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егодня, когда спрос на информацию так вырос 
и внедряется множество технологических но-
ваций (веб-порталы нового поколения, откры-

тые мобильные платформы и мобильные коммуни-
кации, вычислительные облака, семантический веб 

и др.), возникла новая доктрина доступа к информа-
ции через библиотечные центры. Если раньше ин-
формация – это общественный ресурс, распределяе-
мый бесплатно, то сейчас она понимается еще и как 
товар или продукция, которая может быть продана 

С 
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и куплена для частного пользования, и объем до-
ступа к этому ресурсу целиком зависит от оплаты. 
Элементы этих изменений и преобразований можно 
проследить уже в новой терминологии: читатели биб-
лиотек стали потребителями, онлайновыми пользо-
вателями, библиотечные специалисты строят бизнес-
планы, разрабатывают концепции фандрайзинга при-
менительно к своим библиотекам и т. п. Ввиду того, 
что финансирование библиотек сократилось и одно-
временно усилилась критика основ организации биб-
лиотечного дела, многие из этих учреждений пришли 
к использованию двухзвенной модели: населению – 
бесплатно, корпоративному пользователю – за плату. 
Несомненно, что данная модель контрастирует с тра-
диционным подходом к библиотечно-информацион-
ному обслуживанию как общественной службе, дос-
тупной абсолютно всем, независимо от достатка. Ре-
комендации проекта Европейской комиссии PULMAN-
XT «Публичные библиотеки в век цифровой инфор-
мации» нацеливают библиотеки на сотрудничество 
с другими службами цифровой информации с целью 
обеспечения по возможности наиболее широкого до-
ступа к информации [9]. 

Однако современная ситуация, резкое обостре-
ние конкуренции на рынке из-за его глобализации, 
в том числе в области качества интеллектуальных 
ресурсов общества и образования, потребовали от 
библиотек осознать необходимость радикального из-
менения своей деятельности, организационной струк-
туры, практического библиотечно-информационного 
обслуживания в условиях взаимоиспользования ре-
сурсов, овладевать навыками использования не толь-
ко информационных, но и гуманитарных технологий, 
осваивать инструментарий систем управления в кон-
тексте понимания того, что управление будет эффек-
тивным только тогда, когда управлять будут процес-
сами и проектами [6, 10]. 

В конце ХХ в. очень большое внимание уделяется 
качеству как главному фактору любых субъектов хо-
зяйствования. Рынок производителя сменился рын-
ком потребителя. Потребитель диктует, что, когда, 
в каком виде и по какой цене он хочет получить. 

Применительно к библиотечной деятельности ка-
чество определяется как совокупность свойств (па-
раметров) услуг, процессов и условий их предостав-
ления, обеспечивающих удовлетворение соответст-
вующих потребностей пользователей в данном виде 
обслуживания. А качество услуги определяется как 
совокупность свойств (параметров) услуги, обеспечи-
вающих ее способность удовлетворять определен-
ные (обусловленные и предполагаемые) потребности 
пользователя в соответствии с его запросами и ожи-
даниями [3]. 

Предпринятый специалистами анализ системы 
менеджмента качества (СМК) в контексте развития 
библиотек свидетельствует, что внедрение этой сис-
темы в библиотеках становится жизненной необхо-
димостью [8]. Стандарт ИСО 9000-2015 так определяет 
содержание современного менеджмента качества: 
«Совокупность взаимосвязанных или взаимодейст-
вующих элементов организации для разработки поли-
тик (намерения и направление организации, офици-

ально сформулированные ее высшим руководством), 
целей и процессов для достижения этих целей» [1]. 

В современных условиях эффективное управле-
ние качеством рассматривается как фактор систем-
ной организации учреждения, обеспечивающий его 
рыночный успех, конкурентоспособность – как необ-
ходимое условие его экономического развития. В то 
же время появляется много новых подходов к повы-
шению результативности деятельности, каждый из 
которых имеет своих сторонников, пытающихся про-
тивопоставить его всем остальным подходам. 

Одним из таких подходов является внедрение 
сбалансированной системы показателей (ССП), раз-
работанной профессорами Гарвардского универси-
тета Д. Нортоном и Р. Капланом (США). Система ос-
нована на причинно-следственных связях между 
стратегическими целями, отражающими их парамет-
рами и факторами получения планируемых результа-
тов. Согласно мнению разработчиков, ССП обеспе-
чивает новый подход к стратегическому управлению 
компаниями любой сложности в разных отраслях 
деятельности [7]. 

