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олитические и экономические реформы, 
проводимые в России, затронули все сто-
роны жизни, но особенно науку, образо-

вание и научно-информационную деятельность. 
Произошло, с одной стороны, свертывание суще-
ствовавшей ранее государственной системы на-
учно-технической информации, а с другой – поя-
вились новые информационные структуры, связан-
ные с мировой сетью Интернет, что обеспечивает 
вхождение России в мировое информационное про-
странство, в глобальную информационную инфра-
структуру. 

Одна из основных проблем, стоящих сегодня 
перед российскими библиотеками, – их своевремен-
ная адаптация. В этом условие выживания библио-
тек и возможность их дальнейшего развития. 

Принципиальные изменения должны охваты-
вать практически все основные подсистемы жиз-
недеятельности библиотеки, включая материально 
обеспечивающую подсистему, занятую переработ-
кой поступающих ресурсов в продукты и услуги; 
и подсистему управляющую, задача которой со-
стоит в руководстве и контроле за деятельностью 
библиотеки. 

Одной из конкретных становится задача полу-
чения доступа к новым знаниям и их восприятие, 
так как помимо технологической модернизации 

в библиотеках одновременно идет процесс интегра-
ции различных областей: экономики, права, социо-
логии, менеджмента, информатики и т. д., что тре-
бует постоянного выявления потребностей в но-
вых знаниях и контроля за процессом их вливания 
в традиционную интеллектуальную культуру биб-
лиотеки. Использование новых знаний в управле-
нии должно не только способствовать успешному 
освоению новых технологий, но и помочь соответ-
ствующей переориентации библиотечно-информа-
ционной деятельности, направленной на повышение 
эффективности и качества информационных услуг 
в соответствии с современными требованиями. 

В современном динамично развивающемся мире 
перед российскими библиотеками стоит задача по-
вышения качества создаваемых и предлагаемых 
информационных услуг. В библиотеках имеется бе-
сплатный доступ к информации, которая представ-
лена на различных материальных носителях. Биб-
лиотеками организуются профессиональные кон-
сультации по интересующей тематике, а полнота 
предоставления информации определяется не только 
фондами конкретной библиотеки, но и обращением 
к различным информационным ресурсам, зачастую 
значительно удаленным от библиотеки. 

Категория качества – это престиж любой орга-
низации, поэтому работа по управлению качеством 
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информационных услуг является важнейшим ви-
дом деятельности для всего персонала, от руко-
водителя до конкретного исполнителя. Категория 
качества характеризуется не только достижением 
количественных показателей и увеличением ре-
сурсов библиотеки, но, прежде всего, более четким 
определением целей и подчинением для их реали-
зации необходимых или имеющихся ресурсов. 

Управление качеством информационных услуг 
становится важнейшим направлением конкретной 
деятельности российских библиотек и составной 
частью библиотечной политики на уровне целых 
регионов России. 

Говоря о качестве информационных услуг, биб-
лиотеки на деле часто сосредотачиваются на про-
дуктивности своей работы, оценивая ее по произ-
водственным затратам. Обосновывается это тем, 
что эффективность библиотечного обслуживания 
настолько неосязаема, что ее невозможно объек-
тивно измерить. Вследствие этого неверного под-
хода библиотеки собирают массу количественных 
данных и очень мало качественных, поскольку сбор 
последних более сложный и трудоемкий процесс. 

Проблема качества информационных услуг биб-
лиотек в современных экономических условиях 
является одной из актуальных проблем российского 
библиотековедения. Усложнение читательских за-
просов и конкуренция на информационном рынке 
требуют от библиотек не только расширения ас-
сортимента библиотечных и информационных ус-
луг, но и повышения их качества. Жесткие эконо-
мические условия функционирования библиотек 
при возрастающих требованиях к качеству биб-
лиотечных услуг обуславливают целесообразность 
внедрения новых эффективных форм управления. 

