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УПРЛIЗЛll-ШЯ ТА ЗЛБЕЗП!о:ЧЕННЯ ЯКОСТI

БIБЛIОТЕЧНО-БIБЛIОГРЛФIЧНИХ ПОСЛУГ 

Розгллдаютьсл проблем11 11ада11ня лкiсних бiблiоте•то-бiблiографiчнi 
послуг в зв 'язh.J' з реформува11нЯ,11 вuщоi' ocвimu i упро«ад::нсе111111,11 iтювацi" : 
тех11ологi11, 11ередбаче11их Болонськилш iнi11ia111ltl1CLШI, аналiзуються пробл · 
за6езnе'lе1111я якостi 11ос,1уг та ix вирiиишня. 

Клю•ювi слова: Якiсть послуг, система управлiння якiстю, бiблiоmеЧJ� 
бiблiографiчие обслуговування, ста11дарпш ISO, оцiика якостi 

Якiсть продукцi"i i послуr с одннм з чинникiв ycniшнo'i дiяльностi бу,n; 
яко"i opraнiзaцii", в т.ч. i бiблiотеки. 1 -Iинi значно niдDищилися вимо� 
хор11стувачiв до якостi iнформацiйно"i nродукцii' та послуr. niдDищення ВИ1411 
до якостi jнформаuiйноi" продукцii' та послуг повинно супроводжуватщ\ 
11остiйним вдоскона,1енням роботи всьоrо колективу бiблiотеки, без 1К, 
неможли�а успiш11а робота i неможлиnо досяrrи 1шсоких показн11кiв. 

Проблема якостi бiблiотечннх послуг та створеш1я якiсlШ 
iнформацiйних- продуктiu для вузinсью1х бiблiотек с ак,уальною i важлнвоli: 
якщо сучасна бiблiотека хоче мати надiйних користувачiв та привабnн� 
iмiдж серед бiблiотечних закладiв. '� 

Проблема якостi е: важлиDим чштиком конкурентоздатн001 
бiблiотечннх закладiв на рннку iнформацiйю1х пос11уr. Тому кож11а бi6Jii01Ш 
лооишш розробляти та ш1роваджувати ефсктивнi системи управлiння nicri 
(СУЯ). 
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У бiблiотекозн,шчiй вiтчиз11янiй лiтсратурi актиnно дискуту10т1, навко;1п 
� 1 оцiнки якiсного бiблiотечного обслу1·овуnання. I-!айбiльше розглядаються 

питания сфектнвностi i крнтерi"iв якостi, монiтори11гу якостi бiб:1iоп:ч11их i 
iuформацiйю1х послуг. 

. Ю.М. Столяров пiд поияттям якiсть розумiЕ: · "непорушну сукупнiсп, 
�$ внутрiшнiх i зоnнiшнiх cyrrE:n11x i несуттЕ:в11х властивостей про11ссу 
'ifJ бiблiотечного обслугооува�шя абонентiв. Введсння цього поняття дозволяс 
.. �\ .. звест11 до одного i того ж вiдображеного кiлькiсно, два скпадсних рiзнородних 
" поняпя, тому що ефекти1шiсть i якiсть бiблiотечного обслуго11ува1шя 
,,,' починають розглядати як вимiр результатшзностi функцiонуваню1 бiблiотеки" 
iH' [4J. 
��� .... 

:;·: На щмку М.Я. Дворкiноi· якiсп, бiблiотечноi' послугн озш1час 1да111iст1, 
�; ,, ццоаолыrятн i с11рияти розвитку iнформацiйних потреб кор11стувачiв. Бона 
t':! пiд�-реслюс багатоякiснiсть бiблiотечно'i послуги [ 1 ]. 
I. D.A. Др11гайло зазначус: "сьогод11i всi бiблiотеки прагнуть
if.: ;�апролопонуват11 послуrн nисокоi' якосri i для цього маютr. використоuуватн
r:�. мстоди ефект11вного у11равлiння якiстю. Якiсть 01начас вiдпонiд11iсть поснуги i 
��}лродУктiв поставленiй метi. Вона вста1юв,1юстьс�1 споживачами. Якiсть 
,::,, оuiнюсться споживачамн в кожнiй ко1шретнiй с1пуацi'i (2). 
•.• D еко11омiчно розви11утнх краi'нах iснують с11стеми загальноr о управлiння 
i:·:,-:1кiстю. "Загальне упраnлiuня якiстю (Total quality maпagemcnt - TQM) - uc 
r,/ система opraнiзauii' пpaui, за яко'i всi працiвники компанi"i, на всiх рiвнях, беруть 

участь у безперервному процесi 1юлi11шення якостi товарiв, пос11уг та проuссу 
:.:· .в11робющтвз". У межах €вропейського Сою-зу розроблена базооа система 
�()ruщартiв якостi, яку назиоають ISO 9000 (lnte1Т1ational Standardl"s Organization) 
r: -Мiжнародна органiзш1iя �i стандартизацii'. 
�°'.,,: Наосновi мiжнародннх стандартin розроблено нацiональнi стандарти: 
f • ДСТУ ISO 9000:2000 "Системн управнiння якiстю. Основ11i положеш1я та 
� . словник". 
�·-:i,. ДСТУ ISO 9001:2001 "Систем и упраопiшrя якiстю. Вимоrи," 
f :!,• ДСТУ ISO 9004:200]. "Систем11 управлiння якiсrю. 1 -Iастанови щ,що 
J" полiпшення дiяльностi" [6]. 
�ji.' ,, Мiжнародннй стандарт ДСТУ ISO 9000:2000 подас систему якостi як 
�1 "сукуnюсть органiзацiйно'i структури, процедур, процссiо i pecyrciв, 
{:! несбхiдннх для здiйснсння адмiнiсrративноrо у11равлiння якiстю"[З ]. 
r; . . В основi стандартiв - низка. 

