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фективная коммуникация может помочь в решении различных проблем, сто-
ящих перед современным обществом. В вербальной коммуникации, каждое 
слово является попыткой повлиять на оппонента. Слово, жест, выражение 
может иметь разное значение для разных людей. Слово может быть идеаль-
ным инструментом воздействия на сердце, дает надежду, волнение, радость, 
и оно заставляет нас сердиться, печалиться, страдать, и все слова могут вы-
звать конфликты. В современных условиях проблема общения библиотекаря 
с читателем весьма актуальна, поскольку именно общение лежит в основе 
процесса обслуживания – одного из ключевых направлений работы библи-
отеки. Об актуальности темы также свидетельствует изменение характера 
библиотечной работы в сфере обслуживания пользователей. Читатель боль-
ше не воспринимается лишь как объект, пассивно испытывающий информа-
ционное воздействие со стороны библиотекаря. Поскольку понятие «обще-
ние» является междисциплинарным и используется специалистами многих 
гуманитарных наук, существует достаточно большое количество его трак-
товок. Так, например, в философии общение понимается как «одна из форм 
совместной (коммуникативной) жизнедеятельности людей, взаимодействие 
одного человека с другими». Социологи трактуют общение как особую форму 
взаимодействия и межличностных отношений людей. Общение как процесс 
является фундаментом любой деятельности, в том числе и библиотечной. 
Библиотечное общение является разновидностью делового общения, так как 
в процессе его решается конкретная задача – обслуживание читателей.

Библиотека это учреждение которое имеет свои особенности, органи-
зационные правила, а также элементы, определяющие связь членов учрежде-
ния по отношению к пользователям. Этическое поведение является условием 
сохранения конкурентноспособности библиотек и библиотечных учрежде-
ний, лояльность означает, что пользователи и библиотечная  этика неотдели-
мы от среднесрочного и долгосрочного успеха библиотечного учреждения.

Общение, обмен идеями, мнениями и информацией с помощью слов, 
жестов и взглядов, является основой координации деятельности человека.

Наиболее приемлемой формой общения является диалог. Данное по-
нятие трактуется как тип речевой коммуникации, осуществляющейся в виде 
словесного обмена репликами, между двумя и более равноправно взаимо-
действующими собеседниками, проявляющими уважение друг к другу.

В данной работе рассматривается диалог между библиотекарем и чита-
телем как ключевой элемент библиотечного обслуживания.

Библиотекарь отдела обслуживания - каким он должен быть? Конеч-
но, читатель идет в библиотеку, прежде всего за книгой или информацией. 
И поначалу, ему все равно, кто будет его обслуживать. Но придет ли он в сле-
дующий раз, придет ли с охотой, с чувством уважения и любви, зависит во 
многом от библиотекаря. Уважение, вдохновение, понимание, сочувствие, 
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доверие, страсть, обязанность: все эти составляющие могут характеризовать 
отношение читателя к библиотеке и библиотекаря к читателю. К сожалению, 
еще частенько встречаются этакие библиотекари собственники, не жела-
ющие выдать книгу «не симпатичному читателю». Есть еще много ленивых: 
проще сказать, что книга выдана, чем идти ее разыскивать. А есть, и эти по-
страшнее предыдущих, считающие, что для работы в библиотеке много ума 
не надо. И разве ново для специалистов выражение: «Как платят, так и работа-
ем»? Но таких библиотекарей меньшенство. И в основном это специалисты и 
эрудиты во всех областях знаний работающие для достижения главной цели 
- создания условий для стопроцентной востребованности и полезности биб-
лиотеки в обществе. В большинстве стран мира забота о библиотеках - дело 
государственной важности.  Общение с читателем это действительно искус-
ство. Средневековый писатель и философ Руми сказал: "Когда вы имеете дело 
с ребенком, вы должны говорить с ним на его языке". Читатель, во многом, 
ребенок зрелый и в некоторых ситуациях требует индивидуального подхода. 
Библиотечный диалог – это диалог между библиотекарем и читателем, в ходе 
которого библиотекарь может составить представление об информационных 
потребностях читателя, его целях и мотивах обращения в библиотеку, выя-
вить его личностные и профессиональные установки.

Библиотечный диалог можно услышать на всех участках работы, где 
происходит обслуживание читателей. Его цель – создать оптимальную пси-
хологическую атмосферу, которая будет способствовать максимальному удов-
летворению информационных запросов читателя. В связи с этим к каждому 
читателю предполагается найти определенный подход, исходя из индивиду-
альных характеристик личности, возрастных и психологических особенно-
стей. Таким образом, диалог между библиотекарем и читателем должен быть 
выстроен так, чтобы способствовать благоприятному библиотечному обще-
нию с целью качественного удовлетворения информационных потребностей 
читателя.

Библиотечное общение представляется весьма сложным явлением. Ис-
следователи выделяют три модификации библиотечного общения: 
— между библиотекарями;  
— между библиотекарем и читателем (пользователем);  
— между самими читателями.

Ясно, что центром проблемы является общение библиотекаря и читате-
ля (пользователя). Общение с пользователями является полезным упражне-
нием и  может даже давать духовное удовлетворение. Очень большую роль 
в библиотечном обслуживании играют эмоции. Эмоциональность человека 
во многом определяется его характером. Библиотекарь общаясь с читателем, 
должен организовать взаимные контакты таким образом, чтобы эмоциональ-
ное воздействие на читателя было положительным. 
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При таких читателях библиотекарь должен показать, в первую очередь, 
терпение и спокойствие. Обладание тактом является одной из основных обя-
занностей библиотекаря - даже менее вежливому читателю он не может от-
ветить грубо, сердитым или агрессивным тоном.

