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     А нна В ен іди ктова,
про в ід .  біб ліотекар , 
 Н аці он альна бібл іотека Укра їни імені  В.  І . Верн адс ьк ого

М І ЖН АРО ДНІ СТАН Д АРТИ  ЯК ОС ТІ БІБ ЛІ О ТЕ ЧНО-
ІН ФО РМ А ЦІЙНОГО  ОБ С ЛУ ГОВ УВА ННЯ 

Розгл ян уто основні пол о же ння  міжнародних стан да ртів у конт ек сті 
 забезп еч е ння я кості бібл іотечн ого о бслуг ов ув ання. Роз крито аспекти впливу 
б і бл іо тек від по в ідно до поло ж ень  стандартів. Акцен то вано увагу на потребі 
 з ап ров адження  системн ого вивч ення  ін тересів та зап итів  ко ристув ачів, їхніх 
с под івань та очікув а нь , а також  ви я вл е ння м о жл и вих конк ур е нтів та поте нці й-
них партнерів з  метою формув ання  ефектив ної п о лі тики управління які стю 
бібліотечно-ін фор маційного о бслуг о ву ван ня . Зазн а че но ,  що пос т уп ове впро -
в адження новіт ніх м е то дик із оці нюва ння е-ресур сів та е-сер ві сів у біблі о теки, 
орга ніз ація б іб лі о течної стати стики і вимір юв ання якості та ефе кт ивності роб оти 
бібл іо тек у конт е ксті міжнарод них  с та ндартів та заб е зпечення  пріор и те тно сті 
кліє нто ор ієн тованого обс лу говув а ння сприят и муть інт ег ра ції бібліо тек У країни 
у  є вр о пе йс ь ке співт о ва риство.
К люч ові сло ва :  я к ість, між н ародні с т ан д арт и,  в п лив б іб ліотек,  по лі тика упра-

вл іння які стю,  серві с,  к уль тура о б сл у го вуван ня .

В умовах  розбудови інф ормаційного  сусп іл ьства завда ння під ви-
ще ння якості бібл іо течно-інформаці йного обслу го ву в ання набуває 
особливої  с у сп ільної  значущост і.   На да ння вільного  д ос тупу користу-
ва чам до знань та інфор мації ,  с т во р ення  сис теми  ви сокоя кіс них 
 біб ліотечно-інформаційних послуг пов’язано з формуванням політики 
управління якістю бібліотечно-інформаційного обслуговування, яка 
реалізується на ресурсно-сервісній базі бібліотечного середовища, 
забезпечує формування сервісної культури бібліотеки від повідно 
до інформаційно-знаннєвих запитів та вимог суспільства. В умовах 
конкуренції некомерційним інформаційним установам необхідно 
доводити їх значення, як для індивідуального і колективного користувача, 
так і для суспільства в цілому.
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Інтеграційні процеси України у європейський простір актуалізують 
питання забезпечення якості та під вищення ефективності бібліотечно-
інформаційного обслуговування. У зв’язку з цим оцінювання якості 
діяльності та впливу бібліотек стає пріоритетним у процесі імплементації 
міжнародних стандартів. Дослідження впливу бібліотек у контексті 
нових нормативних документів сприятиме під вищенню значущості цих 
закладів для забезпечення наукових досліджень, освіти та культури, 
соціального та економічного життя в країні.

Питання під вищення та забезпечення якості роботи бібліотек по-
стійно перебувають у науковому полі зору бібліотекознавців. Зокрема, 
визначенню ефективності та якості бібліотечно-інформаційного 
обслуговування при діляли увагу такі зарубіжні та вітчизняні автори, 
як Р. Полл, П. Бокхорст, Р. Мотульський, В. Клюєв, Ю. Ахмадова [5], 
О. Василенко [7], Т. Коваль, Г. Соліденко [9] та ін. Серед українських 
учених, у дисертаціях яких висвітлені окремі аспекти забезпечення 
якості бібліотечно-інформаційного обслуговування, слід назвати 
Т. Тка ченко (сис тема мене дж менту якос ті) (2015) та Н. Ні ко ла єнко (інно ва-
ційні тех но ло гії управ лін ня) (2016). Вод но час, з огляду на роз ви ток 
інфор ма ційно-ко му ні ка цій них тех но ло гій та біб лі о теч них сер ві сів, незва-
жа ючи на акту аль ність, питання фор му вання полі тики управ ління якістю 
та сер віс ного під ходу до біб лі о течно-ін фор ма цій ного обслу го ву вання 
у кон тексті між на род них стан дар тів ком плексно не дос лі джено.

