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Інформаційна довідка про результати наукового дослідження "Інформаційно-бібліотечні послуги очима користувачів"
Протягом 2008 р. Донецькою обласною універсальною науковою бібліотекою ім. Н. К. Крупської проведено наукове дослідження щодо вивчення бібліотечно-інформаційних послуг (БІП), розширення уявлень про соціальний і професійний портрет читачів, удосконалення бібліотечно-інформаційного обслуговування за комплексами: основні та додаткові платні бібліотечні послуги, інформаційно-комп'ютерні послуги, вивчення якості, комфортності обслуговування, оцінки роботи та окреслення пріоритетів розвитку бібліотеки на майбутнє. У ході дослідження вивчались читачі, які користуються бібліотекою, мотиви їх звернень, залежність між цілеспрямованістю читацьких вимог та запропонованим асортиментом бібліотечних послуг. Вивчався ступінь використання кожної послуги.

Основним методом дослідження вивчення стану бібліотечно-інформаційних послуг було обрано анкетування. Було роздано 392 анкети, не повернуто 1 анкету, вибраковано 4 анкети, проаналізовано дані 387 анкет (майже половина від щоденної кількості відвідувань). Анкети були розповсюджені по структурних підрозділах відповідно до інтенсивності їх відвідування читачами.
Склад респондентів відобразив представників активної читацької аудиторії: зайняті науковою діяльністю – 34,6%, освітньою, культурно-просвітницькою діяльністю – 45%, виробничою – 15%, в інших сферах – 13,2%.
За професійними категоріями респонденти розподілилися на такі групи: студенти – 40,3%, фахівці – 27,1%, науковці, аспіранти – 20,9%, інші – 11,6%. За частотою звернення до послуг бібліотеки: щомісяця – 35,4%, щотижня – 29,2%. Значний відсоток (18,9%) користувачів відвідують бібліотеку один-два рази на тиждень, 14% користувачів відвідують бібліотеку кілька разів на рік. Ці дані свідчать про значну інтенсивність відвідування читачами бібліотеки і потребу в її послугах.
Аналіз відвідувань показав, що мотиви відвідування змінюються залежно від частоти звернення до бібліотеки. Основними мотивами є освітня (58,1%), наукова (42,9%), що в першу чергу пов’язано із якістю інформаційно-бібліотечного ресурсу бібліотеки. Одним із пріоритетних напрямків роботи є дозвіллєва, саме тому 23,3% відвідувачів цей мотив визнали головним.
На жаль, у зв’язку із тенденцією до зменшення виробництва в Україні, закриття підприємств мотив звернення до бібліотеки з метою виробничої діяльності незначний (15,2%).

