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Социологические исследования, проводи-
мые в библиотеке, позволяют выявить отно-
шение изучаемой аудитории к конкретным
вопросам деятельности библиотеки, осуще-
ствить контроль эффективности разных форм
работы, показать значимость библиотеки как
информационного посредника, повлиять на
определение перспектив развития в соответ-
ствии со своим статусом и спецификой объек-
тов обслуживания.

В научно-библиографическом отделе
(НБО) Научной библиотеки (НБ) ВолГУ в пе-
риод с 28.09.09 по 18.11.09 было проведено
прикладное социологическое «Исследование
удовлетворенности профессорско-преподава-
тельского состава ВолГУ видами и качеством
информационных услуг, предоставляемых
НБО НБ ВолГУ». Проведение данного иссле-
дования было вызвано необходимостью вы-
явления причин низкой посещаемости профес-
сорско-преподавательским составом универ-
ситета НБО в целом, мероприятий, проводи-
мых в отделе, а также несоответствием сло-
жившейся организации системы ИРИ (изби-
рательного распространения информации) со-
временным требованиям библиографическо-
го информирования.

Цель исследования была сформулирова-
на следующим образом: анализ востребован-
ности и удовлетворенности профессорско-пре-
подавательского состава ВолГУ информаци-
онными услугами, предоставляемыми НБО
НБ ВолГУ, для улучшения их качества и вы-
работки стратегии развития библиографичес-
кого информирования как вида библиографи-
ческого обслуживания.

Для сбора информации была разработа-
на анкета из 20 вопросов. 15 из них составили
основной блок вопросов, 3 вопроса адресова-
лись непосредственно абонентам ИРИ, 2 воп-
роса предназначались для получения сведе-
ний о респонденте.

Вопросы основного блока анкеты наце-
лены на выявление интенсивности посеще-
ний профессорско-преподавательским соста-
вом ВолГУ НБ, НБО вуза; уровня осведом-
ленности респондентов о предоставляемых
отделом информационных услугах, целях по-
сещения отдела; наличия спроса на опреде-
ленные информационные услуги, а также
удовлетворенности их качеством, комфорт-
ности условий, в которых они предоставля-
ются; выявление ожиданий профессорско-
преподавательского состава в сфере библио-
графического обслуживания.

Перед тем как начать опрос, были выдви-
нуты следующие предварительные гипотезы:

1. Профессорско-преподавательский со-
став ВолГУ (в основном) посещает и пользу-
ется услугами отделов НБ вуза. Однако ин-
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тенсивность обращения к информационным
услугам НБО НБ ВолГУ изучаемой катего-
рии пользователей недостаточна высока.
Предполагаемые причины:

а) достаточно высокий уровень инфор-
мационной культуры позволяет профессорско-
преподавательскому составу самостоятельно
осуществлять поиск информации, исключая
посреднические услуги НБО ВолГУ;

б) невысокий уровень осведомленности
профессорско-преподавательского состава
ВолГУ об информационных услугах и видах
обслуживания, предоставляемых отделом.

2. Неудовлетворительное качество инфор-
мирования в рамках ИРИ по ряду причин: ог-
раниченный охват и запаздывание источников
информирования, длинный путь до первоисточ-
ников, устаревшие формы связи с абонентами.

В опросе приняли участие 13 кафедр
5 факультетов [археологии и зарубежной ис-
тории; истории России; международных отно-
шений, регионоведения и политологии; фило-
софии; социологии (факультет философии, ис-
тории, международных отношений и соци-
альных технологий); журналистики (факультет
филологии и межкультурной коммуникации);
мировой и региональной экономики; экономи-
ческой теории и экономической политики (фа-
культет мировой экономики и финансов); мар-
кетинга и рекламы; менеджмента; экологии и
природопользования; экономики предприятия
и инновационной деятельности (факультет уп-
равления и региональной экономики); граждан-
ского права (юридический факультет)], ЦНО.

Всего было распространено примерно
90 анкет. Возвращено 67 заполненных анкет,
65 – обработано (2 анкеты были выбракова-
ны). Из принявших участие в анкетировании
22 % составили профессора (14 респондентов),
47 % доценты (31 респондент), 31 % аспиран-
ты, соискатели (20 респондентов).

35 % опрошенных работают в ВолГУ 5–
15 лет, 32 % – 5 и более лет, 29 % – 1–5 лет.

После обработки анкет стало очевидно,
что предварительные гипотезы в основном
подтвердились результатами исследования.

Цифровой анализ анкет подтвердил ги-
потезу о том, что профессорско-преподава-
тельский состав ВолГУ пользуется услугами
НБ вуза. Все опрошенные посещают хотя бы
один из отделов библиотеки.

