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БИБЛИОТЕЧНАЯ ON-LINE АКЦИЯ
«КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ»: 

ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ» 

1-8 ноября 2018 г.
8 ноября 2018 года в Российской Федерации будет отмечаться Всемирный день качества. Всемирный день качества, который отмечается ежегодно во второй четверг ноября. Всемирный день качества был учрежден еще в 1989 году. Инициаторами создания такого праздника выступили крупнейшие международные организации при поддержке ООН. Впервые данный праздник отмечался в мире 9 ноября 1989 года.
Главная цель праздника «Всемирный день качества» - это привлечение внимания широкой общественности к проблеме качества предлагаемой продукции и услуг. В этот день традиционно проводятся мероприятия, основными целями которых являются анализ качества продукции и услуг, предоставляемых различными организациями. 
В Псковской области уже более 5 лет к Всемирному дню качества в муниципальных библиотеках Псковской области ежегодно проводится областная акция по эффективному и качественному обслуживанию в библиотеках, тематические мероприятия, направленные на повышение качества обслуживания пользователей, внедрение в практику работы информационно-коммуникационных технологий и развитие информационных услуг.

В 2018 году муниципальным библиотекам Псковского региона предлагаем принять участие в областной библиотечной on-line акции «КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ»: ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ», приуроченной к Всемирному Дню качества. ПОЛОЖЕНИЕ о проведении акции – см. в Приложении. 
Сроки проведения акции: 1-8 ноября 2018 г. (к Всемирному Дню качества -отмечается ежегодно во второй четверг ноября). 

Этапы проведения акции: 1 этап - городской/районный; 2 этап – региональный. 

Местом проведения библиотечной акции могут быть библиотеки, учреждения культуры и образования, виртуальное Интернет-пространство (библиотечные сайты, блоги, порталы, библиотечные группы в соцсетях).

В рамках сетевой библиотечной on-line акции организуются мероприятия в библиотеках региона, в том числе в виртуальном пространстве (согласно разработанному плану акции). Для библиотек – это дополнительная возможность изучения качества услуг библиотек через открытый диалог с широкими слоями населения - пользователями библиотек. Для читателей участие в этой акции - это возможность высказать свое мнение об уровне удовлетворенности качеством предоставляемых библиотеками услуг и дать свои предложения по их совершенствованию. 

Муниципальным библиотекам необходимо предоставить в электронном виде аналитическую информацию об итогах проведения сетевой библиотечной on-line акции «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель» в срок до 10 ноября 2018 года в отдел координации деятельности библиотек области ГБУК «Псковской областной универсальной научной библиотеки» по адресу: kmc@pskovlib.ru (с пометкой – акция «Качество услуг библиотеки»). В информациях следует отразить ход акции в целом, наиболее яркие мероприятия, практические результаты акции; положительные моменты, проблемы; отзывы библиотекарей и читателей - участников акции; практические результаты акции и рекомендации по повышению качества библиотечных услуг. Ход и подведение итогов библиотечной акции будет освещаться на сайте Псковской областной универсальной научной библиотеки, муниципальных библиотек, библиотечных группах в соцсетях и на региональном Библиотечном портале Псковской области.

ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ» 

Можно выделить при проведении акции два стратегических направления работы:   
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БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЮ

Цель библиотечного обслуживания сегодня - необходимо привести традиционные функции библиотеки, привычные формы работы в гармонию с новыми технологиями и формами обслуживания. 

Изменение отношений читателя и библиотекаря на основах полного равноправия, истинного партнёрства - это одно из основных условий для создания качественно иной библиотеки, библиотеки для читателя. Качественное обслуживание читателей включает весь комплекс услуг, оказываемых библиотекой: 
- фонд, 
- крепкая материально-техническая база, 
- комфортные условия работы в библиотеке, 
- культура обслуживания, 
- качественный уровень представления информации и др. 
                                Многое зависит и от личных качеств библиотекаря. 
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ЧИТАТЕЛЬ - БИБЛИОТЕКЕ
Результат работы библиотек напрямую зависит не только от профессионализма библиотекарей, но и от того, насколько активно и грамотно общается с библиотекой читатель. 
Для того, чтобы максимально отвечать потребностям, желаниям и ожиданиям своих читателей, используя для этого весь свой потенциал, библиотека может использовать потенциал самого читателя. Потенциал клиента определяет то, какое у него образование, компетентность, каков его интеллект, темперамент, и даже каково его настроение в момент оказания услуги, а также знания и умения пользователя (читателя) в электронной среде.

Сам читатель влияет на качество услуги и репутацию библиотеки: 

- Каково отношение читателя к библиотеке, книгам, чтению? 

- Каковы его знания о наших услугах, правилах, системе расстановки и поиска? 

- Каков его предыдущий опыт пользования нашими услугами? 

У тех читателей, которые лучше осведомлены о предлагаемых услугах и организации доступа, формируются и более реалистичные ожидания в отношении качества.

В Год добровольца (волонтера) участие читателя в процессе оказания услуги может быть:

- физическим, 

- интеллектуальным 

- эмоциональным. 

Зная, каков читательский потенциал, и умело учитывая его, можно и спланировать услуги более рационально, а активные читатели могут выступать в роли своеобразных библиотечных консультантов. Использование и развитие читательского потенциала может стать для библиотек интересной профессиональной задачей и возможностью повышения качества обслуживания.
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В ПОМОЩЬ БИБЛИОТЕКАРЯМ – 

МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ:
Методические материалы, подготовленные отделом координации деятельности библиотек области ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека», будут полезны при подготовке к данной акции.
 Методические материалы размещены на блоге «Методическая служба ПОУНБ» - https://drive.google.com/file/d/0B3lAR_MS8srYNklzemptcUNTVWc/view.

 «КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ: ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ» (К ВСЕМИРНОМУ ДНЮ КАЧЕСТВА)
СОДЕРЖАНИЕ:
· [image: image21.png]


Всемирный день качества
· Изучение мнения пользователей для совершенствования библиотечных услуг
· Независимая оценка качества оказания услуг библиотеками Псковской области
· Библиотека – Читателю
· Читатель – Библиотеке
· Как привлечь новых читателей в библиотеку? 
Отделом координации деятельности библиотек области в 2016 году было подготовлено издание для муниципальных библиотек области:
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 «БИБЛИОТЕКА ГЛАЗАМИ ЧИТАТЕЛЕЙ» : методические материалы / ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека», Отдел координации деятельности библиотек области; [сост. О.В. Акинфиева, Л.А. Сипцова, гл. ред. В.И. Павлова]. – Псков : Псковская областная универсальная научная библиотека, 2016. – 33 с.

