКИ: 
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КАКИЕ НАПРАВЛЕНИЯ РАБОТЫ БИБЛИОТЕКИ КАЖУТСЯ НАИБОЛЕЕ ПРИВЛЕКАТЕЛЬНЫМИ (Бежаницкий район):  

· 45% процентов считают расширение спектра информационных услуг, 

· 30% обучение информационному поиску, 

· 25 % создание центров социальной и психологической помощи.
«КАКИЕ ФОРМЫ ДОСУГОВОЙ РАБОТЫ НАИБОЛЕЕ ПРИВЛЕКАТЕЛЬНЫ ДЛЯ ВАС В БИБЛИОТЕКЕ?» у куньинских читателей распределились ответы следующим образом: праздничные вечера и библиотечные посиделки — 50%, встречи с интересными людьми - 45%, интерактивные игры, конкурсы, викторины» - 24% , в основном молодежь,  а также  интересны как досуг -  клубы по интересам, музыкальные вечера.
В КУНЬИНСКОМ РАЙОНЕ ОТВЕТЫ СРЕДИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ ГРУППЫ В СОЦСЕТЯХ РАСПРЕДЕЛИЛИСЬ СЛЕДУЮЩЕМ ОБРАЗОМ:
Наиболее востребованными оказались: информация краеведческого характера размещенная ЦРБ (59%), а также анонсы и информация о прошедших мероприятиях. Стихами и прозой Куньинских авторов интересуются 12 чел. (55%). Новинки литературы интересны для 11 чел. Виртуальным выставкам, викторинам и опросам отдали предпочтение по 9 респондентов. Издания Куньинской ЦРБ интересны 6 респондентам. Информацией правового характера интересовались 5 человек

ОТКУДА УЗНАЮТ О БИБЛИОТЕЧНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ (Опочка): 
· из СМИ (газета «Красный маяк», вестник «Для тех, кто годы не считает») – 21 чел. 
· На втором месте вариант «сам часто бываю в библиотеке». 
· «Из сети Интернет (сайт Опочецкой районной библиотеки, соцсети») – по 15 чел. 
· «От знакомых» – 8 голосов.
НУЖНЫ ЛИ БИБЛИОТЕКИ В БУДУЩЕМ?
· Несмотря на непопулярность посещения библиотек в России, 87 % молодёжи  ответили, что БИБЛИОТЕКА нужна и что Интернет не сможет на 100 процентов заменить те источники информации, которые есть в библиотеке. 
· Только 5% опрошенных считают, что стали реже пользоваться книгами и библиотека должна содержать только электронные источники информации, поскольку пользоваться ими удобнее. 
· Всего 8 % молодёжи  думают, что век библиотек закончен и они больше не нужны современной молодежи (по результатам опросов молодежи ЦБС г. Пскова).
КАК МОЛОДЕЖЬ ВИДИТ БУДУЩЕЕ БИБЛИОТЕКИ?
1. На первом  месте оказалась идея библиотеки - лаборатории, где учащиеся и студенты  могут воспользоваться редкими изданиями книг и работ с исключительно научной целью (27 процентов).


2. Второе место - идея «библиотека – третий дом», как место проведения досуга с культурными мероприятиями для единомышленников (26 % молодёжи).


3. Третья группа опрошенной молодёжи разделилась на две подгруппы: 18 % считает, что будущее за библиотекой в электронном формате; 18% считают, что было бы логично преобразовать библиотеку в цифровой вид и сделать ее в формате глобального специализированного поисковика, в котором вся имеющаяся в мире литература будет отсортирована.


Наименее популярной среди молодёжи оказалась идея библиотеки-музея, где будут собраны редчайшие издания, представляющие произведения искусства (11%)
          (По результатам опросов молодежи ЦБС г. Пскова).


ОТЗЫВЫ БИБЛИОТЕКАРЕЙ И ЧИТАТЕЛЕЙ – УЧАСТНИКОВ АКЦИИ:

Общие отзывы о работе библиотеки  и  создании  условий  для  читателей и посетителей библиотеки  положительные.   

