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Досвід організації бібліотечних музеїв свідчить, що бібліотека 
не дублює музейні установи, не є їх конкурентом, а навпаки — 
стає відповідальним і надійним партнером. У подальшому важли-
вим напрямом є розробка концепції створення та розвитку бібліо-
течних музеїв.
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Розглядаються методологічні засади формування та впрова-
дження системи менеджменту якості бібліотеки та її елемен-
ти.
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Рассматриваются методологические основы формирования 
и внедрения системы менеджмента качества библиотеки и ее 
элементы.

Ключевые слова: система менеджмента качества библиоте-
ки, элементы системы менеджмента качества, библиотечный 
маркетинг, стандарты качества обслуживания.

Methodological bases of formation and introduction of library qual-
ity management system and its elements are under consideration. 

Key words: library quality management system, quality manage-
ment system elements, library marketing, service quality standards.

Суттєві зміни в бібліотечно-інформаційній діяльності пов’язані 
з глобалізацією та інформатизацією суспільства, посиленням кон-
куренції бібліотек із різними засобами надання інформації. Фі-
нансова нестабільність, автоматизація бібліотечних процесів, роз-
ширення складу послуг потребують нової системи управління бі-
бліотечною діяльністю. Нова якість управління основний фактор 
системної організації бібліотечної діяльності забезпечує рейтин-
гові позиції бібліотеки, ефективність і результативність її функці-
онування. Тому актуальним завданням є визначення методологіч-
них засад управління якістю бібліотечної діяльності.

Система якості — це сукупність організаційної структури, ме-
тодик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення загального 
керівництва якістю. Під створенням системи якості організації 
розуміються її розробка та впровадження в діяльність організації. 
Системний підхід дозволяє аналізувати складові системи, забезпе-
чувати комплексність, цілісність і ґрунтовність її вивчення.

Дослідження зарубіжних і російських науковців у сфері бі-
бліотекознавства, зокрема Л. А. Дубровіної, Н. І. Размарілової, 
Н. Т. Чуприкової та інших, в основному, зосереджені на роз-
робці методів оцінки якості бібліотечної діяльності, які базуються 
на аналізі потреб користувачів бібліотеки та визначенні показників 
ефективності бібліотечної діяльності. Створенню системи менедж-
менту якості бібліотеки, впровадженню в її діяльність принципів 
і філософії ТОМ, методів самооцінки діяльності як інструменту 
постійного вдосконалення в дослідженнях увага не приділяється. 
Комплексних досліджень усієї діяльності бібліотек з розробки та 
впровадження системи менеджменту якості немає.

Метою статті є визначення методологічних засад формування 
і впровадження системи менеджменту якості бібліотеки для ство-
рення моделі операційної та культурної досконалості бібліотеки.

Останнім часом вийшли друком публікації, в яких бібліотеки 
ознайомлюють з досвідом упровадження системи менеджменту 
якості, проблемами, які виникають під час її впровадженя, і здо-
бутими в цій сфері результатами [5; 6; 7; 8; 9; 10].
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Відстежуючи висвітлення в публікаціях основних концепцій 
цієї системи, слід зазначити, що ще не повною мірою обґрунтована 
теоретична й методична база теорії системи менеджменту якості 
в бібліотечній діяльності. В умовах інтенсивного розвитку сучас-
них комп’ютерно-телекомунікаційних технологій, їх інтеграції 
в бібліотечно-інформаційну діяльність посилюється актуальність 
вирішення теоретичних і методичних питань розробки і впрова-
дження системи менеджменту якості в діяльність бібліотек.

Недостатня розробленість теорії, наявність невирішених про-
блем у впровадженні системи менеджменту якості в роботу бі-
бліотек, відсутність методологічного забезпечення та практичних 
рекомендацій свідчать про актуальність цієї теми для бібліотек 
України.

Система менеджменту якості бібліотеки — це сукупність струк-
тур, що виконують функції управління й забезпечення якості ви-
значеними методами. Розробка системи якості бібліотеки розпо-
чинається з визначення процесів і структур, які слід долучити 
до системи якості, та функцій, які вони повинні виконувати, щоб 
забезпечити необхідну якість інформаційних продуктів і послуг. 
Обов’язковим елементом системи якості бібліотеки є розробка нор-
мативних документів, необхідних для виконання цих функцій.

