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Активное расширение методов поиска, сбора, 
обработки, хранения и предоставления инфор-
мации, а также появления у библиотек конку-
рентов зародили проблему качества предо-
ставляемых услуг. Для повышения качества 
услуг следует формировать в учреждениях 
собственную систему менеджмента качества 
(СМК), которая основывается на стандартах 
серии ИСО 9000.
В статье приводятся основные сведения 
по развитию и совершенствованию СМК в ряде 
библиотек Российской Федерации. Делается 
акцент на том, что внедрение СМК дает гаран-
тию обеспечения требований и ожиданий 
пользователей библиотеки, а значит и реали-
зации одного из принципов стандарта ИСО 
9001 – ориентацию на потребителя. СМК 
придает уверенность руководству и персоналу 
библиотеки, а также потребителям в предо-
ставлении и ожидании продукции и услуг, 
полностью соответствующих требованиям 
стандарта качества ИСО 9001. Подчеркивается, 
что внедрение СМК невозможно без участия 
всего персонала библиотеки: важно разделить 
обязанности между сотрудниками библиотеки, 
создать рабочую группу во главе с представи-
телем высшего руководства, изучить требова-
ния потребителей относительно предоставляе-
мых библиотекой продукции и услуг, 
подготовить и обеспечить документирование 
процедур системы менеджмента качества 
организации. Постоянное совершенствование 
системы менеджмента качества в библиотеке 
способствует улучшению управленческой 
деятельности всей организации.
Целью статьи является теоретическое обосно-
вание значимости использования СМК в би-
блиотеках. В соответствии с целью были 
применены следующие общенаучные методы: 
системный анализ как основной метод, 
контент-анализ научных статей и ГОСТов серии 
9000 в области качества, терминологический 
анализ.
Ключевые слова: система менеджмента 
качества, результативность деятельности 
библиотечно-информационной деятельности, 
стратегия развития библиотек

Active expansion of methods for searching, 
collecting, processing, storing and providing 
information, as well as emergence of competitors 
for libraries, gave rise to the problem of the 
quality of services provided. To raise the quality 
of services, it is necessary to form the institutions’ 
own quality management system (QMS), based 
on the ISO 9000 series standards.
The article considers the main data of a number 
of libraries of the Russian Federation on the QMS 
implementation and development. The emphasis 
is made on the fact that implementation of the 
quality management system guarantees meeting 
the requirements and expectations of library 
users, and hence the implementation of one 
of the principles of the ISO 9001 standard - cus-
tomer orientation. The quality management 
system gives confidence to the management and 
staff of the library, as well as to consumers in the 
provision and expectation of products and 
services that fully meet the requirements of the 
ISO 9001 quality standard. 
It is emphasized that the QMS implementation is 
impossible without the library staff participation. 
It is important to share responsibilities among the 
library staff, to create a working group led by 
a senior management representative, to study 
customer requirements for the library’s products 
and services, and prepare and document the 
organization’s quality management system’ 
procedures. Continuous perfection of the library’s 
quality management system contributes to the 
improvement of the entire organization manage-
ment activities.
The object of this article is to substantiate theoret-
ically the importance of using the quality manage-
ment system in modern libraries. In accordance 
with it, the following general scientific methods 
were applied: system analysis as the main method, 
content analysis of scientific articles and GOSTs of 
the 9000 series in the field of quality, terminologi-
cal analysis.

Keywords: Quality Management System, efficiency of 
library and information activities, strategy for library 
development
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Введение

Современные реалии таковы, что главной стра-
тегической целью любой организации является 
предоставление продукции и услуг высокого 
качества и их постоянное улучшение. Именно 
постоянное повышение качества продукции – это 
курс развития экономики. В такой среде уделяется 
большое внимание совокупному управлению 
качеством продукции и результативностью про-
цесса производства.

