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методическиЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ ИССЛЕДОВАНИЯ

Организация–заказчик: Министерство культуры и туризма Свердловской области

Организация-исполнитель: социальное исследование уровня удовлетворенности населения качеством библиотечных услуг в Свердловской области проведено ЗАО «Центр Социальных Технологий «Оптима». 

Государственная услуга: услуги, оказываемые областными государственными  библиотеками

Сроки проведения: 10 октября – 24 октября 2011 г.

Цель исследования: определить степень удовлетворенности населения качеством услуг, предоставляемых областными государственными библиотеками. 
Задачи исследования: 
1. изучить удовлетворенность качеством взаимодействия с поставщиком услуги
2. изучить степень удовлетворенности процедурой получения услуги

3. выявить оценку качества инфраструктуры, связанной с получением библиотечной услуги

4. определить удовлетворенность электронным интерфейсом библиотек (сайтом)
Объект исследования: посетители четырех областных библиотек.

Метод сбора информации: опрос в местах предоставления услуг (в библиотеках). 

Объем выборки: 700 человек.

Таблица 1

Распределение опрошенных по библиотекам
	
	Абс. значение
	Проценты

	
	ГБУК СО «Свердловская областная библиотека для детей и юношества»
	200
	28,6

	
	В т.ч. классы
	44
	6,3

	
	самостоятельные посетители
	156
	22,3

	
	ГБУК СО «Свердловская областная универсальная библиотека им. В.Г. Белинского»
	200
	28,6

	
	ГКУК СО «Свердловская областная межнациональная библиотека»
	200
	28,6

	
	ГКУК «Свердловская областная специальная библиотека для слепых»
	100
	14,3

	
	В т.ч. инвалиды зрения
	53
	7,6

	
	зрячие
	22
	3,1

	
	надомники
	25
	3,6

	
	Итого:
	700
	100,0


Характеристика специалистов, проводивших исследование:

Маликова Наталья Николаевна (руководитель проекта) – к.ф.н., доцент кафедры прикладной социологии Центра классического образования Уральского федерального университета имени первого Президента Росси Б.Н. Ельцина; генеральный директор Центра социальных технологий «Оптима»

Абрамова Софья Борисовна (аналитик) – к.социол.н., доцент кафедры теории и истории социологии Центра классического образования Уральского федерального университета имени первого Президента Росси Б.Н. Ельцина; зам. директора Центра социальных технологий «Оптима»

Интервьюеры: 5 интервьюеров ЦСТ «Оптима», имеющих опыт проведения социологических опросов не менее 2 лет, прошедших специальную подготовку и брифинги по проекту.

Структура отчета определена Приложением 6 Формы учета ответов на вопросы по качеству государственных и муниципальных услуг и обслуживания:
Блок К-1 – Качество взаимодействия с поставщиком услуги, 

Блок К-2 – Удовлетворенность процедурой получения услуги, 

Блок К-3 – Качество инфраструктуры, связанной с получением услуги, 

Блок К-4 – Качество параметров электронного интерфейса оказания услуги.
ОБЩИЕ ПОКАЗАТЕЛИ
(социально-демографические характеристики опрошенных посетителей библиотек)

Таблица 2
Половозрастной состав опрошенных 
	
	Возраст
	По массиву в целом:

	
	10-14
	15-17
	18-24
	25-34
	35-44
	45-54
	55 и старше
	

	
	Мужской

	22

3,1%
	18

2,6%
	39

5,6%
	21

3,0%
	18

2,6%
	21

3,0%
	64

9,1%
	203

29,0%

	
	Женский
	46

6,6%
	61

8,7%
	113

16,1%
	70

10,0%
	68

9,7%
	43

6,1%
	96

13,7%
	497

71,0%

	Итого:
	68

9,7%
	79

11,3%
	152

21,7%
	91

13,0%
	86

12,3%
	64

9,1%
	160

22,9%
	700

100,0%


Таблица 3
Половой состав посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Мужской
	26,0%
	30,0%
	25,5%
	40,0%
	29,0%

	
	Женский
	74,0%
	70,0%
	74,5%
	60,0%
	71,0%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Таблица 4
Возрастной состав посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	10-14
	22,5%
	
	10,5%
	2,0%
	9,7%

	
	15-17
	24,5%
	4,0%
	9,5%
	3,0%
	11,3%

	
	18-24
	12,5%
	50,0%
	11,5%
	4,0%
	21,7%

	
	25-34
	10,0%
	23,0%
	9,5%
	6,0%
	13,0%

	
	35-44
	15,0%
	7,5%
	14,5%
	12,0%
	12,3%

	
	45-54
	5,5%
	6,5%
	11,5%
	17,0%
	9,1%

	
	55 и старше
	10,0%
	9,0%
	33,0%
	56,0%
	22,9%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Таблица 5
Образовательный состав посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Начальное общее (4-5 классов)
	18,5%
	
	5,5%
	2,0%
	7,1%

	
	Основное общее (8-9 классов)
	25,0%
	0,5%
	8,5%
	6,0%
	10,6%

	
	Начальное профессиональное
	2,5%
	2,5%
	2,0%
	
	2,0%

	
	Среднее общее
	6,0%
	12,0%
	10,5%
	27,0%
	12,0%

	
	Среднее специальное
	9,0%
	9,0%
	19,5%
	16,0%
	13,0%

	
	Незаконченное высшее
	7,0%
	26,5%
	6,0%
	2,0%
	11,6%

	
	Высшее (бакалавр)
	5,0%
	5,5%
	7,0%
	4,0%
	5,6%

	
	Высшее (специалист)
	24,5%
	28,0%
	38,0%
	42,0%
	31,9%

	
	Магистратура
	0,5%
	1,5%
	1,5%
	
	1,0%

	
	Послевузовское
	2,0%
	14,5%
	1,5%
	1,0%
	5,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Таблица 6
Сфера деятельности посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Не работают
	64,0%
	43,5%
	51,5%
	78,0%
	56,6%

	
	Сфера услуг, торговли, комм. хозяйства
	9,5%
	12,0%
	18,5%
	2,0%
	11,7%

	
	Сфера здравоохранения
	3,0%
	2,5%
	9,5%
	9,0%
	5,6%

	
	Сфера высшего образования, науки
	1,0%
	14,5%
	1,0%
	1,0%
	4,9%

	
	Сфера культуры, информации
	5,5%
	6,0%
	5,0%
	
	4,7%

	
	Сфера школьного образования
	4,5%
	5,5%
	4,0%
	2,0%
	4,3%

	
	Промышленное производство
	3,5%
	3,0%
	3,5%
	4,0%
	3,4%

	
	Сфера юриспруденции, финансов, рекламы, банки
	3,5%
	6,0%
	
	1,0%
	2,9%

	
	Строительство, транспорт, связь
	0,5%
	3,0%
	4,5%
	2,0%
	2,6%

	
	Система госуд., муницип. управления
	4,0%
	0,5%
	1,5%
	1,0%
	1,9%

	
	Военная служба, правоохранит. органы
	0,5%
	1,5%
	0,5%
	
	0,7%

	
	Другое
	0,5%
	1,5%
	
	
	0,6%

	
	Затруднились ответить
	
	0,5%
	0,5%
	
	0,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Таблица 7

Социальное положение посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Студент, школьник
	54,5%
	38,5%
	26,0%
	9,0%
	35,3%

