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НТБ В НОВЫХ УСЛОВИЯХ ХОЗЯЙСТВОВАНИЯ 

В порядке обсуждения 

Ратманова С. Б. 

С ТОЧКИ ЗРЕНИЯ ЧИТАТЕЛЯ 

Рассмотрены актуальные вопросы, связанные с улучшением качества и техноло
гии библиотечно-библиографического обслуживания. Освещен эксперимент НТБ Алма-
Атинского хлопчатобумажного комбината по разработке н внедрению первичной 
учетной документации, сочетающей традиционные и новые элементы. Предложенный 
метод позволяет оценить деятельность библиотеки с позиции читателя. 

Развитие демократических начал являет
ся непременным условием для улучшения 
библиотечного дела. Прогрессивное стремле
ние русских библиотек к публичности, обще
доступности, преодолению ведомственных 
барьеров проявилось еще в XVIII веке [1] . 
Наиболее ярким этапом по привлечению чи
тателей к участию в управлении библиоте
ками стали 1920-е гг. [2]. Историческое ос
мысление отечественных традиций и библио
тековедческих взглядов показывает, что и на 
современном этапе обновления библиотечного 
дела задачи, выдвинутые нашими предшест
венниками, по-прежнему актуальны. Но в от
личие от предыдущих периодов, для которых 
характерна демократизация отдельных уча
стков библиотечного строительства, эти за
дачи наполнены новым содержанием. Сегод
ня возникла острая потребность в комплекс
ном подходе — в опоре на широкое общест
венное самоуправление в развитии библио
течных процессов на всех уровнях, в оценке 
качества работы библиотеки с точки зрения 
читателя, а не руководителя или методиста, 
как это было совсем недавно. 

Идеей о включении читателя в библиотеч-
но-библиографический процесс, об анализе 
деятельности библиотеки сквозь читатель
скую призму, о фигуре читателя как эксперте 
проникнуты многие публикации библиотеко
ведов и библиотекарей-практиков [3—19]. 
Очень важно, что теперь и сами читатели—уча
стники социологического исследования, про
веденного на базе НТБ Алма-Атинского 
хлопчатобумажного комбината (АХБК), от
мечают первостепенную важность прямого 
учета своих суждений, отзывов и предложе

ний [20]. Мнение и помощь читателей библио
теки комбината, советы и рекомендации кол
лег послужили основанием для разработки 
первичной документации (в рамках диссерта
ционного исследования). 

Эта документация сочетает традиционные 
и новые элементы, создает возможность по
всеместного реального внедрения, способству
ет непосредственной активности читателя в-
библиотечно-библиографических процессах, 
предусматривает рационализацию труда биб
лиотекаря и повышает его ответственность пе
ред читателем, помогает сотруднику библиоте
ки дорожить мнением читателей и своим рабо
чим местом, содействует повышению взаим
ной культуры библиотекарей и читателей, поз
воляет в дискуссионном порядке обсудить 
механизм перехода библиотек на новые ус
ловия работы. 

Одна из самых злободневных тем библио
течной науки и практики — разработка кри
териев качества обслуживания читателей, от
каз от некоторых традиционных показателей 
работы и ориентации на вал. Огромное вни
мание уделено решению пока еще риториче
ского вопроса: как избавиться от погони за 
количественными показателями, от пресса 
приписок и подлогов, как научиться работать 
самостоятельно и судить о работе библиотеки 
не по аккуратно заполненным дневникам н 
благополучным цифрам, а по такой доку
ментации, которая бы давала ежедневное 
наглядное представление об удовлетворен
ности читателя деятельностью библиотеки 
[21—30]. Неразработанность проблемы отри
цательно отразилась на содержании послед
него издания квалификационного справочвя-



ка Государственного комитета СССР по труду 
и социальным вопросам, где нет ни малейше
го намека на оценку и анализ работы библи
отеки по качественным показателям [31]. 

В результате анализа многих источников 
литературы и сложившейся ситуации в библи
отечном деле напрашивается логический вы
вод: раз библиотека существует во имя чита
теля и работает для него, то при соответст
вующей постановке дела разрубить «гордиев 
узел» может такая документация, которая 
позволит поставить интересы читателя во 
главу угла, проследить его влияние на биб
лиотечную статистику и технологию, разрабо
тать количественный подход по качественным 
параметрам. 