Розглянемо елементи системи менеджменту якості бібліотеки. 
Одним із них є ефективне управління бібліотекою на основі 

маркетингу. Подальший розвиток бібліотеки залежить від ефек-
тивного менеджменту на основі маркетингу, що забезпечує бібліо-
теці необхідні умови для  реалізації послуг, які вона надає корис-
тувачам. Управління бібліотекою на основі маркетингу дозволяє 
їй створити ефективну систему інформаційно-бібліотечних послуг, 
яка постійно вдосконалюється, для забезпечення інформаційних 
потреб користувачів бібліотеки. Удосконалення бібліотечної ді-
яльності на основі задоволення запитів користувачів бібліотеки, 
розширення спектра послуг, формування та підтримка іміджу 
бібліотеки надають змогу останній активізувати попит на бібліо-
течні послуги, долучити нових користувачів до своєї діяльності, 
підвищити активність користувачів бібліотеки. Бібліотечний мар-
кетинг впливає на інноваційну діяльність бібліотеки, вивчає по-
треби бібліотеки в інноваціях, розробляє інноваційні стратегії. 
А інноваційна діяльність найбільше впливає на результати ді-
яльності всієї бібліотеки і є однією з умов упровадження системи 
менеджменту якості в діяльність бібліотеки. Під інновацією сис-
тема менеджменту якості розуміє створення якісно нових інфор-
маційних продуктів і послуг, упровадження прогресивних техно-
логій, розробку бізнес-планів, модифікацію структури і діяльності 
бібліотеки у зв’язку з мінливістю умов діяльності та ін. Успішна 
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маркетингова діяльність надає бібліотеці можливості підвищити 
ефективність діяльності, збільшити інформаційні ресурси, роз-
ширити асортимент послуг, реалізувати творчий потенціал персо-
налу.

Важливим елементом системи менеджменту якості бібліотеки 
є створення корпоративної культури системи цінностей і переко-
нань, яку поділяє весь персонал, колективної свідомості й мента-
літету організації. Корпоративна культура надає співробітникам 
організаційної ідентичності, є джерелом стабільності, визначає го-
ловні цінності, взаємини персоналу між собою, з користувачами, 
керівництвом, посередниками, постачальниками; формує відда-
ність організації, мотивує персонал на продуктивну працю, яка 
впливає на ефективність діяльності бібліотеки загалом. Головні 
принципи корпоративної культури допомагають новим співробіт-
никам швидко адаптуватися і долучатися до активної діяльності, 
правильно визначати основні види останньої, а також її пріори-
тети і найважливіші процеси.

Одним з елементів системи менеджменту якості є розробка та 
впровадження стандартів якості обслуговування, що характеризу-
ють послугу або інформаційний продукт, який надається бібліоте-
кою, та його сервісну складову. 

Управління якістю обслуговування полягає в регламентуванні 
діяльності персоналу бібліотеки в процесі інформаційного обслу-
говування. Його стандарти — це обов’язкові правила з обслугову-
вання користувачів для співробітників бібліотеки, які визначають 
поведінку останніх у різних ситуаціях: під час обслуговування ко-
ристувачів у читальному залі й абонементі, бесіди з боржниками 
бібліотеки, звернення співробітника бібліотеки до користувача 
в разі надання послуг. 

Виконання стандартів якості обслуговування формує імідж бі-
бліотеки для її користувачів і суспільства, впливає на активність 
читацької аудиторії та приваблює нових користувачів. Розробка 
й упровадження стандартів якості обслуговування дозволяють зо-
рієнтувати діяльність бібліотеки на досягнення задоволеності ко-
ристувача. 

Для з’ясування того, чи відповідають інформаційно-бібліотечні 
послуги вимогам користувачів, визначаються сфери, які потребу-
ють поліпшення. Виявлені відхилення від документованих проце-
дур усуваються. 