Данные методические рекомендации подготовлены для организации и проведения различных мероприятий по организации обратной связи с пользователями библиотеки для оценки качества библиотечных услуг. В издании представлены практические советы по проведению акции «Библиотека глазами читателей» к Всемирному Дню качества по эффективному обслуживанию в библиотеках, а также опыт работы муниципальных библиотек по данному направлению и практика проведения независимой оценки качества муниципальных библиотек Псковской области.
СОДЕРЖАНИЕ: 
· Что такое качество?

· Проведение акции по изучению эффективного обслуживания в библиотеке

· Практические советы по проведению акции

· Эффективность и качество библиотечных услуг оценили читатели библиотек области

· Независимая оценка качества библиотечных услуг в муниципальных библиотеках области

· Для тех, кто хочет повысить качество управления библиотекой

· Качество необходимо России

· Полный текст данного издания можно найти на блоге «Методическая служба Псковской ОУНБ» на книжной полке на главной странице по ссылке: http://ru.calameo.com/read/000831987b7f13020bafe


При проведении акции «КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ»: ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ» можно также воспользоваться методическими рекомендациями, которые были подготовлены Псковской библиотечной ассоциацией. 
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Как оценить эффективность и качество библиотечных услуг? : сборник материалов / Псковская библиотечная ассоциация, ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека» ; [сост. О.В. Акинфиева]. – Псков, Псковская областная универсальная научная библиотека, 2014. – 46 с.

В данном сборнике представлены различные материалы и методики по оценке эффективности и качества библиотечных услуг, которые помогут библиотекам выполнять обязательства перед пользователями в соответствии с современными требованиями.
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 Изучение удовлетворенности населения качеством услуг, предоставляемых библиотеками : методические рекомендации / Псковская библиотечная ассоциация, ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека» ; [сост. О.В. Акинфиева]. – Псков, Псковская областная универсальная научная библиотека, 2014. – 34 с.

В методических рекомендациях приведены образцы анкет, которые можно использовать как типовые для изучения мнения пользователей библиотек об их деятельности и предоставляемых услугах. Предлагаемые вопросы носят рекомендательный характер, каждую из анкет можно уменьшить, либо дополнить своими вопросами.
При проведении акции «КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ»: ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ» рекомендуем повторить основные понятия.
*************************
ЧТО ТАКОЕ КАЧЕСТВО?

 «КАЧЕСТВО» - это понятие трактуется различными специалистами по-разному. Наиболее часто цитируется следующее определение: «Качество – это соответствие цели».
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«ОЦЕНКА КАЧЕСТВА УСЛУГИ» – это количественное или качественное определение степени соответствия показателя качества услуги установленным правилам. 
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РУКОВОДСТВО ПО ОБЕСПЕЧЕНИЮ КАЧЕСТВА

ИНФОРМАЦИОННО-БИБЛИОТЕЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ -

РОССИЙСКАЯ БИБЛИОТЕЧНАЯ АССОЦИАЦИЯ

При проведении акции «КАЧЕСТВО УСЛУГ БИБЛИОТЕКИ»: ДИАЛОГ «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ», прежде всего, рекомендуется внимательно изучить «Руководстве по обеспечению качества информационно-библиотечного обслуживания», подготовленное Российской библиотечной ассоциацией.
· В «Руководстве по обеспечению качества информационно-библиотечного обслуживания» (РБА) качество библиотечно-информационного обслуживания / библиотечно-информационной услуги определяется как «совокупность свойств (параметров) услуг, процессов и условий их предоставления, обеспечивающих удовлетворение соответствующих потребностей пользователей в данном виде обслуживания». 

Данное Руководство по обеспечению качества информационно-библиотечного обслуживания является рекомендательным нормативным документом РБА, ориентирующим библиотеки на выполнение своих целей и обязательств перед пользователями в соответствии с требованиями современного общества. РБА рекомендует руководителям библиотек использовать данное Руководство, которое ориентируют их на современные способы управления и   решения задач обслуживания пользователей.
ДАННОЕ РУКОВОДСТВО СМОТРИТЕ ПО ССЫЛКЕ (ПОЛНЫЙ ТЕКСТ): HTTP://PSKOVLIB.RU/USERFILES/ROSS_BIBKA_ASSOC.DOC.
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Библиотечное обслуживание, как вид деятельности, - понятие многоаспектное, охватывает все - справочно-библиографический аппарат, фонд, компетентность персонала, комфортность условий и многое другое.  

Цель обслуживания – наиболее полное удовлетворение и развитие потребностей пользователей библиотек. Библиотекарь и читатель являются субъектами обслуживания. 
В качестве объекта библиотечного обслуживания можно рассматривать читательские потребности, на удовлетворение которых оно направлено, предметом обслуживания являются выражающие эти потребности информационные запросы.
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Библиотечное обслуживание завершается результатом, каковым является качественная библиотечная услуга, предоставленная читателю.

Предоставление услуг читателю библиотеки предполагает использование всех ресурсов отдельной библиотеки и библиотечной системы в целом. 

Во-первых – это совокупный библиотечный фонд, 

во-вторых, справочно-библиографический аппарат. 

Библиотечный фонд и СБА – это информационный потенциал обслуживания.

Важной составляющей библиотечных ресурсов обслуживания является материально-техническая база конкретной библиотеки: библиотечное здание и его архитектурно-планировочное решение, оборудование, технические средства. От организации внутренней среды, использования оборудования и технических средств зависят оперативность выполнения услуг, их доступность для читателей, возможность предоставления более широкого перечня услуг.