Как показал опрос, для большинства пользователей  услуги библиотеки доступны, половина   опрошенных могут самостоятельно найти нужный материал. 
93% опрошенных считают, что библиотека удовлетворяет их информационные потребности (Струги Красные).  Так, в Струго-Красненком районе почти все отметили, что в библиотеке уютно, (98 чел.),  хорошее освещение (69 чел.) и удобная мебель (58 чел.)  Говоря о качестве обслуживания в библиотеке, большинство анкетируемых оценили работу библиотек на "отлично» - 62,2%, на "хорошо" - 37,8% (Новосокольнический район).

      На сайте Островской районной библиотеки (https://ostrovbibl.ru) ответы  на вопросы анкеты  по качеству услуг заполнили 43 человека.

· 95,3 % - удовлетворены полнотой выполнения библиотечной услуги 

· 90,7 % - соответствием библиотечного фонда запросам читателей 

· 9,3 %  - затрудняются ответить. 

· 97 %- удовлетворены компетентностью сотрудников библиотеки 

· 97,6 % - удовлетворены удобством пользования, обновляемостью сайта библиотеки 

· 100 % - удовлетворены соответствием содержания мероприятия, заявленной тематике, актуальности; 

· 95,3 % - новизной формата мероприятий, 

· 97,7% - эстетической привлекательностью мероприятия.

ПО РЕЗУЛЬТАТАМ ОПРОСОВ ОСТРОВСКОЙ РАЙОННОЙ БИБЛИОТЕКИ: 
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Высоко оценили читатели профессиональные качества библиотекарей, общение  с сотрудниками  библиотек пользователи тоже оценивают на  «хорошо» и «отлично», удовлетворены оперативностью обслуживания  библиотекарей.
 
Очень отрадно, что явное большинство в Куньинском районе написали, что  испытывают благодарность - 76%, радость - 43%, удивление - 3 чел. Этот вариант был с одним комментарием - «Вызывает удивление, что при всех оптимизациях работников библиотеки, при мизерном пополнении книжных фондов в библиотеке проводится такая интересная работа. Особенно интересны краеведческие находки». 
             Вариант «разочарование» не был выбран респондентами.
Главной положительной характеристикой услуг и условий работы библиотеки читатели назвали высокий профессионализм, доброжелательность персонала.  
· ДЛЯ ЧЕГО ЛЮДИ  ПРИХОДЯТ В БИБЛИОТЕКУ?  Целью посещения библиотеки чаще всего является чтение художественной литературы, интересуются естественными науками, медициной и искусством (Великолукский район), в Бежаницком районе - цель посещения библиотеки: 30%  - учеба, чтение художественной литературы 75%, посещение массовых мероприятий  - 57%.

· В Струго-Красненском районе в результате анкетирования пользователей были выделены следующие приоритеты посещения библиотеки: учеба - 48%,   организация досуга - 38%.    Опрошенные пользователи более старшего возраста - до 50 лет и от 50-ти и старше, выбрали вариант, где информационные потребности связаны с организацией досуга (38%) и профессиональной деятельностью(10%).  
· Многие с удовольствием посещают библиотечные  культурно-досуговые мероприятия и  любительские объединения. Это люди в возрасте, как правило,  за 50.  
ОСНОВНАЯ ЦЕЛЬ НАШЕГО ИССЛЕДОВАНИЯ, АКЦИИ  – анализ муниципальной услуги: предоставление доступа к справочно-поисковому аппарату библиотеки, базам данных.

Стоит особо отметить, что в Муниципальном задании МБУК «Культура и досуг» Администрации Невельского района (и других районов) есть показатель: доля пользователей, удовлетворенных качеством услуг библиотеки от общего числа опрошенных пользователей. 
Чтобы контролировать данный показатель ежеквартально проводится опрос-анкетирование с просьбой оценить качество библиотечных услуг. Результаты анкетирования прикладываются к ежеквартальному мониторингу. В рамках Акции к Дню качества было предложено ответить на вопросы «Анкеты о качестве и доступности библиотечных услуг» на сайте МБУК Невельского района «Культура и досуг». Подводя итоги акции стоит отметить, что в общем пользователи оценивают работу библиотеки положительно, на 5 баллов, отвечая на вопросы об удобстве расположения, графике работы, о полноте информации о муниципальной услуге, внимательности и вежливости, компетентности сотрудников библиотеки. Не всех удовлетворяет уровень комфортности в помещении, респонденты считают, что библиотека нуждается в ремонте, новой современной мебели, особенно обращают внимание на недостаточное пополнение библиотечных фондов, что вызвано недостаточным финансированием.

