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О. М. Посвистак

МЕНЕДЖМЕНТ ЯКОСТІ ОСВІТИ  
ЯК СТРАТЕГІЯ ВДОСКОНАЛЕННЯ 
ДІЯЛЬНОСТІ БІБЛІОТЕКИ ВНЗ

Становлення і розвиток української державності, вип. 6, с. 258–261

Серед науковців побутує думка про 
те, що XXI ст. є століттям якості у всіх 
її проявах — якості продукції та по-
слуг, праці, освіти, якості життя. Наси-
ченість ринків різноманітною продукці-
єю і послугами сприяло тому, що спожи-
вач отримав можливість вибору. Якщо 
раніше він бажав якості, то тепер її ви-
магає. Це привело до того, що забезпе-
чення високої якості продукції та послуг 
перетворилось у магістральний напрям 
соціально-економічного розвитку біль-
шості країн світу. Все це актуально і для 
України. ЇЇ прагнення інтегруватись у єв-
ропейські і світові економічні структури 
вимагає засвоєння нових правил пове-
дінки, які диктує ринкова економіка. 

Сказане свідчить, що проблема за-
безпечення якості є комплексною і 
вирішувати її традиційними метода-
ми, тобто лише шляхом контролю якос-
ті готової продукції, практично немож-
ливо. Має бути комплексний, систем-
ний підхід, реалізація якого можлива 
лише в рамках системи управління якіс-
тю. Відомий американський спеціаліст 
Едвард Демінг ще у 1950 р. писав, що 
на 85  % вирішення проблеми залежить 
не від людей, а від системи управління 
якістю [6, 11].

Майже в усіх ситуаціях повсякден-
ного життя ми підсвідомо користуємо-
ся циклом управління (PDCA): (Plan — 
Do — Check — Act — планування — ви-
конання — перевірка — реакція), що є 
широко розповсюдженим методом без-

перервного поліпшення якості. Цикл 
PDCA — поняття, яке можна застосову-
вати до будь-якого процесу і бібліотека 
ВНЗ тут не виняток.

Цей метод має і другу назву — колесо 
Демінга, через наочну кругову графічну 
інтерпретацію стадій циклу. Стадія пла-
нування циклу PDCA є однією з відпо-
відальних. На цій стадії: вибирається 
актуальний напрям діяльності компа-
нії, за яким необхідно провести заходи 
щодо поліпшення якості; здійснюєть-
ся збирання необхідної інформації; про-
водиться оцінювання поточної ситуації; 
визначаються пріоритетні проблемні 
зони; здійснюється аналіз проблемних 
зон, у тому числі виявляються критичні 
причинно-наслідкові зв’язки; ставлять-
ся конкретні цілі, досягнення яких до-
зволить усунути проблемні зони або іс-
тотно зменшити їх негативний вплив на 
якість продукції. 

Метою стадії планування циклу є пе-
ревірка оцінки даних, зібраних під час 
реалізації змін і встановлення рівня від-
повідності фактичних результатів по-
ставленим цілям. 

Нині однією з головних тенденцій 
розвитку української вищої школи є 
підвищення якості освіти. Цьому спри-
яє модернізація освіти, інтеграція вузів 
у міжнародний освітній простір, поява 
нових освітніх продуктів і послуг. 

В умовах зростаючої конкуренції на 
ринку освітніх послуг на успіх можуть 
розраховувати вузи, що забезпечують 
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освіту високої якості. Якість освітніх по-
слуг стає гарантією привабливості вузу і 
довіри споживачів. Мета статті полягає 
у прагненні дослідити один із ефектив-
них способів забезпечення і підвищення 
якості освіти — розробку і впроваджен-
ня системи менеджменту якості (СМЯ) 
в роботу вузівських бібліотек. 

Проблему застосування СМЯ в 
практиці функціонування бібліотек 
ВНЗ упродовж останніх років дослі-
джували російські та українські науков-
ці: Л. Влащенко, Т. Грищенко, І. Карпо-
ва, О. Картава, О. Нікитенко, Л. Они-
щук, Н. Размарілова, В. Рябов, С. Си-
маковська, М. Терехова, В. Удотова, Н. 
Чупрікова, В. Ярощук та ін. Теоретико-
методологічні основи СМЯ в управлін-
ні бібліотеками розглянуто у працях Л. 
Дубровіної. Окремі аспекти моніторин-
гу якості бібліотечного обслуговування 
вивчали А. Клепіков і В. Ропотан. Пи-
танням якості та ефективності роботи 
бібліотек присвятили свої праці відомі 
зарубіжні дослідники П. Бокхорст і Р. 
Полл [2, 11].

