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1. Управління якістю обслуговування користувачів наукових бібліотек закладів вищої освіти України

2. Service Quality Management for Users of Scientific Libraries of Higher Educational Institutions in Ukraine

Реферат:
1. Дисертацію присвячено розробці теоретико-методичних засад упровадження системи управління якістю
(СУЯ) обслуговування користувачів наукових бібліотек закладів вищої освіти (ЗВО). Продемонстровано, що
одним з ефектив-них методів підвищення якості обслуговування може стати застосування міжна-родних
стандартів ISO серії 9000 на основі принципів TQM — загального управ-ління якістю. Виявлено сутнісні
особливості управління якістю обслуговування в наукових бібліотеках як структурних підрозділах ЗВО.
Здійснено комплексний аналіз сучасного стану управління якістю в наукових бібліотеках ЗВО. Проана-
лізовано досвід практичної реалізації впровадження СУЯ в обслуговування ко-ристувачів Науково-технічної
бібліотеки (НТБ) Національного авіаційного уні-верситету (НАУ). Обґрунтовано ефективність застосування
СУЯ обслуговування користувачів у наукових бібліотеках ЗВО в умовах прискорення цифровізації діяльності
закладів, яка викликана пандемією. Запропоновано сервісну модель управління якістю обслуговування
користувачів у науковій бібліотеці, яка базу-ється на процесному підході в циклі PDCA та ризик-
орієнтованому мисленні, сприяє постійному поліпшенню якості й розробленню шляхів її впровадження.



2. This dissertation examines the development of theoretical and methodological foundations for the
implementation of a quality management system (QMS) for the use in scientific libraries of higher educational
institutions (HEI). It demonstrates that one of effective methods for improving the quality of service can be
international standards of the ISO 9000 series based on TQM — total quality management. The essential features
of service quality management in scientific libraries as structural divisions of universities are outlined. It is
established that ensuring high quality of the educational process and scientific research in universities of Ukraine
in accordance with the standards of higher education is carried out through the observance of licensing
requirements, the introduction of domestic and European standards for quality of education, in particular the
principles set forth in the international standard ISO 9001: 2015, effective systems of internal and external quality
assurance of educational activities, the application of principles of competitiveness, academic integrity, and
transparency of universities. A comprehensive analysis of the current state of quality management in scientific
libraries of the university is carried out, showing that this approach enables to move to the level of European
standards, promotes the implementation of innovations to improve activities, and helps to realize the focus on the
needs of users of information services — which is the main requirement of the QMS.
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