Необходимо отметить также интеллектуальные ресурсы обслуживания – потенциал конкретных библиотекарей, от знаний, умений, общей культуры которых зависят качество и количество предоставляемых услуг.
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Достоверную и объективную информацию о состоянии и изменениях ресурсов библиотеки дает количественный анализ эффективности библиотечного обслуживания, т.е. сбор и анализ статистических показателей деятельности. Степень удовлетворенности библиотечными услугами пользователями измеряется эффективностью и качеством библиотечного обслуживания, в том числе и качеством оказания библиотеками, библиотекарями-консультантами онлайн услуг.  
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Количественный анализ для более полной картины можно дополнить социологическими / маркетинговыми исследованиями и опросами, анкетированием, а также можно использовать опыт регионов, материалы научно-практических конференций.
МАТЕРИАЛЫ НАУЧНО-ПРАКТИЧЕСКИХ КОНФЕРЕНЦИЙ:

VI Всероссийская научно-практическая конференция «Менеджмент качества в библиотеках. Технологическая среда библиотеки как фактор повышения качества и эффективности библиотечного обслуживания», 15-16 ноября 2017 года.

На научно-практической конференции освещались актуальные проблемы и задачи, стоящие перед библиотеками, стремящимися сохранить свою востребованность в цифровой среде коммуникаций и обеспечить качественно новый уровень библиотечного обслуживания, соответствующий потребностям современных пользователей.

· Резолюция - https://pl.spb.ru/upload/docs/pdf/resolution.pdf
· Мастер-класс: 

 HYPERLINK "https://mega.nz/" \l "F!pWwRwLyL!9Ey981Qx6Ng_bhTmY1Wryg" Неформальные коммуникативные стратегии для библиотек и культурных центров (видео) - https://mega.nz/#F!pWwRwLyL!9Ey981Qx6Ng_bhTmY1Wryg 
· Презентации и материалы участников конференции - https://mega.nz/#F!1a4yDZBZ!gQrFUTy5Dp6pxQpYMOMRxA
· Материалы конференции - https://pl.spb.ru/photo/nsbornik2017.pdf
Стремительно развивающиеся цифровые технологии оказывают значительное влияние на все направления деятельности современных библиотек, в условиях активного развития рынка информационных продуктов совершенствуются библиотечно-информационные ресурсы и сервисы, возрастает роль библиотечных специалистов в организации качественного библиотечно-информационного обслуживания в стенах библиотек и удаленно. 
УЧАСТНИКИ КОНФЕРЕНЦИИ РЕКОМЕНДУЮТ:

1. Использовать инновационные формы и современные мультимедийные технологии (таргетированная реклама, вирусные видео) в реализации традиционной культурно-просветительской функции библиотек, предлагая новые форматы продвижения книги и чтения. 

2. Продолжить взаимный обмен информацией о перспективных технологиях, актуальном практическом опыте формирования качественного и эффективного библиотечного обслуживания населения: на уровне личных контактов, на уровне взаимного привлечения специалистов к участию в профессиональных мероприятиях, в т.ч. конференциях, круглых столах, семинарах и т.д. Активно использовать информационные технологии, виртуальные формы работы для профессионального общения (видеоконференции, вебинары и т.д.) 

3. Опираясь на научно-исследовательские разработки и апробированный опыт российских библиотек, формировать нормативно-правовую базу для определения критериев оценки качества работы библиотек. 

4. Активно использовать все формы партнерства с разработчиками современных IT-технологий в целях повышения качества библиотечно-информационного обслуживания, а также формирования положительного имиджа библиотек.

 5. Уделять большое внимание совершенствованию профессиональных компетенций сотрудников библиотек посредством регулярного повышения квалификации, в том числе, путем создания внутриорганизационной системы обучения как залога качества работы библиотек. 

6. Способствовать активному внедрению сервисов, таких как смс-информирование, интернет-эквайринг, обслуживание онлайн и т.д., основанных на широком применении информационно-коммуникационных технологий и нацеленных на повышение комфорта и улучшение качества жизни пользователей. 

7. Привлекать к работе SМM-менеджеров с целью активизации продвижения web-сайтов, услуг библиотек посредством социальных медиа-средств, к которым относятся: блоги, социальные
РЕКОМЕНДАТЕЛЬНЫЙ СПИСОК ЛИТЕРАТУРЫ 
«МЕНЕДЖМЕНТ КАЧЕСТВА В ДЕЯТЕЛЬНОСТИ БИБЛИОТЕК» 

В подготовке и проведении библиотечной on-line акции «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель» рекомендуем ознакомиться со списком литературы, подготовленным сотрудниками научно-методического отдела Ярославской областной научной библиотеки имени Н.А. Некрасова, и надеемся, что эта литература пригодится библиотечным специалистам в профессиональной деятельности. 
Смотрите подробнее по ссылке: http://www.rlib.yar.ru/media/Download/metod/spisok_vist3.RTF
Качество информационно-библиотечного обслуживания и информационно-библиотечной услуги связано с более широкой темой управления качеством и обеспечения качества - системой менеджмента качества.
ПРИНЦИПЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА
МЕНЕДЖМЕНТ КАЧЕСТВА БИБЛИОТЕКИ — 
это система методов, средств и видов деятельности, направленных на выполнение требований и ожиданий читателей и пользователей библиотеки к качеству работы самой библиотеки и ее продукции. 

СТРУКТУРА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА

 состоит из следующих видов (направлений управленческой деятельности по реализации основных функций менеджмента): планирование качества, обеспечение качества, контроль качества.

[image: image7.jpg][MpUHUMNBl MEHEOXXMEHTa KadecTBa

Opranmam, OPraHH3aLH 3aBUCHT OT CBOMX NIOTPEGHTENEH U NOSTOMY LOMKHEI
opHeHTIp OB AHEATHA FIOHMMATL X TERYL4HE 1 ByIlyly e NOTPEBHOCTH, BINONHAT Hx
orpetirTe TPEBOBEHHA U CTPEMMTECH MPEBIOATH IX OMAaHH A
Thepcreo PYKOBOZM TEN 05ECNEN BAIOT &A/IHCTEO LIENk 1 HANpaBneHi s
V] NeATeNLHOCTA OpraHn3aLi . ViM crieflyeT cozfasaTe v NoAAepKNBaTE
PYKOBOIITENST

EHYTPEHHIOK0 CPEAY, B KOTOPOI PABOTHMK MOTYT BiTb NONHOCTHO
BOBNEYeHLI B pelll ey e 3atiad