Ме тою статті є роз гляд основ них поло жень між на род них стан дар тів 
у кон тексті забез пе чення якості біб лі о теч ного обслу го ву вання, визна-
чення скла до вих сер віс ного та клі єн то орі єн то ва ного обслу го ву вання для 
оці ню вання впливу біб лі о тек.

Якість – це від по від ність меті, за Р. Полл та П. Бок хорс том 
[8, с. 15]. Між на родні стан дарти ДСТУ ISO 9000:2007 та ДСТУ ISO 
11620:2016 якість харак те ри зу ють як сту пінь, до якого сукуп ність 
влас них харак те рис тик задо воль няє вимоги [1, 2]. Згідно зі стан дар тами, 
тер мін «якість» можна вжи вати з такими при кмет ни ками як «пога-
на», «доб ра» або «від мін на». Вимоги роз гля да ються як сфор му льо вана 
пот реба чи очі ку вання, загаль ноз ро зу мілі чи обо в’яз кові. Якість для 
біб лі о теки – це орі єн тир на інте реси корис ту ва чів та пос тійне задо во-
лення їхніх інфор ма цій них пот реб від по відно до нау ко вих, навчаль них 
та куль тур них запи тів, поліп шення біб лі о теч них послуг.
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Для забез пе чення успіш ного пере ходу віт чиз ня них біб лі о тек на ви-
ко рис тання нових наці о наль них стан дар тів Укра їни, гар мо ні зо ва них 
із між на род ними нор ма тив ними доку мен тами, Наці о нальна біб лі о тека 
Укра їни ім. В. І. Вер надсь кого іні ці ю вала ство рення між ві дом чої робо чої 
групи, до складу якої увійшли фахівці про від них біб лі о тек різ них сис тем 
і від ом ств. З 01.09.2016 р. набули чин ності нові наці о нальні стан дарти 
Укра їни, зок рема ДСТУ ISO 16439:2016 (ISO 16439:2014, IDT) «Infor-
mation and documentation – Methods and procedures for assessing the 
impact of libraries. Інфор ма ція та доку мен та ція. Методи та про це дури 
оці ню вання впливу біб лі о тек». Цей між на род ний стан дарт роз роб ле ний 
з метою стра те гіч ного пла ну вання та мене дж менту якості біб лі о тек; 
для полег шення порів няння біб лі о теч ного впливу в часі між біб лі о-
те ками подіб ного типу і при зна чення; для під ви щення цін ності біб лі о тек 
для навчання і нау ко вих дос лі джень, освіти та куль тури, соці аль ного 
та еко но міч ного життя; для під тримки полі тич них рішень щодо стра те-
гіч них цілей біб лі о тек.

Ви зна чення тер мі нів, понять, мето дик зби рання ста тис тич них даних 
подано в ДСТУ ISO 2789:2016 (ISO 2789:2013, IDT) «Information and 
documentation – International library statistics. Інфор ма ція та доку мен-
та ція. Між на родна біб лі о течна ста тис ти ка». На основі кіль кіс них 
показ ни ків діяль ності біб лі о теки роз роб ля ється сис тема ста тис тич них 
показ ни ків з оці ню вання якості пос луг та еко но міч ної ефек тив ності 
вико ну ва них робіт, які зафік со вано в між на род ному стан дарті ДСТУ ISO 
11620:2016 (ISO 11620:2014, IDT) «Information and documentation – Library 
performance indicators. Інфор ма ція та доку мен та ція. Показ ники функ ці о-
ну вання біб лі о тек». Сис тему ста тис тич них показ ни ків біб лі о теки мають 
вибу до ву вати на основі ком плекс ного зба лан со ва ного та інтег раль ного 
під хо дів у тіс ному вза є мо з в’язку кіль кіс них та від нос них показ ни ків, 
з ура ху ван ням місії, поточ них та стра те гіч них завдань біб лі о теки [6].