осн?воположних пршщнпiв: орiснтацiя 11а
k; сnожнвача - 1эивчен11я потреб I ощнка ступсня задоволення споживачщ 
i;}\1Мучення персоналу - кожний працюс для дос.ягнення за1-алr,но'i мети, 
�" " . . . . . - - . . 
�:,�роцесю1и пщхщ - ор1штац1я процесу на к1нцсnии результат, системнии пщх1д
t -�-11олiпшення дiяльностi вcici' органiзанi'i, r�рий11нття рiшень на основi фактiв -
�. ·:�астосування методiв математичноi' статистики, постiйне покращення якостi 
t �.послуr, пос:_iй11е вдосконалення, спiвробiтництnо з споживачами, суспiльстоом

NIЯ взаЕМНОI вигоди. 
f�· .. · Впровадження СУЯ у дiяльностi бiблiотек 11риведе до слiдуючих nepcnar: 
' 

J- 63 

_______ .. ..,....,,.,..._....,.,,,_,,.,,,__.___ .



• робота бiблiотек11 буде сфектнвна, якщо будуть викор11стовува1ися
необхiднi ресурс11 д,,я досяп1сю1я результатiв,
послуrн та продукr11 вiдповiдатнмут1, зап11там корнстувачiв.

• постiiiно nровод11т11мутьсл заходи для nолinшен11я обслуrовува1111я
корисrувачiв.

TQM - це лринц11n11, якi спря�юванi 11а лол1r1шсння результатiв робот�: 
ор1�нiзацi·,· i на безnсрервне удосконале11ня. 

Слiд врахуват11, що успiшному впроваджен1110 СУЯ i отриманню перенаг 
можуть стати на завадi: 

о нсдостатня пiдтр11�1ка з боку керiвн11цтва ВНЗ. 
• неповне залучення i опiр персоналу.
• нестача фiнансов11х та iнших ресурсiв

необхiднiсrь перебудовн внутрiшньоi' ку11ьтури ВНЗ з орiснтацiсю 11�
методолоriю TQM (3).

СУЯ поеднуе ·1акi компо:�енти: структура органiз:щii', обов'язк11, процсдур11, 
процеси та ресурсн, необхiднi для уnравлiння лкiстю. 

При впровадженнi систе:\ш якостi д11ректор бiблiотеки разом з колективом 
пов11не11 визначити цiлi, якнх хоче досягти бiблiотека через вnровадження 
систе�ш якостi. Директор бiблiотекн мае забезлеч11п1 лiдируючу роль I 
налавзтн пiдтримку у втiленнi цьоrо проекту. 

Ма( буш сформована Керiвна рада, до складу якоi будуть вход11111 
завiдувачi вiддiлiв, секторiв. Керiвно Рада ловинна розробити i вnровад1ш1 
методики з ycix шпань, що стосуЕ'rься впровадження системи я1<остi, всст11 
неоохщну документацiю, виявляп1 недолiки у роботi, причини, шо i'x 
породжують та методи 'ix усунення. Необх�дно розробити рiзного BIIД)' ! 
документи, зд1иснювати Ух nерiод11чну nсревiрку, аналiз та перегляд. 
оnераттшно вiд�1iняп1 та випу•1ат11 застарiлi докумеиш, забезпечнти дiючюн1 
документами фахiвцiв та niдроздiли, що i'x в11кор11стовують. Вiдсутнiсть 
метод1ш може nрнзвести до вiдхи;�ень вiд цiлей i завдань, якi поставила 
бiблiотека. 

Координатором робiт у сферi якостi, на наш nоrляд, мir би бути хтось з 
працiвюшiв бiблiотею1, яю1й вiзьме на себе цю вiдnовiдальнiсть Коордш1юор 
повинен звiтувати перед директором i Радою, бути 1,валiфiкова11нм фахiвuе�•­
добре знат11 роботу вiддiлiв обслуrовуваю1я, в�1iт11 nрацюватн з людьм11. 
забезпечувати розроблсння документацii' на систему якостi у бiблiот.::ui, 
органiзуватн навчання персоналу у сферi якостi. Координ:1тор повинен 
вiдслiдковуватн процес впропадження снстемн. Тр1ша..1iсть впровадження може 
бут11 великою, тому необхiдно стnор11т11 графi;; вnроnадження СУ Я. 

Коордпнатор мае створ11п1 rpyny квалiфiкованнх спinробiтникiв. 1-Ja наш 
погляд сюд11 non11ннi входнтн: бiблiотекар з роботи з кор11СТ)'nа•1ам11, 
бiблiотеJ<зр з маркетингових дослiджепь, контролер маркетингу. аналi111к· 
мар�-етолоr та iн. Головна мета всiх - задоволення потреб корис1увачiв. Про хiд 
процесу розробки i nnроваджсння СУЯ обов'язкоnо повiдомлясться Ксрiвнi11 
p.iдi при днректорi бiблiотеки для вдосконаленfJЯ дiлпьностi. 
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