Bopeaenme 3 | PaboTHIKIN Bex ypoBHel COCTABNFAIT OCHOBY OpFaHH3aLIH, M MXNONHOS
ep conama BOBNENEHI @ 136T BOIMOKHOCTE C BIOON HCMONE30BATE X CNOCOBHOCTH
TIp orreccHBIIIONXOT E Kenaembiil peayniTaT oCTUraeTcs sthheKTHEHES, KOTa AeATENEHOCTEO
Y COOTEETCTEYIOLYM MM PECYPCaMI YNPAENFAIOT Kak NPOLIECCom
CHCTeMHBIIIOIXOTK BelABnenne, NOHMMaHNE 1 MeHeDKMEHT B3an MOCBA3aHHEX NPOLIECCOB Kak.
MeHeTRMeHTY CHCTeMOF BHOCAT BITZA B PesyLTATHBHOCTE H SDherTHBHOCT
OPraHm3aLY1H NpH AOCTUKEHIH e8 Lieneii
TocTosmuoe TOCTORHHO® Y11y Il EH1 € ACATENEHOCTH OPraHM3aLYH B LIENOM cneyeT
VIV I eHITe 6 paccMaTpuBaT kak ee HenaMeHHYH0 Liens
TIpHHATHe P €1t et ShheKTHEHEIS PELL eI A OCHOBLIEAIOTCA HA BHANHAE AAHHE 1
HA 0CHOBe uHbOpMALYH
paTirTecax E
JAHHBIX
B3aHMOBBITOTHEIE OpraHU3aLA 1 88 NOCTABL KN B3aNMOSEBHCHME, 1 OTHOW SHU A
oTHOmeHI ¢ B38MMHO/ BLIOALINOBLIL AI0T CIOCOBHOCTS 066MX CTOPOH Co3AaBaTE
TI0CTABIIHK AMIX Ll





ПЕРВЫЙ ПРИНЦИП МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА – 
ОРИЕНТАЦИЯ НА ПОТРЕБИТЕЛЯ.
Остановимся наиболее подробно на этом принципе. Насколько качественно выполняются запросы, Устраивают ли читателей условия, отношение библиотекарей, состав фонда?
Чтобы это знать, надо иметь постоянную связь между библиотекой и пользователем, вести постоянный диалог «БИБЛИОТЕКА – ЧИТАТЕЛЬ». 
С этой целью в рамках акции можно в библиотеках провести следующие мероприятия: 

- организовать неделю читательской критики, 
- Дни изучения мнения читателей о качестве работы библиотек, 
- вести постоянно книгу жалоб и предложений, 
- оформить книжно-иллюстративную выставку по данной теме,
- проводить анкетирование, исследования и социологические опросы, блиц-опросы разных категорий пользователей по оценке качества услуг библиотеки, 

- провести онлайн опрос на сайте, в группе в соцсетях (см. в Приложении).
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В рамках проведения акции вы можете провести Единый день изучения мнения читателей / пользователей, например, о качестве организации обслуживания на абонементе или в читальном зале; организации и проведения массовых мероприятий (литературного вечера, читательской конференции, презентации); эффективности справочно-библиографического обслуживания. Для этого предлагаем вам использовать экспресс-анкету по изучению удовлетворенности читателей / пользователей качеством обслуживания по следующим параметрам:

- легкость доступа в библиотеку / отдел библиотеки

- удобство самостоятельного получения информации

- комфорт и удобства для посетителей

- затраты времени (скорость обслуживания)

- понятность и полнота предоставляемой информации

- качество общения с сотрудником библиотеки

Для изучения качества предоставляемых библиотекой продуктов и услуг большое значение также имеют отзывы, благодарности (или жалобы), полученные от социальных партнеров или сторонних организаций. Анализ этих материалов позволяет библиотеке оценить восприятие организации внешним потребителем его услуг, способствует укрепления имиджа библиотеки в местном сообществе. Результаты опроса обсудите на одном из занятий школы непрерывного образования. Для изучения проблемы качества обслуживания в предмет исследования включаются элементы, входящие в систему библиотечного обслуживания и влияющие на его качество: 
· читатели, 
· условия обслуживания,
· персонал библиотеки (отдела обслуживания),
· услуги, предоставляемые читателям.
АНКЕТИРОВАНИЕ  

КАК ИСТОЧНИК ДЛЯ ИЗУЧЕНИЯ КАЧЕСТВА УСЛУГ
Предлагаем Вам несколько вариантов анкеты по изучению удовлетворенности пользователей библиотечными услугами, качеством услуг, цель которой изучить востребованность библиотечных услуг у населения, недостатки в библиотечном обслуживании, с точки зрения пользователей, содержание понятия комфортности библиотечной среды с позиции читателя и другие вопросы.   

АНКЕТА
            Уважаемые читатели, сотрудники библиотеки просят вас ответить на вопросы анкеты, которая поможет сделать работу библиотеки более качественной и привлекательной для читателей.   Отметьте, пожалуйста, все ответы, с которыми Вы согласны, любым удобным для вас значком, либо подпишите свои варианты.

           

     1. Как часто вы посещаете библиотеку?

- еженедельно

-  2-3 раза в месяц

- не чаще 1 раза в месяц

- не посещаю

             
2. Цель посещения библиотеки?

 - учеба

 - познавательные интересы

 - чтение художественной литературы

 - времяпрепровождение

 - посещение массовых мероприятий

  - другое

3. Укажите наиболее удобное для Вас время посещения библиотеки

- 10-17 ч.

-  13-15 ч.

-  16-19 ч.

-  другое

4.     Ваши ожидания от посещения библиотеки чаще всего не оправдываются, если:

- потрачено много времени на получение нужной информации

- нет в наличии нужной книги, журнала

- не найдена информация по определенной теме

- нет информации в достаточном объеме

- отобранная информация не соответствует теме или другое

5.      Для комфортности работы в библиотеке Вам необходимо:

- тишина в зале

- доброжелательность библиотекаря

- индивидуальное, обособленное место работы

- наличие зон отдыха

- наличие буфета

- доступ ко всем видам носителей (книги, журналы, электронные носители) в  одном зале 

- максимальное приближение к читательским местам ксерокса, сканера, принтера и др. услуг, позволяющих быстро перевести информацию в удобный для использования вид

6.      Какие формы досуговой работы наиболее привлекательны для Вас в библиотеке?

- клубы по интересам

- интерактивные игры, конкурсы, викторины

- музыкальные вечера

- встречи с интересными людьми

- диспуты.

- круглые столы

- другое

7.      Какие формы информационного обслуживания наиболее привлекательны для Вас?