Дос лі дження впливу біб лі о тек на особу, за ДСТУ ISO 16439:2016, може 
виявити такі пози тивні резуль тати як зміна нави чок і ком пе тен цій, зміни 
у від но си нах і пове дінці, успіх у навчанні чи кар’єрі. Напри клад, біб лі о-
течні пос луги можуть спри яти успіху в нау ко вих дос лі джен нях, навчанні 
або в своїй про фе сії. У всіх цих сфе рах мож ливі такі резуль тати: зао ща-
дже ний час у пошуку інфор ма ції; вдос ко на лення дос лід ниць ких нави чок 
і кри тич ного мис лення; вміння виби рати реле вантну інфор ма цію; кращі 
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мож ли вості для кар’єр ного зрос тання за раху нок під ви щення інфор ма-
цій ної гра мот ності. Через вплив на окре мих осіб або групи, сфера впливу 
біб лі о теки може поши рю ва тися на уста нову або спіль ноту (напри клад 
уні вер си тет, гро мада, регі он). Ці впливи спри я ти муть пози тив ній ролі 
біб лі о теки в уста нові чи спіль ноті; збіль шенню інсти ту цій ного фінан су-
вання, дос лід ниць ких гран тів, доно рів; залу ченню кра щих дос лід ни ків, 
викла да чів, нау ков ців, сту ден тів; залу ченню інших нау ково-дос лід них 
уста нов, під при ємств, неуря до вих орга ні за цій, нових груп насе лення.

Со ці аль ним впли вом біб лі о тек, згідно зі стан дар том ДСТУ ISO 
16439:2016, є вплив діяль ності біб лі о теки на насе лення навко ли ш ньої спіль-
ноти або сус піль ство в цілому. Біб лі о теки допо ма га ють соці аль ній інтег-
ра ції та соці аль ній згур то ва ності, а саме: спри я ють адап та ції мар гі наль них 
груп та осо бам з особ ли вими пот ре бами; зміц ню ють зв’язки між людьми 
і гру пами та під три му ють між куль турну кому ні ка цію і роз уміння між гене ра-
ці ями. Над аючи дос туп до полі тич ної, соці аль ної, нау ко вої, еко но міч ної, 
куль тур ної та пра во вої інфор ма ції, біб лі о теки допо ма га ють людині здійс-
ню вати усві дом ле ний вибір у полі тич ному і гро мадсь кому житті. Біб лі о теки 
від іг ра ють клю чову роль щодо над ання кож ному мож ли вості під ви щу вати 
свій освіт ній рівень та навча тися упро довж усього життя, а також спри я ють 
роз витку міс це вої куль тури та по пуля ри за ції істо рії за допо мо гою виста вок 
та інших соці о куль тур них захо дів, над ають інфор ма цію про міс цеві спіль-
ноти. Таким чином, вони пози тивно впли ва ють на гро ма дянську сві до мість 
та іден тич ність спіль нот. Особ ли вої зна чу щості набу ває соці аль ний вплив, 
який здійс ню ють біб лі о теки щодо май бут ніх поко лінь, збе рі га ючи доку мен-
тальну та куль турну спад щину [3].

Ус пішне впро ва дження й засто су вання норм стан дар тів, на нашу 
думку, пов’я зане з фор му ван ням і реа лі за цією полі тики управ ління якістю 
біб лі о течно-ін фор ма цій ного обслу го ву вання, яка базу ється на восьми 
при нци пах управ ління якістю, сфор му льо ва них у ДСТУ ISO 9000:2007 
«Сис теми управ ління якістю. Основні поло ження та слов ник тер мі нів», 
а саме: орі єн та ція на корис ту вача, лідерство, залу чення пра ців ни ків, 
про цес ний під хід, сис тем ний під хід до управ ління, при йн яття рішень 
на під ставі фак тів, вза є мо ви гідні від но сини з пос та чаль ни ками, пос тійне 
поліп шення управ ління [1].

Од ними з основ них завдань полі тики управ ління якістю є сти му-
лю вання участі пер со налу в забез пе ченні якості біб лі о течно-ін фор ма-
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цій ного обслу го ву вання, власна від по ві даль ність кож ного спів ро біт ника 
за якість вико на ної роботи, під ви щення імі джу біб лі о теки.

