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В июне 2018 года при Областной детской библиотеке им. А. М. Горького был создан Общественный совет детей и подростков. Деятельность Общественного совета направлена на реализацию проектов детей и подростков в сфере культуры, на развитие процесса принятия решений по вопросам, затрагивающим интересы несовершеннолетних в сфере библиотечного обслуживания в Новосибирске и Новосибирской области. В 2021 году статус Общественного совета изменился. Он стал называться «Общественный совет детей и подростков по вопросам в сфере культы Новосибирской области».
Летом 2018 года у Общественного совета детей и подростков возникла идея провести исследование городских библиотек, обслуживающих детей, с целью апробировать метод «тайный читатель» в рамках деятельности Общественного совета. Исследователями выступили члены Общественного совета детей и подростков при Новосибирской областной детской библиотеке им. А. М. Горького.
За основу мы взяли опыт коллег из Библиотечного центра «Читай-город» в Великом Новгороде [Лапиньш А.Н., Туркина Е.Л. «Тайный» опыт «Читай-города»: о результатах исследования читательских предпочтений... МУК Библиотечный Центр «Читай-город»,Великий Новгород].
Нами были составлен оценочный лист, состоящий из тринадцати пунктов, были выбраны пять библиотек, исходя из возможности ребят посетить каждую из них. Для реализации исследования были использованы следующие подходы:
1) вовлечение членов Общественного совета в работу на всех этапах от идеи до подведения итогов – ребята принимали участие на каждом этапе подготовки и проведения исследования: предложили идею, совместно с нами выбрали библиотеки для исследования, определились с критериями оценки, проводили исследование по выбранным критериям;
2) опора на опыт коллег из других регионов РФ;
3) соблюдение конфиденциальности в процессе исследования и на этапе подведения итогов – исследование проводилось тайно, сотрудники исследуемых библиотек предупреждены не были, ребята записывались как обычные читатели;
4) информированность и свобода суждений членов Совета – ребята были подготовлены к заполнению оценочных листов, им были даны подробные разъяснения по каждой позиции, но в своей оценке библиотек ребята были свободны. 

Список библиотек, в которых проводилось исследование качества обслуживания

	№
п/п
	Библиотека
	Адрес
	Режим работы

	1.
	Центральная Городская Библиотека им. К. Маркса
	Красный проспект, 163
Метро Заельцовская
	Пн. - чт.: 10.00 - 19.00
Пт., вс: 11.00 - 18.00
Сб.: выходной

Последний чт. месяца - тех. день


	2.
	Центральная библиотека им. М. Е. Салтыкова-Щедрина центрального округа
	Красный проспект, 83 
Метро Гагаринская

Отдел детской литературы – цокольный этаж, вход с торца

	Пн. - чт.: 10.00 - 19.00
Пт. - сб.: 11.00 - 18.00

Последняя ср. месяца - тех. день


	3.
	Библиотека им. В. Ульянова
	Достоевского, 8 
Метро Красный проспект
	Июнь-авуст:
Пн. - чт.: 10.00 - 18.00
Пт.: 10.00 - 17.00

Последний рабочий день месяца – тех. день


	4.
	Библиотека им. Л. Н. Толстого
	Восход, 26
Метро Речной вокзал 
	Пн. - пт.: 11.00 - 19.00
Вс.: 12.00 - 18.00
Сб.: выходной

Последний чт. месяца - тех. день


	5.
	Библиотека им. Н. А. Некрасова
	Римского-Корсакова, 5/1
Метро Площадь Маркса
	Пн. - чт.: 10.00 - 19.00
Сб. - вс.: 11.00 - 18.00
Пт.: выходной

Последний день месяца – тех. день



Итак, подведем итоги нашего пилотного исследования.
Библиотека №1 – Центральная Городская Библиотека им. К. Маркса
Библиотека №2 – Центральная библиотека им. М. Е. Салтыкова-Щедрина центрального округа
Библиотека №3 – Библиотека им. В. Ульянова
Библиотека №4 – Библиотека им. Л. Н. Толстого
Библиотека №5 – Библиотека им. Н. А. Некрасова

	№
п/п
	Критерий исследования
	Библиотека №1
	Библиотека №2
	Библиотека №3
	Библиотека №4
	Библиотека №5
	Средний балл
из 10

	1.
	Наличие информации об учреждении в городе.
	4,5
	7
	5,3
	6
	6
	5,8

	2.
	Доступность (транспорт, проезд, проход).
	
9,2
	
9,5
	
8
	
7,2
	
7
	
8,2

	3.
	Режим работы.
	9,7
	9,7
	8,2
	8,7
	8,8
	9

	4.
	Комфортная и привлекательная внутренняя среда, наличие современного оборудования.
	

4,3
	

7,9
	

9
	

8,7
	

7,2
	

7,6

	5.
	Система ориентации в учреждении.
	4,5
	7,1
	8,8
	7,7
	7,2
	7

	6.
	Правильность и доступность размещения изданий.
	
4,2
	
9,3
	
8,8
	
8
	
8
	
7,7

	7.
	Наличие необходимых вам изданий и услуг.
	4,3
	7,7
	7,3
	6,8
	8,8
	7

	8.
	Вежливость, корректность, заинтересованность персонала в решении проблем клиентов.
	

5,5
	

9,3
	

9,2
	

8,2
	

8,2
	

8

	9.
	Оперативность оказания услуги.
	6,7
	9,3
	9
	8,8
	7,6
	8,3

	10.
	Полнота и точность выполнения запроса по определенной теме.
	