Оценка эффективности работы подразумевает 
как измерение, так и общую оценку качества. Биб-
лиотекари и другие специалисты по работе с ин-
формацией уже давно заинтересовались измерением 
показателей обслуживания. В начале 1970-х гг. 
проблему качества обслуживания исследовал Ри-
чард Орр (Orr). Он подчеркнул важность различия 
вопросов: Насколько хороша эта услуга? (что со-
ответствует понятию качества) и Что хорошего 
происходит от использования этой услуги? (что 
характеризует ценность) [2, с. 34]. В 1977 г. Ланка-
стер (Lankaster) опубликовал книгу «Измерение 
и оценка библиотечных услуг», которая ознамено-
вала включение этой проблемы в круг основных 
задач библиотечного дела. 

В 1990 г. Хосе Мария Гриффитс (Jose-Marie 
Griffits) и Дон Кинг (Don King) подготовили ру-
ководство по индикаторам качества работы пуб-
личных библиотек. Большое внимание уделялось 
сравнительным измерениям показателей работы 
с электронными и традиционными документами. 
В рамках инновационной программы создания 

электронных библиотек в Великобритании прово-
дилось изучение библиотек вузов. В отчете «Эф-
фективная вузовская библиотека» было описано 
пять показателей, которые следует учитывать при 
работе «гибридной» библиотеки, в которой обслу-
живание осуществляется традиционными спосо-
бами и вместе с тем используются электронные 
технологии [2, с. 35]: 

1. Интеграция – уровень интеграции миссии, 
целей и задач вышестоящей организации и биб-
лиотеки. 

2. Удовлетворение запросов пользователя – мера 
удовлетворенности пользователей или потенциаль-
ных пользователей предлагаемыми услугами. 

3. Исполнение – мера выполнения поставлен-
ных задач и отдачи от вложений. 

4. Эффективность – отношение полученных 
результатов к вложенным ресурсам. Иными сло-
вами – отдача на единицу вложений. 

5. Экономичность – стоимость обслуживания 
одного пользователя. 

Ведущими исследователями в области измере-
ний показателей обслуживания электронными до-
кументами в США были Чарльз МакКлюр и Джон 
Берто (McClure and Bertot). В 2001 г. они опуб-
ликовали сборник работ «Оценки параметров об-
служивания сетевыми документами». Ассоциация 
научных библиотек в это же время реализовала 
проект «Новые измерения». Проект оказался ин-
новационным и практическим. Среди его резуль-
татов можно назвать программу LibQUAL+tm – 
удовлетворение запросов пользователей и проект 
COUNTER – ресурсы. 

В Европе в рамках научно-исследовательского 
проекта EQUINOX разработан набор индикаторов 
для оценки электронной библиотеки. Не остались 
без внимания и традиционные технологии. Был 
создан международный стандарт показателей ра-
боты библиотеки ISO 11620. Активно работает 
в этой области Международная федерация библио-
течных ассоциаций и учреждений (IFLA). 

В последние годы интерес к точным измере-
ниям показателей работы усиливался по ряду при-
чин. Во-первых, в связи с настоятельными тре-
бованиями тех, кто обеспечивает финансирование 
библиотек, сделать расходование общественных 
средств полностью подотчетным и прозрачным. 
Проявление этой подотчетности – обязательная 
публикация результатов измерения показателей 
работы. 

Оценивая показатели своей деятельности, биб-
лиотека должна учитывать мнение и интересы тех 
групп людей, которые: 

• действительно пользуется услугами библио-
теки; 

• являются потенциальными пользователями, 
но пока не обслуживаются; 
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• считают стратегически значимым само су-
ществование библиотечного обслуживания; 

• являются библиотекарями из других органи-
заций, ощущающими пользу совместного 
использования ресурсов; 

• поставляют какие-либо ресурсы, необходи-
мые для существования библиотеки; 

• еще не родились, но в будущем получат 
пользу от существования организации, со-
хранившей информационные материалы и до-
кументы [2, с. 37]. 