	
	Специалист
	18,5%
	28,5%
	27,0%
	10,0%
	22,6%

	
	Неработающий пенсионер
	6,0%
	4,0%
	23,0%
	55,0%
	17,3%

	
	Служащий, технический исполнитель
	6,0%
	7,0%
	10,5%
	3,0%
	7,1%

	
	Не работают и не зарегистрированы на бирже
	2,5%
	5,5%
	0,5%
	10,0%
	3,9%

	
	Руководитель подразделения
	4,5%
	5,5%
	1,5%
	3,0%
	3,7%

	
	Домохозяйка
	2,5%
	1,5%
	3,5%
	3,0%
	2,6%

	
	Руководитель (высшего или среднего звена)
	2,5%
	2,0%
	3,5%
	
	2,3%

	
	Занятый индивидуальной трудовой деятельностью
	1,0%
	4,0%
	2,5%
	
	2,1%

	
	Рабочий
	0,5%
	1,0%
	1,5%
	4,0%
	1,4%

	
	Предприниматель, владелец фирмы
	0,5%
	1,5%
	0,5%
	2,0%
	1,0%

	
	Не работают и зарегистрированы на бирже
	1,0%
	
	
	1,0%
	0,4%

	
	Аспирант
	
	1,0%
	
	
	0,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Таблица 8
Материальное положение посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Денег не хватает даже на продукты
	1,0%
	1,5%
	
	2,0%
	1,0%

	
	На продукты хватает, но покупка одежды с затруднениями
	6,0%
	9,0%
	10,5%
	19,0%
	10,0%

	
	Денег хватает на продукты и одежду, но не бытовую технику
	20,0%
	27,5%
	26,0%
	37,0%
	26,3%

	
	Могут приобрести быт.технику, но не автомобиль
	32,0%
	28,0%
	32,5%
	24,0%
	29,9%

	
	Доходов хватает на автомобиль, но не квартиру
	11,0%
	15,5%
	4,5%
	2,0%
	9,1%

	
	Не испытывают материальных затруднений
	3,5%
	3,5%
	3,0%
	1,0%
	3,0%

	
	Затруднились ответить
	26,5%
	15,0%
	23,5%
	15,0%
	20,7%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Таблица 9
Доход на одного члена семьи в месяц посетителей областных библиотек
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	2000 и менее
	
	1,0%
	0,5%
	
	0,4%

	
	2001-3000
	2,5%
	1,5%
	1,0%
	
	1,4%

	
	3001-4000
	1,5%
	1,5%
	0,5%
	1,0%
	1,1%

	
	4001-5000
	2,0%
	3,0%
	0,5%
	1,0%
	1,7%

	
	5001-6000
	2,0%
	4,5%
	2,5%
	3,0%
	3,0%

	
	6001-7000
	3,0%
	3,0%
	2,5%
	2,0%
	2,7%

	
	7001-8000
	4,0%
	2,5%
	5,5%
	8,0%
	4,6%

	
	8001-9000
	3,5%
	2,5%
	4,0%
	11,0%
	4,4%

	
	9001-10000
	6,0%
	7,0%
	14,5%
	15,0%
	10,0%

	
	10001-12000
	5,5%
	7,5%
	14,0%
	7,0%
	8,7%

	
	12001-15000
	7,0%
	10,0%
	14,0%
	6,0%
	9,7%

	
	15001-20000
	7,0%
	13,0%
	10,0%
	7,0%
	9,6%

	
	20001-25000
	3,5%
	8,0%
	1,5%
	4,0%
	4,3%

	
	25001-30000
	2,5%
	4,0%
	0,5%
	2,0%
	2,3%

	
	30001-45000
	4,5%
	2,0%
	2,0%
	
	2,4%

	
	45001-60000
	1,0%
	2,5%
	
	1,0%
	1,1%

	
	свыше 60000
	1,0%
	1,0%
	
	
	0,6%

	
	Отказ ответить
	43,5%
	25,5%
	26,5%
	32,0%
	31,9%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


1. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КАЧЕСТВОМ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ПОСТАВЩИКОМ УСЛУГИ
1) Удовлетворенность ответами сотрудников по телефону: высокая
Таблица 10
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Скорее не довольны
	0,5%
	1,0%
	,5%
	3,0%
	1,0%

	
	Скорее довольны
	8,0%
	10,5%
	4,0%
	10,0%
	7,9%

	
	Довольны в полной мере
	50,0%
	21,0%
	58,5%
	60,0%
	45,6%

	
	Не звонили по телефону
	41,5%
	67,5%
	37,0%
	27,0%
	45,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель*:
	3,85
	3,62
	3,92
	3,78
	3,82


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.
2) Удовлетворенность получением необходимой информации по телефону: высокая
Таблица 11

	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Безусловно не получили
	
	
	0,8%
	
	0,3%

	
	Скорее не получили
	
	3,1%
	0,8%
	
	0,8%

	
	Скорее получили
	10,3%
	27,7%
	7,1%
	12,3%
	12,6%

	
	Безусловно получили необходимую информацию
	88,9%
	66,2%
	91,3%
	86,3%
	85,3%

	
	Затруднились ответить
	0,9%
	3,1%
	
	1,4%
	1,0%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,90
	3,65
	3,89
	3,88
	3,85


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

3) Удовлетворенность внимательностью отношения сотрудников к посетителям: высокая 

Таблица 12
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Скорее невнимательно, бездушно
	2,0%
	1,0%
	1,0%
	3,0%
	1,6%

	
	Скорее внимательно, участливо,
	22,5%
	35,0%
	17,0%
	13,0%
	23,1%

	
	Безусловно внимательно, участливо
	75,5%
	64,0%
	82,0%
	84,0%
	75,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,74
	3,63
	3,81
	3,81
	3,74


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная невнимательность сотрудников, 4 – внимательное отношение сотрудников. 

 4) Удовлетворенность вежливостью сотрудников библиотеки: высокая
Таблица 13
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Скорее не довольны
	1,5%
	0,5%
	0,5%
	3,0%
	1,1%

	
	Скорее довольны
	17,5%
	30,5%
	7,0%
	11,0%
	17,3%

	
	Довольны в полной мере
	79,0%
	67,5%
	92,0%
	86,0%
	80,4%

	
	Затруднились ответить
	2,0%
	1,5%
	,5%
	
	1,1%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,79
	3,68
	3,92
	3,83
	3,80


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

5) Удовлетворенность компетентностью сотрудников: высокая 
Таблица 14

	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Безусловно недовольны
	
	
	
	2,0%
	0,3%

	
	Скорее недовольны
	2,0%
	1,5%
	,5%
	7,0%
	2,1%

	
	Скорее довольны
	23,0%
	38,0%
	20,0%
	21,0%
	26,1%

	
	Безусловно довольны
	70,5%
	58,0%
	79,0%
	67,0%
	68,9%

	
	Затруднились ответить
	4,5%
	2,5%
	,5%
	3,0%
	2,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,72
	3,58
	3,79
	3,58
	3,68


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

6) Удовлетворенность консультациями сотрудников: высокая
Таблица 15

	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Полностью не довольны
	1,0%
	
	
	