Конечно, библиотекарь должен говорить правильно, не только быть зна-
комым со специализированной терминологией, но и иметь образцовое выра-
жение, в соответствии с литературным языком. В то же время, приемлемым для 
беседы с читателями. 

Помимо эмоций большую роль в библиотечном общении играют ком-
поненты взаимодействия: 

— восприятие библиотекарем и читателем друг друга;  
— отношение друг к другу;  
— форма обращения друг к другу.
В процессе библиотечного обслуживания весьма важна роль такой эти-

кетной нормы, как приветствие. Как правило библиотекарь ждет что вошед-
ший читатель поздоровается с ним первым. Но так, в силу разных причин 
происходит не всегда. И тогда возникает заметная напряженность, а иногда 
и недоброжелательность, что ведет к барьеру в общении. Между тем этикет-
ная норма предполагает, что первым здоровается «хозяин» положения, а не 
«гость», в нашем случае библиотекарь. Тем самым сразу создается атмосфера 
доброжелательности, которая и определяет дальнейшее продуктивное об-
служивание.

Библиотекарь – специалист отдела обслуживания, следующий правилам 
этикета, формирует у себя такие личностные качества, как терпение, сдержан-
ность, тактичность, уважать личность пользователя, избегать конфликтов, быть 
компетентным, что оказывает влияние на его профессионализм, проявляю-
щийся во всем процессе библиотечного обслуживания. 

Чтобы выявить уровень библиотечного обслуживания в научной биб-
лиотеке университета им. А. Руссо были подготовлены 50 анкет-опросников. В 
анкете было предложено 5 вопросов, отвечающих основным задачам иссле-
дования. Сначала выявлялись, частота посещения библиотеки. Каждый день 
посещают наш абонемент 22%, один раз в неделю 42%, один раз в месяц 20%, 
во время сессии 14%, и 2% опрошенных составили те которые редко нас по-
сещают.

Следующий вопрос был направлен на выявление довольны ли читатели 
комплектацией фонда абонемента номер 2, 6% считают что фонд абонемента 
номер 2 хорошо укомплектован, 32% посчитали наш фонд исключительным и 
лишь 8% остались недовольными.   

На вопрос об использовании виртуальной библиотеки 66% опрошен-
ных ответили положительно, 28% пользовались частично, 6% не пользова-
лись виртуальной библиотекой.
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Следующий вопрос был направлен на выявление мнения читателей о 
качестве общения в процессе библиотечно-информационного обслуживания.

Вопрос «Довольны ли Вы уровнем общения между библиотекарем и чи-
тателем дал нам следующие результаты: 64 % ответили, что уровень превосход-
ный, 34% посчитали уровень общения хорошим и всего 1 читатель остался не 
удовлетворенным библиотечной услугой, оказанной им в процессе общения.

На вопрос о совершенствовании работы абонемента в основном как 
студенты так и преподаватели считают что было бы хорошо увеличить эк-
земплярность учебников, что дало бы возможность брать литературу домой 
для дальнейшего изучения. Другие считают что надо обновлять фонд литерату-
рой последних годов издания и в достаточно количестве.

В опросе приняли участие в основном студенты старших курсов. Второй 
курс 20%, третий курс 48%, четвертый курс 32%.

По признаку принадлежности к факультетам: преимущественно сту-
денты гуманитарного профиля таких факультетов, как филологический (22 
%), Факультет иностранных языков (16%), Факультет педагогики и психоло-
гии (24 %), Факультет точных наук (22%), Факультет Агроэкологический (2%), 
Экономический (8%), Юридический (6%). По статусной характеристике опра-
шиваемых (открытый вопрос) большинство – студенты (88%), оставшиеся 
проценты распределились среди аспирантов (7%) и преподавателей (5%).  
Таким образом, на основании результатов исследования мы можем утвер-
ждать, что уровень библиотечного общения является достаточно высоким. 
Не вызывает сомнений тот факт, что эффективное библиотечное общение по-
зволит библиотеке эффективно выполнять свою миссию и способствовать ка-
чественному удовлетворению информационных запросов читателей.

Итак, каким должен быть библиотекарь – специалист отдела обслужи-
вания? Какие качества должны быть ему присущи? Как должен вести себя в 
общении с пользователями в ходе обслуживания? Каким правилам этикета 
должен следовать? На все эти вопросы мы нашли ответы. Но характерная 
особенность сегодняшнего дня заключается в том что библиотекарь дол-
жен постоянно учиться, чтобы успеть за происходящими изменениями. Сов-
ременный библиотекарь – специалист должен владеть компьютером, ксе-
роксом, сканером, принтером и шагать в ногу с технологическим прогрессом. 
Так же немалую роль играет и человеческий фактор. Независимо от того ка-
кое учебное заведение закончил библиотекарь, когда он приходит в конкрет-
ную библиотеку, он должен изучить ее особенности, получить конкретные 
навыки общения с конкретными пользователями и коллегами в конкретной 
обстановке.

Библиотека на мой взгляд это прежде всего - библиотекари. Их усилия-
ми, профессиональным умением создается библиотека как кладезь различ-
ной информации. Рационально организованный фонд, новейшие технологии 
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обслуживания, профессионал библиотекарь - вот основные факторы, привле-
кающие сегодня читателя в библиотеку, делающие ее необходимой.
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