Предлагаемая нами форма читательского 
требования является органическим сочетани
ем первичной документации с элементами 
социологического исследования и служит ос
новой для сопоставления работы библиотек, 
совокупного количественного и качественного 
учета работы (прил. 1 ) . Лицевая сторона тре
бования дополнена «окнами» для регистрации 
номера требования и читательской группы. 
Аналогичный подход предлагает и Юрков, но 
приводимый им вариант бланка читательско
го требования, по нашему мнению, довольно 
громоздок [32]. Обратная сторона читатель
ского требования — полностью наше нововве
дение. Её первая часть отражает мнение чита
телей о степени удовлетворенности обслужи
ванием и состоит из набора кратких словесных 
оценок по балльной системе [33]. Кроме того, 
читатель по своему усмотрению и желанию 
может дополнительно отметить фактор, спо
собствующий качественному обслуживанию. 
Заметим, что в специальной литературе нет 
понятия «дифференциация качества обслужи
вания» по степеням, указанным на нашем 
требовании. На первых порах могут возник
нуть трудности, связанные с новой формой 
требования, отказом некоторых читателей 
отметить качество обслуживания, забывчиво
стью библиотекаря. Но в ходе эксперимента 
установлено, что заполнение обратной сторо
ны требования занимает у читателя 1—2 ми
нуты. Эксперимент ставит под вопрос целе
сообразность учета работы НТБ по традици
онным средним нормативам читаемости и по

сещаемости, которые все равно не принима
ются во внимание при определении должност
ных окладов. 

Необходимость разработки подобной пер
вичной документации вызвана переходом 
предприятий на новые условия хозяйствова
ния, когда каждое подразделение должно 
иметь четкий основной критерий оценки сво
ей работы. Это особенно касается производст
венных библиотек, так как из практики хо

рошо известно, что многие руководители со
мневаются в необходимости НТБ на предприя
тии, недооценивают значение библиотек для 
развития народного хозяйства страны и куль
турного уровня трудящихся, проявляют нега
тивное отношение к библиотечным работни
кам, их профессиональному статусу. Одной 
из первейших отрицательных причин, ставя
щих НТБ под угрозу закрытия и приведших 
к общественному непониманию важности биб
лиотечной работы, является отсутствие чет
ко разработанного главного критерия оценки 
деятельности НТБ. Им может стать опытный 
вариант расчета качества библиотечно-биб-
лиографического обслуживания, выполняемый 
в два этапа. 

ПЕРВЫЙ ЭТАП. Общий балл качества 
обслуживания за день 2 Д определяется по 
формуле 

2 д = 2 0 : 2 Т , 

где 2 0 — общий балл по читательским требо
ваниям за день; 2 Т —общее количество тре
бований за день. 

2 0 получаем путем умножения количества 
читательских требований с одинаковым бал
лом на соответствующий балл; полученные 
результаты суммируем. Например, 5 человек 
оценили работу библиотеки на отлично, 10 — 
хорошо, 9 — удовлетворительно, 12 — плохо. 
Общий балл в этом случае составил 116 
(5X5=25; 10X4=40; 9X3=27; 12X2=24). 
Библиотеку посетили 36 человек, т. е. запол
нены 36 требований. 

2 „ = 116:36=3,2. 

ВТОРОЙ ЭТАП. Общий балл качества об
служивания за месяц 2„ определяется по фор
муле 

2м = 2ом • 2тМ. 

где 2 0 М — месячная сумма дневных баллов, 
2 Т М — общее количество требований за месяц. 

Общий балл по качеству обслуживания за 
год можно рассчитать путем деления суммы 
баллов на все месяцы отчетного года. 

Для учета качества обслуживания за день, 
месяц и год необходимо ввести соответству
ющую графу в дневник и отчет работы биб
лиотеки. Чтобы предложенная методика при
нималась во внимание руководителями пред
приятий, объединений при начислении раз
личных видов оплаты труда, необходимо раз
работать 2 документа: положение о работе 
библиотеки, включающее пункт о премирова
нии за качество обслуживания, и специальные 
условия (критерий работы библиотеки), со
ставленные для начальника отдела труда и 



заработной платы предприятия (комбината, 
завода, фабрики, объединения) при переводе 
организации на полный хозрасчет. 

Вторая часть обратной стороны читатель
ского требования заполняется библиотекарем 
и используется для анализа работы библио
теки. 

Удачным решением второй части считаем 
введение сведений о причине отказа, замене 
необходимого издания другим источником, 
информации о месте нахождения требуемой 
литературы (см. прил. 2). Введение таких 
граф соответствует утвердившемуся мнению 
специалистов, что учет и анализ неудовлетво
ренных запросов читателей позволят точнее 
оценить качество библиотечно-библиографиче-
ского обслуживания. К сожалению, сегодня 
отсутствует методика оценки. 