- помощь в поиске по электронному каталогу

- списки литературы по заданной теме

- посещение библиотеки чрез сайт в Интернете

- выдача информации в электронном виде

8.  Какие направления работы библиотеки для Вас кажутся наиболее привлекательными?

- обучение информационному поиску

- расширение спектра информационных услуг

- создание центров интеллектуального творчества

- создание центров социальной и психологической помощи

- другое.
9. Укажите, какие направления работы, не охваченные анкетой, были бы привлекательны для Вас?
____________________________________________________________________

БЛАГОДАРИМ ЗА ОТВЕТЫ!
******************************
АНКЕТИРОВАНИЕ 

«ИНТЕРЕСНЫ ЛИ ЧИТАТЕЛЯМ КНИЖНЫЕ ВЫСТАВКИ»
Цель – изучить эффективность выставочной работы в отделах обслуживания (на абонементе или в читальном зале) и определить читательские предпочтения. Анкета раздается в течение одного рабочего дня методом сплошной выборки. Для оценки качества оформления и тематики выставок можно предложить следующий перечень требований к выставкам, среди них:
· интересна ли тема выставки для читателя,
· новизна информации,

· полезность выставки,

· разнообразие материалов, представленных на выставке,

· дизайн выставки, красочность оформления,
· доступность выставок.
Конкретным результатом этого мини-исследования может быть организация выставочных зон в отделах обслуживания или перемещение части фонда из хранилища на открытый доступ с учетом предложений, поступивших от читателей библиотеки. 
СОВЕТЫ БЫВАЛЫХ: 
Несколько практических советов по проведению акции по эффективному обслуживанию в библиотеках.
     
 Разрабатывая структуру любой анкеты, помните о том, что одним из самых эффективных каналов передачи информации является использование графических образов в анкете. Использование картинок – это игровой прием, снимающий монотонность и одновременно несущий содержательную нагрузку. Картинки в анкете можно использовать и для того, чтобы респондент мог наглядно представить себе то или иное действие или явление. Чаще всего картинки используются как образный эквивалент понятия.
Такой прием можно использовать, например, при ответах на вопрос «Оцените работу нашей библиотеки, выбрав один из цветов»:
· Хуже не бывает (черный квадрат)

· Плохо (синий квадрат)

· Неплохо, но могло быть лучше (зеленый квадрат)

· Хорошо (желтый квадрат)

· Супер (красный квадрат).

Вопрос: «Какие эмоции Вы испытываете при посещении библиотеки?» 
может графически выглядеть следующим образом:
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    Благодарность


Радость
       

Разочарование
      

Удивление
· Для проведения акции можно разработать эмблемы и логотипы, на сайте библиотеки размещается информация о проведении акции, кроме того, можно изготовить флаеры с текстом обращения к читателям.
· Информация о проведении акции также размещается в витринах библиотеки и на информационных стендах в вестибюлях, на досках объявлений у ближайших домов, в муниципальных советах, в школах.
· Прекрасная возможность привлечь к участию в акции – организовать экскурсию по библиотеке.
· Можно организовать канал обратной связи – анкетный стол с подборкой тестов опросных листов на самые разные темы, в т.ч. по теме: «Как вас обслуживают?». Существуют и другие примеры построения обратной связи с потребителями библиотечных услуг. Это так называемый «сундучок доверия» или «почта доверия», куда посетители библиотеки могут опустить свои отзывы о работе библиотеки, замечания и предложения по улучшению деятельности.
· Для более оперативного изучения потребностей и реальных запросов пользователей активнее используйте социальные сети, проведите онлайн опросы. 
· Сегодня информационная среда позволяет открыть на веб-сайте (если таковой есть) библиотеки специальную страницу «Форум читателей», на котором можно обмениваться мнениями, предложениями по улучшению работы библиотек.
      Выводы социологических исследований и опросов по изучению степени удовлетворенности пользователей предоставляемыми услугами должны находить практическое применение в работе библиотек: по совершенствованию системы комплектования документов с учетом интересов и пожеланий читателей, пересмотру перечня выписываемых изданий, изменению структуры библиотеки (например, организация новых отделов / секторов, связанных с информационными технологиями), тематике и оформлению выставок и т.д.
      Итоги работы по проведению цикла мероприятий, посвященных оценке качества библиотечных услуг, советуем разместить на виртуальных страницах библиотечных сайтов и регионального портала «Библиотеки Псковской области».

Таким образом, первейшей задачей библиотек является обеспечение равного и свободного доступа к информации, идеям, мнениям. Для читателей очень важно наличие современных услуг, связанных с информационными технологиями, и оперативное их получение. А главное, для читателей не менее важно, чтобы библиотекари их слышали, понимали их запросы и помогали найти в библиотеке своевременно, оперативно и качественно именно ту информацию, те услуги, которые им необходимы и отвечают потребностям современных читателей – любознательных читателей «века цифровых технологий».

ПРИЛОЖЕНИЕ 1.
ПОЛОЖЕНИЕ

о проведении областной cетевой библиотечной on-line акции

«Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека - Читатель»

1.Общие положения 

1.1. Областная сетевая библиотечная on-line акция «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель», приуроченная к Всемирному Дню качества, проводится ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека» при участии муниципальных библиотек Псковской области.

1.2. Библиотечная акция является сетевым on-line мероприятием, организованным как в стенах, так и вне пространства библиотек, в виртуальном пространстве - на сайтах библиотек, в библиотечных группах в соцсетях. Акция направлена на изучение качества услуг библиотек через диалог с широкими слоями населения региона – пользователями муниципальных библиотек Псковской области с целью повышения качества информационно-библиотечных услуг. В ходе проведения библиотечной on-line акции предполагается изучение лучшего опыта библиотек в области качества.

1.3. Настоящее Положение определяет статус, цели, задачи, порядок проведения библиотечной акции. 

    2. Цель и задачи акции:

2.1. 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, Интренет-ресурсов.

2.2. Задачи акции:

· повышение качества создаваемых и предлагаемых информационных продуктов и услуг;

· широкое информирование жителей о муниципальных библиотеках города, района, региона, библиотечных фондах и услугах;

· активизация деятельности библиотек региона в Интернет-пространстве, социальных сетях в области изучения качества предоставляемых услуг пользователям муниципальных библиотек;

· продвижение и внедрение современных и эффективных методик, интерактивных форм работы псковских библиотек в области менеджмента качества в соцсетях;

· контроль результативности функционирования системы менеджмента качества и ее совершенствования;

· координация деятельности муниципальных библиотек для повышения эффективности деятельности библиотек в области качества, вовлечение библиотечного персонала в работу по повышению качества оказываемых услуг.  