Показовою є і термін користування бібліотекою. Максимальна кількість користувачів користуються п'ять (50%) та десять (19,1%) років. Стабільністю характеризується і показник постійних читачів, які, обравши бібліотеку, постійно користуються нею понад 20 років (13,2%). Відсоток читачів, які користуються бібліотекою до п’ятнадцяти (9,8%) і до двадцяти років (3,9%) пояснюється тим, що після закінчення навчального закладу поступово зменшується потреба читачів в інформації, аж із настанням зрілого віку знову зростає потреба у послугах бібліотеки (13,2%).
Аналіз форм обслуговування свідчить, що основна читацька категорія задовольняє свої потреби, використовуючи такі форми обслуговування: у читальних залах (80,6%) на абонементі (36,9%), консультаційна допомога в пошуку та виборі джерел інформації (18,1%), пріоритетне обслуговування на кафедрі науковців (12,1%). З 2006 р. в бібліотеці створено кафедру науковців. Саме показник її необхідності, визначений читачами, підтверджує правильність дій бібліотеки. 
Значна кількість користувачів потребує необхідності отримання бібліотечно-бібліографічних довідок – 66,6%, віртуальні довідки через сайт бібліотеки отримують 18,8% читачів.
Бібліотека як культурний і дозвіллєвий центр проводить значну кількість різноманітних заходів, використовуючи різні форми роботи. Аналіз свідчить, що перевага читачами надається наочним формам роботи. 34,9% читачів надають перевагу виставкам нових надходжень, 27,1% – тематичним виставкам і переглядам літератури, 11,6% користувачів відвідують масові заходи бібліотеки. Потреба у відвідуванні днів інформації, фахівця дещо менша – 5,9%.
У бібліотеці працюють 9 клубів за інтересами, які відвідують 16,2% користувачів. Серед опитаних найбільшою популярністю користуються музична вітальня (3,1%), клуб любителів фантастики "Странник" (2,6%), "Винахідник" (2,3%).
Рейтинг відвідуваності відділів бібліотеки показав, що на першому місці – відділ документів з гуманітарних та природничих наук (24,4%), на другому – відділ документів з економічних, технічних і сільськогосподарських наук (17,1%), на третьому – відділ періодичних документів (12,8%) та відділ абонемента (12,6%), на четвертому – відділ мистецтв (6,1%), на п'ятому – відділ краєзнавства (5,5%), на шостому – інформаційно-бібліографічний відділ (5,1%), на сьомому – кафедра науковців (4,9%), на восьмому – відділ документів іноземними мовами (2,8%).
Найбільш популярними серед центрів, створених у бібліотеці є IATP-центр (19,4%), центр "Вікно в Америку" (4,4%) та Центр європейської інформації (3,9%).
У процесі анкетування важливим аспектом було вивчення задоволення користувачів інформаційно-бібліотечними послугами та визначення читацьких потреб. Основним інструментом для орієнтації користувачів у інформаційному масиві бібліотеки є каталоги – як традиційні, так і електронні. Ранжування затребуваності каталогів показало, що на першому місці – пошук за алфавітним каталогом (77,5%), на другому – за систематичним (65,9%), на третьому – за систематичною картотекою статей (32%), на четвертому – за каталогами відділів (28,9%), на п’ятому – за краєзнавчим каталогом (13,7%).
Визначення ступеня володіння навичками роботи з каталогами свідчить, що 58,7% користувачів потребують допомоги бібліотекаря-консультанта при користуванні каталогами, але значна кількість користувачів (40,1%) має навички роботи з каталогами і не потребує допомоги бібліотекаря. Це підтверджує, що бібліотекою користуються читачі, які мають навички роботи з довідково-бібліографічним апаратом бібліотеки.
Якість обслуговування у залі каталогів читачі оцінили як відмінну – 37,5%, добру – 49,9%, задовільну – 10,1% і незадовільну – 0,8%.
У зв’язку із впровадженням нових комп’ютерних технологій постала необхідність вивчити чи користуються читачі електронним каталогом (ЕК), чи задовольняє його якість, а також з'ясувати причини неактивного його використання. Анкетування показало, що 54% читачів користуються електронним каталогом, але 43,4% читачів ще не використовують його для пошуку необхідної літератури.
На запитання, чому читачі не користуються електронним каталогом, отримано різноманітні відповіді. Найбільш поширеними були відповіді, що читачі інформаційні потреби задовольняють шляхом використання традиційних каталогів (36 відповідей, 9,3%). Також читачі визначили, що вони не вміють користуватись електронним каталогом (30 відповідей, 7,7%), 9 осіб (2,3%) повідомили, що не знають про існування електронного каталогу. Таким чином, в цілому біля 20% користувачів не користуються електронним каталогом з різних причин. Це важливий показник, який свідчить, що 80% користувачів здійснюють підбір документів із використанням електронного каталогу. Отже, цей напрям роботи бібліотеки необхідно розвивати.