	0,3%

	
	Скорее не довольны
	1,5%
	1,5%
	0,5%
	5,0%
	1,7%

	
	Скорее довольны
	19,5%
	33,5%
	23,0%
	15,0%
	23,9%

	
	Довольны в полной мере
	50,5%
	56,0%
	46,5%
	52,0%
	51,1%

	
	Не консультировались
	21,5%
	6,0%
	29,0%
	26,0%
	19,9%

	
	Затруднились ответить
	6,0%
	3,0%
	1,0%
	2,0%
	3,1%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,65
	3,60
	3,66
	3,65
	3,63


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

7) Удовлетворенность скоростью обслуживания: высокая
Таблица 16

	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Полностью не удовлетворены
	0,5%
	0,5%
	
	
	0,3%

	
	Скорее не удовлетворены
	2,5%
	6,0%
	1,0%
	4,0%
	3,3%

	
	Скорее удовлетворены
	32,5%
	42,5%
	23,5%
	18,0%
	30,7%

	
	Полностью удовлетворены
	56,0%
	47,0%
	74,0%
	77,0%
	61,6%

	
	Затруднились ответить
	8,5%
	4,0%
	1,5%
	1,0%
	4,1%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,57
	3,42
	3,74
	3,74
	3,60


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

Вывод: уровень удовлетворенности посетителей областных библиотек взаимодействием с сотрудниками – высокий, находится в значениях 3,4-3,9 из 4 возможных баллов.

Наиболее высоко оцененные параметры:

1. взаимодействие с сотрудниками по телефону
2. вежливость сотрудников
Параметры, вызывающие некоторые замечания посетителей:
1. качество личных консультаций сотрудников

2. скорость обслуживания.

Сводная таблица и график удовлетворенности посетителей областных библиотек параметрами взаимодействия с сотрудниками
Таблица 17
	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	ответами сотрудников по телефону
	3,85
	3,62
	3,92
	3,78
	3,82

	получением необходимой информации по телефону
	3,90
	3,65
	3,89
	3,88
	3,85

	вежливостью сотрудников библиотеки
	3,79
	3,68
	3,92
	3,83
	3,80

	отношением сотрудников к посетителям
	3,74
	3,63
	3,81
	3,81
	3,74

	компетентностью сотрудников
	3,72
	3,58
	3,79
	3,58
	3,68

	консультациями сотрудников
	3,65
	3,60
	3,66
	3,65
	3,63

	скоростью обслуживания
	3,57
	3,42
	3,74
	3,74
	3,60


График 1
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Следует выделить ряд моментов:

· По всем категориям взаимодействия с сотрудниками наименее удовлетворены посетители библиотеки им. В.Г. Белинского.

· В Специализированной библиотеке для слепых посетители просили особо отметить, что молодые сотрудники отличаются меньшей компетентностью по сравнению с теми, которые работали в библиотеке раньше  (что и обусловило более низкую оценку этого показателя в данной библиотеке). Подчеркнем бОльшую зависимость целевых читателей данной библиотеки (относительно других категорий читателей) от сотрудников, их компетенции и нацеленности на помощь посетителям.
· В Межнациональной библиотеке посетители склонны давать очень высокие оценки взаимодействию с сотрудниками. Чуть снижена оценка личных консультаций сотрудников (однако она находится на том же уровне, что и в других библиотеках)
Подтверждающим данный вывод является отсутствие замечаний к работе библиотеки и ее сотрудников у большинства посетителей (87%).
График 2
Наличие замечаний по работе библиотеки 
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Те посетители библиотек, которые имеют замечания к их работе, поделились на две группы:
1. у одних возникало желание подать жалобу в связи с возникшей проблемной ситуацией (они составляют примерно половину от числа высказавших недовольство, за исключением Детско-юношеской библиотеке, где их доля достигает 83%)

2. остальные не рассматривают ситуацию как серьезную и не хотели подать жалобу. 

Таблица 18.
Желание написать жалобу* 
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Подавали жалобу
	
	8,3%
	
	
	4,5%

	
	Не подавали жалобу, но такое желание возникало
	83,3%
	41,7%
	50,0%
	50,0%
	50,0%

	
	Не подавали жалобу, и не возникало такого желания
	16,7%
	41,7%
	50,0%
	50,0%
	40,9%

	
	Затруднились ответить
	
	8,3%
	
	
	4,5%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


* Показатель рассчитан для тех, у кого были замечания к работе сотрудников и библиотеки

Вывод: в библиотеках крайне редко встречаются случаи неформальных вознаграждений и использования личных связей
Однако следует отметить, что спецификой взаимодействия с библиотекарями является тот момент, что использование личных связей строится на хороших отношениях с библиотекарями, возникших при длительном посещении библиотек.
График 3.
Использование неформальных вознаграждений и личных связей
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2. СТЕПЕНЬ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПРОЦЕДУРОЙ ПОЛУЧЕНИЯ УСЛУГИ
1) Удовлетворенность процедурой обращения в библиотеку: высокая 

Таблица 19.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Безусловно не довольны
	0,5%
	0,5%
	
	
	0,3%

	
	Скорее не довольны
	0,5%
	3,0%
	0,5%
	3,0%
	1,6%

	
	Скорее довольны
	26,0%
	41,0%
	18,0%
	26,0%
	28,0%

	
	Безусловно довольны
	68,0%
	54,5%
	81,5%
	70,0%
	68,3%

	
	Затруднились ответить
	5,0%
	1,0%
	
	1,0%
	1,9%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,70
	3,51
	3,81
	3,68
	3,67


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

2) Удовлетворенность результатами посещения: высокая 

Таблица 20.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Полностью не удовлетворены
	
	0,5%
	
	
	0,1%

	
	Скорее не удовлетворены
	1,0%
	4,0%
	1,0%
	4,0%
	2,3%

	
	Скорее удовлетворены
	29,0%
	53,5%
	32,0%
	34,0%
	37,6%

	
	Полностью удовлетворены результатами посещения
	65,0%
	34,0%
	66,0%
	60,0%
	55,7%

	
	Затруднились ответить
	5,0%
	8,0%
	1,0%
	2,0%
	4,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,67
	3,32
	3,66
	3,57
	3,56


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

3) Соответствие книжных фондов читательским потребностям: выше среднего
Таблица 21.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Фонды полностью не соответствуют читательским потребностям
	2,0%
	0,5%
	1,0%
	2,0%
	1,3%

	
	Фонды скорее не соответствуют потребностям
	4,0%
	10,5%
	5,5%
	25,0%
	9,3%

	
	Фонды скорее соответствуют потребностям
	52,0%
	56,5%
	59,0%
	51,0%
	55,1%

	
	Фонды полностью соответствуют читательским потребностям
	42,0%
	32,5%
	34,5%
	22,0%
	34,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,34
	3,21
	3,27
	2,93
	3,22


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. 

4) Оценка качества услуг в библиотеке: высокая
Таблица 22.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Очень плохо
	0,5%
	0,5%
	
	1,0%
	0,4%

	
	Плохо
	
	
	0,5%
	1,0%
	0,3%

	
	Удовлетворительно
	5,5%
	6,0%
	2,5%
	10,0%
	5,4%

	
	Хорошо
	43,0%
	58,5%
	52,5%
	32,0%
	48,6%

	
	Отлично
	51,0%
	35,0%
	44,5%
	56,0%
	45,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,44
	4,28
	4,41
	4,41
	4,38


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка качества оказания услуг, 5 – очень высокая оценка. 