ОТЗЫВЫ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ О РАБОТЕ ПСКОВСКИХ БИБЛИОТЕК: 

Вот один из  отзывов из «Тетради отзывов и предложений» о работе Куньинской районной библиотеки: 

· «Спасибо работникам библиотеки за возможность в нашем небольшом поселке прикоснуться к прекрасному. Помимо основной работы, уже стало традицией организовывать в библиотеке разнообразные творческие выставки, в том числе и самодеятельных художников, фотографов любителей. Выставки вносят разнообразие не только в работу библиотеки, но и в нашу жизнь.»
Отзывы о работе  Плюсской районной библиотеки:
· «Мне нравятся библиотечные мероприятия, они проходят в теплой, доброжелательной атмосфере, где царит взаимопонимание и  искренность общения» - Т. Лебедева;

· «К вам  придешь на минутку, задержишься на час. Уходить не хочется!» - Э. Шаховских;

· «Бывая в библиотеке на мероприятиях, узнаёшь много интересного, открываешь для себя новые имена в литературе, появляется желание прочесть как можно больше книг» - В. Николаева;

· «Спасибо, что в вашей библиотеке читатель может реализовать свои способности: поэт – выступить перед аудиторией на встречах в «Литературном клубе», пожилые люди находят возможность яркого общения в клубе «Сударушки», любители ЗОЖ с пользой посещать занятия клуба «Здоровье. Долголетие. 80+», … поговорить о том, как поддержать здоровье, продлить годы» - С. Кузьмина.

   
Анализ качества работы библиотек региона показал, что наши читатели с теплым чувством отзываются об атмосфере, царящей в библиотеках, о доброжелательном отношении библиотекарей к читателям, о профессионализме библиотекарей, о высоком уровне проведения мероприятий. Но, как справедливо отмечают и сами библиотекари, надо и дальше развиваться и совершенствоваться, используя все то, что уже есть на сегодня: помещение, книжные фонды, технические средства и разные формы работы.

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ, ИЗУЧЕНИЕ МНЕНИЯ О КАЧЕСТВЕ БИБЛИОТЕЧНЫХ УСЛУГ важны не только для выяснения мнения читателей, но и самих работников библиотек. Среди библиотечных специалистов в рамках областной акции тоже проводилось анкетирование: 
- в Новосокольническом районе – прошло анкетирование «МОЯ ПРОФЕССИЯ», в котором приняло участие  17 библиотекарей района. 
 - КАКИЕ ЧУВСТВА ВЫЗЫВАЕТ РАБОТА В БИБЛИОТЕКЕ? 
Вот что показал опрос, проведенный ЦБС г. Пскова среди библиотекарей: 
· Удовлетворение  - 81 % 

· Гордость               - 17% 
· Радость                 -   2 % 

ОСНОВНЫМ СТИМУЛОМ ЭФФЕКТИВНОЙ РАБОТЫ, по мнению сотрудников Новосокольнической районной библиотеки,  является: 

· творчество и интерес (71%), 

· очень важна  позитивная оценка и поддержка руководства (53%), 
· справедливое вознаграждение за проделанную работу (18%),

· самореализация (12%).
ПРИВЛЕКАТЕЛЬНЫМИ ЧЕРТАМИ РАБОТЫ В БИБЛИОТЕКЕ для Новосокольнических библиотекарей являются: 

· работа с людьми, общение - 71%; 

· работа с книгами  - 53%;

· возможность заниматься интересным делом - 41%;

· возможность повышать свой культурный и профессиональный уровень - 35%.

  
На вопрос «ЧТО ВАМ НЕ НРАВИТСЯ В РАБОТЕ БИБЛИОТЕКАРЯ?» сотрудники были практически единогласны. Это - слабая материально-техническая база библиотек - ответило 76% респондентов. «Низкая заработная плата» и  «Непрестижность нашей профессии»  не нравятся 24% опрошенных.

  
 РАБОТА В БИБЛИОТЕКЕ ВЫЗЫВАЕТ  ТАКИЕ ЧУВСТВА, как:

· Удовлетворение -  88% опрошенных;

· Радость  - 35% опрошенных; 
· Гордость – 24% опрошенных;
· Разочарование – 12% опрошенных.

   
РАБОТА В БИБЛИОТЕКЕ ДАЛА, по мнению большинства опрошенных,  творческую самореализацию и знакомство с интересными людьми.