· формирование современных подходов к системе менеджмента библиотеки и механизмов их реализации; содействие внедрению в практику работы библиотек новых подходов, проектов и технологий, направленных на улучшение качества услуг библиотеки.

3. Организаторы и участники акции

3.1. Организаторы: ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека», муниципальные библиотеки Псковской области 

3.2. Участниками акции могут стать коллективы муниципальных библиотек области (городских, районных библиотек, библиотек-филиалов, сельских библиотек, сельских модельных библиотек), а также жители города, района, области - на добровольных (волонтерских) началах.

3.3. Принять участие в библиотечной акции могут библиотеки других ведомств, представители творческих Союзов, образовательных учреждений, учреждений культуры и искусства, средств массовой информации, общественные организации, частные лица, поддерживающие цели и задачи данной акции.

 
3.4. Привлечение социальных партнеров к участию в акции осуществляется на взаимовыгодной и добровольной основе. 
            3.5. Координатором акции выступает отдел координации деятельности библиотек области ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека».

 4. Сроки и место проведения

4.1. Библиотечная акция «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель» проводится в режиме on-line в ноябре 2018 года (согласно плану мероприятий). 

4.2. Сроки проведения акции: 1-8 ноября 2018 г. (к Всемирному Дню качества -отмечается ежегодно во второй четверг ноября). 

4.3. Этапы проведения акции: 1 этап - городской/районный; 2 этап – региональный. 

4.4. Местом проведения библиотечной акции могут быть библиотеки, учреждения культуры и образования, виртуальное Интернет-пространство (библиотечные сайты, блоги, группы в соцсетях).

4.5. Подведение итогов акции состоится 14 ноября 2018 года на Ежегодном совещании руководителей муниципальных библиотек Псковской области.  

 5. Порядок и условия проведения

5.1. В рамках сетевой библиотечной on-line акции организуются мероприятия в библиотеках региона, в том числе в виртуальном пространстве (согласно разработанному плану акции).

5.2. Для библиотек – это дополнительная возможность изучения качества услуг библиотек через открытый диалог с широкими слоями населения - пользователями библиотек. Для читателей участие в этой акции - это возможность высказать свое мнение об уровне удовлетворенности качеством предоставляемых библиотеками услуг и дать свои предложения по их совершенствованию. 

5.3. Участники акции широко информируют о своей деятельности, освещают мероприятия акции на библиотечных сайтах, блогах, региональном Библиотечном портале Псковской области, в библиотечных группах в социальных сетях. На страницах библиотечных групп в соцсетях рекомендуется выкладывать под хэштегами - #неделякачествавбиблиотеке, #библиотека-читатель. 

6. Подведение итогов акции.

8.1. Итоги проведения библиотечной акции подводятся отделом координации деятельности библиотек области ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека». 

8.2. Муниципальным библиотекам необходимо предоставить в электронном виде аналитическую информацию об итогах проведения сетевой библиотечной on-line акции «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель» в срок до 10 ноября 2018 года в отдел координации деятельности библиотек области ГБУК «Псковской областной универсальной научной библиотеки» по адресу: kmc@pskovlib.ru (с пометкой – акция «Качество услуг библиотеки»). В информациях следует отразить ход акции в целом, наиболее яркие мероприятия, практические результаты акции; положительные моменты, проблемы; отзывы библиотекарей и читателей - участников акции; практические результаты акции и рекомендации по повышению качества библиотечных услуг.
8.3. Подведение итогов библиотечной акции освещается на сайте муниципальной библиотеки, библиотечных группах в соцсетях и на региональном Библиотечном портале Псковской области.

8.4. По итогам проведения сетевой on-line библиотечной акции «Качество услуг библиотеки»: диалог «Библиотека – Читатель» самые активные участники награждаются благодарственными письмами. 

7. Контакты организаторов акции:

По вопросам проведения акции обращаться:
- Отдел координации деятельности библиотек области 

ГБУК «Псковская областная универсальная научная библиотека» 

- Электронная почта: kmc@pskovlib.ru
ПРИЛОЖЕНИЕ 2.
ОПЫТ РЕГИОНОВ – г. САНКТ-ПЕТЕРБУРГ

Опрос жителей Санкт-Петербурга
(анкета МЦБС им. М.Ю. Лермонтова)
	Уважаемый житель Санкт-Петербурга! Просим Вас уделить несколько минут для ответов
на вопросы анкеты с целью выявления Вашего отношения к библиотеке и чтению книг.


Пол:
□ Мужской
□ Женский


Возраст
__________ полных лет

Род занятий (основной):
□ Учеба (в школе, в среднем специальном учебном заведении, в ВУЗе)
□ Работа в государственном учреждении
□ Работа в коммерческой компании
□ Бизнес
□ Другое (фриланс, домохозяйство, не работаю, творческая деятельность)


Отношение к чтению художественной литературы:
□ Читаю много
□ Читаю умеренно
□ Читаю мало


Сколько художественных книг прочитываете в месяц ____ или в год ______

С чем у Вас ассоциируется слово "библиотека"?

	□ Книга
□ Чтение
□ Тишина
□ Комфорт
□ Храм науки и знаний
□ Новизна
□ Тоска
□ Удовольствие
□ Склад книг
□ Лучше, чем Интернет
□ Советское время
□ Свой вариант ____________________


Отношение к чтению не художественной литературы:
□ Читаю много
□ Читаю умеренно
□ Читаю мало


Сколько не художественных книг прочитываете в месяц ____ или в год ______

Знает ли Вы о факте существования библиотек?
□ Да. Если "да", то откуда? _________________________________
□ Нет


Знаете ли Вы о расположении ближайшей библиотеки?
□ Да
□ Нет


Пользуетесь ли Вы какой-либо библиотекой?
Да
Нет


Что могло бы привлечь Вас в библиотеку?
□ Возможность отдохнуть от работы и городской суеты
□ Возможность общения, знакомства с ровесниками
□ Обучение необходимым в жизни навыкам
□ Обучение работе на компьютере
□ Бесплатный Интернет
□ Возможность получить консультацию по выбору изданий
□ Возможность взять книги для чтения дома
□ Возможность взять в бесплатную аренду фильм
□ Свой вариант__________________________________


О каких услугах библиотеки Вы знаете?
□ Выбор изданий для чтения дома и в библиотеке
□ Получение консультаций по выбору нужной литературы
□ Бронирование изданий
□ Продление срока пользования изданиями с помощью сайта библиотеки
□ Получение информации посредством виртуального запроса (на сайте библиотеки, через e.mail)
□ Бесплатный Интернет
□ Услуги Корпоративной сети библиотек Санкт-Петербурга на ее Портале (межбиблиотечный абонемент, электронная доставка документов, виртуальная справка и др.)