Методики измерения качества работы библио-
теки должны исходить из того, насколько успе-
шно библиотека выполняет задачи по отношению 
к сообществу своих пользователей. Однако важны 
и другие вопросы: Своевременно ли доставляется 
информация? Удобен ли для пользователей фор-
мат доставки документов? Сформирована ли ин-
фраструктура, поддерживающая использование до-
кументов? Созданы ли важные поддерживающие 
сервисы, такие как развитие грамотности, группы 
чтения, группы повышения квалификации? 

В последние годы стало очевидным, что для 
улучшения качества своей деятельности библио-
теки во всем мире нуждаются в разработке новых 
подходов эффективного управления их работой. 
Библиотеки как посредники между информацией 
и потребителем информации должны уметь дока-
зать, что они предлагают информационные услуги 
высокого качества. 

Построить универсальную модель управления 
качеством информационных услуг невозможно, 
так как каждая библиотечная система развивается 
в уникальных условиях. Поэтому мы предлагаем 
стратегическую модель управления качеством ин-
формационных услуг с учетом социокультурной 
ситуации. Охарактеризуем основные подходы, ко-
торые необходимо освоить библиотеке на пути 
повышения качества информационных услуг. 

Прежде всего всеобщий менеджмент качества 
представляет подход к управлению библиотекой, 
нацеленный на качество и основанный на участии 
всех библиотечных работников в удовлетворении 
потребностей читателей и общества в информаци-
онных и культурно-образовательных ресурсах биб-
лиотек. Работу по повышению уровня продукции 
и услуг необходимо вести на основе основных по-
ложений концепции Всеобщего менеджмента ка-
чества, внедренного в деятельность библиотек. 
Содержание данной концепции заключается в соз-
дании модели делового совершенствования биб-
лиотеки на основе стандартов серии ИСО 9000. 

Качество – ключевой момент не только в биз-
несе, но и в социальной сфере. В последние годы 
концепция управления качеством стала рассматри-
ваться в качестве основной, обеспечивающей ус-
пешную деятельность библиотек. С появлением по-

нятия «TQM» (Total Quality Management) качество 
продуктов и услуг оценивается с точки зрения по-
требителя и стимулируется стремлением органи-
заций к достижению конкурентоспособности. 

Еще один принцип управления библиотекой, 
влияющий на качество библиотечных услуг, – 
применение философии менеджмента. Механизм 
управления присущ всем областям деятельности 
людей. В его основе лежит система особых базо-
вых принципов. В управление социальными сис-
темами большýю трудность вносит присутствую-
щий здесь сильный субъективный момент. Проис-
ходит сложное взаимодействие целей организации 
с целями ее работников. 

В управлении библиотечными процессами про-
блема цели является центральной: она определяет 
и регулирует действия и служит сложным алго-
ритмом поведения, подчиняющим себе все сто-
роны управляющего воздействия. Функционирова-
ние любой системы, включая и человеческую дея-
тельность, будет эффективным, если в причинно-
следственную связь между элементами ее структуры 
включена в качестве важнейшего звена обоснован-
ная, соответствующая условиям и возможностям, 
четко сформулированная цель. Таким образом, ка-
ждое действие должно иметь четко обозначенную 
цель. Не зная цели и тех результатов, которых 
можно ожидать при ее достижении, любая акция, 
любой поступок обречены на провал или могут 
вызвать серьезный конфликт. 

Специфика социологического подхода к управ-
лению состоит в том, что он рассматривается 
со стороны деятельности, интересов, поведения 
и взаимодействия определенных социальных групп, 
находящихся между собой в отношениях руко-
водства – подчинения. Взаимодействие между уп-
равляющими и управляемыми происходит на ос-
нове обмена информацией. Чтобы предпринять 
какие-либо управленческие действия, руководи-
тель библиотеки должен прежде всего получить 
и осмыслить информацию об объекте намечае-
мого воздействия, в том числе и чисто социальную 
информацию, характеризующую человеческие ка-
чества управляемых и, следовательно, исходящую 
от них самих. Затем управляющий субъект оказы-
вает на управляемых необходимое для решения 
поставленной задачи воздействие, что осуществля-
ется с помощью информационных сигналов, кото-
рые теперь уже идут сверху вниз. И так на всем 
протяжении управленческой деятельности проис-
ходит социальное взаимодействие между управ-
ляющими и управляемыми на основе информаци-
онного обмена между ними. 

