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что позволяет  на основе документально зафиксированных достоверных  

фактов получить  доказательную базу оценки устойчивости СМК, увидеть 

тенденции развития библиотеки, наметить пути дальнейшего 
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 Введение. 

В целях устойчивого развития  библиотекам необходимо проводить 

постоянный мониторинг достижения запланированных результатов и 

своевременно осуществлять корректирующие и предупреждающие действия 
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для устранения  недостатков. Так как единой методики для определения 

результативности деятельности библиотеки не существует, каждая 

библиотека решает данную проблему самостоятельно. 

    Анализ публикаций, касающихся проблемы оценки деятельности 

библиотек, позволяет сделать выводы, что они посвящены либо проблеме 

описания методов оценки деятельности библиотеки в целом,  либо анализу 

действующей  системы критериев и показателей[2,3,4,5]. Следует отметить, 

что в публикациях не уделяется должное внимание практическому 

использованию показателей для оценки результативности деятельности 

библиотеки. 

     В публикациях также отмечается, что  при оценке результативности 

деятельности  в период разработки,  внедрения и функционирования СМК, 

библиотеки применяют различные подходы. Некоторые библиотеки при 

оценке результативности своей деятельности применяют комплексный 

подход: аудит, анализ СМК, самооценку по критериям ИСО 9004, 

самооценку по критериям национальных и региональных премий в области 

качества (Новосибирская областная библиотека для слепых(2004г), 

Новосибирская областная юношеская библиотека( 2005г), самооценку по 

критериям международных моделей совершенства (Научная библиотека 

Ставропольского государственного аграрного университета), самооценку  на 

соответствие требованиям международного стандарта ИСО 9001:2000 

(Научная библиотека Томского государственного политехнического 

университета). 

  Многие библиотеки оценивают результативность  своей деятельности 

на основе анализа степени достижения установленных числовых показателей 

в области качества [6]. Некоторые библиотеки при оценке результативности 

своей деятельности анализируют работу структурных подразделений[1]. 

   Отсутствие единого подхода к оценке результативности деятельности 

библиотеки объясняется, прежде всего, разнообразием моделей СМК,  

которые внедряются и функционируют  в библиотеках. 
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Цель исследования состоит в разработке системы показателей, 

дающих возможность осуществлять оценку результативности 

функционирования системы менеджмента качества библиотеки, что позволит 

получить документально зафиксированную  доказательную базу оценки 

устойчивости СМК, увидеть тенденции развития библиотеки, оценить 

качество управленческих решений, наметить пути дальнейшего 

совершенствования системы менеджмента качества библиотеки.  

 Результаты эксперимента  

  Основываясь на данных научных исследований, проведенных 

Научной библиотекой Донецкого национального университета экономики и 

торговли имени М. Туган-Барановского на  протяжении 2009-2015 гг., нами 

сформирована система показателей, которые, учитывая все многообразие 

деятельности библиотеки, дают возможность измерять качество результата 

деятельности библиотеки. Результаты исследования предлагается отражать  в  

«Паспорте качества библиотеки». 

 «Паспорт качества библиотеки» – это  документ,  в котором 

представлены фактические числовые значения характеристик качества 

библиотечно-информационных продуктов и услуг, полученные в ходе 

производственной деятельности библиотеки, что дает возможность 

проверить их на соответствие установленным требованиям для создания 

условий устойчивого развития библиотеки в современном информационном 

пространстве. 

«Паспорт качества библиотеки»  содержит набор показателей, которые 

можно  применять  в библиотеке в период функционирования  СМК, и 

которые дают возможность оценить результативность деятельности 

библиотеки в период разработки, внедрения и совершенствования системы 

менеджмента качества.  

В «Паспорте качества библиотеки» заложены  количественные 

индикаторы: количество, время, расходы, что позволяет проанализировать 

статистические показатели деятельности библиотеки в период 
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функционирования системы менеджмента качества, сравнить их значения с 

достигнутыми в предыдущий период и с плановыми значениями с целью 

оценки результативности и  эффективности деятельности библиотеки. 

Качественные индикаторы дают возможность установить, с какой 

целью выполнялся тот или другой вид деятельности, и какой эффект эта 

деятельность произвела на результативность  деятельности библиотеки. 

Сравнивая значение текущих показателей с показателями 

достигнутыми в предыдущие периоды, с плановыми значениями, на основе 

анализа отклонений, получаем необходимую управленческую информацию. 

Предложенный механизм дает возможность библиотеке получить 

объективное подтверждение своих достижений в области качества.  

Для практической реализации разработанной методики было 

предусмотрено несколько этанов. На первом этапе были установлены цели и 

задачи в области оценки результативности деятельности библиотеки. Особую 

трудность вызвал отбор показателей и критериев, которые вошли в «Паспорт 

качества библиотеки». 