Ми під три му ємо думку фахів ців, які зазна ча ють, що фор му вання 
полі тики управ ління якістю біб лі о течно-ін фор ма цій ного обслу го ву-
вання має базу ва тися на при нци пах сер вісу, пере ві ре них та реко мен до-
ва них сві то вою прак ти кою («10 Commandments of World Class Service 
Companies»). Під сер ві сом у біб лі о теч ній справі роз умі ють спе ці ально 
орга ні зо ване додат кове обслу го ву вання, над ання від по від ного ком плексу 
над нор ма тив них пос луг інди ві ду аль ним та колек тив ним корис ту ва чам. 
У кон тексті біб лі о течно-ін фор ма цій ного обслу го ву вання такими основ-
ними при нци пами функ ці о ну вання сер вісу є:

• Сер віс-ба чення. Сер вісне бачення біб лі о теки має вті лю вати спо ді-
вання й очі ку вання корис ту ва чів, забез пе чу вати їхні інфор ма ційно-
знан нєві потреби.

• Сер вісна куль тура. Сер вісна куль тура біб лі о теки фор мує сер віс-
на вички спів ро біт ни ків. Сер віс-на вички – це здат ність спів ро біт ни ків 
пере ви щити очі ку вання корис ту ва чів, незва жа ючи на обста вини.

• Не по рушні пра вила. Наяв ність у біб лі о теці непо руш них пра вил 
із сер віс ного обслу го ву вання як невід’єм ної скла до вої її діяль ності.

• Сек рет ний сер віс. Орга ні за ція вико рис то вує всі мож ли вості для 
пер со ні фі ка ції дос віду корис ту вача. Пер со ні фі ка ція – це спо сіб сфор-
 му вати емо цій ний зв’я зок між корис ту ва чем та біб лі о те кою, інди ві ду-
аль ний під хід до задо во лення інфор ма ційно-знан нє вих пот реб і запи тів 
корис ту ва чів.

• На вчання. Без пе рервне навчання спів ро біт ни ків для ство рення 
сер віс ної куль тури біб лі о теки.

• Вті лення та вико нання. Орга ні за ція забез пе чує регу ляр ність 
над ання корис ту ва чам пози тив ного дос віду щодо біб лі о течно-ін фор ма-
цій ного обслу го ву вання.

• Нуль ризику. В біб лі о теці мають бути готові сце на рії дій (інструк-
тивні доку менти, ситу а тивні тре нін ги) для усу нення дефек тів сер віс ного 
обслу го ву вання.

• Куль тура пере ви щу вання очі ку вань клі єн тів. Орі єн та ція на кре а-
тивне мис лення спів ро біт ни ків щодо вдос ко на лення обслу го ву вання 
і роз роб лення додат ко вих послуг.

• Ви мі рю вання рівня задо во лення корис ту ва чів біб лі о течно-ін фор-
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ма цій ним обслу го ву ван ням. Про ве дення дос лі дження за допо мо гою 
анке ту вання, опи ту вання, функ ці о ну вання сис теми зво рот ного зв’язку.

• Сер вісне керів ництво. Роз уміння керів ницт вом біб лі о теки зна чення 
сер вісу та сер віс ної куль тури, впро ва дження ефек тив ної сис теми 
моти ва ції спів ро біт ни ків для май бу т нього успіш ного функ ці о ну вання.

Важ ли вою скла до вою полі тики управ ління якістю біб лі о теки 
є ство рення кор по ра тив ної куль тури орга ні за ції. Кор по ра тивна куль тура 
надає спів ро біт ни кам орга ні за цій ної іден тич ності, є дже ре лом ста біль-
ності, визна чає головні цін ності, вза є мини пер со налу між собою, 
з корис ту ва чами, керів ницт вом, пос та чаль ни ками і посе ред ни ками; 
фор мує від да ність орга ні за ції, моти вує пер со нал на про дук тивну працю, 
яка впли ває на ефек тив ність діяль ності біб лі о теки зага лом. Реа лі за ція 
голов них при нци пів кор по ра тив ної куль тури допо ма гає спів ро біт ни кам 
швидко адап ту ва тися і долу ча тися до актив ної діяль ності та пра вильно 
визна чати її пріо ри тети [10]. Невід’єм ною скла до вою кор по ра тив ної 
куль тури є куль тура обслу го ву вання.