5) Удовлетворенность способом оплаты: высокая

Таблица 23.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Полностью не довольны
	1,0%
	1,5%
	
	
	0,7%

	
	Скорее не довольны
	1,0%
	8,0%
	6,5%
	
	4,6%

	
	Скорее довольны
	26,5%
	40,5%
	36,0%
	5,3%
	31,1%

	
	Довольны в полной мере
	45,0%
	45,0%
	56,0%
	7,9%
	44,1%

	
	Затруднились ответить
	26,5%
	5,0%
	1,5%
	86,8%
	19,5%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,57
	3,36
	3,50
	3,60
	3,47


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

6) Оценка изменений в работе библиотеки: ситуация без изменений или позитивная направленность изменений.
Таблица 24.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Стало значительно хуже
	
	1,0%
	
	5,0%
	1,0%

	
	Стало немного хуже
	1,0%
	1,5%
	
	11,0%
	2,3%

	
	Ничего не изменилось
	25,5%
	25,5%
	46,5%
	46,0%
	34,4%

	
	Стало немного лучше
	16,0%
	27,5%
	23,0%
	18,0%
	21,6%

	
	Стало значительно лучше
	23,5%
	20,5%
	20,5%
	15,0%
	20,6%

	
	Недавно посещают библиотеку
	34,0%
	24,0%
	10,0%
	5,0%
	20,1%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,94
	3,86
	3,71
	3,28
	3,73


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – стало значительно хуже, 5 – стало значительно лучше. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

Вывод: уровень удовлетворенности посетителей областных библиотек процедурой посещения библиотеки – высокий, оценка происходящих изменений – скорее позитивная.

· Показатели по разным библиотекам по критериям, связанным с процедурой получения услуги, отличаются между собой меньше, чем при оценке взаимодействия с сотрудниками.
· Сохраняется тенденция более низких оценок со стороны посетителей библиотеки имени В.Г. Белинского

· Хуже остальных изменения, происходящие в библиотеке, оцениваются читателями специализированной библиотеки для слепых.
Таблица 25.
Сводная таблица и график удовлетворенности посетителей областных библиотек параметрами процедуры получения услуги

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	5-ти балльные шкалы
	
	
	
	
	

	качеством услуг в библиотеке
	4,44
	4,28
	4,41
	4,41
	4,38

	изменений в работе библиотеки
	3,94
	3,86
	3,71
	3,28
	3,73

	4-х балльные шкалы
	
	
	
	
	

	процедурой обращения в библиотеку
	3,70
	3,51
	3,81
	3,68
	3,67

	результатами посещения
	3,67
	3,32
	3,66
	3,57
	3,56

	способом оплаты
	3,57
	3,36
	3,50
	3,60
	3,47

	соответствием фондов читательским потребностям
	3,34
	3,21
	3,27
	2,93
	3,22


График 4.
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3. ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ИНФРАСТРУКТУРЫ, СВЯЗАННОЙ С ПОЛУЧЕНИЕМ БИБЛИОТЕЧНОЙ УСЛУГИ

1) Состояние здания, необходимость ремонта здания: скорее требуется
Таблица 26.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Требуется капитальный ремонт
	6,0%
	17,0%
	2,0%
	12,5%
	8,8%

	
	В целом нет, требуется косметический ремонт
	39,5%
	40,5%
	25,0%
	13,8%
	32,5%

	
	Нет, здание в отличном состоянии
	41,0%
	26,5%
	46,5%
	46,3%
	39,0%

	
	Затруднились ответить
	13,5%
	16,0%
	26,5%
	27,5%
	19,7%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	2,40
	2,11
	2,61
	2,47
	2,38


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 3, где 1 – требуется капитальный ремонт, 3 – ремонт не требуется. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

2) Степень удобства нахождения в здании библиотеки: высокая
Таблица 27.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Неудобно, невозможно получить качественную услугу
	1,0%
	
	
	
	0,3%

	
	Скорее неудобно, посетитель лишен многих возможностей
	1,5%
	7,0%
	
	3,8%
	2,9%

	
	Скорее удобно, есть некоторые ограничения
	12,0%
	41,5%
	15,5%
	27,5%
	23,5%

	
	Вполне удобно, есть все необходимое
	83,5%
	49,5%
	84,0%
	60,0%
	70,9%

	
	Затруднились ответить
	2,0%
	2,0%
	,5%
	8,8%
	2,4%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,82
	3,43
	3,84
	3,62
	3,69


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

3) Удовлетворенность условиями в ОБЩИХ помещениях: высокая
Таблица 28.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Безусловно не довольны
	
	0,5%
	
	
	0,1%

	
	Скорее не довольны
	2,5%
	8,5%
	1,0%
	3,8%
	4,0%

	
	Скорее довольны
	34,5%
	54,0%
	41,0%
	30,0%
	41,6%

	
	Безусловно довольны
	58,5%
	35,5%
	54,5%
	57,5%
	50,4%

	
	Затруднились ответить
	4,5%
	1,5%
	3,5%
	8,8%
	3,8%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,59
	3,26
	3,55
	3,59
	3,48


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

Все элементы инфраструктуры общих помещений библиотеки восприняты посетителями, хотя и в разной степени. 
Оборудование общих помещений, которое посетители заметили, обратили внимание

Таблица 29.
	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	
	В помещении оборудован гардероб
	69,5
	80,5
	93,5
	68,8
	79,7

	
	В помещении есть стулья, кресла для посетителей
	68,5
	78,5
	82,5
	52,5
	73,7

	
	На здании есть информационная вывеска, на которой указан режим работы библиотеки 
	66,5
	69,5
	83,0
	33,8
	68,4

	
	В помещении есть столы для посетителей
	54,5
	71,5
	62,5
	52,5
	61,6

	
	В помещении в доступном для посетителей месте размещены информационные стенды
	44,5
	41,0
	58,5
	17,5
	44,4

	
	В помещении оборудованы туалеты
	43,0
	68,0
	1,0
	70,0
	41,2

	
	В помещении размещен компьютер для самостоятельного поиска необходимой информации
	27,0
	69,0
	33,5
	18,8
	40,3

	
	В помещении находится специальный консультант / справочное окно для консультирования посетителей
	33,5
	64,5
	26,0
	20,0
	38,8

	
	Вход в здание оборудован удобной лестницей с поручнями
	51,0
	44,0
	9,0
	56,3
	37,2

	
	На здании есть информационная вывеска, на которой указан телефон для справок
	21,0
	20,5
	25,5
	21,3
	22,2

	
	В помещении есть лифты
	1,5
	65,5
	0,0
	0,0
	19,7

	
	Вход в здание оборудован пандусами
	16,5
	8,5
	2,0
	18,8
	10,1

	
	В помещении оборудован буфет
	0,0
	18,5
	1,0
	0,0
	5,7

	
	Ничего из перечисленного в помещении нет
	0,5
	0,0
	0,0
	0,0
	0,1

	
	 Затруднились ответить
	14,5
	9,5
	3,5
	20,0
	10,4


График 5.
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4) Удовлетворенность условиями в ОСНОВНЫХ ЗАЛАХ: высокая
Таблица 30.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Безусловно не довольны
	0,5%
	0,5%
	
	
	0,3%

	
	Скорее не довольны
	1,0%
	5,0%
	,5%
	1,3%
	2,1%

	
	Скорее довольны
	33,5%
	60,0%
	41,5%
	33,8%
	43,7%

	
	Безусловно довольны
	59,0%
	30,0%
	57,0%
	56,3%
	49,6%

	
	Затруднились ответить
	6,0%
	4,5%
	1,0%
	8,8%
	4,4%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,61
	3,25
	3,57
	3,60
	3,49


