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Мнение читателей об услугах библиотеки 

На примере НТВ Алма-Атинского хлопчатобу­
мажного комбината показано отношение читателей 
к платности библиотечного обслужиааниа. Приве­
дена классификация услуг. Предложены возмож­
ные пути улучшения обслуживания. 

В теории и практике библиотечного дела отмечена необходимость 
концентрации внимания на улучшении обслуживания читателей {I — 
4J. Сегодня стержнем этой общепризнанной проблемы является воп­
рос о развитии и соотношении бесплатных и платных услуг. Бурные 
дискуссии отражают противоречивые взгляды библиотековедов, исс­
ледователей, экономистов, методистов, практиков. Со стороны про­
фессионалов доминирует поток восторженных публикаций о выгодах 
платного обслуживания. Лишь некоторые из них отмечают, что 
сначала нужно изучить мнение читателей, посоветоваться с ними, 
чтобы потом действовать в их интересах (5—9]. Результаты подобного 
изучения до сих пор нигде не публиковались, за исключением статьи 
Л. Ситниковой [10], где представлена точка зрения посетителей 
городских библиотек на введение в них платных услуг. 

Библиотеки окунулись в новую, неизведанную сферу деятельно­
сти, назрела острая необходимость в широком социологическом исс­
ледовании по перспективам развития библиотечных услуг в новых 
условиях хозяйствования. Посильное участие в нем на локальном 
уровне хотела бы принять и НТБ Алма-Атинского хлопчатобумажного 
комбината (АХБК). 

Нами разработана анкета по этой теме (прил.1). На нее ответили 
263 респондента. Почти половина из них — научно-технические 
работники, четвертая часть — рабочие и служащие, остальные — 
студенты и научные сотрудники посторонних организаций, пользую­
щиеся услугами библиотеки. Производственный стаж опрошенных — 



от 6 лет до 31 года; читательский — у 15% менее года, у 24% — 1—5 
лет; у 17% — 6—10 лет, у 24% — 11—20 лет, у 5% — 21—31 год. 

Анкетирование проводилось в НТБ в течение года (с окт. 1989 по 
сент. 1990 г.). Использовались различные каналы пропаганды: абоне­
мент, читальный зал, просмотры литературы, день специалиста, день 
мастера, занятия в клубе молодежи отделочной фабрики. 

На первый вопрос анкеты почти половина опрошенных ответила, 
что предпочитает только НТБ АХБК, для остальных одной НТБ 
недостаточно. Формулировка вопроса позволила проследить через 
читателя незримую взаимосвязь между библиотеками города. Оказа­
лось, что одновременно и конкурентами и союзниками НТБ АХБК 
являются библиотеки государственного значения (Национальная биб­
лиотека Республики Казахстан, РНТБ, Библиотека АН Казахстана, 
РНСХБ). Читатели обращаются и к услугам ведомственных библиотек 
(организаций, предприятий, проектных институтов, вузов, технику­
мов, училищ, школ), используют фонды краевых, областных, район­
ных, городских, юношеских, профсоюзных, а также личных библио­
тек (собственных или друзей). 

Полученные данные позволяют сделать несколько выводов, каса­
ющихся, на наш взгляд, работы любой НТБ предприятия. Во-первых, 
в средствах рекламы библиотеки (памятках, указателях, справочни­
ках, проспектах, информационных листках и т. п.) можно помещать 
схемы расположения в городе библиотек, связанных с работой конк­
ретной НТБ. Во-вторых, при отсутствии в фонде необходимой литера­
туры лучше проводить переадресовку читателя именно во вэаимосвя 
занные библиотеки. Информацию о местонахождении и составе фонда 
таких библиотек предлагаем учитывать в разделе "Справки". На наш 
взгляд, количество справок следует сделать действующим показате­
лем обслуживания. 

Подавляющее большинство респондентов (91 %) довольно оказы­
ваемыми услугами. В то же время поступило много предложений с 
желаемых дополнительных услугах. 

Анализ читательских мнений позволил выявить круг предпочи­
таемых услуг и разделить их на традиционные (стандартные) и 
дополнительные (нестандартные). В дополнительные услуги входят 
бесплатные и платные (коммерческо-предпринимательскис). Дли 
сравнения приведем известные нам классификации услуг, принятые 
в других библиотеках. Например, в Сахалинской областной научной 
библиотеке выделены плановые и дополнительные услуги [11]. В.И. 



