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Раздел 1. Общие показатели 

 
Возрастной состав посетителей библиотеки 

6-17 18,6% 

18-24 15,3% 

25-34 16,9% 

35-49 18,2% 

50-59 23,6% 

60 и старше 7,4% 

Итого: 100% 

 

 

Образовательный состав посетителей 

Начальное общее (4-5 классов)  2,5% 

Основное общее (8-9 классов)  12,4% 

Начальное профессиональное  3,3% 

Среднее общее (10-11 классов)  15,7% 

Среднее специальное  11,6% 

Незаконченное высшее (2 или 3 курса вуза)  8,3% 

Высшее (диплом бакалавра, специалиста)  40,9% 

Магистратура  2,5% 

Послевузовское (аспирантура, докторантура) 2,9% 

Итого: 100% 

 

Социальное положение посетителей 

Владелец фирмы, бизнесмен, 

предприниматель  

0,8% 

Занятый индивидуальной трудовой 

деятельностью 

3,7% 

Руководитель, зам. руководителя 

предприятия, учреждения 

0,8% 

Руководитель подразделения 4,5% 

 Специалист 20,7% 

Служащий, технический исполнитель 9,1% 

Рабочий 1,2% 

Неработающий пенсионер 21,5% 

Временно безработный 4,1% 

Домохозяйка 4,5% 

Школьник, студент, курсант 28,9% 

Итого: 100% 
 

 

 

 



Категории посетителей библиотеки 

Постоянный посетитель библиотеки  54,1% 

Эпизодический посетитель 34,7% 

Случайный посетитель 3,7% 

Первый раз в  библиотеке 7,4% 

Итого: 100% 

 

 

 

Раздел 2. Оценка читателями показателей качества библиотеки 

 
Критерии объединены в 5 ГРУПП ПОКАЗАТЕЛЕЙ (блоков):  

1. Содержание деятельности библиотеки  

2. Ресурсное обеспечение деятельности библиотеки  

3. Комфортность получения библиотечной услуги  

4. Доступность посещения библиотеки  

5. Общая оценка деятельности библиотеки  

 

Информанты в ходе исследования оценивают каждый показатель по шкале от 

1 до 4, где:  

1. критерий не выражен, не реализуется, не развит,  

2. критерий скорее не выражен, проявляется в слабой степени, в достаточной 

степени реализуется,  

3. критерий скорее выражен, проявляется в хорошей степени, в достаточной 

степени реализуется, 

 4. критерий максимально выражен, активно реализуется, высоко развит.  

 

В случае, если информант затрудняется оценить критерий, ставится 0 баллов. 

 
 
 

Блок критериев 1. Содержание деятельности библиотеки Оценка 

посетителями содержания деятельности библиотеки 

 

1) Оценка посетителями критерия «Консультирование, помощь 

библиотекаря в работе со справочно-поисковым аппаратом, 

фондом»: высокая. 

 

 
 

 

 

 

 

 



Сотрудники библиотеки хорошо помогают, профессионально консультируют при работе 

с каталогами, справочно-поисковым аппаратом, книжным фондом 

1 0,4% 

2 2,5% 

3 14,9% 

4 79,3% 

Затруднились 

ответить 

2,9% 

Итого: 100% 

 

 

2) Оценка посетителями критерия «Консультирование, рекомендации 

библиотекаря в подборе книг, статей»: высокая  

 
Сотрудники библиотеки могут дать (дают) хорошие советы, рекомендации по выбору 

книг, статей 

1 0,4% 

2 4,5% 

3 19,4% 

4 72,7% 

Затруднялись 

ответить 

2,9% 

Итого: 100% 

 

3) Оценка посетителями критерия «Качество библиотечного фонда, 

соответствие запросам читателя (универсальность, 

функциональность, актуальность)»: выше среднего 

 
Книги, журналы, которые есть в библиотеки, полностью соответствуют моим 

читательским интересам, я могу здесь найти практически все, что мне надо 

1 0,7% 

2 7,0% 

3 32,2% 

4 59,3% 

Затруднялись 

ответить 

0,8% 

Итого: 100% 

 

 

 

 

 

 

 



4) Оценка посетителями критерия «Оперативность обновления фонда»: 

выше среднего 
 

В библиотеке есть много новинок - недавно вышедших книг, журналов 

1 1,2% 

2 8,7% 

3 36,0% 

4 50,0% 

Затруднялись 

ответить 

4,1% 

Итого: 100% 

 