Система менеджменту якості на-
вчального закладу складається із сис-
тем менеджменту якості окремих його 
підрозділів. Одним з підрозділів будь-
якого ВНЗ є бібліотека, яка здебільшого 
надає інформаційні послуги студентам, 
викладачам і науковцям. Під якістю в 
бібліотеці потрібно розуміти сукупність 
властивостей і характеристик виробни-
чої діяльності, які надають їй здатність 
задовольнити об’єктивні та суб’єктивні 
вимоги щодо інформаційного, освітньо-
го, навчального та наукового процесів. 
Система управління якістю в бібліотеці 
необхідна для оптимізації робочих про-
цесів.

Бібліотеки як постачальники ін-
формації для вузу повинні постави-
ти собі питання — що робити і як пра-
цювати більш ефективно для того, щоб 
надавати послуги більш високої якос-
ті, які безпосередньо впливають на 

якість освіти? Незважаючи на те, що 
питання якості в бібліотеках активно 
розглядається і фактично всі розроб-
ки спрямовані на рішення одного важ-
ливого завдання — підвищення якос-
ті інформаційно-бібліотечного обслуго-
вування навчального і наукового про-
цесу університету, забезпечення ефек-
тивності функціонування бібліотеки 
та її інтеграцію в інформаційну систе-
му університету, хоча на сьогоднішній 
день питання впровадження менедж-
менту якості в роботу вузівських біблі-
отек України лише починає розробляти-
ся. Значний науковий інтерес викликає 
аналіз цих інновацій в управлінні як за-
рубіжними, так і вітчизняними бібліоте-
ками ВНЗ, зокрема питання розроблен-
ня і впровадження СМЯ як чинника мо-
дернізації освіти країни в контексті при-
єднання до Болонського процесу. 

Варто зазначити, що Національний 
авіаційний університет (НАУ) — пер-
ший державний вищий навчальний за-
клад в Україні, який отримав міжнарод-
ний сертифікат якості. Наукова бібліо-
тека НАУ взяла активну участь у впро-
вадженні цієї системи. Складність її ре-
алізації полягала в тому, що для отри-
мання сертифікату відповідності ІSО 
9001:2000 необхідно було запровадити 
нові технології та процедури управлін-
ня, які спрямовані на задоволення по-
треб споживачів і забезпечення якості 
послуг [2, 10].

Менеджмент якості — це одна з 
функцій управління організацією, у 
тому числі і бібліотекою, що дає змо-
гу реально забезпечити високий рі-
вень якості послуг за рахунок розумно-
го керування. Система якості в бібліоте-
ці створюється відповідно до специфі-
ки і завдань бібліотеки. Стандарт ІСО 
9001:2000 визначає таку методику по-
будови системи якості, за якої система 
може бути офіційно сертифікована. 

Сертифікація СМЯ бібліотеки, сама 
по собі, не може забезпечити підвищен-
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ня якості роботи. Але вона показує, що 
система якості бібліотеки організована 
відповідно до визначених вимог і ефек-
тивно функціонує, забезпечуючи ста-
більну і високу якість її послуг. Завдан-
ня бібліотеки — створити ефективну 
систему менеджменту якості, а не вели-
чезне нагромадження паперів, що пи-
шуться і складаються в стіл. 

Впровадження системи управління 
якістю освітньої діяльності повинне за-
сновуватись на принципах: орієнтація 
на підвищення задоволеності користу-
вачів освітніх послуг; лідерство керівни-
цтва; залучення працівників до створен-
ня та функціонування системи управ-
ління якістю; застосування процесного 
підходу та методології, відомої як “Пла-
нуй–Виконуй–Перевіряй–Дій”; сис-
темний підхід до управління; постійне 
поліпшення системи якості в діяльності 
організації; прийняття рішень на підста-
ві фактів; взаємовигідні стосунки з по-
стачальниками.

Що може дати система менеджменту 
якості бібліотекам ВНЗ? Найголовніше 
це — підвищення задоволеності всіх за-
цікавлених сторін: користувача, бібліо-
теки і персоналу бібліотеки. 