После длительных обсуждений было решено, что система показателей 

для оценки  результативности деятельности библиотеки будет  включать 24 

сбалансированных показателя, отражающих все направления деятельности 

библиотеки, объединенных в шесть блоков. 

1-й блок объединил показатели, дающие возможность составить 

представление о библиотеке: основные сведения о библиотеке, материально-

техническое состояние, миссия, политика, основные задачи, лидерство, 

эффективность управления. Исследование  этих показателей даст 

возможность определить слабые и сильные стороны, способность 

библиотеки противостоять внешним угрозам и, учитывая свои возможности, 

добиваться поставленных целей, делать прогноз дальнейшего развития 

библиотеки. 

  Основным фактором повышения качества деятельности библиотеки 

является ориентация на пользователя. Библиотеки зависят от своих 
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пользователей, они должны учитывать настоящие и прогнозировать будущие 

их потребности. Для исследования качества обслуживания пользователей 

библиотеки в «Паспорте качества библиотеки» во втором блоке  предложены 

оценочные показатели, позволяющие оценить  качество различных сторон 

обслуживания пользователей библиотеки. 

  В 3-м блоке собраны показатели для оценки информационных и 

трудовых ресурсов библиотеки. От качества информационных ресурсов 

библиотеки зависит качество предоставляемых библиотечно-

информационных  продуктов и услуг.  

При отборе показателей для оценки информационных ресурсов, особое 

внимание было уделено показателям оценки электронных ресурсов 

библиотеки. Формирование БД электронных ресурсов дает возможность 

библиотекам качественно улучшать процесс обслуживания пользователей, 

предоставлять пользователям ресурсы удаленного доступа, удаленно 

использовать информационные ресурсы библиотеки. Для исследования 

электронных ресурсов библиотеки предложены как количественные, так и 

качественные показатели. 

  Для исследования влияния трудовых ресурсов   на качество 

библиотечной деятельности в «Паспорт качества библиотеки» внесены 

следующие показатели: процент специалистов с профессиональным 

образованием, возрастная характеристика персонала библиотеки, стаж 

работы в данной библиотеке, процент  работников, занятых  обслуживанием, 

организация обучения персонала, проводится ли анализ результативности 

деятельности персонала, самооценка и др. 

 Нужно отметить, что при оценке этой группы показателей, 

наблюдается высокий уровень результативности. Это связанно с тем, что в 

библиотеке большое внимание уделяется развитию персонала. Стратегия 

развития персонала строится на принципе, что персонал - главный актив 

библиотеки. Концепция развития персонала библиотеки  строится как на 

стандартных формах и методах работы, которые уже использовались раньше, 
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так и на новых. Традиционными формами работы с персоналом являются: 

анализ содержания труда сотрудников библиотеки, нормирование процессов, 

контроль дисциплины труда, аттестация рабочих мест и другое. Новыми 

формами работы для сотрудников нашей библиотеки являются: система 

адаптации новых работников, трехступенчатая программа обучения 

персонала, карты самоанализа, индивидуальные планы развития, оценка 

результативности и эффективности работы персонала библиотеки[7]. 

  Формирование системы менеджмента качества библиотеки 

предусматривает внедрение процессного подхода. Особенность процессного 

подхода состоит в том, что он ориентирован на бизнес-процессы, конечной 

целью  которых является создание продуктов и услуг, представляющих 

ценность для пользователя. Описание процессов, разработка блок-схем и 

карт процессов дают возможность персоналу библиотеки более рационально 

использовать свое рабочее время, избавиться от  дублирования операций, 

видеть процесс в целом, находить слабые места и устранять их в процессе 

работы. Поэтому, к  четвертому блоку показателей в «Паспорте качества 

библиотеки» были отнесены показатели, дающие возможность оценить 

насколько процессы библиотеки способствуют качеству производимых  

продуктов и услуг. 

Пятый блок показателей отражает содержательную деятельность 

библиотеки. В настоящее время изменился содержательный диапазон 

деятельности библиотеки. Библиотеки являются  информационными, 

социокультурными, коммуникационными центрами.  Одной из особенностей 

сегодняшнего библиотечного обслуживания стало увеличение 

информационной функции библиотеки. Сегодня пользователи чаще приходят 

в библиотеку за информацией, и на основе анализа полученной информации 

решают о необходимости получения самих документов. 

 Внедрение в библиотеке идей менеджмента качества предполагает  

значительное количество изменений, нововведений не  только 

единовременных, но и постоянных. Поэтому в «Паспорте качества 
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библиотеки» предусмотрены показатели, дающие возможность оценить 

инновационную, проектную, информационную и научную деятельность 

библиотеки.  