Внедрение системы менеджмента качества (СМК) 
становится потребностью библиотек и способ-
ствует их развитию. Качество в информационно-
библиотечной деятельности определяется как «со-
вокупность свойств (параметров) услуг, процессов 
и условий их предоставления, обеспечивающих 
удовлетворение соответствующих потребностей 
пользователей в данном виде обслуживания», 
а качество услуги определяется как «совокупность 
свойств (параметров) услуги, обеспечивающих 
ее способность удовлетворять определенные 
(обусловленные и предполагаемые) потребности 
пользователя в соответствии с его запросами 
и ожиданиями» [1, с. 23].

В конце XX – начале XXI в. проблемами ка-
чества библиотечной деятельности занима-
лись многие специалисты [2–4]. Следует вы-
делить монографическое исследование 
теоретических основ менеджмента качества 
Л. А. Дубровиной [5], ориентированное на кон-
кретные информационные запросы потребите-
лей, работы И. М. Сусловой [6; 7], В. К. Клюева 
и Я. М. Ястребовой [8] – специалистов в области 
качества обслуживания, теории и практики менед-
жмента, маркетинга. Также СМК в библиотеках из-
учали: Е. Г. Ахти [9], Е. Н. Гусева [10], Ю. Н. Дрешер, 
Т. И. Ключенко, Е. А. Косолапова, О. Н. Олейник 
[11–17], В. М. Медведев, В. А. Цветкова [18], 
Т. В. Кузнецова [19], Ю. Ю. Лесневский, З. М. Саенко, 
О. Е. Смирнова [20–22], С. П. Меньщикова [23], 
В. И. Павлова [24]; Н. С. Редькина [25]; П. С. Романов 
[26], Э. Р. Сукиасян [27], И. П. Тикунова [28], 
О. Л. Цветкова [29].

Заслуживают внимания результаты исследования, 
проведенного С. Ю. Волжениной, С. С. Гузнером, 
Л. А. Кожевниковой на базе ГПНТБ СО РАН по про-
блеме эффективного вклада библиотечной отрасли 
в социально-экономическую систему региона. 
Теоретические и методологические подходы к ис-
следованию эффективности библиотечной отрасли 
региона с позиции интеграции ССП и СМК были 
апробированы в субъекте Российской Федерации – 
Ханты-Мансийском автономном округе (Югра) 
на основе социально-экономических показателей 
этапов жизненного цикла отрасли [30; 31]. 

Вопросы СМК активно обсуждались на меж-
дународных и всероссийских конференциях 

в Новосибирске [32], Санкт-Петербурге [33; 34] 
и других городах. 

По мнению большинства исследователей, про-
блема состоит в том, что разрабатываемые рос-
сийскими библиотечными специалистами тра-
диционные подходы к оценке эффективности 
деятельности библиотек и качества их продуктов 
и услуг   не решают проблем изменения и совер-
шенствования библиотек в современных реалиях. 
Исходя из этого, при применении принципов 
и подходов международных стандартов менед-
жмента качества становится важным внедрение 
системы управления качеством в библиотеке. 
Данное направление – это новая стратегия раз-
вития учреждения.

Менеджмент качества не осуществляется обосо-
бленно от общей системы управления учрежде-
нием. Определение понятия качества как «степень 
соответствия совокупности присущих характе-
ристик объекта требованиям» было закреплено 
ГОСТ Р ИСО 9000–2015 (п. 3.6.2) 1. Опыт множества 
учреждений доказывает, что применение СМК 
способствует оптимизации их деятельности. 

СМК гарантирует удовлетворение информа-
ционных потребностей пользователей и иных 
заинтересованных сторон и способствует росту 
результативности деятельности учреждения. 
В этом понятии заключены положения, которые 
раскрывают сущность СМК. Протекающие про-
цессы и менеджмент учреждения, а также итоги 
деятельности, отражаются СМК. Кроме того, СМК – 
это непрерывно развивающаяся и совершенству-
ющаяся система, позволяющая увеличить уровень 
менеджмента учреждения и сформировать ре-
зультативную модель управления деятельностью 
каждого структурного подразделения.