5) Оценка посетителями критерия «Удовлетворенность посетителей 

выполнением запроса»: высокая 

 
Я всегда ухожу из библиотеки, получив желаемую информацию, книгу, консультацию 

1 0,3% 

2 3,0% 

3 28,9% 

4 66,9% 

Затруднялись 

ответить 

0,8% 

Итого: 100% 

 

6) Оценка посетителями критерия «Наличие выставок»: высокая 

 
В библиотеке постоянно организуются интересные выставки, экспозиции 

1 0,2% 

2 3,5% 

3 15,2% 

4 73,1% 

Затруднялись 

ответить 

7,9% 

Итого: 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7) Оценка посетителями критерия «Наличие новаций»: высокая 

 
В работе данной библиотеки активно внедряются различные новшества: новые формы 

общения и информирования посетителей, подачи материалов, оформления выставок 

1 1,2% 

2 7,9% 

3 19,8% 

4 62,5% 

Затруднялись 

ответить 

8,7% 

Итого: 100% 

 

8) Оценка посетителями критерия «Дополнительные услуги 

(ксерокопирование, сканирование и т.п.)»: высокая 

 
Я могу воспользоваться в библиотеке разными дополнительными услугами (прием 

заявок по телефону, ксерокопирование, сканирование, распечатка, работа за 

компьютером, составление списка литературы и т.п.) 

1 1,1% 

2 2,1% 

3 12,3% 

4 78,9% 

Затруднялись 

ответить 

5,6% 

Итого: 100% 

 

Посетители:  

1. Уровень удовлетворенности посетителей  библиотеки содержанием ее  

деятельности – высокий, находится в значениях 3,3-3,9 из 4 возможных 

баллов.  

2. Наиболее высоко оцененные параметры связаны с работой сотрудников 

библиотеки:  

 консультирование читателей (по подбору литературы, работы с 

каталогами т.п.),  

 проведение читательских конференций и других мероприятий,  

 организация выставок.  

3. Показатели, вызывающие некоторые замечания посетителей, прежде 

всего связаны с состоянием и обновлением фонда.  

 

 

 

 

 

 

 



Блок критериев 2. Ресурсное обеспечение деятельности библиотеки 

 

Оценка посетителями ресурсного обеспечения деятельности 

библиотеки 
 

1) Оценка посетителями критерия «Удобство, обновляемость, 

функциональность сайта»: высокая 
 

Сайтом библиотеки удобно пользоваться, на нем размещена вся необходимая 

информация 

1 1,3% 

2 2,1% 

3 14,4% 

4 72,1% 

Затруднялись 

ответить 

10,1% 

Итого: 100% 

 

2) Оценка посетителями критерия «Предоставление электронных 

услуг через собственное Интернет-представительство библиотеки 

(сайт, портал)/ либо через другие сайты»: высокая 

 
В этой библиотеке можно легко оформить /заказать различные услуги через сайт, Интернет 

1 1,9% 

2 3,4% 

3 16,0% 

4 67,0% 

Затруднялись 

ответить 

14,7% 

Итого: 100% 

 

 

3) Оценка посетителями критерия «Предоставление посетителям 

библиотеки мобильного доступа в Интернет»: высокая  

 
В библиотеке предоставляется устойчивый и быстрый доступ в Интернет 

1 1,2% 

2 3,3% 

3 19,4% 

4 63,8% 

Затруднялись 

ответить 

12,2% 

Итого: 100% 

 

 



Посетители: 

1. Уровень удовлетворенности посетителей  библиотеки  ресурсным 

обеспечением  ее деятельности –высокий, находится в значениях 3,6-

3,9  из 4 возможных баллов. 

2. Наиболее позитивно оценены возможности, связанные с доступом к 

Интернет и внешним информационно-библиотечным услугам. 

3. Вопросы, связанные с ресурсным обеспечением, чаще остальных 

параметров вызывают у посетителей затруднения при оценивании. 

4. Посетители  знакомы с сайтом библиотеки и максимально высоко его 

оценивают. 

 

 

Блок критериев 3. Комфортность получения библиотечной услуги 

 

Оценка читателями комфортности получения библиотечной услуги 

 

1) Оценка посетителями критерия «Техническая оснащенность 

(наличие современного оборудования - компьютеров, 

мультимедийных устройств, проекторов и т.п.)»: высокая  
 

Библиотека хорошо оснащена современным оборудованием - в ней есть компьютеры, 

проекторы, мультимедийные устройства и т.п. 