Ви ді ля ють такі скла дові куль тури обслу го ву ван ня:
– фізична – дов го стро кова скла дова, фізичні еле менти, які немож ливо 

змінити;
– опе ра ційна – дії, які мають вико ну ва тись спів ро біт ни ками для того, 

щоб більша кіль кість людей корис ту ва лись пос лу гами біб лі о те ки;
– тех нічна – ком пе тент ність і ква лі фі ка ція спів ро біт ни ків;
– функ ці о нальна – наскільки зручно мати справу з орга ні за -

цією (години роботи, мож ли вість швидко та опе ра тивно отри му вати 
пос луги та інфор ма цію);

– атмос ферна – ото чення, пси хо ло гіч ний клі мат біб лі о те ки;
– гос тин ність – дії спів ро біт ни ків, спря мо вані на фор му вання 

пози тив ного дос віду корис ту ва чів. Саме ці дії сти му лю ють корис ту вача 
при йти наступ ного разу та реко мен ду вати орга ні за цію.

Для роз робки і впро ва дження стан дар тів якості обслу го ву вання 
корис ту ва чів пот рібно про вести анке ту вання спів ро біт ни ків та корис-
ту ва чів, щоб визна чити, які з показ ни ків сер вісу най важ ли віші і мають 
бути вра хо вані та які мають най більші недо ліки. На основі резуль та тів 
анке ту вання роз ро бити план дій щодо пок ра щення пев них ком по нен тів. 
Голов ним кро ком для під ви щення якості обслу го ву вання є визна чення 
циклу дос віду корис ту вача. Це допо ма гає від сте жити увесь про цес 
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спіл ку вання клі єнта з біб лі о те кою, дає чітке роз уміння кож ного етапу 
та сприяє вияв ленню мож ли вих дефек тів сер вісу на кож ному етапі. 
Такий ана ліз циклу дос віду корис ту вача дає мож ли вість пере ви щити 
очі ку вання корис ту ва чів загалом.

Згідно з між на род ним стан дар том ДСТУ ISO 16439:2016 (6.3.2.3 «Показ-
ники якості обслу го ву ван ня» – Indicators of service quality) одним 
із кри те ріїв якості обслу го ву вання є ком пе тент ність і готов ність пер со-
налу допо могти [3]. Від по відно ці скла дові роз кри ва ються в поло жен нях 
стан дарту. Непо рушні стан дарти сер вісу мають визна чати при нципи 
вза є мо дії спів ро біт ни ків біб лі о теки з корис ту ва ча ми:

Ні ко ли Зав жди

Вка зу ва ти Про вести або пока зати осо бис то

Ви яв ляти роз дра ту ван ня Бути доб ро зич ли вим

Зви ну ва чу вати корис ту ва ча Ви прав ляти ситу а цію

Кри ти ку вати колег, кон ку рен тів 
або виправ до ву ва тись

Брати від по ві даль ність на себе

По ві дом ляти нега тивні новини 
по e-mail

По ві дом ляти нега тивні новини осо бис то

По ши рю вати пліт ки По вер нути роз мову 
в про фе сійне рус ло

Роз мов ляти з коле гами при 
корис ту ва чах

Поп ро сити дозволу у корис ту ва ча

Го во рити «Нам забо ро нено 
по про це ду рі»

Зро бити про це дуру неви ди мою

Про пус кати дзвін ки Від по вісти до тре тього дзвін ка

Го во рити «Ні» Го во рити «Що ми можемо зро би ти?»