Представим опыт ряда библиотек России по вне-
дрению СМК.

Внедрение СМК в библиотеках России

Как показывает анализ публикаций, на сегод-
няшний день библиотеки все больше внедряют 
менеджмент качества, что является гарантией 
высокого качества продукции и услуг.

Библиотека Томского политехнического универси-
тета. В названной библиотеке была внедрена 
система менеджмента качества, которая является 
частью общей СМК университета [35]. Библиотекой 
получен сертификат на соответствие СМК в сфере 
предоставления информационно-библиотечных 

1	 ГОСТ Р ИСО 9000-2015. Системы менеджмента каче-
ства. Основные принципы и словарь // Электронный фонд 
правовых и нормативно-технических документов. URL: 
https://docs.cntd.ru/document/1200124393 (дата обращения: 
30.03.2021).

https://docs.cntd.ru/document/1200124393
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услуг требованиям международного стандарта 
ISO 9001:2015, определяющего требования к си-
стемам менеджмента качества, которые внедряют 
организации с целью продемонстрировать свою 
способность предоставлять продукты и услуги, 
соответствующие нормативным документам 
и запросам потребителей 2. С момента внедрения 
СМК осуществляется пересмотр и приведение 
в соответствие с требованиями стандарта доку-
ментации. Кроме того, были составлены перечни 
документов научной библиотеки согласно пи-
рамиде документооборота (предписывающие, 
обеспечивающие и подтверждающие документы), 
разработаны политика и цели в области качества.

У библиотек ранее не было навыка сертификации 
информационных и библиотечных услуг, потому 
как существовала только работа по внедрению 
стандартов серии ИСО 9000 на промышленных 
производствах и частных компаниях. В техниче-
ской библиотеке был сделан акцент на процессном 
подходе – для координации всех протекающих 
технологических процессов.

Государственная библиотека Югры. Сертификат 
соответствия № 04256 СМК требованиям ГОСТ 
Р ИСО 9001–2008 3 и международный сертифи-
кат Quality Austria был выдан в 2012 г. В 2015 г. 
происходила ресертификация СМК, а в 2018 г. 
произошла сертификация СМК на соответствие 
требованиям стандарта ISO 9001:2015 4. 

Республиканский медицинский библиотечно-
информационный центр (РМБИЦ) Республики 
Татарстан получил сертификат соответствия СМК 
требованиям ГОСТ Р ИСО 9001–2008 в 2009 г. СМК 
РМБИЦ – это часть системы управления учреждением. 
Кроме того, СМК здесь направлена на достижение 
результатов, необходимых для обеспечения макси-
мального удовлетворения информационных потреб-
ностей пользователей центра. Она ориентирована 
на достижение результатов, обеспечивающих макси-
мальное удовлетворение потребностей и ожиданий 
пользователей. В 2012 г. центр провел ресертифика-
цию, в 2015 г. – сертификацию на соответствие требо-
ваниям ГОСТ Р ИСО 9001–2015. В 2010 и 2014 гг. Центр 
стал лауреатом премии Правительства Республики 
Татарстан за качество, а в 2018 г. получил сертификат 
EFQM «Пять звезд – признанное совершенство». 
В результате внедрения СМК была модернизирована 
организационная структура управления, оптимизи-
рован документооборот [36].

2	 ISO 9001:2015 // Менеджмент качества. Стандарты 
СМК. URL: https://www.kpms.ru/Standart/ISO9001_2015_DIS.
htm (дата обращения: 30.03.2021).
3	 ГОСТ Р ИСО 9001–2008. Системы менеджмента ка-
чества. Требования // Электронный фонд правовых 
и нормативно-технических документов. URL: https://docs.
cntd.ru/document/1200068732 (дата обращения: 30.03.2021).
4	  См. Система менеджмента качества // Государственная 
библиотека Югры: официальный сайт.  URL: http://www.
okrlib.ru/o-biblioteke/osnovnye-svedeniya/221 (дата обра-
щения: 30.03.2021).