Гульчинский, A.M. Стахевич предлагают классифицировать библио­
течные услуги по трем видам: основные (функциональные), дополни­
тельные (платные и бесплатные) и платные [12]. Однако любая 
классификация библиотечных услуг весьма условна. Рамки, разделя­
ющие виды и группы услуг, относительны и зависят от степени 
развития обслуживания, типологии и других особенностей библиотек. 
"Появление новых (в том числе платных) услуг — это закон посту­
пательного развития библиотечного дела; те услуги, которые ныне 
являются сверхнормативными, в перспективе станут привычными" 
(13J. 

В результате осмысления потребностей читателей применительно 
к практике работы НТВ АХ Б К и согласно собственной разработанной 
классификации мы отнесли к традиционным (стандартным) услугам: 
систематическую пропаганду, рекламу библиотеки и фонда через 
прессу; возможность пользоваться литературой по МБА и широкую 
информацию об этом; комплектование источниками, ранее отсутст­
вовавшими в фонде (нормативно-техническими, художественно-пуб­
лицистическими, периодическими изданиями, книгами по экономике 
труда, новой безнарядной системе оплаты, концепции рыночной 
экономики, малым предприятиям, языкознанию); проведение различ­
ных мероприятий в цехах (аукционы литературы; обзоры по автор­
ским свидетельствам к описаниям изобретений); предоставление чи­
тального зала для мероприятий, организуемых специалистами комби­
ната. 

В число дополнительных бесплатных услуг, приемлемых для 
Н Т Б АХБК, включены: систематическая информация производствен­
ников о новых поступлениях в виде телефонограмм; подбор литера­
туры по досугу и увлечениям читателей; информация-анонс о прово­
димых мероприятиях на специальных стендах, досках, планшетах, 
оформленных непосредственно в стенах НТБ. К слову сказать, во 
многих крупных библиотеках доска объявлений используется в каче­
стве эффективной формы пропаганды деятельности учреждения, ис­
точника внутриструктурных коммуникаций. В небольших НТБ доска 
объявлений, как правило, отсутствует, тогда как с ее помощью 
читатели могли бы обмениваться объявлениями. Кроме того, читатели 
просили организовать прием предварительных заказов на литературу 
по телефону с указанием точного времени исполнения и автоматиче­
ской записью этих заказов на магнитофон. Высказаны пожелания об 
увеличении сроков (до двух месяцев) я количества выдаваемой на дом 



литературы; об оснащении столов в читальном зале специальными 
планками для ног и т. д. 

В состав дополнительных платных (коммерческо-предприннма-
тельских) входят следующие указанные читателями услуги: упаковка 
литературы; оформление и выполнение предварительного заказа на 
литературу для личной библиотеки (по планам выпуска различных 
издательств); подготовка, редактирование текстов для докладов, со­
общений, выступлений специалистов; организация уголка забытых в 
библиотеке вещей; выполнение мелких машинописных работ (спра­
вок, удостоверений, актов, копий небольших документов и т. п.); 
организация уроков, курсов по рациональному и скоростному чтению; 
обслуживание посетителей библиотеки, не работающих на комбинате. 

Читатель готов также заплатить за консультации квалифициро­
ванных специалистов при выполнении контрольных, курсовых, лабо­
раторных работ; доставку литературы из библиотеки на рабочее место, 
на дом и обратно; подписку журналов для личного пользования и 
книгообмен из домашних библиотек; обслуживание после окончания 
рабочего дня библиотеки. Последнее предложение читателей перекли­
кается с опытом работы Кемеровской областной научной библиотеки, 
где создан временный трудовой коллектив для оказания дополнитель­
ных услуг [14]. 

Среди респондентов оказалось несколько библиотекарей, которые 
внесли интересные предложения по продаже коллективным абонентам 
не только чертежей, но и идей, разработанных конкретными НТБ; по 
оплате мероприятий, связанных с обменом опытом (семинаров, раз­
личных школ) ; реализации списанного или излишнего библиотечного 
оборудования; предоставлению читального зала для мероприятий, 
организованных не по линии комбината. Эти предложения созвучны 
с мнением библиотековедов о приоритетности платного обслуживания 
для коллективных абонентов [12]. 

Потребности в услугах, сформулированных читателями и коллек­
тивными абонентами НТБ АХБК могут служить дополнением к 
перечню утвержденной или рекомендуемой номенклатуры услуг [15— 
18] и к итогам нашего предыдущего анкетирования [19]. 