Го во рити «Без проблем» Го во рити «Зви чай но», 
«Із задо во лен ням»

Го во рити «Не знаю» Го во рити «Дозвольте я уточню»
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Не від’ємна скла дова куль тури обслу го ву вання – емо цій ний зв’я зок 
із клі єн том або корис ту ва чем біб лі о теки. Існує 5 типів емо цій ного 
зв’язку, які будуть закріп лю вати пози тивне вра ження від спіл ку вання 
зі спів ро біт ни ками орга ні за ції:

– зо ро вий контакт;
– ак тивне при ві тан ня;
– усмішка;
– участь у розмові;
– повне інфор му вання.
На якість біб лі о течно-ін фор ма цій ного обслу го ву вання впли ва ють 

різ но ма нітні чин ники, визна чаль ним з яких є людсь кий ресурс. Потен-
ціал кон к рет них спів ро біт ни ків – інте лек ту аль ний ресурс біб лі о теки, 
від їхніх знань, умінь, від загаль ної куль тури біб лі о теч них фахів ців 
зале жить якість біб лі о теч ного обслу го ву вання та над аних пос луг. Вони 
не тільки ство рю ють про дукти та над ають пос луги, а й фор му ють 
внут ріш ній клі мат біб лі о теки та її орга ні за ційну куль туру, стан якої 
впли ває на внут рішнє життя біб лі о теки та її авто ри тет у сус піль стві.

Від по відно до поло жень стан дарту ДСТУ ISO 9001:2015 «Сис теми 
управ ління якістю. Вимо ги» полі тика управ ління якістю біб лі о течно-
ін фор ма цій ного обслу го ву вання має: від по ві дати при зна ченню орга ні-
за ції та під три му вати її стра те гіч ний напрям; визна чати стан дарти 
якості обслу го ву вання, які харак те ри зу ють пос лугу або інфор ма цій ний 
про дукт, що над аються біб лі о те кою, та його сер вісну скла дову; пос тійно 
поліп шу вати сис тему управ ління якістю. Пот рібно, щоб полі тика 
у сфері якості була дос туп ною та акту а лі зо ва ною у формі задо ку мен то-
ва ної інфор ма ції та дове де ною до від ома, зро зу мі лою та засто со ву ва ною 
в межах біб лі о теки [4]. Як зазна чає Т. Тка ченко, «вико нання стан дар тів 
якості обслу го ву вання фор мує імідж біб лі о теки для її корис ту ва чів 
і сус піль ства, впли ває на актив ність читаць кої ауди то рії та при ваб лює 
нових корис ту ва чів. Роз робка й упро ва дження стан дар тів якості обслу-
го ву вання дозво ля ють зорі єн ту вати діяль ність біб лі о теки на досяг нення 
задо во ле ності корис ту ва ча» [10, с. 123].

У між на род ному стан дарті вка зано, що остан німи роками спо сте-
рі га ється необ хід ність для неко мер цій них орга ні за цій дово дити їхню 
цін ність для окре мої особи, для орга ні за цій та для сус піль ства. Біб лі о -
теки мають визна чити і про тес ту вати методи вияв лення і під тве р дження 
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їхніх пере ваг для корис ту ва чів і сус піль ства, а також в елект рон ному 
середо вищі [3]. Вимі рю вання рівня задо во лення корис ту ва чів біб лі о -
течно-ін фор ма цій ним обслу го ву ван ням за поло жен нями ДСТУ ISO 
16439:2016 пот ре бує вивчення думки корис ту ва чів щодо їхнього оці ню-
вання обслу го ву вання в біб лі о теці, а також отри мання про по зи цій щодо 
його поліп шення. Для вимі рю вання рівня задо во лення корис ту ва чів 
існу ють різ но ма нітні під ходи. Най час тіше засто со ву ється метод пря мого 
вимі рю вання, від по відно до якого корис ту вачі оці ню ють біб лі о течні 
пос луги через важ ли вість сер ві сів для них за різ ними шка лами. Інший 
під хід вико рис то ву ється, коли клі єнти порів ню ють біб лі о течні пос луги 
і обслу го ву вання з їхніми попе ред німи очі ку ван ням. Про ве дення дос лі-
джень рівня задо во лення корис ту ва чів за допо мо гою анке ту вання, опи ту-
вання, функ ці о ну вання сис теми зво рот ного зв’язку допо ма гає також 
з’я су вати, чи від по ві да ють інфор ма ційно-біб лі о течні пос луги вимо гам 
корис ту ва чів, визна чити сфери, які пот ре бу ють поліп шення. Важ ли вою 
скла до вою визна чення впливу біб лі о тек є вико рис тання дис тан цій них 
пос луг, вимі рю вання ефек тив ності вико рис тання елект рон них ресур сів 
та довід ково-ін фор ма цій них пос луг від да ле ними корис ту ва чами.
Ви сновки. Розг ляд основ них поло жень між на род них стан дар тів 