Псковская областная универсальная научная би-
блиотека. Внедрением СМК занималась рабочая 
группа по качеству, которая начала свою дея-
тельность с разработки системы горизонтальных 
связей, матриц ответственности и технологических 
карт 5. В 2019 г. сотрудники библиотеки приняли 
активное участие в XII Международной Школе 
качества в Витебске 6, которая является площадкой 
для обмена лучшими практиками по развитию 
библиотечного дела России и Белоруссии. 

Центральная городская публичная библиотека 
им. В. В. Маяковского (Санкт-Петербург). Свод цен-
ностей и методов управления – это и есть корпо-
ративная культура, являющаяся стратегическим 
инструментом, позволяющим нацелить все отделы 
и каждого работника библиотеки на достижение 
общих целей, что способствует развитию учреж-
дения, созданию его стратегии [9]. Формируя 
корпоративную культуру, библиотека успешно 
внедрила в свою деятельность принципы системы 
менеджмента качества.

Кемеровская областная научная библиотека 
им В. Д. Федорова (сейчас Государственная на-
учная библиотека Кузбасса им. В. Д. Федорова). 
Очередное подтверждение сертификата соответ-
ствия системы менеджмента качества требова-
ниям ГОСТ ISO 9001 состоялось 6 ноября 2015 г.  7,  8 
Миссия этой библиотеки состоит в предоставлении 
качественных библиотечных услуг и обеспече-
нии своих пользователей максимально полным 
и оперативным доступом к библиотечным ре-
сурсам для удовлетворения их информационных 
потребностей. В 2019 г. был получен сертификат 
соответствия СМК ГОСТ Р ИСО 9001–2015.

Централизованная библиотечная система (ЦБС) 
Сургута. Работа с персоналом – одно из перво-
степенных направлений в системе эффективного 
менеджмента [37]. По итогам внедрения системы 
менеджмента качества ЦБС признали лауреа-
том Премии Правительства РФ за достижение 
значительных результатов в области качества. 
В 2020 г. департаментом культуры ХМАО – Югры 
была проведена внешняя оценка деятельности 
5	  См., напр., Методика проведения аудита // Псковская 
областная универсальная научная библиотека: офици-
альный сайт. библиотека. URL: http://pskovlib.ru/doklady-
soobshcheniya/materialy/11628-metodika-provedeniya-audita 
(дата обращения: 30.03.2021).
6	  Школа качества: 5–6 декабря, г. Витебск // 
Методическая служба Псковской областной универсаль-
ной научной библиотеки: [сайт]. URL: https://metodistam.
blogspot.com/2019/12/5-6.html (дата обращения 04.05.2021). 
Дата публикации: 9 декабря 2019.
7	  Сертификат соответствия СМК ГОСТу Р ИСО 9001-
2015 //: Государственная научная библиотека Кузбасса 
им В. Д. Федорова. URL: https://kemrsl.ru/sertifikat-
sootvetstviya-smk-gostu-r-iso-9001-2015.pdf (дата обращения: 
30.03.2021).
8	  Решение о подтверждении соответствия сертифика-
та СМК // Государственная научная библиотека Кузбасса 
им В. Д. Федорова. URL: https://kemrsl.ru/reshenie-o-podtv-
sootvet-sertifikata-smk.pdf (дата обращения: 30.03.2021).
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городских библиотек с целью повышения ка-
чества деятельности организаций и улучше-
ния информированности читателей о качестве 
информационно-библиотечных и библиографи-
ческих услуг, предоставляемых учреждениями 
автономного округа.

Государственное учреждение культуры «Чувашская 
республиканская детско-юношеская библио-
тека» является научно-методическим центром 
по вопросам информационно-библиотечного 
обслуживания детей и молодежи. 2008 г. стал для 
библиотеки годом подготовки к сертификации СМК, 
соответствующей требованиям стандарта ГОСТ Р 
ИСО 9001–2001 9. Сейчас ежеквартально проводится 
мониторинг удовлетворенности комфортностью 
условий предоставления услуг 10. Внедрение СМК 
позволило усовершенствовать деятельность 
Чувашской республиканской детско-юношеской 
библиотеки, повысить результативность предо-
ставления читателям услуг.