Из наиболее посещаемых отделов ука-
зываются (можно было отметить все извест-
ные варианты):

- научный абонемент (78 %, 51 респондент);
- НБО (46 %, 30 респондентов);
- читальный зал периодических изданий

(22 %, 14 респондентов);
- абонемент художественной литературы

(9 %, 6 респондентов);
- абонемент иностранной литературы

(6 %, 4 респондента);
- отдел книгохранения (3 %, 2 респондента);
- читальный зал диссертаций, учебный

абонемент, отдел редкой книги, МБА
(указаны по 1 разу; 2 %).
Анкетирование показало, что интенсив-

ность посещений НБО действительно нельзя
назвать высокой: большая часть респондентов
посещает отдел лишь несколько раз в год – 49 %
опрошенных, 46 % – несколько раз в месяц, 5 %
опрошенных (аспиранты) не посещают отдел.

Наиболее активная часть респондентов
(аспиранты и доценты) указала, что чаще все-
го (некоторые из респондентов отметили не-
сколько вариантов ответа) обращаются в от-
дел, чтобы выявить литературу по теме. Эта
услуга больше всего востребована и среди
профессорского состава (общая цифра соста-
вила 80 %). То есть поиск информации и уточ-
нение местонахождения конкретного докумен-
та (14 % респондентов) профессорско-препо-
давательский состав ВолГУ предпочитает
осуществлять преимущественно с помощью
специалистов НБО.

44 % опрошенных указали, что обраща-
ются в отдел, чтобы воспользоваться его
фондом; 31 % – посетить День информации.

В одном из вопросов анкеты требовалось
отметить в перечне информационных услуг,
предоставляемых НБО, все известные. Толь-
ко 7 % (5 респондентов) отметили все пере-
численные варианты (из них – 3 профессора,
1 доцент, 1 аспирант), 15 % отметили по од-
ному варианту из перечня, 3 % не отметили
ни один из вариантов (доценты).

Вышеизложенные данные тем самым
подтверждают предварительную гипотезу о
недостаточном уровне осведомленности про-
фессорско-преподавательского состава ВолГУ
об информационных услугах и видах обслужи-
вания, предоставляемых НБО.
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Если говорить о конкретных информаци-
онных услугах, исследование показало следу-
ющую картину:

- присвоение индексов УДК, ББК отмети-
ли 71 % респондентов;

- комплексные мероприятия: Дни Инфор-
мации, Дни кафедры – знают 58 %;

- выполнение тематических, уточняющих,
фактографических справок – 58 %;

- о том, что в отделе оказываются консуль-
тации (по оформлению списков литерату-
ры и пр.), известно 40 % опрошенных;

- пополняемые базы данных «Труды со-
трудников ВолГУ», «Университет в пе-
чати», «Справки» указали как известные
формы работы 28 %;

- такую форму обслуживания, как ИРИ,
отметили 14 %.
Выяснено, что для профессорского со-

става наиболее известными являются комп-
лексные мероприятия, для доцентов и аспи-
рантов – присвоение индексов УДК, ББК.

Однако, несмотря на недостаточную ин-
формированность об услугах, видах обслужи-
вания НБО, на вопрос анкеты «Нуждаетесь
ли вы в дополнительном информировании об
услугах, мероприятиях, предлагаемых НБО?»
только 68 % респондентов ответили положи-
тельно, 25 % выбрали вариант ответа «нет»,
8 % затруднились с ответом. Что касается
способов дополнительного информирования,
выяснилось, что из всех предложенных вари-
антов предпочтение отдается традиционным:
дополнительное объявление на кафедре хоте-
ли бы видеть 46 % опрошенных, получать опо-
вещение по электронной почте – 43 %, объяв-
ление на сайте ВолГУ – лишь 18 %. (Некото-
рые отметили по два варианта ответа.)

Чтобы выявить ожидания профессорско-
преподавательского состава ВолГУ, респон-
дентам было предложено в свободной форме
ответить на вопрос «Какую услугу вы хотели
бы внедрить в практику работы НБО?». На
вопрос ответили лишь 7 респондентов. Боль-
шая часть ответов адресовалась библиотеке
в целом: расширить базу электронных версий
книг (2), обеспечить максимальный доступ к
базе диссертаций РГБ (1), обновить и расши-
рить библиотечный фонд (1). Непосредствен-
но НБО касались предложения: организовать
рассылки списков новых поступлений на элек-

тронный адрес кафедр (2 респондента) и вне-
дрить электронную справку (1 респондент).

Один из важных участков работы
НБО – массовые комплексные мероприятия
(День информации, День кафедры), но их эф-
фективность на сегодняшний день оставля-
ет желать лучшего из-за небольшого числа
посещений. В связи с этим при опросе от-
дельно исследовалось отношение респонден-
тов к данным формам работы.

Было выяснено, что День информации
«регулярно» посещают только 26 % респон-
дентов, «иногда» – 46 %, 28 % затруднились
с ответом.

Далее в открытом вопросе респондентам
предлагалось указать один отрицательный
момент мероприятия. На этот вопрос ответи-
ло 32 % опрошенных. 19 % из них не смогли
указать минусы данного мероприятия; 28 %
отметили низкую информированность о дате
проведения Дня информации: «не всегда по-
лучаю информацию о дате их проведения», «не
всегда о нем становится известно вовремя»,
«плохо поставлена информация о проведении»;
19 % указывают как недостаток непродолжи-
тельность мероприятия: «хорошо, если было
больше недели», «краткие сроки проведения»,
«неделя – это недостаточно»; 10 % высказа-
ли пожелание получать списки новых поступ-
лений на кафедры: «до кафедры обычно не до-
ходят названия новых поступлений, желатель-
но получать их по электронной почте», «целе-
сообразно дублировать в печатном или элек-
тронном виде и рассылать по кафедрам»;
1 респондент коснулся вопроса технического
сопровождения Дня информации: «хорошо бы
иметь возможность сделать ксерокопии из
новых поступлений в процессе ознакомления
с ними».