Судя по публикациям, даже в крупных биб
лиотеках работа с отказами если и ведется, 
то носит второстепенный характер [34, 35]. 

Нами разработаны формы учета неудовлет
воренных запросов читателей (прил. 3). Счи
таем, что они могут послужить отправной точ
кой для разработки союзной формы по учету 
неудовлетворенного спроса читателей с раз
бивкой по видам изданий, сведениями о пов-
торности заказа и отметкой читателя о вы
полнении заказа. 

Заслуживает внимания графа «Уточненные 
данные», которая отражает кропотливый труд 
и заслугу библиотекаря в нахождении требу
емого документа (читатель не всегда верно 
указывает библиографические данные, а по
рой и не знает их совсем). 

Очень важны также графа «Причина не
выполнения заказа» (например, отсутствие 
издания в регионе, неразработанность темы 
в литературе и т. д.) и самостоятельный раз
дел «Тематический запрос» (читатели не все
гда могут назвать вид интересующего их ис
точника информации). Приведенные формы 
учета неудовлетворенных запросов читателей 
не требуют определенных размеров. В НТБ 
АХБК для учета неудовлетворенных запро
сов читателей используется книга, в начале 
которой дано оглавление, облегчающее поиск 
нужного раздела. 

Безотказное обслуживание и наиболее пол
ный учет запросов читателей неразрывно свя
заны с другой проблемой — использованием 
фондов, изъятием неиспользуемых докумен
тов без скоропалительных решений [36]. Для 
определения эффективности комплектования и 
использования литературы мы ввели книж
ный формуляр нового образца, размеры ко
торого обусловлены стандартными минималь
ными форматами книжных и брошюрных об
ложек (прил. 4). Главное достоинство нового 

книжного формуляра (его можно назвать 
паспортом издания) заключается в том, что 
библиотекарь научно подходит к рекоменда
ции литературы читателю, решению о списа
нии документа на основе повседневного и мно
гократного изучения читательских отзывов о 
конкретном источнике. Записанные в графе 
«Соответствие издания запросу читателя» 
мнения могут служить авторитетным крите
рием, определяющим актуальность и реле
вантность издания конкретному запросу. Эта 
графа позволит заполнить необходимыми дан
ными и другие строки книжного формуляра 
(«Общее количество обращений к документу», 
«Количество обращений с пользой для чита
теля»). Предлагаемый метод учета мнений чи
тателей объективно отражает закон (прин
цип) соответствия библиотечного фонда про
грессивным запросам, потребностям чита
телей, сформулированный видным советским 
библиотековедом Ю. В. Григорьевым [ 1 , 
с. 32—34]. 

В ходе эксперимента читатели НТБ АХБК 
с пониманием и готовностью относятся к 
просьбе библиотекаря дать отзыв об исполь
зовании документа. 

При крайне редких отказах или попытках 
отклониться от выполнения просьбы библио
текари объясняют пользу и значимость экспе
римента для читателей, формирования фонда 
и для оперативного выполнения запросов. 

Библиотекари констатируют, что важней
шим направлением перестройки в обслужива
нии читателей становятся мероприятия, орга
низованные на высоком профессиональном 
уровне, по принципу «спрос-предложение», 
адекватные интересам специалистов науки и 
производства [37—42]. Документом, позволя
ющим принять и учесть социальный заказ, 
данный библиотеке читателем, служит бланк-
заказ на библиотечно-библиографическое об
служивание и отрывной талон к нему (прил. 
5). Цель бланка и отрывного талона — помочь 
библиотекарю установить обратную связь с 
читателями, лучше организовать и спланиро
вать работу, освободиться от протоколов и за
писей, поскольку в документе учтены все не
обходимые сведения. Бланк-заказ на библио
течно-библиографическое обслуживание раз
дается по фабрикам, цехам и производствен
ным участкам; после заполнения возвращает
ся в библиотеку и подшивается к плану ра
боты. Отрывной талон заполняется после про
ведения мероприятия и подшивается к отчету 
о работе библиотеки. Внедрение бланка-за
каза и отрывного талона дает полную карти
ну мероприятий, проведенных по заказу спе
циалистов или инициативе библиотеки, что 
целесообразно отразить в новых соответст-



вующих графах дневника работы библиоте
ки 1. 