Учитывая пожелания наших читателей и мнения, высказанные в 
профессиональной печати, о приеме предварительных заказов по 
телефону как прогрессивной форме обслуживания, НТБ АХБК совме­
стно с библиотекой СПТУ-10 (г. Алма-Ата) разработала специальный 
бланк (прил. 2) , предназначенный для приема не только телефонных 



заказов, но и заявок на мероприятиях. Этот бланк можно использовать 
для работы на абонементе, в читальном зале, для оформления и 
ведения специального "ящика обратной связи". 

Внедряются в жизнь и другие предложения читателей. Оформля­
ется доска объявлений, отдан заказ в столярную мастерскую комби­
ната на изготовление планок для ног к читательским столам. 

З а общедоступность и бесплатность библиотеки независимо от ее 
ведомственной принадлежности выступил 9 1 % опрошенных. Их от­
веты не всегда однозначны. В ряде случаев даны соответствующие 
комментарии относительно платности библиотечных услуг (частично; 
традиционные услуги должны быть бесплатными, а новые — оплачи­
ваемыми; на некоторые услуги нужно вводить небольшую плату; 
библиотека должна быть общедоступной, чтобы более высокой была 
посещаемость, но не бесплатной, чтобы себя окупать; одно не проти­
воречит другому; и да, и нет; не во всех видах услуг). Около 6% 
читателей считают, что библиотека не должна быть общедоступной и 
бесплатной; 3 % не сочли нужным выразить свою позицию. 

В целом 5 1 % респондентов отрицательно относится к любым 
видам платных услуг в библиотеке. Остальные приемлют их с теми 
или иными ограничениями. Мы солидарны со многими аргументами 
наших читателей — противников внедрения платных услуг в библи­
отеках. Наиболее интересно, на наш взгляд, предложение о создании 
общего библиотечного центра с развитой сетью услуг (чтобы не 
распылять их по библиотекам с разными возможностями). 

Ответы читателей на два последние вопроса анкеты будут рас­
смотрены в отдельной публикации. 



П р и л о ж е н и е I 

АНКЕТА 
дли изучения перспективы развития библиотечных услуг 

• новых условия хозяйствования 

Уважаемый читатель! Для улучшения Вашего обслуживания и проведения 
исследований просим подробно ответить на вопросы: 
1. Услугами каких библиотек Вы пользуетесь, кроме НТБ АХБК? 

2. Довольны ли Вы услугами НТБ АХБК? (нужное подчеркнуть) 
») Д« 
б) нет 
в) затрудняюсь ответить 
3. Какие дополнительные услуги Вы хотели бы получать в библиотеке?. 

4. Должна ли библиотека быть общедоступной и бесплатной в новых условиях 
хозяйствования? 
•> да 
б) нет 
•> мтрудняюсь ответить 
5. Нужно ли внедрять в библиотеке элементы хозрасчета? Обоснуйте свое мнение. 
•> да 
б) нет 
в) затрудняюсь ответить 
6. Какие элементы хозрасчета возможны в библиотеке? 

7. Что является главным в работе библиотеки в условиях рыночной экономики? 

S. Какой Вам видится библиотека будущего (услуги, материально-техническая база, 
кадры, условия работы и т. п.)? 

Укажите, пожалуйста, свои данные: 
Ф.И.О. 
Возраст • Образование 
Кем работаете . Общий трудовой стаж 
Сколько лет состоите читателем НТБ АХБК 



П р и л о ж е н и е 2 
БЛАНК ПРЕДВАРИТЕЛЬНОГО ЗАКАЗА 

Служебные отметки библиотекари 

1. Ф.И.О. читателя 1. Канал выполнения заказа 

2. Место работы, телефон 

2. Дата и время выполнения услуги со стороны 
другой библиотеки 

3. Нужное издание 

Э. Причина отказа 
4. Желательная дата и время выполнения заказа 

"~—' 1 4. Переадресовка читателя в другую библиотеку 
5. Отметка и подпись читателя о выполнении заказа 

5. Дополнительные сведения 
6. Отзыв читателя об оказанной услуге, пожелания 

6- Срок сдачи издания, взятого по МБА 

ЛИЦЕВАЯ СТОРОНА ОБОРОТНАЯ СТОРОНА 
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