Итоги исследования 

«Оценка качества предоставления библиотечных услуг
муниципальным бюджетным учреждением «Библиотечно-информационная система»
населению города Нижневартовска в 2016 году»
Библиотеки, ориентированные на пользователей и на получение позитивных результатов деятельности, постоянно ведут диалог с пользовательской аудиторией, используя различные методы изучения удовлетворенности пользователей предоставляемыми услугами. Оценки удовлетворенности обслуживанием, безусловно, отражают то или иное комплексное отношение пользователей к библиотеке, включая полноту и доступность ее библиотечно-информационных ресурсов, уровень профессиональной компетентности персонала, условия пользования библиотекой (здания, помещения, техническую оснащенность и т.п.). 
Количественные (статистические) показатели, традиционно используемые библиотеками для анализа результативности и эффективности библиотечного обслуживания, дают достаточно достоверную и объективную информацию, прежде всего, о состоянии и изменениях ресурсов. Однако количественный анализ не дает оценки степени удовлетворенности потребителей. Его полезно дополнять методами качественной оценки, дающими более детальную картину удовлетворенности пользователей. Наряду с количественными методами, к которым относятся данные учета работы библиотеки, в нашей деятельности используются качественные методы оценки мнений пользователей, выявляемые по результатам специальных исследований (опросы, анкетирование, наблюдение и др.). 
В рамках повышения качества библиотечных услуг и привлечения пользователей МБУ «Библиотечно-информационная система» в 2016 году проводилось социологическое исследование по изучению отношения читателей к качеству предоставляемых библиотечных услуг.
Цели исследования:

1) Выяснить мнение читателей о значении библиотек в г. Нижневартовске.
2) Определить, как оценивают уровень библиотечных услуг жители города.
3) Выделить основные направления деятельности библиотек по повышению качества библиотечных услуг.
Исследование в форме анкетирования проводилось с 1.07.2016 г. по 31.08.2016 г. среди пользователей восьми библиотек: городские библиотеки № 1, 4, 5, 8, 9, 12, 14, Центральная городская библиотека им. М.К. Анисимковой. Анкеты распространялись среди респондентов возраста с 14 лет. Было опрошено 193 респондента.
Содержание анкеты было представлено 14 вопросами, касающимися библиотечного обслуживания и качества предоставления библиотечных услуг. В анкету включены вопросы трех типов: альтернативные (респондент отвечает «Да», «Нет»), вопросы с вариантами ответов (респонденты выбирают один или несколько значимых для себя ответов) и открытые вопросы (респонденты выражают свое мнение). 

Сравнительный анализ результатов анкетирования.
Как показывают анкеты, большинство респондентов являются постоянными читателями библиотек, и имеют читательский стаж более 5-ти лет (54 человека, 28%), посещают библиотеку несколько раз в месяц (130 респондентов, 67,3%) когда есть свободное время (121человек, 62,7%). Почти все респонденты в 5-ом пункте анкеты отметили, что их читательские запросы связаны с художественной литературой.

В анкете содержалась таблица, определяющая уровень оценки качества предоставления библиотечных услуг. Таблица состояла из десяти пунктов, которые отражали основные качественные характеристики библиотечных услуг. Уровень качества оценивался по 6-балльной системе. Получены следующие результаты: 
· место расположения библиотек 
169 выборов, из них: 

1 балл – 1

2 балла – 2

3 балла – 2 
4 балла – 12
5 баллов – 53
6 баллов - 99
· режим работы 
162 выбора, из них: 

1 балл – 0;
2 балла – 1
3 балла – 3
4 балла – 10
5 баллов – 40
6 баллов - 108
· комфортность условий работы в помещении библиотеки 
166 выборов из них:

1 балл – 0 
2 балла – 1 
3 балла – 1 
4 балла – 14
5 баллов – 50
6 баллов -100 
· универсальность и полнота фондов 
146 выборов из них: 

1 балл – 0
2 балла – 2
3 балла – 17
4 балла – 19
5 баллов –45
6 баллов - 63
· доступность к новым, наиболее актуальным документам и изданиям 
79 выборов из них: 

1 балл – 1
2 балла – 2
3 балла – 17

4 балла – 22
5 баллов – 23
6 баллов -14
· наличие компьютерных баз данных и Интернет 
146 выборов из них: 
1 балл – 11
2 балла – 0
3 балла – 4
4 балла – 21
5 баллов – 54
6 баллов – 56 
· время выполнения запроса по подбору источников 
149 выборов из них: 

1 балл – 4
2 балла – 0
3 балла – 1
4 балла – 12
5 баллов – 50
6 баллов - 82
· возможность посещения массовых мероприятий 
148 выборов из них: 

1 балл – 5
2 балла – 0
3 балла – 2
4 балла –17
5 баллов – 45
6 баллов - 79
· компетентность сотрудников 
155 выборов из них: 

1 балл – 0
2 балла –1
3 балла – 0
4 балла – 5
5 баллов –31
6 баллов -118
· внимательное отношение персонала 
161 выборов из них: 

1 балл – 0
2 балла –1
3 балла – 0
4 балла – 4
5 баллов – 32
6 баллов -124
Общее количество выборов: 

1 балл (нет мнения или не знаю) - 22

2 балла (совершенно не удовлетворен) – 10

3 балла (пожалуй, не удовлетворен) – 47

4 балла (пожалуй удовлетворен) - 136

5 баллов (удовлетворен) - 423

6 баллов (вполне удовлетворен) - 843

Всего было сделано 1481 выбор. Общее количество баллов 7900. Средний балл по 6-бальной системе оценки качества составил 5,3. 
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При заполнении таблицы некоторые респонденты не указали уровень оценки библиотечных услуг, что связано, скорее всего, с тем, что некоторые пользователи обращаются к отдельным услугам. 

В общем количестве ответов респондентов можно отметить высокий уровень следующих библиотечных услуг:

· внимательное отношение персонала к пользователям (156 выборов);

· компетентность сотрудников (142 выбора);

· время выполнения запроса по подбору источников (113 выборов);

· возможность посещать массовые мероприятия в библиотеке (86 выборов).
В 10 пункте анкеты респондентам было предложено отметить, что их не устраивает в библиотеке. Респонденты отметили: 
· доступ к Интернету;
· доступ к информации на электронных носителях; 

· полнота и содержание карточных и электронных каталогов; 

· полнота фондов, ясная и точная информация об услугах библиотеки;

· возможность получения консультаций по интересующим вопросам. 
На вопрос: «Что бы Вы хотели изменить в деятельности библиотеки?» получены следующие предложения:

· снизить стоимость платных услуг;

· выдавать периодику на дом и на более длительный срок;

· обеспечить возможность работать с периодикой и учебной литературой в одном зале;

· активнее освещать услуги в СМИ;

· не брать штрафы за задержку литературы.

В 12 пункте анкеты было предложено дать общую оценку деятельности библиотеки. 42% опрашиваемых оценили деятельность библиотеки на «отлично», 53% на «хорошо». 

На основании проведенного социологического исследования выявлено, что приоритетными направлениями по улучшению качества библиотечных услуг являются:

· создание более комфортных условий для посетителей библиотек; 

· оснащение новыми техническими средствами для автоматизированного обслуживания; 

· обеспечение свободного доступа к ресурсам Интернет и другим информационным базам данных;

Подводя итоги исследования, можно отметить, что удовлетворенность взрослого населения города Нижневартовска качеством предоставляемых библиотечных услуг МБУ «БИС» составляет 95% (исходя из 12 пункта анкеты).
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