День кафедры посещали 37 % опрошен-
ных, 52 % ответили, что не принимали учас-
тие в мероприятии, затруднились с ответом
11 % респондентов. На открытый вопрос
«Укажите один отрицательный момент ме-
роприятия» ответили 15 %. 7 из ответивших
написали, что таковых не имеется: «нет»,
«только положительные моменты», «не на-
хожу», «не имеется, может быть места фи-
зически мало». 2 респондента указали: «не-
достаточно анонсируется», «нет распечаток
со списками книг».
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В целом качество информационных услуг,
предоставляемых отделом, 83 % опрошенных
оценивают как «хорошо» (1 респондент сделал
приписку «очень хорошо»), 11 % – «удовлетво-
рительно», 1 % – «плохо». 3 респондента зат-
руднились с ответом. Один из респондентов
выразил письменную благодарность: «Хотела
бы выразить благодарность за полноту инфор-
мации и оперативность работы».

Наиболее привлекательным фактором для
всех категорий респондентов, посещающих
НБО, является наличие справочно-библиогра-
фического фонда (77 % опрошенных). Далее,
по степени привлекательности, указывается
профессиональная помощь специалистов отде-
ла (51 %), 28 % отмечают проводимые в от-
деле мероприятия (День информации, День
кафедры и пр.). (Некоторые выбрали несколь-
ко вариантов ответа, 15 % респондентов отме-
тили все предложенные варианты.)

Что касается комфортности условий ра-
боты в НБО, только 14 % респондентов от-
ветили, что их устраивают существующие
условия. 23 % опрошенных указали на недо-
статки в организации помещения (наличие ра-
бочих мест, освещение, расположение фон-
да), техническим оснащением недовольны
22 %, 8 % не устраивает режим работы от-
дела, по 1 разу отмечены: некомпетентность
персонала отдела и плохая организация ме-
роприятий.

Для того чтобы выяснить удовлетворен-
ность абонентов ИРИ сложившейся органи-
зацией этого вида информирования, респон-
дентам предлагалось оценить характерные
аспекты и качественные показатели данного
вида информирования. В результате наиболее
ценным аспектом был назван «индивидуаль-
ный подход» (указали все респонденты); «ре-
гулярность» и «релевантность» указали 75 %;
«обратную связь» – 50 %. Оценки качествен-
ных характеристик ИРИ, выставленные рес-
пондентами по 5-балльной системе, оказались
следующими: «охват источников» – средняя
оценка: 4,5; «оперативность» оценена на 4,25;
«способы предоставления информации» – 3,25;
«количество иноязычных источников» – 2,25;
«доля найденных затем полных текстов» – 2.
Таким образом, общая средняя оценка соста-
вила 3,25 балла, что подтверждает предвари-
тельную гипотезу о необходимости повыше-

ния качества информирования в рамках сис-
темы ИРИ.

Общий смысловой анализ анкет показал,
что в 45 из 65 анкет прослеживаются нару-
шения логических связей между ответами.
К примеру, респондент указывает, что чаще
всего обращается в отдел, чтобы выявить ли-
тературу по теме, однако в перечне информа-
ционных услуг не отмечает как известную ему
услугу «выполнение справок» или вместо спра-
вок отмечает «библиографические списки».
Подобные логические нестыковки в ответах,
пропущенные вопросы можно объяснить как
формальным отношением респондентов к за-
полнению анкет, так и незнанием респонден-
тов используемой в анкете терминологии (на-
звания услуг, мероприятий).

Результаты исследования позволяют
сделать вывод, что причина низкой посеща-
емости профессорско-преподавательского
состава ВолГУ НБО НБ заключаются в их
недостаточной информированности о мероп-
риятиях и услугах отдела. Несмотря на то
что в целом качество информационного биб-
лиографического обслуживания респонденты
оценивают на «хорошо», конкретные мероп-
риятия, оказываемые услуги (День информа-
ции, День кафедры, ИРИ) имеют некоторые
недостатки.

Для улучшения качества предоставляе-
мых НБО информационных услуг и повыше-
ния уровня информированности профессорс-
ко-преподавательского состава ВолГУ приня-
то решение размещать объявления о сроках
проведения мероприятий отдела на сайте уни-
верситета, плазменных экранах в холлах кор-
пусов «А», «Г», предоставлять кафедрам гра-
фики проведения Дня информации, модерни-
зировать систему ИРИ. А также предпринять
ряд мер, позволяющих изменить сложившу-
юся ситуацию.

Организаторы исследования выражают
признательность всем, кто откликнулся и при-
нял участие в опросе!
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