Упровадження стандартів функціональної якості обслугову-
вання — наступний елемент системи якості бібліотеки, який пе-
редбачає: розробку кваліфікаційних вимог і посадових обов’язків 
працівників бібліотеки, нормативної документації та нормування 
праці персоналу бібліотеки.
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Упровадження стандартів функціональної якості розпочина-
ється з розробки посадових інструкцій працівників бібліотеки, зва-
жаючи на специфіку їх діяльності й особливості роботи бібліотеки 
в умовах упровадження системи менеджменту якості. Кваліфіка-
ційні вимоги та посадові обов’язки розробляються з урахуванням 
особливостей роботи кожного структурного підрозділу бібліотеки 
і дозволяють забезпечити обґрунтований і раціональний розподіл 
та організацію праці, правильний підбір, розміщення й викорис-
тання кадрів, єдність у визначенні посадових обов’язків, закрі-
плення норм відповідальності, прийняття правильних рішень під 
час проведення атестації співробітників бібліотеки. Схему роз-
робки й упровадження посадових інструкцій можна подати так: 
кваліфікаційні вимоги — нормативний опис обов’язків для кож-
ної посади — посадова інструкція.

Успіх розробки та впровадження системи менеджменту якості 
значно залежить від того, наскільки система забезпечена норма-
тивними документами. Опис основних технологічних процесів 
надає можливості проаналізувати їх для визначення сфер удоско-
налення. Він здійснюється в кожному структурному підрозділі 
бібліотеки на основі положення про структурний підрозділ, посад 
та обов’язків його працівників і є нормативним документом, який 
закріплює норми відповідальності кожного працівника структур-
ного підрозділу. В описі вказані: мета виконання процесу; харак-
тер робіт і послідовність їх виконання із зазначенням результатів; 
виконавці, послідовність виконання робіт, взаємодії між підрозді-
лами та виконавцями; вимоги до їх кваліфікації і ресурсів, необ-
хідних для виконання робіт; термін виконання; порядок контролю 
виконання робіт; критерії оцінки виконання процесів.

Кількість документованих процедур, обсяг кожної з них, харак-
тер оформлення визначаються радою якості бібліотеки на основі 
положень стандарту. Кожна документована процедура відображає 
складність використовуваних засобів, характер діяльності струк-
турного підрозділу та бібліотеки в цілому. 

Збір матеріалів, їх аналіз і розробка документованих процедур 
здійснюються структурним підрозділом, який є основним його 
виконавцем. Процедура підписується керівником структурного 
підрозділу, узгоджується з представником керівництва з якості 
і затверджується директором. Відповідальними за застосування 
і впровадження документованих процедур є представник керівни-
цтва з якості і керівники структурних підрозділів бібліотеки.

Нормування праці здійснюється за основними технологічними 
процесами. Воно дає змогу скласти науково обґрунтований план 
роботи бібліотеки та її структурних підрозділів, визначити необ-
хідний штат структурних підрозділів відповідно до обсягу роботи, 
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оцінити роботу структурного підрозділу бібліотеки та його спів-
робітників, правильно використовувати бібліотечні ресурси, ви-
явити нераціональні витрати робочого часу [12, С. 494].

Важливим елементом системи менеджменту якості є мотивація 
персоналу бібліотеки з використанням матеріальних, моральних 
і соціальних аспектів стимулювання. Персонал бібліотеки повинен 
знати, яким чином його діяльність впливає на результати роботи 
бібліотеки, в яких процесах він бере участь і як останні впливають 
на задоволення потреб користувачів бібліотеки і її кінцеві резуль-
тати. Для персоналу бібліотеки важливо проводити постійні моти-
ваційні семінари, на яких розглядаються такі питання: політика 
бібліотеки щодо якості, загальні принципи методів досягнення 
якості та їх використання в бібліотеці. Протягом семінарів пер-
сонал бібліотеки ознайомлюється з планами бібліотеки стосовно 
впровадження системи менеджменту якості та їх реалізації.

Мотиваційні можливості розкриваються перед працівниками 
через систему навчання. Навчання — складова системи мотива-
ції. Навчання має стати нормою життя персоналу, обов’язковим 
елементом діяльності бібліотеки. Щоб відповідати вимогам сис-
теми менеджменту якості, співробітники бібліотеки повинні мати 
можливість персонально та професійно розвиватися, навчатися 
і самостійно здобувати знання для постійного підвищення рівня 
освіченості та компетентності, розвивати здібності до інновацій-
ної діяльності. Навчений персонал ототожнює свої цілі з цілями 
організації, прагне поліпшення іміджу бібліотеки, отримує задо-
волення від роботи, працює як одна команда, не витрачаючи часу 
й енергії на чвари та інтриги.