Довольно распространено внедрение СМК в науч-
ных библиотеках высших учебных заведений. СМК 
в вузах – часть системы менеджмента качества 
учебного заведения. 

Научная библиотека Ставропольского госу-
дарственного аграрного университета (СтГАУ). 
Еще в 2004 г., при внедрении СМК, были опре-
делены миссия, цели работы, принципы дей-
ствия библиотеки в рамках СМК. Был расширен 
ассортимент предоставляемых услуг, повыси-
лось их качество на базе технической осна-
щенности библиотеки, широкого внедрения 
информационно-коммуникационных технологий 
в библиотечно-информационные процессы. 
Практикуется система наставничества и непре-
рывного образования 11.

Научная библиотека Ульяновского государствен-
ного технического университета (УлГТУ) была 
первой библиотекой России, которая получила 
международный сертификат соответствия СМК 
требованиям ГОСТ Р ИСО 9001–2000 12 в сфере 
предоставления информационно-библиотечных 
услуг в 2006 г. С мотивации и обучения специа-
листов началась разработка и внедрение СМК. 
9	 ГОСТ Р ИСО 9001–2001. Системы менеджмента качества. 
Требования. Москва : Госстандарт России, 2005. 31 с. URL: 
https://meganorm.ru/Data/34/3499.pdf (дата обращения: 
30.03.2021).
10	  Независимая оценка качества условий оказания 
услуг //  Чувашская республиканская детско-юношеская 
библиотека: официальный сайт. URL: http://www.chuvrdub.
ru/ (дата обращения: 05.04.2021).
11	  Политика в области качества // Ставропольский госу-
дарственный аграрный университет : [сайт]. – URL: http://
www.stgau.ru/upravlenie/main/ politika/# (дата обращения: 
04.05.2021).
12	 ГОСТ Р ИСО 9001–2000. Системы менеджмента ка-
чества. Требования // Электронный фонд правовых 
и нормативно-технических документов. URL: https://docs.
cntd.ru/document/1200015262 (дата обращения: 30.03.2021).

Более того, для библиотеки было важно и этого 
она достигла:
1) обладать четко выстроенной системой 
управления; 
2) сформировать конкретный стратегический 
план; 
3) применять унифицированные стандарты 
и форматы, которые непосредственно влияют 
на качество процессов; 
4) использовать передовые решения в работе. 

Полученный сертификат соответствия системы 
менеджмента качества требованиям ГОСТ Р ИСО 
9001–2015 является дополнительным стимулом 
к дальнейшему совершенствованию всех сфер 
деятельности университета по реализации стра-
тегии и политики в области качества. В апреле 
2021 г. научная библиотека государственного 
политехнического университета Ульяновска как 
структурное подразделение УлГТУ получила до-
стойную оценку качества условий осуществления 
образовательной деятельности 13. 

Научная библиотека Новосибирского государствен-
ного технического университета (НГТУ). Свою 
деятельность по внедрению системы менед-
жмента качества библиотека начала в 2004 г. Этому 
предшествовал внутренний аудит, проведенный 
в 2003 г., на соответствие системы менеджмента 
качества требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001 14. 
В частности, для повышения качества обслужива-
ния читателей ежегодно проводится мониторинг 
электронных ресурсов. При этом упор делается 
на обучении и информировании библиотекарей. 
Только осведомленный и обученный специалист 
понимает и поддерживает политику высшего 
руководства в области качества. 