О каких ресурсах библиотеки Вы знаете?
□ Наличие современных и классических изданий на различных носителях
□ Тематические книжные коллекции по различным отраслям знаний и творчеству отдельных писателей
□ Полнотекстовые базы данных периодических изданий для осуществления тематического поиска
□ Электронный каталог библиотеки


Знаете ли Вы о том, что библиотека проводит различные культурно
просветительские мероприятия?

	□ Да
□ Нет

Знаете ли Вы о том, что все основные услуги предоставляются читателям бесплатно?
□ Да
□ Нет


Готовы ли Вы платить библиотеке за дополнительные (офисные) услуги
(копирование документов, распечатка документов и т.п.)?
□ Да
□ Нет
При определенных условиях (указать каких) ___________________________________


Что необходимо, на Ваш взгляд, изменить в библиотеке?
□ Режим работы
□ Правила пользования библиотекой
□ Ассортимент услуг
□ Информацию об услугах
□ Библиотечные фонды
□ Качество обслуживания
□ Уровень проведения массовых мероприятий
□ Сервисные (офисные) услуги
□ Комфортность помещений, условия пребывания в библиотеке
□ Техническое оснащение
□ Свой вариант ___________________________________


Нужна ли будет библиотека в ближайшем будущем?
Да
Нет


Что, кроме книг, могло бы быть Вам интересно в библиотеке?
□ Встречи с интересными людьми (писателями, художниками, фотографами, журналистами и др.)
□ Встречи с друзьями для совместного досуга в библиотеке
□ Оказание помощи библиотеке в качестве волонтера (мелкий ремонт книг, распространение книг по передвижным библиотекам, участие в подготовке выставок и других мероприятий)
□ Свой вариант
_____________________________________________________________________


Есть ли у Вас желание участвовать в развитии библиотеки? Если да, то, каким
образом?
□ Посредством помощи в проведении мероприятий (выставки, лекции, книжные акции и
др.);
□ Посредством помощи в распространении информации о библиотеке
□ Свой вариант _________________________________________________________

_______________________________________________________________________




Источник: Обеспечение качества информационно-библиотечного обслуживания Пособие для руководителей библиотек. Санкт-Петербург, 2013.
 ПРИЛОЖЕНИЕ 3. 

Как создать опрос?

Чтобы создать опрос на странице сообщества, кликните на стене по надписи «Что у Вас нового?», 
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справа появится кнопка «Прикрепить» → «Прочее» → «Опрос»: 
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И теперь создаем сам опрос. Для примера возьмем актуальную тему для методических служб:
Что делает библиотеку особенно привлекательной для Вас?

☼ хорошие фонды, есть материалы на все вкусы 

☼ возможность взять на дом сразу много материала

☼ библиотека открыта с раннего утра

☼ библиотека открыта до позднего вечера

☼ создана спокойная обстановка для работы, никто не мешает

☼ есть места, где можно пообщаться, пошуметь 

☼ библиотекари благожелательны к молодым, знают и понимают их интересы 

☼ есть Интернет 

☼ другое

Добавляем цветной фон

Чтобы привлечь больше внимания в ленте к своему опросу, теперь можно выбрать яркий цветной фон. В качестве фона можно использовать одну из стандартных картинок или загрузить свою.
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Настройки опроса

Чтобы установить ограниченное время проведения опроса, скролим ещё ниже, где отмечаем поля напротив соответствующих параметров. Можно отметить следующие пункты настроек:

· анонимность (для опросов, где голосующие не хотят видеть, как они проголосовали);

· выбор нескольких вариантов (для ответов на вопросы, где нет единственно верного варианта);

· ограниченное время голосования (для конкурсов и других активностей с временными рамками).

Для нашего опроса выбираем «Выбор нескольких вариантов», а не единственного. Нажимаем кнопку «Отправить». 

Рекомендуем опрос всегда закреплять на странице, чтобы он не уходил вниз из-за новых новостей.
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ПРИЛОЖЕНИЕ 4.
Анкета для библиотекарей

1. Почему Вы пришли работать в библиотеку? 

· по стечению обстоятельств
· по призванию
· случайно
· по совету родных, друзей
· согласно семейным традициям
· другое__________________________________
2. Что стимулирует Вас к эффективной работе? 

· Позитивная оценка, поддержка руководства 

· Справедливое вознаграждение

· Перспектива профессионального роста 

· Совпадение интересов библиотеки и сотрудника, общность целей 

· Интерес, творчество

· Межличностные отношения, микроклимат в коллективе

· Самостоятельность профессиональной деятельности

· Участие в проектах, крупных региональных, межрегиональных, всероссийских акциях 

· Самореализация

· Другое__________________________

3. Основными привлекательными чертами работы в библиотеке для Вас являются: 

· Социальная гарантия

· Творческий характер

· Возможность заниматься интересным делом

· Возможность реализовать свой интеллектуальный потенциал 

· Работа с людьми, общение 

· Работа с книгами

· Публичная работа (проведение публичных мероприятий) 

· Благоприятный психологический микроклимат  

· Возможность повышать свой культурный и профессиональный уровень

· Другое______________________________

4. Что Вам не нравится в работе библиотекаря?

· Неудобный график работы

· Слабая материально-техническая база библиотеки 

· «Женский коллектив»

· Отсутствие возможности карьерного роста

· Низкая заработная плата

· Непрестижность профессии 

· Скучная, монотонная работа

· Необходимость постоянно осваивать новое

· Нехватка профессиональных знаний, умений, навыков

· Большая физическая и эмоциональная нагрузка

· Плохие условия труда 

· Непонимание и отсутствие поддержки со стороны руководства

· Другое_______________________________

5. Какие чувства вызывает у Вас работа в библиотеке?