7
	
8,8
	
8,7
	
8,8
	
8,4
	
8,3

	11.
	Работа с читателем в случае отказа.
	7,5
	7,8
	6,7
	10
	8
	8

	12.
	Наличие, качество и привлекательность дополнительной информации о новинках, мероприятиях, услугах.
	

4
	

8
	

6,2
	

6,2
	

7,6
	

6,4

	13.
	Общая удовлетворенность посещением и обслуживанием.
	
4,5
	
8,7
	
8,2
	
7,8
	
7,6
	
7,4



1. Наличие информации об учреждении в городе. В городской среде реклама об учреждении практически отсутствует.
2. Доступность. Все библиотеки, которые мы выбрали для исследования, имеют удобное месторасположение, добраться до них не составляет труда, так как они находятся в 5-10 минутах ходьбы от метро.
3. Режим работы. Режим работы выбранных учреждений оказался удобным.
4. Привлекательная внутренняя среда, наличие современного оборудования. «Исследователи» отметили, что в большинстве библиотек комфортно находится, но внутренний интерьер не слишком привлекательный, не современный, отсутствуют удобные места для чтения книг, однако во всех библиотеках отмечено наличие современного оборудования, достаточное количество компьютеров. К сожалению, в одной из библиотек пребывание оказалось совсем не комфортным. Детьми отмечено неуважительное отношение к книге – использование в качестве подставки для цветочного горшка, к сожалению, подобный тренд в некоторых библиотекам имеет место быть.
5. Система навигации в учреждении. Система навигации в большинстве выбранных библиотек разработана слабо, указатели с названиями отделов или совсем отсутствуют, или слишком неприметные, что затрудняет поиск нужного отдела, кроме небольшой библиотеки, но в одной из библиотек сотрудники при записи проводят экскурсию и подробно рассказывают о расположении отделов. Нужно отметить, что у библиотеки-лидера ребятами было отмечено удобство контрастных указателей отделов и электронная стойка информации.
6. Понятность и доступность размещения изданий. Ребята отметили, что присутствуют разделители по видам и жанрам литературы, алфавитные указатели, но в некоторых библиотеках нет порядка – хаотичное расположение изданий, книги стоят не на своих полках. Члены Общественного совета  отметили, что попав в библиотеку впервые сориентироваться сложно, кроме тех случав, когда в этом активно помогают сами библиотекари.
7. Наличие необходимых вам изданий и услуг. В большинстве своем запросы ребят были выполнены полностью или частично, за исключением нескольких. Отмечен широкий выбор художественной  литературы, но в некоторых библиотеках практически отсутствует современная литература для подростков. Преобладают старые издания.
8. Вежливость, корректность, заинтересованность персонала в решении проблем посетителей библиотеки. В большинстве библиотек сотрудники вежливы, доброжелательны, легко идут на контакт и готовы оказать помощь в регистрации, в поиске и выборе нужных книг или оказании услуг. При этом, к сожалению, в одной из исследуемых библиотек ребята столкнулись с равнодушием сотрудников и бестактностью, неуважительным отношением.
9. Оперативность оказания услуги. Отмечено быстрое оказание услуг, ожидание не более 5-8 минут.
10.  Полнота и точность выполнения запроса по определенной теме (+к п.7). В случае частичного выполнения запроса ребятам была предложена альтернатива: другие произведения интересующего автора или другие издания по теме.
11.  Работа с читателем в случае отказа. См. п.10. Также поиск нужного издания в других библиотеках. В двух библиотеках, к сожалению, никакой альтернативы предложено не было.
12.  Наличие, качество, привлекательность дополнительной информации о новинках, услугах, мероприятиях. Отмечено недостаточное количество дополнительной информации об услугах и мероприятиях; если есть, то практически незаметная. У большинства библиотек есть сайт и страница в социальной сети «ВКонтакте», где представлена дополнительная информация о новинках, услугах и мероприятиях.
13.  Общая удовлетворенность посещением и обслуживанием. В целом, у исследователей сложилось положительное впечатление от посещения предложенных учреждений. Большинство из них отметили, что готовы стать постоянными читателями 2-3 библиотек.
Члены Общественного совета максимально ответственно подошли к исследованию, подробно изучили каждый аспект, который был заявлен в оценочном листе, по каждому пункту дали подробные комментарии и общие рекомендации.
В целом, из плюсов исследователи отметили доброжелательность, заинтересованность сотрудников, готовность оказать помощь в поиске и выборе нужной литературы, оперативность в выполнении запросов, а также хорошее оснащение библиотек компьютерами для читателей.
Минусом для ребят стали большое количество документов для заполнения и потеря времени при регистрации; отсутствие рекламы об учреждении в городской среде.
Из рекомендаций и пожеланий ребят отметим желание увидеть в библиотеках: больше стендов с дополнительной информацией об услугах и мероприятиях; яркие брошюры и флаеры; контрастные вывески с названиями отделов,  улучшающие навигацию в учреждении; комфортные зоны для чтения книг; современный дизайн в интерьера библиотек.
Из результатов исследования явно видно, что одна библиотека стала лидером, а другая – явным аутсайдером. Это говорит о том, что данный метод исследования способен выявить как слабые, так и сильные стороны библиотек.
Считаем, что пилотное исследование  прошло успешно и имеет смысл говорить о масштабировании полученного опыта на библиотеки Новосибирской области с привлечением волонтеров на местах, в районах. 
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