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

Оценка отдельных характеристик ОСНОВНЫХ ЗАЛОВ библиотеки

4.1) Оценка технической оснащенности 

Таблица 31.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	0,5%
	1,5%
	
	
	0,6%

	
	2
	2,5%
	3,0%
	0,5%
	7,9%
	2,7%

	
	3
	5,5%
	16,5%
	5,5%
	18,4%
	10,2%

	
	4
	30,5%
	40,5%
	30,5%
	25,0%
	32,8%

	
	5
	49,0%
	34,0%
	63,5%
	13,2%
	44,8%

	
	Затруднились ответить
	12,0%
	4,5%
	
	35,5%
	8,9%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,42
	4,07
	4,57
	3,67
	4,30


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.2) Оценка освещенности 

Таблица 32.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	1,0%
	1,0%
	
	
	0,6%

	
	2
	
	1,5%
	1,0%
	
	0,7%

	
	3
	3,0%
	13,0%
	4,5%
	10,5%
	7,2%

	
	4
	24,5%
	37,0%
	25,5%
	44,7%
	30,8%

	
	5
	62,0%
	44,5%
	69,0%
	39,5%
	56,4%

	
	Затруднились ответить
	9,5%
	3,0%
	
	5,3%
	4,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,62
	4,26
	4,63
	4,31
	4,48


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.3) Оценка просторности 
Таблица 33.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	0,5%
	
	0,5%
	
	0,3%

	
	2
	1,5%
	1,0%
	1,0%
	
	1,0%

	
	3
	7,0%
	7,0%
	6,5%
	15,8%
	7,8%

	
	4
	22,0%
	26,0%
	28,5%
	39,5%
	27,1%

	
	5
	59,0%
	62,0%
	63,5%
	42,1%
	59,3%

	
	Затруднились ответить
	10,0%
	4,0%
	
	2,6%
	4,4%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,53
	4,55
	4,54
	4,27
	4,51


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.4) Оценка отопления 

Таблица 34.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	0,5%
	1,0%
	
	2,6%
	0,7%

	
	2
	
	2,0%
	
	6,6%
	1,3%

	
	3
	3,5%
	7,5%
	5,0%
	7,9%
	5,6%

	
	4
	13,5%
	23,0%
	16,5%
	31,6%
	19,2%

	
	5
	73,5%
	60,5%
	78,0%
	48,7%
	68,2%

	
	Затруднились ответить
	9,0%
	6,0%
	0,5%
	2,6%
	4,9%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,75
	4,49
	4,73
	4,20
	4,61


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.5) Оценка чистоты воздуха 

Таблица 35.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	0,5%
	
	
	3,9%
	0,6%

	
	2
	1,0%
	1,5%
	1,0%
	6,6%
	1,8%

	
	3
	5,5%
	16,0%
	2,5%
	13,2%
	8,6%

	
	4
	26,5%
	38,5%
	22,0%
	26,3%
	28,7%

	
	5
	57,0%
	40,5%
	74,0%
	46,1%
	55,9%

	
	Затруднились ответить
	9,5%
	3,5%
	0,5%
	3,9%
	4,4%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,53
	4,22
	4,70
	4,08
	4,44


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.6) Оценка эстетического оформления 

Таблица 36.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	1,0%
	0,5%
	
	1,3%
	0,6%

	
	2
	
	2,5%
	0,5%
	2,6%
	1,2%

	
	3
	3,5%
	14,5%
	2,0%
	11,8%
	7,2%

	
	4
	24,5%
	37,5%
	19,5%
	40,8%
	28,7%

	
	5
	60,0%
	38,0%
	78,0%
	36,8%
	56,2%

	
	Затруднились ответить
	11,0%
	7,0%
	
	6,6%
	6,1%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,60
	4,18
	4,75
	4,17
	4,48


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.7) Оценка удобства мебели 

Таблица 37.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	0,5%
	
	0,5%
	
	0,3%

	
	2
	0,5%
	4,5%
	1,0%
	
	1,8%

	
	3
	7,0%
	15,0%
	5,5%
	11,8%
	9,5%

	
	4
	28,5%
	32,0%
	31,0%
	42,1%
	31,8%

	
	5
	53,5%
	44,5%
	61,5%
	43,4%
	52,1%

	
	Затруднились ответить
	10,0%
	4,0%
	,5%
	2,6%
	4,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,49
	4,21
	4,53
	4,32
	4,40


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

4.8) Оценка организации внутреннего пространства 

Таблица 38.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	1
	0,5%
	2,5%
	
	
	0,9%

	
	2
	
	2,0%
	
	
	0,6%

	
	3
	2,5%
	9,5%
	3,0%
	15,8%
	6,2%

	
	4
	26,5%
	37,0%
	29,5%
	34,2%
	31,4%

	
	5
	59,0%
	43,0%
	67,5%
	46,1%
	55,3%

	
	Затруднились ответить
	11,5%
	6,0%
	
	3,9%
	5,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	4,62
	4,23
	4,64
	4,32
	4,48


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 5, где 1 – очень низкая оценка данного показателя, 5 – очень высокая оценка данного условия. Показатель рассчитан для тех, кто дал содержательный ответ.

Вывод: высокий уровень оценок всех условий основных библиотечных залов (читального и абонемента), оценки находятся в значениях 3,67-4,75 из 5 возможных баллов.

· Сохраняется тенденция самых высоких оценок у читателей СОМБ

· Посетители Библиотеки для слепых указывают на ухудшившиеся условия, что связано с частыми авариями в помещении. Зависимость целевых читателей библиотеки от аудио-технических средств, а также низкая обновляемость и качество аппаратуры и кассет (дисков) объясняет более низкую оценку ими технической оснащенности библиотеки.   

Сводная таблица и график оценок посетителей областных библиотек условий основных залов
Таблица 39.

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	
	среднее
	рейтинг
	среднее
	рейтинг
	среднее
	рейтинг
	среднее
	рейтинг
	среднее
	рейтинг

	Отопление
	4,75
	1
	4,49
	2
	4,73
	2
	4,20
	5
	4,61
	1

	Просторность
	4,53
	5,5
	4,55
	1
	4,54
	7
	4,27
	4
	4,51
	2

	Эстетическое оформление
	4,60
	4
	4,18
	7
	4,75
	1
	4,17
	6
	4,48
	3

	Организация внутреннего пространства
	4,62
	2,5
	4,23
	4
	4,64
	4
	4,32
	1,5
	4,48
	4

	Освещенность
	4,62
	2,5
	4,26
	3
	4,63
	5
	4,31
	3
	4,48
	5

	Чистота воздуха
	4,53
	5,5
	4,22
	5
	4,70
	3
	4,08
	7
	4,44
	6

	Удобство мебели
	4,49
	7
	4,21
	6
	4,53
	8
	4,32
	1,5
	4,40
	7

	Техническая оснащенность
	4,42
	8
	4,07
	8
	4,57
	6
	3,67
	8
	4,30
	8
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5) Удовлетворенность графиком работы: высокая
Таблица 40.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Полностью не довольны
	1,0%
	1,5%
	
	
	0,7%

	
	Скорее не довольны
	5,0%
	6,0%
	2,0%
	11,0%
	5,3%

	
	Скорее довольны
	41,0%
	45,0%
	21,0%
	32,0%
	35,1%

	
	Довольны в полной мере
	53,0%
	47,5%
	77,0%
	57,0%
	58,9%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,46
	3,39
	3,75
	3,46
	3,52


* Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. 