Таким образом, подводя итоги акции, мы видим, что в псковских библиотеках много постоянных и преданных пользователей, которые посещают библиотеку.
ЧЕГО ВАМ НЕ ХВАТАЕТ ПОЛЬЗОВАТЕЛЯМ В БИБЛИОТЕКЕ?
· Пользователям не хватает поступлений новой литературы.
· Не удовлетворены пользователи и фондом периодических изданий. 
· В пожеланиях библиотеке пользователи пишут об увеличении подписных изданий, об увеличении фонда современной художественной литературы, хотят больше обзоров художественной литературы.

· Молодёжь  в настоящее время находятся в сильной зависимости от ресурсов в Интернете, что объясняется его доступностью практически повсеместно.   
· Молодёжь пишет в анкетах, что «не хватает собеседников на общие темы», просит у библиотекарей «каких либо развлекательных идей в системе чтения», просят создавать разные путеводители о городе и книгах. 
· Группа предложений относится к проведению для читателей мастер-классов на территории библиотеки игр с целью привлечения молодежи.
· Среди положительных изменений в работе библиотеки  участники анкетирования хотели бы видеть более удобное помещение и побольше новинок литературы.
·  При анкетировании читатели высказали и пожелания обновления мебели,  и проведение косметического ремонта в библиотеках.
· В библиотеках не хватает копировально-множительной техники.
· Совсем мало пользователей пользуется электронным заказом изданий, мало пользователей сельских и некоторых районных библиотек знают о сайтах библиотек.
·  Какие направления работы, хотели видеть в библиотеке пользователи:  хотели бы посещать компьютерные курсы при библиотеке (в т.ч. для пожилых), играть в компьютерные игры, ходить в библиотеку на кинопоказы.
· В ходе акции молодые пользователи высказали пожелание — приобрести современную литературу для подростков, а взрослые — сделать косметический ремонт помещения библиотеки и приобрести новую мебель. 
· Среди положительных изменений в работе библиотеки  участники анкетирования хотели бы видеть более удобное помещение. 
· Необходимо подключение  сельских библиотек к сети Интернет и расширение спектра информационных услуг на селе.
ПРАКТИЧЕСКИЕ (ПОЛОЖИТЕЛЬНЫЕ) РЕЗУЛЬТАТЫ АКЦИИ

По результатам проведения акции можно сделать следующие выводы: 

· Установлена обратная связь с читателем  (ДИАЛОГ «Библиотека – Читатель»).
· Библиотека, как информационный и культурно-досуговый центр, востребована у населения региона, но в то же время необходимо активизировать работу по привлечению в библиотеку молодёжи.
· Для большинства пользователей услуги библиотек доступны. Половина опрошенных респондентов могут самостоятельно найти нужную информацию, но предпочитают обращаться к библиотекарям, в т.ч. с целью общения.
· Читатели всех библиотек отмечают доброжелательность и компетентность библиотекарей, оперативность обслуживания, удобный график работы, высокий уровень проведения массовых мероприятий и актуальность выбранных тем.

· Пользователи в своих анкетах отметили, что за последний год намного улучшилось качество услуг в библиотеках  районов,  связано это с тем, что в районных и  сельских модельных библиотеках имеются компьютеры, выход в Интернет,  что позволяет более качественно проводить массовые мероприятия. 
· Пользователи библиотек все чаще пользуются библиотечной информацией  через библиотечные сайты, группы в соцсетях «ВКонтакте».
· Радует, что в большинстве районных библиотек региона пользователи библиотек знают и посещают виртуальные странички на региональном Библиотечном портале и группы «ВКонтакте», знают о возможностях электронного каталога.