С нашей точки зрения, вся рассмотренная 
документация приемлема не только для не
больших НТБ с малочисленным штатом, но и 
для крупных библиотек с различными функ
циональными отделами. Считаем, что работа 
любого отдела нуждается в оценке читателя, 
о чем и говорится в статье А. А. Марковой: 
«... все ошибки, неточности, нарушения при 
приеме и выполнении требований, формиро
вании фонда, каталогизации, проведении ме
роприятий выливаются в конечный, наиглав
нейший итог — оценку, данную читателем ра
боте библиотеки, или иначе — качество обслу
живания читателей» [43]. Следовательно, по 
итогам заполненных читателем первичных до
кументов за ошибку каждого отдела отвеча
ет весь коллектив. 

Попытка оценить труд библиотекаря по 

1 В бланке-заказе не предусмотрены сведения о ко
личестве выданной на мероприятии литературы, эти 
данные по-прежнему фиксируются в дневнике работы 
библиотеки. 

многим факторам, но в едином подходе пред
принимается не первый раз, однако предла
гавшиеся ранее измерения и критерии при
знаны довольно сложными [44, 45]. 

Не исключена возможность, что со сторо
ны не только противников, но и сторонников 
эксперимента будут выражены своеобразные 
опасения и боязнь оценки труда библиотека
ря с позиции читателя. Но даже при старом 
количественном подходе читатель все равно 
судил бы об уровне постановки работы. У по
сетителя библиотеки непременно складыва
лось соответствующее мнение, которое все
гда оставалось за дверями библиотеки, нигде 
не принималось во внимание и не учитыва
лось ни в какой документации. Не здесь ли 
следует искать главную причину катастрофи
ческого падения престижа библиотечного де
ла? Ответом на этот вопрос послужит спе
циальное исследование, посвященное взаимо
отношениям библиотекаря и читателя. Его 
планируется провести на базе НТБ АХБК; 
результаты будут опубликованы в професси
ональной печати. 

Приложение 1 

Бланк читательского требования 

Л и ц е в а я с т о р о н а О б р а т н а я с т о р о н а 

№ Чит. группа (заполняется читателем) 

ЛИСТОК ЧИТАТЕЛЬСКОГО ТРЕБОВАНИЯ УВАЖАЕМЫЙ ЧИТАТЕЛЬ! 

Фамилия, инициала | Просим подчеркнуть позицию, соответствующую 
I Вашему мнению. Как Вас обслужили: отлично, хорошо, 

Чит. билет № Дата 1 ! удовлетворительно, плохо. 
Не забудьте, что а качество обслуживания входят 

Шифры . _ _ J К у Л ьтура, полпота, оперативность, комфортность удов-
д ^ Т О 1 ) ^ ^ ^ ^ I летвореиия запроса (иужвое подчеркнуть). 

v ~ ~ — ; В а ш и о т з ы в ы , з а м е ч а н и я : 
Заглавие__ . ; 

— ! Линия отреза 
_ : (заполняется библиотекарем) 

Место изд i ОД ; 

Том Вып. № [ Информация о другом месте нахождения требуемого 

Ливия отреза ! издания 

Фамилия, инициалы группа ; Заменено 
: (изд., тематич. подборка) 

Чит. билет № Дата j Автор 

Шифры ! Заглавие 

Заглавие j Год издания 

Место изд. Год ! Шифры' 

Том Вып. № I Примечание 



Приложение 2 

СВОДНАЯ ТАБЛИЦА 
УЧЕТА КАЧЕСТВА ВЫПОЛНЕНИЯ ЧИТАТЕЛЬСКОГО ЗАПРОСА 

Ф. И. О. 
читателя 

Чнтател. 
группе 

Читател. 
запрос 

Отдел 
фонда 

Причина 
отказа 

Заменено 
изданием 

Отдел 
фонда Качество обслуживания 

Приложение 3 

ФОРМЫ УЧЕТА НЕУДОВЛЕТВОРЕННЫХ ЗАПРОСОВ ЧИТАТЕЛЕЙ 

Часть 1. Книги, брошюры 

Фамилия, 
инициалы 
читателя, 

место 
работы, 
телефон 

Автор 8 
заглавие 
издания 

Место 
издания Издательство Год издания Уточненные 

данные 

Отметка 
о повторном 
заказе (усл. 