6) Территориальная доступность библиотеки: различная для библиотек
Таблица 41.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Можно дойти пешком не более, чем за 15-20 минут
	45,0%
	23,5%
	85,0%
	41,3%
	50,0%

	
	Нужно затратить до 30 минут на транспорте или машине
	27,5%
	35,0%
	11,0%
	25,0%
	24,6%

	
	Нужно затратить более 30 минут на транспорте или машине
	19,5%
	34,0%
	2,5%
	31,3%
	20,1%

	
	Затруднились ответить
	8,0%
	7,5%
	1,5%
	2,5%
	5,3%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Выводы: степень удовлетворенности параметрами инфраструктуры, связанной с получением услуг – высокая, находится в значениях 3,49-3,69 из 4 возможных баллов. Исключение составляет чуть более низкая оценка состояния здания. 

Таблица 42.
Сводная таблица удовлетворенности посетителей областных библиотек параметрами инфраструктуры, связанной с получением услуг

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	Удобство нахождения в здании 
	3,82
	3,43
	3,84
	3,62
	3,69

	График работы
	3,46
	3,39
	3,75
	3,46
	3,52

	Условия в основных залах
	3,61
	3,25
	3,57
	3,60
	3,49

	Условия в общих помещениях
	3,59
	3,26
	3,55
	3,59
	3,48

	Состояние здания
	2,40
	2,11
	2,61
	2,47
	2,38


График 7.
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4. УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ЭЛЕКТРОННЫМ ИНТЕРФЕЙСОМ БИБЛИОТЕК (САЙТОМ)

1) Пользование сайтом библиотеки: 20% посетителей библиотек посещают ее сайт. 
Таблица 43.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Посещают сайт постоянно
	6,5%
	6,0%
	2,0%
	1,0%
	4,3%

	
	Посещают сайт время от времени
	17,5%
	31,0%
	7,0%
	3,0%
	16,3%

	
	Не посещают сайт
	76,0%
	63,0%
	91,0%
	96,0%
	79,4%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


2) Пользование электронным каталогом на сайте 
Таблица 44.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Пользуются
	37,5%
	79,7%
	61,1%
	75,0%
	63,2%

	
	Не пользуются
	62,5%
	20,3%
	38,9%
	25,0%
	36,8%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


* Показатель рассчитан для тех, кто посещает сайт библиотеки
3) Удовлетворенность полнотой информации на сайте*: выше средней 

Таблица 45.
	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Скорее не удовлетворены
	8,3%
	10,8%
	
	25,0%
	9,0%

	
	Скорее удовлетворены
	54,2%
	66,2%
	61,1%
	25,0%
	60,4%

	
	Полностью удовлетворены
	37,5%
	23,0%
	38,9%
	50,0%
	30,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100, 0%
	100,0%
	100,0%

	Средний показатель:
	3,29
	3,12
	3,39
	3,25
	3,22


* Показатель рассчитан для тех, кто посещает сайт библиотеки

** * Средний показатель рассчитан по формуле средней арифметической, может изменяться от 1 до 4, где 1 – полная неудовлетворенность данным критерием, 4 – полная удовлетворенность. 

Выводы: активность посещения сайтов библиотек сильно отличается у читателей различных библиотек, что связано со спецификой их аудитории и направленностью деятельности.
В среднем около 20% посетителей областных библиотек хотя бы время от времени посещают их сайты, две трети из которых (около 13% опрошенных) пользуются электронным каталогом.

Большинство посетителей сайтов удовлетворены полнотой предоставленной на них информации, однако не в полной мере и видят необходимость некоторой доработки данного ресурса.
График 8.
Число пользователей сайтом и электронным каталогом на сайте

(в % от числа опрошенных по каждой библиотеке)
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5. Основные проблемы при посещении библиотек
Обобщающий показатель, который позволяет выделить наиболее актуальные для посетителей библиотек проблемы.
Таблица 46.
Основные проблемы при посещении библиотек
	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	
	Никаких проблем не бывает
	53,3
	27,5
	65,5
	37,0
	47,1

	
	Отсутствие нужной книги
	16,5
	34,5
	26,5
	49,0
	29,1

	
	Долгое ожидание в очереди, долгое ожидание выполнение заказа 
	6,5
	16,0
	4,0
	3,0
	8,0

	
	Сложность поиска информации в каталогах
	3,0
	20,5
	2,5
	0,0
	7,4

	
	Сложно разобраться в здании библиотеки
	2,0
	16,0
	0,0
	1,0
	5,3

	
	Неудобное время работы библиотеки
	4,5
	7,5
	1,5
	4,0
	4,4

	
	Неудобное месторасположение, удаленность 
	3,0
	8,5
	0,0
	5,0
	4,0

	
	Отсутствие сотрудников на месте
	3,5
	5,5
	0,5
	3,0
	3,1

	
	Некомпетентность сотрудников (не могут ответить на вопрос, отсылают друг к другу)
	1,5
	1,5
	0,5
	14,0
	3,0

	
	Неудобное, некомфортное помещение
	1,0
	5,0
	0,5
	4,0
	2,4

	
	Попытки посетителей пройти без очереди
	2,0
	6,0
	0,0
	0,0
	2,3

	
	Недостаток свободных мест
	1,0
	5,5
	0,0
	0,0
	1,9

	
	Невнимательность, безразличие сотрудников, нежелание помочь
	0,5
	1,0
	1,5
	5,0
	1,6

	
	Мало кассет, плохое качество
	0,0
	0,0
	0,0
	11,0
	1,6

	
	Грубость, бестактность сотрудников
	0,5
	0,5
	1,50
	1,0
	0,9

	
	Мало хороших детских книг
	1,0
	0,0
	0,5
	1,0
	0,6

	
	Мало мероприятий
	0,0
	0,0
	0,0
	4,0
	0,6

	
	Недоступность нужных специалистов
	0,5
	0,0
	0,5
	1,0
	0,4

	
	Невозможно дозвониться до нужного отдела
	0,5
	0,0
	0,0
	2,0
	0,4

	
	Необходимость приходить заранее 
	0,5
	0,5
	0,0
	0,0
	0,3

	
	Мало дисков, менее интересные
	0,0
	0,0
	0,0
	2,0
	0,3

	
	Сдача сумок без гарантии сохранности
	0,0
	0,5
	0,0
	1,0
	0,3

	
	Невозможность брать на дом материалы
	0,0
	0,5
	0,0
	0,0
	0,1

	
	Библиотекари разворовывают фонд
	0,0
	0,0
	0,0
	1,0
	0,1

	
	Нет бесплатного интернета
	0,0
	0,0
	0,0
	1,0
	0,1

	
	Сотрудники ходят на каблуках, мешают
	0,0
	0,5
	0,0
	0,0
	0,1

	
	Мало парковочных мест
	0,0
	0,5
	0,0
	0,0
	0,1

	
	Совмещенный туалет
	0,0
	0,5
	0,0
	0,0
	0,1

	
	Неудобные стулья
	0,0
	0,5
	0,0
	0,0
	0,1

	
	Мало времени на чтение (1 месяц)
	0,0
	0,0
	0,0
	1,0
	0,1

	
	Вымогательство, взятки
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0

	
	Затруднились ответить
	17,0
	6,5
	4,0
	0,0
	7,9


График 9.
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Выводы:
1. Около половины посетителей областных библиотек не испытывают проблем при получении данной услуги.