1 0,2% 

2 0,9% 

3 14,0% 

4 77,9% 

Затруднялись 

ответить 

7,0% 

Итого: 100% 

 

2) Оценка посетителями критерия «Комфортность условий в 

общем помещении (холлы, коридоры, туалеты): чистота, 

освещенность, отопление, свежесть воздуха, просторность и 

т.п.»: высокая 

 
Мне понравились условия в помещении  библиотеки (холл, коридор, туалет): они чистые, 

светлые, теплые, просторные, уютные 

1 - 

2 1,3% 

3 10,2% 

4 88,1% 

Затруднялись 

ответить 

0,4% 

Итого: 100% 

 



3) Оценка посетителями критерия «Комфортность условий в 

читальном зале: удобство стульев, столов, их расстановки, 

свежесть воздуха, чистота»: высокая 

 
Мне понравились условия в читальном зале: в нем стоят удобные столы и стулья, 

светло, не душно 

1 0,1% 

2 1,1% 

3 10,3% 

4 87,3% 

Затруднялись 

ответить 

1,2% 

Итого: 100% 

4) Оценка посетителями критерия «Эстетическое оформление 

помещения»: высокая  

 
Помещения библиотеки хорошо оформлено, есть красивые стенды, шторы, 

цветы, картины и т.п. 

1 1,2% 

2 2,9% 

3 13,8% 

4 78,3% 

Затруднялись 

ответить 

3,7% 

Итого: 100% 

 

5) Оценка посетителями критерия «Отношение персонала к 

посетителю (вежливость, тактичность, отзывчивость и т.п.)»: 

высока 

 
Сотрудники библиотеки были очень вежливы со мной, внимательны и отзывчивы 

1 - 

2 - 

3 10,4% 

4 89,6% 

Затруднялись 

ответить 

- 

Итого: 100% 

 

 

 

 

 

 



6) Оценка посетителями критерия «Оперативность выполнения 

библиотечной услуги»: высокая 

 
Мой запрос был выполнен быстро, мне не пришлось долго ждать 

1 1,2% 

2 2,7% 

3 15,7% 

4 79,1% 

Затруднялись 

ответить 

1,2% 

Итого: 100% 

 

Посетители: 

1. Уровень удовлетворенности посетителей  библиотеки комфортностью 

посещения – высокий, находится в значениях 3,5-3,9 из 4 возможных 

баллов. 

2. Отношение сотрудников библиотеки  практически не вызывает 

нареканий у посетителей: все опрошенные ставят максимально 

высокие баллы.  

3. Условия в помещении  признаются комфортными, без существенных 

замечаний. 

4. Посетители библиотеки  оценивают техническую составляющую 

деятельности библиотеки высоко. 

 

 

Блок критериев 4. Доступность посещения библиотеки 

 

Оценка читателями доступности посещения библиотеки 

 

1) Оценка посетителями критерия «Доступность информации об 

учреждении, графике работы, услугах и т.д.»: высокая  

 
Информацию о работе библиотеки, ее графике, услугах, мероприятиях найти достаточно 

легко, эта информация легко доступна 

1 1,2% 

2 0,8% 

3 13,6% 

4 82,2% 

Затруднялись 

ответить 

2,2% 

Итого: 100% 

 

 

 

 



2) Оценка посетителями критерия «Удобный график работы»: 

высокая 

 
Меня полностью устраивает график работы библиотеки, мне удобно ее посещать 

1 0,4% 

2 3,5% 

3 13,8% 

4 81,8% 

Затруднялись 

ответить 

0,4% 

Итого: 100% 

 

3) Оценка посетителями критерия «Территориальная доступность 

(удобство расположения, транспорт)»: высокая 

 
Я не испытываю сложностей, когда добираюсь до библиотеки, рядом с ней есть остановка 

транспорта 

1 1,3% 

2 5,2% 

3 10,6% 

4 82,6% 

Затруднялись 

ответить 

0,4% 

Итого: 100% 

 

4) Оценка посетителями критерия «Наличие специальных 

приспособлений для людей с ограниченными возможностями»: 

выше среднего 

 
В библиотеке есть специальные приспособления для людей с ограниченными 

возможностями - перила, пандусы, таблички, звонки и т.п. 