Для користувачів: максимальний об-
лік їхніх потреб (задовольнити існую-
чі потреби). Вивчаючи потреби корис-
тувачів, визначити ознаки зразкової бі-
бліотеки: 

•	 Цілодобовий режим роботи (ви-
лучений доступ до всіх ресур-
сів бібліотеки через Інтернет, у 
тому числі до електронного ка-
талогу);

•	 “Живий” web-сайт: (щоденна ак-
туалізація всієї оперативної ін-
формації про роботу бібліотеки і 
т. д.; актуалізація в режимі реаль-
ного часу ресурсів бібліотечної ін-
формаційної системи);

•	 розмаїтість і повнота джерел ін-
формації (у тому числі в режимі 
on-line, на CD-ROM, дискетах,);

•	 мінімізація витрат на пошук та 
одержання інформації і максимі-
зація електронних сервісів у цій 
галузі;

•	 швидка і зручна допомога з боку 
кваліфікованого й уважного пер-
соналу бібліотеки у випадку про-
блем щодо пошуку й одержання 
видань;

•	 максимальна кількість додатко-
вих сервісів (послуги ксерокопію-
вання, робота з текстовими редак-
торами (Word, Excel і ін.). 

•	 зручне розташування читальних 
залів і абонементів. 

Для бібліотеки: 
•	 вдосконалення системи управлін-

ня; 
•	 підвищення ефективності роботи; 
•	 єдина система документації; 
•	 довгострокові і взаємовигідні від-

носини з постачальниками (Ви-
давництва і книготорговельні 
фірми); 

•	 підвищення іміджу у вузі та біблі-
отечному співтоваристві; 

•	 одержання конкурентних переваг 
при участі у міжнародних проек-
тах, грантах. 

Для персоналу: 
•	 максимальна реалізація можли-

востей співробітників — підви-
щується зацікавленість у робо-
ті — кожен відчуває свою значи-
мість (мотивація); 

•	 технологічні процеси стають про-
зорі — зрозумілий розподіл функ-
цій — хто чим займається, хто за 
що відповідає; 

•	 безперервність процесу навчання 
і підвищення кваліфікації; підви-
щення іміджу бібліотекаря.

Створення системи менеджменту 
якості є досить складною і трудоміст-
кою роботою. Тут важливо розуміти, 
що при впровадженні СМЯ використо-
вуються існуючі в бібліотеці організа-
ційна структура, технологічні процеси і 
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нормативно-регламентуюча документа-
ція. А СМЯ є тим інструментом, за до-
помогою якого всім цим можна керува-
ти і гарантувати, що йде постійне поліп-
шення діяльності бібліотеки. 

Досвід сертифікації СМЯ російських 
та українських бібліотек ВНЗ показав, 
що при підготовці до впровадження сис-
теми необхідно провести ряд організа-
ційних заходів: 

•	 роведення загальних зборів;
•	 створення робочої групи з якості; 
•	 розробка календарного плану 

впровадження з відповідальними 
і встановленими термінами вико-
нання робіт; 

•	 розробка системи інформування 
співробітників з питань СМЯ.

Впровадження СМЯ можна розді-
лити на наступні етапи: мотивація і на-
вчання персоналу; вихідний аналіз (по-
передній аудит СМЯ); проектування 
СМЯ (розробка документів — місії, по-
літики, цілей в області якості, розробка 
карти процесів бібліотеки); документа-
ція СМЯ; внутрішній аудит; сертифіка-
ційний аудит; постійне поліпшення. 

Підсумовуючи все зазначене сфор-
мулюємо переваги, що отримують бі-
бліотеки, беручи участь у сертифікації 
або використовуючи СМЯ як інстру-
мент управління: Сертифікація — отри-
мання сертифікату — визнання органі-
зації; усі зацікавлені сторони отриму-
ють підтвердження високої якості ро-
боти і надійності організації; виробля-
ється незалежна оцінка ефективнос-
ті системи управління, і визначаються 
області, де необхідні першочергові по-

ліпшення роботи; створення СМЯ фор-
мує імідж бібліотеки, що прагне до по-
ліпшення якості своїх послуг. Інстру-
мент керування — визначається стра-
тегія розвитку бібліотеки; створюється 
ефективна система управління на прин-
ципах постійного удосконалення; систе-
матизуються всі дії з поліпшення якості; 
в основі змін лежить система самовдос-
коналення, динаміка якої вимірюється 
шляхом самооцінки; постійно ведеться 
пошук кращих рішень. 
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