у кон тексті забез пе чення якості біб лі о теч ного обслу го ву вання виявив 
необ хід ність фор му вання полі тики управ ління якістю біб лі о течно-ін-
фор ма цій ного обслу го ву вання на основі при нци пів сис теми загаль ного 
керу вання якістю TQM (Total Quality Management). Для ефек тив ного 
запро ва дження сер віс ного обслу го ву вання необ хідне про ве дення 
cис тем ного дос лі дження щодо визна чення пот реб, інте ресів та запи тів 
реаль них та потен цій них корис ту ва чів, їхніх спо ді вань та очі ку вань; 
вияв лення мож ли вих кон ку рен тів та потен цій них пар т не рів. Упро ва-
дження сис теми оці ню вання діяль ності біб лі о тек базу ється на поєд нанні 
ста тис тич них даних (ДСТУ ISO 2789:2016 (ISO 2789:2013, IDT) 
«Information and documentation – International library statistics: Інфор-
ма ція та доку мен та ція. Між на родна біб лі о течна ста тис ти ка»), вимі рю-
ванні показ ни ків якості та ефек тив ності (ДСТУ ISO 11620:2016 (ISO 
11620:2014, IDT) «Information and documentation – Library performance 
indicators: Інфор ма ція та доку мен та ція. Показ ники функ ці о ну вання 
біб лі о тек») та визна ченні впливу біб лі о тек (ДСТУ ISO 16439:2016 (ISO 
16439:2014, IDT) «Information and documentation – Methods and proce-
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dures for assessing the impact of libraries: Інфор ма ція та доку мен та ція. 
Методи та про це дури оці ню вання впливу біб лі о тек»).

Пос ту пове впро ва дження новіт ніх мето дик із оці ню вання е-ре сур сів 
та е-сер ві сів, орга ні за ції біб лі о теч ної ста тис тики і вимі рю вання 
якості та ефек тив ності, впливу біб лі о тек у кон тексті між на род них 
стан дар тів спри я тиме інтег ра ції біб лі о тек Укра їни у євро пейське біб лі-
о течне спів то ва риство та досяг ненню дов го стро ко вого успіху біб лі о тек. 
Упро ва дження якіс ного сер віс ного та клі єн то орі єн то ва ного обслу го ву-
вання в біб лі о те ках буде спри яти мак си маль ному задо во ленню пот реб 
насе лення в біб лі о течно-ін фор ма цій ному обслу го ву ванні; роз витку 
перс пек тив ного попиту на біб лі о течні пос луги; залу ченню до біб лі о теки 
нових кате го рій корис ту ва чів; фор му ванню та під тримці пози тив ного 
імі джу біб лі о теки у орга нів влади, нау ко вих інсти ту тів, гро мадсь ких 
орга ні за цій та насе лення. А в цілому – під ви щу вати прес тиж біб лі о тек 
та їхню сус пільну зна чу щість.
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International Standards for the Quality of Library-Information Service

Іn the context of the development of the information society, the task of improving 
the quality of library and information services acquires a special social signifi cance. 
In the paper the main provisions of international standards in the context of quality 
assurance of library services are considered. Quality of library work could be under-
stood as maintaining orientation on users’ interests and constant satisfaction of their 
information needs in accordance with scientifi c, educational and cultural demands, 
improving of library services. Consideration of the main provisions of international 
standards in the context of quality assurance of library services has revealed the need 
to establish a quality management policy for library-information services based on the 
principles of the Total Quality Management System (TQM) (Total Quality Manage-
ment). The publication examines the requirements of standards for the library and infor-
mation services, and determines the components of the culture of service. For eff ective 
implementation of high-quality library services in libraries, a comprehensive study 
is needed to determine the needs, interests and requests of real and potential users.

Gradual introduction of the newest methods of evaluation e-resources and e-ser-
vices of libraries, the organization of library statistics and measurement of quality and 
effi  ciency, the infl uence of libraries in the context of international standards will facili-
tate the integration of Ukrainian libraries into the European community, the consolida-
tion of society and the long-term success of the Libraries.

Keywords: quality, international standards, impact of libraries, quality management 
policy, service, culture of service.
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