2. Наиболее удовлетворены качеством обслуживания посетители Свердловской областной межнациональной библиотеки. По все критериям они ставили оценки выше, чем в других библиотеках. Две трети посетителей не сталкиваются с проблемами.

3. Чаще всего сталкиваются с проблемами читатели Свердловской областной универсальной библиотеки им. В.Г. Белинского.

4. Посетители Специализированной библиотеки для слепых наряду с типичными проблемами сталкиваются с их накладыванием на специфику. Так, усиление относительно других библиотек проблемы отсутствия книг связана с особой формой их выпуска, а также аудио-формой.

5. источники информации о правилах пользования библиотеками
1) Источники, из которых посетители получили информацию о библиотеке
Таблица 47.
	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	
	Узнал(-а) от сотрудников библиотеки
	39,5
	42,5
	56,5
	29,0
	43,7

	
	Рассказали друзья, родственники, знакомые
	31,5
	34,0
	23,0
	42,0
	31,3

	
	Узнал(-а) из информации на стенде библиотеки
	14,5
	19,0
	19,5
	12,0
	16,9

	
	Узнал(-а) в интернете, на сайте библиотеки
	7,5
	20,5
	2,0
	1,0
	8,7

	
	Узнал(-а) по телефону в библиотеке
	6,5
	3,5
	5,5
	9,0
	5,7

	
	Общество слепых
	0,0
	0,0
	0,0
	25,0
	3,6

	
	Учителя в школе
	4,5
	0,5
	0,0
	1,0
	1,6

	
	Затруднились ответить
	17,0
	7,5
	1,5
	16,0
	9,7


 2) Наилучшие источники информации о библиотечных услугах и правилах
Таблица 48.
	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	По массиву в целом:

	
	Личное общение с сотрудником библиотеки
	72,0
	68,0
	68,5
	79,0
	70,9

	
	Интернет
	26,0
	42,0
	15,5
	13,0
	25,7

	
	Информация на стендах в помещении библиотеки
	24,5
	30,0
	30,5
	7,0
	25,3

	
	По телефону от сотрудника библиотеки
	22,0
	14,0
	24,0
	36,0
	22,3

	
	По электронной почте
	7,5
	13,5
	5,0
	3,0
	7,9

	
	От коллег, знакомых
	9,0
	11,0
	3,0
	8,0
	7,7

	
	Публикации в газетах, журналах, передачи на телевидении
	6,5
	10,5
	4,0
	1,0
	6,1

	
	По телефону от автоинформатора
	3,5
	6,5
	1,5
	2,0
	3,6

	
	Затруднились ответить
	14,0
	8,0
	7,5
	5,0
	9,1


Таблица 49.
Сравнение источников получений информации 
(фактически используемых и оцениваемых как наилучших)
	Источники полученной информации
	
	
	Наилучшие источники

	
	Сотрудники библиотеки
	43,7
	70,9
	Личное общение с сотрудником библиотеки

	
	Друзья, родственники, знакомые
	31,3
	7,7
	От коллег, знакомых

	
	Информации на стенде библиотеки
	16,9
	25,3
	Информация на стендах библиотеки

	
	Интернет, сайт библиотеки
	8,7
	25,7
	Интернет

	
	По телефону в библиотеке
	5,7
	22,3
	По телефону от сотрудника библиотеки

	
	
	-
	7,9
	По электронной почте

	
	
	-
	6,1
	Публикации в газетах, журналах, передачи на телевидении

	
	
	-
	3,6
	По телефону от автоинформатора

	
	Общество слепых
	3,6
	-
	

	
	Учителя в школе
	1,6
	-
	

	
	Затруднились ответить
	9,7
	9,1
	Затруднились ответить


График 10.
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Выводы:
1. Основными источниками информации выступают сотрудники библиотеки: посетители оценивают их как наиболее часто используемый и наиболее предпочитаемый

2. Друзья, знакомые в реальной практике занимают второе место по получению информации о библиотеках. Однако посетители не склонны считать этот путь наилучшим и предпочли бы получать достоверную информацию иначе. Очевидно возрастание значимости этого источника для людей с ограничением по зрению.

3. Активность использования интернет в современном мире актуализирует значимость возможности найти информацию в сети или на сайте. Также появляются желающие получать новости на электронную почту.

4. Информация на стендах – стабильный, хорошо оцениваемый источник. 

6. КАТЕГОРИИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ БИБЛИОТЕКИ ДЛЯ СЛЕПЫХ
В ходе исследования были опрошены три категории посетителей:

1. инвалиды по зрению - самостоятельно посещающие библиотеку

2. инвалиды по зрению - надомники

3. зрячие посетители

Если сравнить оценки качества обслуживания у этих трех категорий, можно выделить различия по ряду параметров.
Таблица 50.
	Группа критериев
	 Параметры
	Инвалиды зрения
	Зрячие
	Надомники

	К-1
	Удовлетворенность ответами сотрудников по телефону
	3,77
	3,78
	3,82

	К-1
	Получение необходимой информации по телефону
	3,91
	3,81
	3,86

	К-1
	Отношение сотрудников к посетителям
	3,70
	3,95
	3,92

	К-1
	Удовлетворенность вежливостью сотрудников библиотеки
	3,74
	3,95
	3,92

	К-1
	Удовлетворенность компетентностью сотрудников
	3,51
	3,55
	3,75

	К-1
	Удовлетворенность консультациями сотрудников
	3,60
	3,75
	3,73

	К-1
	Удовлетворенность скоростью обслуживания
	3,72
	3,67
	3,84

	К-2
	Удовлетворенность процедурой обращения в библиотеку
	3,70
	3,52
	3,76

	К-2
	Удовлетворенность результатами посещения
	3,62
	3,38
	3,64

	К-2
	Соответствие книжных фондов читательским потребностям
	2,89
	2,82
	3,12

	К-2
	Удовлетворенность способом оплаты
	3,57
	3,50
	-

	К-2
	Оценка изменений в работе библиотеки
	3,15
	3,55
	3,33

	К-3
	Состояние здания
	2,58
	2,29
	2,00

	К-3
	Степень удобства нахождения в здании библиотеки
	3,71
	3,36
	-

	К-3
	Удовлетворенность условиями в ОБЩИХ помещениях
	3,67
	3,32
	-

	К-3
	Удовлетворенность условиями в ОСНОВНЫХ ЗАЛАХ
	3,64
	3,38
	-

	
	в т.ч. оценка:
	
	
	

	
	технической оснащенности
	3,67
	3,35
	-

	
	освещенности
	4,36
	4,05
	-

	
	просторности
	4,23
	4,23
	-

	
	отопления
	4,26
	3,91
	-

	
	чистоты воздуха
	4,15
	3,73
	-

	
	эстетического оформления
	4,17
	3,95
	-

	
	удобства мебели
	4,34
	4,14
	-

	
	организации внутреннего пространства
	4,37
	4,14
	-

	К-3
	Удовлетворенность графиком работы
	3,42
	3,23
	3,76

	К-4
	Удовлетворенность полнотой информации на сайте
	3,50
	2,00
	4,00


Выводы:

1. Все посетители одинаково оценивают качество общения с сотрудниками по телефону

2. Надомники склонны более позитивно оценивать компетентность сотрудников и скорость обслуживания

3. Инвалиды по зрению, приходящие в библиотеку, дают более низкие относительно других двух категорий оценки, связанные с личным общением с сотрудниками: отношение сотрудников, вежливость, консультации, чаще говорят об отсутствии позитивных изменений в работе библиотеки.