Маркетинговый подход оптимизирует библио-
течную деятельность. Цель остается прежней (сде-
лать библиотеку достаточно жизнеспособной), но 
при этом она достигается гораздо проще и на 
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совершенно других основаниях. Таким образом, 
маркетинговый подход является для библиотечных 
менеджеров импульсом к постоянному поиску га-
рантий того, что их организация развивается, так 
как потребности пользователей, естественно, ме-
няются с течением времени, отражая тем самым 
изменения в окружении. Из этого основного прин-
ципа непосредственно вытекает ключевая роль, 
которую играют в маркетинговом подходе потреб-
ности читателя и анализ информационного рынка. 

Еще одним, не менее важным, является гендер-
ный подход. Внедрение категории «гендер» в биб-
лиотечную деятельность имеет принципиальное 
значение. Особенно важно это для библиотек, ра-
ботающих с юношеством, поскольку именно в этом 
возрасте формируются представления о профес-
сиональном самоопределении, жизненной страте-
гии, путях доступа к ресурсам и власти. Все это 
имеет в основе социополовую ориентацию. 

Развитие данного направления позволит сфор-
мировать представление о том, что пол не является 
основанием для дискриминации по какому-либо 
критерию или показателю, что дает возможность 
женщине и мужчине пользоваться в полном объеме 
правами человека, рождает силы свободного вы-
бора путей и форм самореализации на уровне сво-
ей неповторимой индивидуальности. 

В последнее десятилетие именно гендерное 
измерение становится все более важным в оценке 
основ и болевых точек процессов общественного 
и личностного развития. Библиотеки как совре-
менные информационные учреждения должны за-
нимать активную социальную позицию. Однако 
в библиотечной практике до сих пор слабо учиты-
вается гендерное направление, несмотря на его 
безусловное значение для гармоничного и полно-
ценного развития личности и общества. 

При воздействии на целевую аудиторию тре-
буется информационный мониторинг потребностей 
пользователей и их удовлетворенности качеством 
предоставляемых услуг; прогнозирование измене-
ний в социокультурной ситуации; внедрение в биб-

лиотечную работу новых информационных техно-
логий; оценка востребованности и эффективности 
новых услуг. Усиление презентативности библио-
теки, т. е. развитие сферы PR. 

Для улучшения работы библиотечного персо-
нала необходимы: анализ и корректировка органи-
зационной культуры в библиотеке; эффективные 
управленческие решения и оценка их результатив-
ности; демократизация организационной структуры; 
система непрерывного повышения квалификации 
сотрудников библиотеки; объединение работы биб-
лиотечных подразделений в непрерывный техноло-
гический процесс; бенчмаркинговые исследования. 

Чтобы фонд библиотеки отвечал предъявляе-
мым к нему требованиям, важно использовать ме-
тоды социального маркетинга, анализировать и кор-
ректировать политику комплектования, применять 
технологии фандрайзинга. 

Достаточно сложный аспект библиотечной дея-
тельности – модернизация материально-техниче-
ской базы, что подразумевает стабильное финан-
сирование, систематический ремонт помещений; 
обновление библиотечной мебели; закупку необ-
ходимого оборудования и соответствующего про-
граммного обеспечения; формирование благопри-
ятного имиджа. 

В заключение отметим, что успех программ по 
управлению качеством информационных услуг за-
висит от реализации стратегий, которые каждая 
библиотека выберет в соответствии с только ей 
присущей социокультурной ситуацией. 
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