Основним завданням бібліотеки є задоволення інформаційних потреб. 61% користувачів повністю задовольняють свої потреби, використовуючи фонди бібліотеки, а 32,6% – ні. Читачі окреслили теми та подали інформацію щодо конкретних документів, які не були знайдені у фонді бібліотеки. (Повний їх перелік надається в аналізі анкет). Цей перелік було опрацьовано фахівцями відділу комплектування та відділу обробки документів з метою докомплектування. Також було з'ясовано, що література з окремих тем та конкретні видання, вказані читачами як відсутні, наявні у фонді, що свідчить про те, що читачі не повністю використовують можливості довідкового апарату, не звертаються за консультацією до фахівців бібліотеки.
З метою забезпечення комфортності бібліотечних послуг бібліотека надає додаткові платні послуги. У ході дослідження вивчалась їх затребуваність. Перше місце посідають послуги ксерокопіювання (88,6%), друге – доступ до Інтернету (27,4%), третє – резервування документів (12,7%), четверте – комп'ютерні послуги (використання комп’ютера – 10,9%, роздрукування тексту на принтері – 10,3%, сканування текстів – 10,1%; запис на компакт-диск – 8,5%).
Понад 10 років бібліотека впроваджує комп’ютерні технології і активно їх використовує для обслуговування користувачів, тому одним із завдань дослідження було вивчення попиту на комп'ютерні послуги, повноти електронних ресурсів, якості сайту та веб-ресурсів бібліотеки. Вивчення використання користувачами доступу до електронних баз даних показало, що перше місце посіли доступ до бази даних реферативних журналів (14%) та інформаційно-пошукової системи "Нормативні акти України" (13,2%). Досить низьким є показник використання електронних книг та журналів на компакт-дисках (6,5%).
Останнім часом значну увагу бібліотека приділяє віртуальному обслуговуванню користувачів, тому важливо було визначити, як інтенсивно читачі користуються сайтом бібліотеки. Аналіз показав, що сайтом бібліотеки користуються 43,4% читачів і 52,5% – не користуються. Це свідчить про необхідність посилити рекламу сайту. Характеристика причин невикористання сайту свідчить, що 10,3% користувачів не мають необхідності його використовувати, 6,7% – не мають доступу до Інтернету, 5,9% – не знали про його існування.
Загальна оцінка сайту: добре (27,9%), відмінно і задовільно (по 7,2%), незадовільно (1,6%). Найбільше користувачів використовують електронний каталог (36,2%), незначна кількість користуються сайтом, щоб дізнатись про роботу бібліотеки, її послуги, заходи (11,1%), а також скористатись послугами віртуальної довідки (5,2%), електронними виданнями бібліотеки (8,3%), електронною бібліотекою Донбасу (3,1%). Окремі користувачі використовують сайт для переходу на сайти інших бібліотек (13,2%), пошукових систем (8,8%), Інтернет-ресурсів Донбасу – (5,7%).
Дослідження показало, що необхідно посилити рекламу сайту, активніше демонструвати користувачам переваги віртуального обслуговування. Частково на незначну кількість користувачів сайту впливає і відсутність доступу до Інтернету і досвіду роботи з комп'ютером у читачів. Незначна частина користувачів використовує і електронні документи, БД, що також свідчить про необхідність посилити їх рекламу.
Важливими в обслуговуванні користувачів є і якість, і комфортність обслуговування, що впливає на загальне ставлення читачів до установи. Визнаючи причини привабливості бібліотеки, користувачі на перше місце поставили оперативність та якість обслуговування 38,8%, на друге – професійну кваліфікацію бібліотекарів (38,5%), на третє – культуру обслуговування (35,1%), на четверте – повноту комплектування фонду (31,8%) та обслуговування за галузевим принципом (31,8%). Значний відсоток користувачів приваблює наявність довідково-бібліографічного апарату (22,2%) та сервіс і умови роботи (22%). Найменше користувачів бібліотека приваблює спектром масових заходів (9,3%), що свідчить передусім про потребу в бібліотеці як у інформаційно-ресурсному центрі, а не як у дозвіллєвому. Це також підтверджується статусом наукової, а не публічної бібліотеки. Отже читачі високо оцінюють (II і III місце) саме професійну кваліфікацію бібліотекарів та культуру обслуговування. Це підтверджує, важливість для користувачів саме професіоналізму бібліотекарів, який сприяє підвищенню якості обслуговування.
Визначаючи стан комфортності, читачі на перше місце поставили зручність територіального розміщення (68,5%), на друге – чистоту, порядок, затишок (61,8%), на третє – режим роботи (54,3%), на четверте – зручність читацьких місць (42,1%).