Важливим елементом системи менеджменту якості бібліотеки 
є вхідний контроль якості на продукцію та послуги постачаль-
ників, який передбачає: розробку системи взаємодії з постачаль-
никами продукції та послуг для бібліотеки відповідно до вимог 
і потреб користувачів бібліотеки; зворотний зв’язок за результа-
тами контролю; оцінку якості постачань; рейтинг постачальни-
ків. Для бібліотеки важливо своєчасно отримати інформаційні 
ресурси, якість яких оцінить користувач. Несвоєчасно отримані 
періодичні видання, затримка поставки книжкової продукції 
впливають на кінцевий результат роботи бібліотеки та задоволе-
ність користувачів її послугами.

Вихідний контроль якості послуг, що надаються бібліотекою — 
ще один обов’язковий елемент системи менеджменту якості бібліо-
теки. Без зворотного зв’язку неможливо оцінити послуги, які надає 
бібліотека. Опитування, анкетування й аналіз задоволеності корис-
тувачів і персоналу бібліотеки послугами, що надаються, уможлив-
люють їх постійне вдосконалення та впровадження нових.
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На думку автора, для контролю якості послуг, які бібліотека 
надає користувачам, доцільно розробити карти якості послуг. 
Для оцінки та вимірювання якості процесів обслуговування за до-
помогою карт якості можна використовувати поняття «дефект» 
і «невідповідність». Якщо один з основних елементів обслугову-
вання невиконаний або виконаний неправильно, процес обслуго-
вування слід уважати дефектним. Процес здійснено неналежним 
чином — є відхилення від нормативних вимог та відсутність або 
неправильне виконання будь-яких елементів обслуговування.

Причини виявлених недоліків і дефектів слід швидко ідентифі-
кувати, щоб розпочати коригувальні дії та запобігти повторному 
їх виникненню. Недоліки диференціюють за ступенем впливу 
на якість обслуговування. Причини можуть бути різними: техніч-
ними, виконавчими, організаційними тощо.

Регулярне проведення внутрішніх перевірок якості надасть бі-
бліотеці можливості контролювати ефективність і прийнятність 
елементів системи менеджменту якості для досягнення поставле-
них цілей.

Складовими системи менеджменту якості бібліотеки є: корис-
тувач, персонал бібліотеки, ресурси, бібліотечні процеси і техно-
логії.

Орієнтація на інтереси користувача один з основних принци-
пів системи менеджменту якості означає, що бібліотека значну 
роль приділяє отриманню достовірних даних про його реальні по-
треби. Одержання розширеної інформації про потреби та запити 
користувачів і ступінь їх задоволення стають провідним напрямом 
досліджень у структурних підрозділах бібліотеки під час упрова-
дження в ній системи менеджменту якості. Вивчення основних 
категорій користувачів бібліотеки, їх інтересів, потреб, мотивацій 
запитів значною мірою зумовлюють організацію обслуговування, 
комплектування фондів, бібліотечний менеджмент. Результати 
вивчення користувачів впливають на прийняття управлінських 
рішень щодо підвищення якості діяльності бібліотеки в цілому. 
Розробка й упровадження в роботу бібліотеки системи менедж-
менту якості потребують тривалої роботи й участі всього персо-
налу бібліотеки.

 Людський ресурс важливий фактор системи менеджменту 
якості. Персонал бібліотеки бере постійну участь у процесі поліп-
шення якості, особлива увага при цьому приділяється мотивації. 
Створюються найсприятливіші умови для повного самовираження 
працівників. Складовою мотивації є навчання, оскільки висо-
кокваліфікований спеціаліст має переваги в службовому рості. 
Особлива роль приділяється тим співробітникам, які першими 
спілкуються з користувачем — контактному персоналу. Від того, 
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яке враження вони справляють на користувачів, складатиметься 
думка про бібліотеку, тобто її імідж.

Задоволеність працівників роботою позитивно впливає на мо-
тивацію і кваліфікацію. У результаті співробітники виявляють 
ініціативу під час вирішення виробничих проблем, активізують 
творчий потенціал і продуктивність.

Розробка й упровадження системи менеджменту якості по-
требують діяльність бібліотеки зорієнтувати на результат. Під 
час формування системи менеджменту якості бібліотека визна-
чає термін, форму, засоби побудови системи якості та результат, 
який вона прагне отримати. Кінцевим результатом упровадження 
системи менеджменту якості, на думку автора, має стати модель 
досягнення найвищої операційної та культурної досконалості бі-
бліотеки на основі змін, спрямованих на результат, що потребує 
проведення подальшого дослідження.
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