Анализ интеграции ССП и методологии всеоб-
щего управления качеством позволяет утверждать, 
что СМК и ССП следует применять как взаимодопол-
няющие подходы. Результаты анализа представлены 
в таблице «Сравнительный анализ принципов СМК, 
TQM, критериев Европейской премии в области ка-
чества и сбалансированной системы показателей» [2]. 
И действительно, менеджмент качества, как уже от-
мечалось выше, является методом управления орга-
низацией, по сути, ее идеологией. Для того чтобы ме-
тод управления стал эффективным, необходим инст-
румент, позволяющий системно измерить эффектив-
ность деятельности организации на основе видения, 
ценностей и стратегии, отражающей наиболее важ-
ные аспекты ее деятельности. 

Анализ различных подходов к реализации ССП, 
их достоинств и недостатков в различных учрежде-
ниях в контексте библиотечно-информационной дея-
тельности позволил выделить подход Х. Фридага 
и В. Шмидта (известные немецкие бизнес-консуль-
танты по внедрению ССП), акцентирующих свое вни-
мание на интеллектуальном капитале персонала ор-
ганизации, и подход Л. Мейселя, поместившего пока-
затели эффективности управления персоналом в от-
дельный блок оценки [4, 7, 11]. Основываясь на ре-
зультатах анализа достоинств и недостатков ряда 
ССП, специалисты Республиканского медицинского 
библиотечно-информационного центра (РМБИЦ) Ми-
нистерства здравоохранения Республики Татарстан 
провели подготовительную работу в целях внедре-
ния собственной системы. Начали с исследования 
ключевого элемента успеха центра – удовлетворен-
ности потребителей его продукцией и услугами, с про-
ведения мониторинга и измерения этой удовлетво-
ренности [4, 5]. Основной аргумент для принятия та-
кого решения: информация, полученная в результате 
мониторинга и измерения удовлетворенности потре-
бителей, послужит основанием для определения стра-
тегических ориентиров (миссия, ценности, видение) 
библиотечно-информационного центра. 
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Исследование осуществлялось в несколько эта-
пов: 

1) качественная классификация факторов удов-
летворенности; 

2) определение устойчивости измерения, выра-
женного в однозначности информации. 

Исследование проводилось в соответствии с кон-
цептуальной моделью удовлетворенности потребите-
лей (ISO/TS 10004:2010). Принимались во внимание 
косвенные показатели удовлетворенности, исполь-
зовался метод мозгового штурма для систематиза-
ции требований суждений о качестве предоставляе-
мой продукции и услуг (библиотечная, библиографи-
ческая, информационная услуги и информационно-
библиотечная продукция специалистам здравоохра-
нения (ИРИ и ДОР), информационно-правовая услуга). 
Набор систематизированных требований к суждениям 
оценивался группой экспертов в составе 23 библио-
течных специалистов. 

В ходе исследования: 
 предложена методика разработки анкет, пред-

назначенных для изучения удовлетворенности потре-
бителей информационно-библиотечной и издатель-
скими услугами; 

 на основе трех критериев (обоснованность, ус-
тойчивость, точность) определялась надежность шкал 
измерения удовлетворенности потребителей; 

 экспериментально установлено, что наиболее 
простым методом оценки обоснованности шкалы из-
мерения удовлетворенности является метод повтор-
ного измерения экспертами; 

 во избежание большого разброса результатов 
при анализе критерия устойчивости удовлетворен-
ности потребителей потребовалась перефразировка 
вопросов, первоначально включенных в таблицу удо-
влетворенности; 

 точность шкалы измерения удовлетворенности 
потребителей достигалась посредством сравнитель-
ного анализа величины относительной устойчивости 
измерения и абсолютной ее погрешности; 

 выведена формула для определения индекса 
удовлетворенности потребителей в условиях биб-
лиотечно-информационного центра. 

Полученные результаты исследования будут ис-
пользованы для совершенствования системы менед-
жмента качества РМБИЦ и деятельности центра. Они 
могут быть применены в других учреждениях, вне-
дривших СМК. 
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