5 осіб скаржились на незручний режим роботи, 4 особи – на погане освітлення в читальних залах.

У цілому роботу бібліотеки оцінили добре – 62,8%, відмінно – 29,2%, задовільно – 5,7%.

Серед побажань найбільш поширеними є такі: більше отримувати нової літератури (21 особа – 5,4%); відкрити буфет або поставити кавовий апарат (20 осіб – 5,2%); збільшити тривалість роботи бібліотеки (10 осіб – 2,5%); надати більше відкритого доступу до фондів (10 осіб – 2,5%); краще комплектувати абонемент (7 осіб – 1,8%); поліпшити освітлення у відділах – (4 особи – 1%).

Для оптимізації обслуговування бібліотеки потрібно не тільки з'ясовувати якість бібліотечних послуг та як кардинальні суспільні, технічні зміни вплинули на роботу бібліотеки, але й як, на думку читачів, вона має розвиватись. Саме тому вивчалось ставлення користувачів до того, у якому напрямку в майбутньому розвиватись книгозбірні. 53,5% користувачів вважають, що бібліотека повинна розвиватись як комплексний бібліотечний центр у поєднанні традиційних і комп'ютерних технологій, 39,3% користувачів вважають, що бібліотека має розвиватись як електронна бібліотека та інформаційний центр, тобто розвивати електронні технології, 9,6% користувачів вважають, що бібліотека повинна розвиватись як центр дистанційної доставки документів. Таким чином, читачі сьогодні вважають, що саме раціональне поєднання традиційних та електронних технологій задовольнить потреби різних груп користувачів, бо, на жаль, читачі сьогодні ще не готові до повного переведення бібліотеки на використання комп'ютерніих та електронних технологій.
У ході дослідження бібліотека з'ясовувала рівень проінформованості користувачів щодо системи бібліотечних послуг. Відповіді були такими: достатньо інформовані (58,7%), недостатньо (33,9%) та зовсім не інформовані (2,1%). Це свідчить про необхідність посилення реклами бібліотечних послуг, інформації про її заходи.
Також було вивчено, якими ще бібліотеками користуються читачі: 60,2% користуються бібліотеками вищих навчальних закладів, 24% – міських, 21,7% – спеціалізованих.

Таким чином, проведене дослідження підтвердило, що система сучасних бібліотечно-бібліографічних послуг бібліотеки загалом відповідає потребам читачів. Разом із тим читачі окреслили теми, які недостатньо забезпечені у фонді, надали пропозиції щодо поліпшення роботи бібліотеки та підвищення якості обслуговування.
Слід зазначити, що дослідження важливе як стороні, що досліджує, так і стороні, яка досліджується. З одного боку, робота бібліотеки оцінюється певним чином, читачі замислюються щодо послуг бібліотеки та якості обслуговування, зростає імідж, виявляються слабкі місця, оцінюється кадрове, матеріально-технічне забезпечення. З іншого боку, визначаються нагальні та пріоритетні читацькі потреби, корегується репертуар послуг, який задовольняє ці потреби, враховуються професійні інтереси та побажання, максимально повно, в міру фінансових, кадрових, матеріально-технічних можливостей бібліотеки, забезпечуються комфортні умови праці.
У результаті комплексного аналізу бібліотечно-інформаційних послуг бібліотеки була одержана важлива інформація, яка виявила шляхи оптимізації системи обслуговування читачів. Високий рівень зацікавленості читачів в удосконаленні роботи бібліотеки сприяє максимально повному урахуванню їхніх пропозицій при розробці плану впровадження результатів дослідження та заходів щодо їх оперативного втілення.
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