· Удовлетворение

· Гордость 

· Стыд

· Радость 

· Уныние

· Разочарование

· Безразличие

· Другое________________________________

6. Повышаете ли Вы свою квалификацию и как часто? 

· Да, как можно чаще

· Да, раз в год

· Да, раз в пять лет

· Да, раз в три года

7. Что Вам дала работа в библиотеке?

· Знакомство с интересными людьми

· Творческую самореализацию

· Участие в в проектах, крупных региональных, межрегиональных, всероссийских акциях  

· Перспективу профессионального роста 

· Самореализацию 

· Другое______________________________

8. Тренинги на какую тему были бы Вам интересны? 

· Коммуникативные тренинги (общение в коллективе)

· Командообразующие 

· Деловые игры 

· По продаже услуг библиотеки

· Другое________________________________

9. Консультации каких специалистов Вы хотели бы получить, по каким вопросам? 

ПРИЛОЖЕНИЕ 5. 

Анкета для читателей

по оценке качества оказания услуг 
Уважаемые читатели!

Мы хотим узнать, как Вы оцениваете качество работы нашей библиотеки. Просим Вас с пониманием отнестись к анкетированию и внимательно ответить на задаваемые вопросы.  Выберите один из вариантов на каждый вопрос. Ваше мнение нам очень важно и будет учтено в дальнейшей работе.

Начало формы

1. Как часто вы посещаете библиотеку: 
☼ впервые

☼ 1 раз в месяц и более

☼ редко

☼ ваш вариант ответа

2. Удовлетворяют ли вас качество, полнота и доступность информации о работе организации? Как Вы оцениваете свою информированность о работе организации, перечне предоставляемых услуг: 

☼ полностью, я хорошо информирован (а) 

☼ частично, я слабо информирован (а) 

☼ не удовлетворяют, я не информирован (а) (указать, что именно не удовлетворяет) 

3. Как Вы думаете: библиотека – это место, прежде всего,
☼ для чтения

☼ для общения

☼ для того, чтобы поработать в тишине

☼ для того, чтобы получить помощь в учебе, работе

☼ для того чтобы развлечься, отдохнуть, провести время

☼ для того чтобы поработать в группе 

☼ другое

4. Что делает библиотеку особенно привлекательной для Вас?

☼ хорошие фонды, есть материалы на все вкусы 

☼ возможность взять на дом сразу много материала

☼ библиотека открыта с раннего утра

☼ библиотека открыта до позднего вечера

☼ создана спокойная обстановка для работы, никто не мешает

☼ есть места, где можно пообщаться, пошуметь 

☼ библиотекари благожелательны к молодым, знают и понимают их интересы 

☼ есть Интернет 

☼ другое

5. Всегда ли сотрудники библиотеки находят для Вас нужную информацию?

☼ всегда

☼ иногда

☼ никогда

6. Предлагают ли Вам дополнительную (альтернативную) информацию?

☼ часто

☼ иногда

☼ никогда

7. Знаете ли Вы о том, что библиотека проводит различные культурно-просветительские, информационные, досуговые мероприятия? 

☼ да

☼ нет

☼ другое______________________
8. Из каких источников Вы узнаёте о мероприятиях? (можно выбрать несколько вариантов ответа)

☼ интернет

☼ СМИ

☼ рекомендации друзей

☼ реклама и афиши

☼ другое______________________

9. Причины, которые препятствуют посещению мероприятий (можно выбрать несколько вариантов ответа):

☼ недостаток времени

☼ не получаю удовольствия от посещения мероприятий
☼ отсутствие интереса к мероприятиям в библиотеке в принципе
☼ не устраивает время проведения мероприятий
☼ библиотека находится далеко от дома/ работы/ учебного заведения
☼ другое_______________________

10. Пользуетесь ли Вы услугами удаленного доступа, предоставляемыми библиотекой?

☼ продлеваю книги через сайт библиотеки

☼ участвую в интернет-конкурсах

☼ пользуюсь виртуальной справкой «Спроси библиотекаря»

☼ бронирую книги через сайт библиотеки

☼ пользуюсь НЭБ и НЭДБ (Национальная Электронная Детская библиотека)

☼ пользуюсь электронной доставкой документов (ЭДД) 

☼ использую электронный каталог и краеведческие электронные базы данных

☼ обращаюсь к виртуальному читальному залу Президентской библиотеки

☼ ничем не пользуюсь 

☼ другое__________________________

11. Как часто вы посещаете сайт библиотеки?
☼ ежедневно 

☼ несколько раз в неделю

☼ реже одного раза в месяц

12. Какова главная цель вашего посещения сайта?

☼ пользуюсь он-лайн услугами, предоставленными на сайте
☼ получаю информацию об оф-лайн услугах, предоставляемых библиотекой
☼ интересуюсь новостями, мероприятиями и событиями, проходящими в библиотеке  

☼ читаю тематическую информацию и тексты, выложенные на сайтах библиотеки 

13. Оцените степень удобства пользования сайтом

☼ удобно (все устраивает)

☼ в целом удобно, но не все устраивает, ваше мнение_________________

☼ неудобно (многое не устраивает), ваше мнение_________________

14. Подписаны ли вы на страницы библиотеки в социальных сетях?

☼ группа в ВКонтакте

☼ страница в Фейсбуке

☼ нет 

☼ другое_________________________

15. Оцените степень удобства пользования страницей в социальных сетях

☼ удобно (все устраивает)

☼ в целом удобно, но не все устраивает, ваше мнение_________________

☼ неудобно (многое не устраивает), ваше мнение_________________

16. Какую оценку Вы бы дали персоналу библиотеки?

☼ отлично

☼ хорошо

☼ удовлетворительно

☼ плохо

17. Как бы Вы оценили условия работы и качество услуг, которыми Вы воспользовались сегодня?

☼ отлично


☼ хорошо

☼ удовлетворительно

☼ плохо

18.  Как Вы считаете, есть ли у библиотек (в общем) и у нашей (в частности) будущее в современных условиях жизни?

☼ да, библиотека – необходимый институт, традиционный центр знаний и информации

☼ нет, библиотеку вытеснят динамично развивающиеся компьютерные технологии

☼ библиотека сможет существовать, если будут приняты соответствующие меры по совершенствованию этого института

☼ затрудняюсь ответить
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