4.  Зрячие посетители хуже оценивают инфраструктуру библиотеки: удобство расположения и пребывания в здании (освещенность, отопление, и т.д.), а также менее удовлетворены графиком работы библиотеки (не работает в выходные).

7. КАТЕГОРИИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ БИБЛИОТЕКИ ДЛЯ детей и юношества
В ходе исследования были опрошены две категории посетителей:

1. самостоятельные посетители библиотеки

2. группы школьников, пришедшие на мероприятие, ознакомительную встречу и т.п.

Таблица 51.
	Группа критериев
	 Параметры
	Самостоятельные посетители
	Школьные группы

	К-1
	Удовлетворенность ответами сотрудников по телефону
	3,85
	-

	К-1
	Получение необходимой информации по телефону
	3,89
	-

	К-1
	Отношение сотрудников к посетителям
	3,75
	3,68

	К-1
	Удовлетворенность вежливостью сотрудников библиотеки
	3,83
	3,64

	К-1
	Удовлетворенность компетентностью сотрудников
	3,73
	3,68

	К-1
	Удовлетворенность консультациями сотрудников
	3,73
	3,25

	К-1
	Удовлетворенность скоростью обслуживания
	3,61
	3,42

	К-2
	Удовлетворенность процедурой обращения в библиотеку
	3,74
	3,54

	К-2
	Удовлетворенность результатами посещения
	3,71
	3,54

	К-2
	Соответствие книжных фондов читательским потребностям
	3,38
	3,18

	К-2
	Удовлетворенность способом оплаты
	3,59
	3,50

	К-2
	Оценка изменений в работе библиотеки
	3,87
	4,67

	К-3
	Состояние здания
	2,39
	2,46

	К-3
	Степень удобства нахождения в здании библиотеки
	3,86
	3,64

	К-3
	Удовлетворенность условиями в ОБЩИХ помещениях
	3,58
	3,61

	К-3
	Удовлетворенность условиями в ОСНОВНЫХ ЗАЛАХ
	3,59
	3,65

	
	в т.ч. оценка:
	
	

	
	технической оснащенности
	4,37
	4,59

	
	освещенности
	4,63
	4,56

	
	просторности
	4,51
	4,61

	
	отопления
	4,79
	4,59

	
	чистоты воздуха
	4,50
	4,64

	
	эстетического оформления
	4,61
	4,58

	
	удобства мебели
	4,44
	4,67

	
	организации внутреннего пространства
	4,56
	4,84

	К-3
	Удовлетворенность графиком работы
	3,44
	3,52

	К-4
	Удовлетворенность полнотой информации на сайте
	3,18
	3,78


Выводы: Первое впечатление, которое испытывают школьники при посещении библиотеки, во многих случаях отличается от тех оценок, которые ставят постоянные посетители.

Впечатление от общения с сотрудниками вызывает у школьников положительную реакцию, однако они избегают оценок «абсолютно доволен», «полностью удовлетворен» и стараются ставить положительную позицию «скорее». Отсюда их оценки несколько ниже, чем у постоянных посетителей.
8. ЧАСТОТА ПОСЕЩЕНИЯ БИБЛИОТЕК ПОТРЕБИТЕЛЯМИ ДАННОЙ УСЛУГИ

1) Частота посещения различных библиотек 

Таблица 52.

	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Сегодня пришли первый раз
	2,0%
	0,5%
	
	
	0,7%

	
	Несколько раз в год
	16,0%
	18,0%
	3,0%
	12,0%
	12,3%

	
	Несколько раз в полгода
	15,0%
	16,5%
	7,0%
	45,0%
	17,4%

	
	1-2 раза в месяц
	46,5%
	30,0%
	80,5%
	41,0%
	50,7%

	
	1-2 раза в неделю
	15,0%
	29,0%
	8,5%
	2,0%
	15,3%

	
	Практически каждый день
	5,5%
	6,0%
	1,0%
	
	3,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


2) Частота посещения данной библиотеки 

Таблица 53.

	
	Библиотека
	По массиву в целом:

	
	Детско-юношеская
	Белинка
	СОМБ
	Б-ка для слепых
	

	
	Сегодня пришли первый раз
	13,5%
	16,0%
	
	
	8,4%

	
	Несколько раз в год
	8,5%
	16,0%
	2,5%
	14,0%
	9,7%

	
	Несколько раз в полгода
	16,5%
	17,0%
	7,0%
	44,0%
	17,9%

	
	1-2 раза в месяц
	47,5%
	23,5%
	82,0%
	40,0%
	49,4%

	
	1-2 раза в неделю
	10,0%
	23,5%
	7,5%
	2,0%
	12,0%

	
	Практически каждый день
	4,0%
	4,0%
	1,0%
	
	2,6%

	Итого:
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Выводы: библиотеки имеют высокий уровень посещаемости. 2/3 пользователей услуги приходят не реже 1 раза в месяц. 
Выводы и рекомендации:

Качество библиотечного обслуживания является и объективной, и оценочной категорией. Качество обслуживания характеризует степень соответствия предоставляемых библиотекой услуг и инфраструктуры их предоставления потребностям и ожиданиям пользователей.
Удовлетворенность посетителей – это показатель, который определяет качество библиотечных услуг как в целом, так по отдельным направлениям (компетентность сотрудников, удобство помещения и т.п.).

Проведенное исследование показало востребованность библиотечных услуг со стороны жителей, а также высокий уровень удовлетворенности посетителей областных библиотек качеством предоставляемых ими услуг.
Наличие качественных услуг (средние оценки по большинству показателей выше 3,5 из 4 возможных) активизирует посещаемость читателей  библиотеки. 

Результаты опроса демонстрируют, что одним из значимых ожиданий читателей является улучшение книжного фонда – своевременное поступление новинок, обновление фондов, предоставление возможности знакомится с новыми изданиями. Именно в этом направлении они видят необходимость дальнейшего развития библиотек.

Исследование выявило важность для читателей наличие современных услуг, в свою очередь влияющих на качество библиотечного обслуживания. Это говорит о тенденциях обновления классической деятельности библиотек и приобретения ими нового современного  социального статуса – информационного центра. Отсюда ожидания по росту уровня технической оснащенности, доступности Интернет, коммуникаций с библиотекой через электронную почту.

Поскольку библиотеки оказывают услуги населению, возрастает требовательность посетителей к отношению сотрудников. Зачастую вежливость и отзывчивость становятся более важным критерием, чем компетентность (20% посетителей вообще не обращались за консультацией к сотрудникам). Однако снижение профессионализма работников очень остро чувствуется посетителями и вызывает негативную реакцию. 
Необходимо подчеркнуть высокую социальную значимость и эффективность деятельности библиотек, которые зачастую становятся центрами семейного посещения, встреч молодежи и пенсионеров, организатором мероприятий. Многие посетители хотели бы проводить здесь больше времени. В связи с этим возрастает их ожидание по комфортности помещений, мебели, туалетов, буфета.
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