знак — Р) 

Причина не
выполнения 

заказа 

Отметка 
читателя 

о выполнении 
заказа 

Часть 2. Периодические и продолжающиеся издания 

Фамилия, 
инициалы 
читателя, 

место 
работы, 
телефон 

Заглавие 
издания Издательство Год 

издания 
Номер, 
часть, 
выпуск 

Уточненные 
данные 

Отметка 
о повторном 

заказе 

Причина не
выполнения 

заказа 

Отметка 
читателя 

о выполнении 
заказа 

Часть 3. H еопублаковая яые материал ы 

Фамилия, 
инициалы 
читателя, 

место 
работы, 
телефон 

Заглавие 
документа 

M государ
ствен, 

регистр, 
перевода, 

инв. J* 

Переводчик, 
разработчик 

Место и дата 
утверждения 
регистрации 
выполнения 

! Уточненные 
J данные 

Отметка 
о повторном 

заказе 

Причина не
выполнения 

заказа 

Отметка 
читателя 

о выполнении 
заказа 

Часть 4. Издания органов научно-технической информации 

Фамилия, инициалы 
читателя, место 
работы, телефон 

Обозначение 
документа 

З а г л а . 
в и е 

ДОКч- г 
мента 

Разра
ботчик 

Место 
издания 

Год 
издания 

Уточненные 
данные 

Отметка 
о повторном 

заказе 

Причина 
невыполнения 

заказа 

Отметка 
читателя 

о выполнения 
заказа 

Часть 5. Нормативно-техническая документация 

Фамилии, инициалы 
читателя, место 
работы, телефон 

Обозначение 
документа 

Загла
вие 

доку
мента 

Разра
ботчик 

Место 
издания 

Год 
издании 

Уточненные 
данные 

Отметка 
о повторном 

заказе 

Причина 
невыполнения 

заказа 

Отметка 
читателя 

О выполнении 
заказа 



Приложение 3 (продолжение) 

Часть 6. Аудиовизуальные материалы 

Фамилия, инициалы 
читателя, место 
работы, телефон 

Автор, ис
полняющий 
коллектив 

Загла
вие 

Место 
издания 

Изда
тель 

Дата 
издания 

Уточненные 
данные 

Отметка 
о повторном 

заказе 

Причина 
невыполнения 

заказа 

Отметка 
читателя 

о выполнен!* 
заказа 

Часть 7. Тематический запрос 

Фамилия, инициалы 
читателя, место работы, 

телефон 
Тема Круг возможного 

поиска 
Формы удовлетво

рения 
Причина невы

полнения 
Отметка 
читателя 

о выполнении 

Часть 8. Дополнительные сведения, замечания, предложения 

Фамилия, инициалы читателя, 
место работы» телефон 

Содержание замечаний, советов, 
предложений, рекомендаций 

Отметка читателя о выполнении 
предложенного 

Приложение 4 

О б р а т н а я с т о р о н а 

Дата 
выдачи 

H читател. 
формуля

ра 

Фамилия и 
iL подпись 

читателя 

Соответст
в и е изда
ния запрос? 

читателя 

У 

Просим укав 
меит и для чел 

Шифр изда 

Гол изд. 

Дата выдачи 

к н и ж н ы 
Л и ц е в ' а я с т о р 

ВАЖАЕМЫИ ЧИТ, 

ать, пригодился ли 
э он использован 

ния Оведе 
иделти 

ДОК] 

Пена 

J* читател. 
формуляра 

И Ф О Р М У Л Я Р 

о н а 

\ТЕЛЫ 

Вам данный док) 

ния для Обш 
фикацяи т е ш 
да вита 

Кола 
с по 

Фамилия в под
пись читателя 

г-

ее количество обра-
ifi к документу 

•чество предложений 
льзой для читателя 

Решение 
библиотекаря 
о списании 

.Соответствие издавая) 
запросу читателя 



Приложение 5 

БЛАНК-ЗАКАЗ ОТРЫВНОЙ ТАЛОН 

на библиотечно-библиографичекжое к бланку-заказу на библиотечно-библиографическое 
обслуживание обслуживание 

(приложение к плану работы) (приложение к отчету о работе) 

1. Куда , 1. От кого 

2. От и » т 2. Тема 

3. Тема 3. Форма проведения мероприятия 
(нужное написать) 

4. Форма проведения мероприятия 
(нужное подчеркнуть) 

а) конференция 
б) вечер 
в) устный журнал 4. Качество проведенного мероприятия 
г) обзор 
д) выставка 
е) лекция 
ж) день специалиста 

% 'SJSSZÏÏ-*- 5 " Предложения читателей 
к) 
л) ; 

5. Место, дата, время проведения f 
6. Место, дата, врем* пшимд—и 

& Группа читателей 

Подпись отв. лица (по решению группы) Фамилия исполнителя 

Подпись отв. лица (по решению группы) 
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