Вся деятельность библиотеки направленана на улучшение 

обслуживания пользователей, оказание им большего числа качественных 

услуг, повышение качества библиотечных продуктов и услуг, т.е.  имеются в 

виду социальные результаты. Поэтому в «Паспорте качества библиотеки» 

предусмотрены показатели для оценки социальных результатов,  внешних 

коммуникаций, создание потенциала развития. 

Сегодня библиотеки являются не только хранителями документов, но  и 

их производителями. Библиотеками создаются электронные документы, 

активно развивается издательская деятельность библиотек. Поэтому в 

Паспорте качества предусмотрено ряд показателей, отражающих и это 

направление деятельности библиотеки.  

 6-я  группа показателей - Система внутреннего контроля. 

На втором этапе осуществлялся сбор информации, ее количественная и 

качественная обработка, оценка результативности каждого показателя. Все 

данные  заносились в таблицы, которые были разработаны по каждому блоку 

показателей. Было принято решение: оценку результативности деятельности 

библиотеки проводить по итогам работы за полугодие и за год.  

Оценку удовлетворенности пользователей услугами библиотеки было 

решено проводить на основе изучения анкет, опросных листов, итогов 

собеседования с пользователями.  

Впервые была проведена оценка результативности процессов на основе 

показателей, дающих возможность определить  результативность, 

эффективность и качество реализации процесса. 

При определении результативности  некоторых показателей были 

трудности  при оценивании их качества, поэтому в процессе работы 

некоторые показатели претерпевали уточнения и дополнения, одновременно 

вносились изменения и в документированные процедуры. 
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На третьем этапе руководством библиотеки тщательно изучались 

результаты по каждой группе показателей. Полученные данные сравнивались 

с данными, полученными в прошлые годы, что дало возможность проследить 

динамику развития каждого показателя, определить слабые и сильные 

стороны, наметить пути совершенствования всей СМК библиотеки. 

 Данные, полученные в результате оценки результативности 

деятельности библиотеки за текущий период, свидетельствуют о повышении 

нижних уровней критериев многих показателей, что требует разработки 

незначительных корректирующих действий. Но нужно отметить, что уровень 

результативности таких показателей как «Количество посещений», 

«Книговыдача» со средних границ опустился до нижних, что вызывает 

тревогу у руководства библиотеки и требует разработки значительных 

корректирующих действий. Высокий уровень результативности у 

показателей, характеризующих научно-исследовательскую и инновационную 

деятельность библиотеки, персонал библиотеки, электронные ресурсы 

библиотеки, что дает возможность говорить, что в библиотеке создан 

потенциал для ее дальнейшего развития. 

Таким образом, проведенное исследование результативности системы 

менеджмента качества библиотеки, согласно предложенной методики, 

позволяет  сделать следующие выводы: 

-отбор, систематизация и анализ показателей, отражающих все уровни 

деятельности библиотеки, создают условия  для проведения оценки 

результативности деятельности библиотеки на основе достоверных фактов, 

зафиксированных документально; 

- система показателей, представленная в «Паспорте качества 

библиотеки», является многофункциональной и многокритериальной и 

позволяет провести оценку результативности деятельности всей библиотеки; 

- дальнейшее развитие методики оценки результативности СМК 

позволит создать механизм оценки эффективности СМК библиотеки; 

- «Паспорт качества библиотеки» можно рекомендовать библиотекам 



 9 

для внедрения в свою работу; 

- при этом следует отметить, что на практике библиотеки могут 

использовать не всю систему показателей, представленных в «Паспорте 

качества библиотеки», а лишь те, которые характеризуют ключевые области 

деятельности конкретной библиотеки. По мере изменения внешней и 

внутренней среды, систему показателей можно корректировать и 

пересматривать; 

- следует также подчеркнуть, что система показателей, которую 

содержит «Паспорт качества библиотеки», дает возможность библиотекам 

сопоставлять результаты своей деятельности с результатами деятельности 

других библиотек, сравнивать уровень развития своей библиотеки с 

библиотеками-партнерами, стремиться к постоянному совершенству и 

улучшению качества обслуживания пользователей. 

- анализ результатов деятельности библиотеки показал, что существует 

потребность в создании информационного ресурса, который будет отражать 

показатели результативности деятельности ряда библиотек в интерактивном 

режиме, что позволит библиотекам сравнивать результаты своей 

деятельности в реальном времени и получать необходимую достоверную 

информацию для принятия управленческих решений и постоянного 

улучшения своей деятельности. 

 Разработанная методика применяется в Научной библиотеке ДонНУЕТ 

для оценки результативности ее деятельности. 
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