1 1,1% 

2 6,3% 

3 23,6% 

4 49,6% 

Затруднялись 

ответить 

19,4% 

Итого: 100% 

 

Посетители: 

1. Уровень удовлетворенности посетителей  библиотеки  доступностью 

посещения –высокий , находится в значениях 3,5-3,9 из 4 возможных 

баллов. 

2. Доступность информации о работе библиотеки оценивается как 

высокая, без существенных нареканий всеми читателями. 



3. График работы  удобный. 

4. Территориальная доступность высокая, большинство еѐ посетителей 

живут в шаговой доступности. Библиотека расположена в центре 

поселка.  

 

Блок критериев 5. Общая оценка деятельности библиотеки 

 

Оценка посетителями деятельности библиотеки в целом 

 

1) Оценка посетителями критерия «Отзывы специалистов, 

посетителей»: высокая 

 
Отзывы других посетителей, специалистов о работе этой библиотеки, которые я слышал, в 

основном хорошие 

1 - 

2 0,4% 

3 14,4% 

4 78,6% 

Затруднялись 

ответить 

6,6% 

Итого: 100% 

 

2) Оценка посетителями критерия «Удовлетворенность посещением 

библиотеки в целом»: высокая  

 
Мне нравится приходить в эту библиотеку, я полностью удовлетворен тем, как меня здесь 

обслуживают 

1 - 

2 1,0% 

3 12,2% 

4 86,4% 

Затруднялись 

ответить 

0,4% 

Итого: 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3) Оценка посетителями критерия «Количество посетителей в 

библиотеке»: высокая 

 
В  библиотеке довольно много посетителей, в нее обращается много людей 

1 - 

2 2,4% 

3 24,7% 

4 72,1% 

Затруднялись 

ответить 

0,8% 

Итого: 100% 

 

Посетители: 

1. Уровень общей оценки посетителями деятельности библиотеки 

высокий, находится в значениях 3,4-3,9 из 4 возможных баллов. 

2. 98% опрошенных уходят из библиотеки в той или иной мере 

удовлетворѐнные  результатами. 

3. От окружающих людей, других посетителей, специалистов читатели 

библиотеки слышат преимущественно положительные отзывы. 

4. Читатели отмечают, что библиотеку  посещают  достаточное 

количество людей. 

 

Раздел 3. Сравнение оценок по блокам показателей  

 
Посетители: 

1. Итоговые  оценки по библиотеки высокие и достаточно близки друг 

другу.  

2. Оценки всех категорий высокие, их различия находятся достаточно в 

узком диапазоне, что говорит о высокой оценки посетителями 

библиотеки  как отдельной  составляющей  ее деятельности, так и 

общего впечатления от посещения данного  учреждения.  

3. Самые высокие оценки получены по показателю общей 

удовлетворенности посещением и общего мнения о библиотеке, что 

говорит об устойчивом позитивном впечатлении, хорошем 

эмоциональном отклике от посещения библиотеки.  

 

 

 

 

 

 

 



Раздел 4. Влияние социально-демографических факторов на 

оценки посетителей качества работы библиотеки 

 
В целом можно говорить о том, что значимого влияния социально-

демографических характеристик на оценки посетителей библиотеки  не 

наблюдается. 

 

1. Возраст 

Возраст не имеет однонаправленной связи с теми оценками, которые ставят 

посетители библиотеки. Какой-то показатель может иметь абсолютно 

одинаковую оценку у людей разного возраста, а какой-то – различную. 

 

2. Образование  

Уровень образования читателей также не связан с оценками. В библиотеки 

высокая доля людей с высшим образованием, а также учащихся и студентов, 

что создает определенное ядро и сильно выравнивает оценки. На оценку, 

скорее, влияет не уровень образование, а читательский интерес к каким-либо 

узким, специализированным темам и проблемам. 

 

3. Категория посетителей  

Этот фактор может достаточно сильно влиять на оценки. Постоянные 

посетители, как правило, имеют более положительное мнение, что зачастую 

может быть связано не с самим качеством работы библиотеки, а с 

некоторыми затруднениями при редком посещении библиотеки и не знании 

нюансов получения данной услуги. Так, например, при оценки сайта у 

постоянных посетителей меньше число затруднившихся и более высокие 

оценки функциональности сайта. Они уже научились искать нужную 

информацию, освоили данный ресурс. Значит, если посещать сайт первый 

раз, то первоначально ориентироваться бывает сложно. 
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