· Для молодых пользователей более привлекательны такие формы информационного обслуживания, как: поиск по электронному каталогу и списки литературы по заданной теме (эта форма привлекательна для  старшеклассников). 
· В течение акции для пользователей  (в Куньинском, Локнянском, Псковском и др. районах) были проведены  библиографические уроки по теме: «Информационные услуги библиотеки – пользователям».
· Пользователи библиотек удовлетворены  оперативностью обслуживания.
· Положительным моментом явилось то, что посетители библиотеки больше узнали о возможностях районной библиотеки и о ресурсах крупнейших библиотек страны.
· Практические результаты акции — это запись в библиотеку новых читателей, также читатели, школьники получили ценные  навыки поиска информации на тематических библиографических уроках.
Данные анкетирования пользователей псковских библиотек еще раз подтверждают то, что библиотекарям есть, над чем работать: 
ЧИТАТЕЛИ СОВЕТУЮТ БИБЛИОТЕКАРЯМ
 «ИДТИ В НОГУ СО ВРЕМЕНЕМ»! 
ЧТО МОЖЕТ СЕГОДНЯ ПРИВЛЕЧЬ В БИБЛИОТЕКИ?
· Ориентированные на молодежь мероприятия (мастер-классы, конкурсы с достойными призами, научно-развлекательные мероприятия, встречи с интересными людьми);  

· Расширение видов рекламы библиотечных услуг (в т.ч. в сети Интернет); 

· Привлечение для работы в библиотеках школьников, студентов как волонтеров;
· Новая современная техника, поступления новых книг и оборудование просторных библиотечных помещений с модным интерьером и  с зонами для самостоятельной работы; 

· Приобретение современного аудио-, видеооборудования, ксерокса и прочее; 

· Доступ к платным Интернет-ресурсам сделать бесплатным в библиотеках;
· Организация компьютерных курсов для пожилых пользователей;
· Регулярное оповещение о поступлении новых книг;  

· Читатели также хотят не только побольше новых книг для молодёжи, но и видеть «больше молодых библиотекарей» в современных библиотеках...
Итоги анкетирования, исследований, проведенных в ходе областной акции  «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель» следует довести и до сведения руководства библиотек, культурно-досуговых центров, учредителей, администраций районов с целью ознакомления с пожеланиями пользователей муниципальных библиотек и поиска совместных путей решения по улучшению качества библиотечных услуг. 

РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ПОВЫШЕНИЮ КАЧЕСТВА БИБЛИОТЕЧНЫХ УСЛУГ:

Подводя итоги Недели качества, можно сказать, что библиотекарей в нашем регионе воспринимают как хороших специалистов, надежных партнеров. Опросы показали, что библиотеки, по-прежнему, являются востребованными учреждениями культуры, но должны постоянно расширять ассортимент информационных услуг, предоставляемых пользователям. Необходимо активизировать работу по привлечению в библиотеку молодёжи. Результаты анкетирования стали инструментом изучения и совершенствования библиотечных услуг, разработки рекомендаций. 
В целях совершенствования качества услуг, деятельности библиотечных учреждений можно дать  следующие рекомендации:

· Библиотечным учреждениям осуществлять постоянный контроль над показателями в Муниципальном задании: доля пользователей, удовлетворенных качеством услуг библиотеки от общего числа опрошенных пользователей.
·  Проводить ежегодные публичные отчеты о деятельности, предоставление информации о работе библиотеки в Интернет, местных СМИ. 

· Оперативно и качественно размещать информацию о работе учреждения на библиотечном сайте ЦРБ, на виртуальной страничке портала ПОУНБ «Библиотеки Псковской области», на страничке библиотечной группы. Систематически проводить анализ и редакцию сайта библиотеки (с учетом мнения пользователей).
· По возможности максимально полно выполнять предложения пользователей по улучшению качества работы библиотеки (анкеты со странички библиотечного сайта), пожелания и отзывы со странички библиотечной группы  в соцсетях.
· Все документы библиотеки (правила пользования, прейскуранты, схемы размещения и графики работы библиотеки) должны быть представлены в библиотеке для пользователей в удобном для просмотра виде и месте.
· В целях создания доступной среды и комфортных условий для читателей необходимо активнее использовать фонды других библиотек (через МБА, ЭДД). 
· Активнее использовать новые форматы продвижения книги и чтения с  использованием информационных технологий.
· Более пристальное внимание обратить на  юношескую аудиторию с целью привлечения в библиотеку не только за литературой в помощь учебному процессу, но и  для  проведения досуга (встречи с писателями, интересными людьми и др.).   

· Библиотекам, имеющим офисную технику и интернет, активнее изучать информационные возможности и ресурсы библиотек и использовать их в работе с пользователями. 

· Уделять большое внимание совершенствованию профессиональных компетенций сотрудников библиотек по внедрению в практику работы инновационных форм.
· Организовывать доступную среду в библиотеках региона для разных групп пользователей, в т.ч. для людей с ограниченными возможностями здоровья.
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