Библиотека Российского университета коопера-
ции. 28 февраля 2011 г. ею получен сертификат 
соответствия СМК международному стандарту 
ISO 9001:2008 15. Были проведены разработка 
и внедрение политики и целей в области качества, 
документации, процессов системы менеджмента 
качества, обучение сотрудников, внутренний аудит 
и анализ СМК со стороны высшего руководства 
учреждения 16. Ежегодно проводится внутриунивер-

13	  Эффективность СМК университета признана соответ-
ствующей требованиям нового стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-
2015 (ISO 9001:2015) // Ульяновский государственный по-
литехнический университет: [сайт]. URL: https://www.ulstu.
ru/main/view/article/20806 (дата обращения: 04.05.2021).
14	  Отдел менеджмента качества // Новосибирский 
государственный технический университет: [сайт]. URL: 
https://www.nstu.ru/university/struct/ qms (дата обращения: 
04.05.2021).
15	 ISO 9001:2008. Системы менеджмента качества. 
Требования // ISO: online browsing platform. URL: https://
www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-4:v1:ru:sec:A (дата 
обращения: 30.03.2021).
16	  Документы СМК // Российский университет коо-
перации: [сайт]. URL: https://ruc.su/university/Quality_
Management_System/documents/? sphrase_id=46509 (дата 
обращения 04.05.2021).
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ситетский мониторинг показателей эффективности 
деятельности Российского университета коопера-
ции и его структурных подразделений и мониторинг 
требований и удовлетворенности внутренних 
и внешних потребителей образовательных услуг, 
материально-технического обеспечения образо-
вательного процесса по направлениям подготовки 
(специальностям).

Научная библиотека им. Р. А. Пановой Марийского 
государственного университета. В 2018 г. универ-
ситет и библиотека как структурное подразделение 
получили сертификат ГОСТ Р ИСО 9001–2015 17. 

Заслуживает внимания и деятельность научно-
технической библиотеки Калининградского го-
сударственного технического университета (НТБ 
КГТУ) – методического центра вузовских библиотек 
Калининградской области.  В 2012 г. библиотека 
была удостоена сертификата ISO 9001:2015 18. 
Администрация университета несет ответствен-
ность за соответствие услуг, обеспечение реали-
зации политики в области качества и постоянное 
усовершенствование СМК учреждения. 

Все больше для библиотек разного подчинения 
стали актуальны проблемы внедрения и усовер-
шенствования СМК. Библиотеки создают доку-
ментируемую основу системы качества, проводят 
внутренние аудиты соответствия деятельности

17	  Сертификат соответствия СМК ФГБОУ ВО «Марийский 
государственный университет». URL: https://marsu.ru/
upload/ iblock/45b/sertifikat_sootvetstviya_2018.pdf (дата 
обращения: 04.05.2021).
18	  Сертификат системы менеджмента ФГБОУ ВО 
«Калининградский государственный технический универси-
тет». URL: https://klgtu.ru/ upload/sveden/document/sertifikat_
kgtu_iso_9001_2015.pdf (дата обращения: 04.05.2021).

требованиям стандартов серии ISO 9001, непре-
рывно поддерживают и улучшают СМК и органи-
зационную культуру в целом. 

Заключение

СМК дает возможность библиотеке улучшить су-
ществующую систему управления, повысить эф-
фективность и результативность библиотечных 
процессов, предоставить высококачественную 
продукцию, создать единую систему документации.

Ориентация на потребителя – это один из принци-
пов ИСО 9001, который способствует устойчивому 
развитию учреждения и приводит к отказу от функ-
ционального подхода к управлению качеством, 
позволяет перейти к системному менеджменту. 
Осознание потребностей пользователей и иных 
заинтересованных сторон – это инвестиция в устой-
чивый успех библиотек. География библиотек, 
внедривших СМК, весьма обширна, но все же оста-
ются и те, кто не готов внедрить СМК. Сотрудники 
должны самосовершенствоваться, чтобы идти в ногу 
со временем, именно для этого просто необходимо 
осваивать опыт других библиотек и пересматривать 
свою деятельность на основе принципов, которые 
заложены в ИСО 9001 на базе менеджмента качества, 
именно эта система позволит достичь поставленных 
целей в деятельности библиотеки.
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