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Whplyw rozwoju podejsé jakoSciowych
prowadzacych do kompleksowego zarzadzania jakoscia (TQM)
na bibliotekoznawstwo i informacj¢ naukows

Niewiele jest pojgé cieszacych si¢ ostatnio tak duzym zainteresowaniem jak
kategoria jakosci. Jest to pojecie, ktore powstalo na gruncie zarzadzania,
a najwigksza karier¢ zrobilo w dziedzinie nauk ekonomicznych i nauk
o zarzadzaniu oraz w praktycznej dzialalnosci przedsigbiorstw produkcyjnych.
Z czasem coraz wigksze zainteresowanie problematyka jakosci pojawilo sie
réwniez w sferze zwigzanej ze Swiadczeniem ustug: medycznych, opieki i pomocy
spolecznej czy tez informacyjnych.

JakoS$¢ jest pojgciem wieloznacznym i chociaz intuicyjnie oczywistym,
jednak trudnym do precyzyjnego zdefiniowania. W literaturze autorzy podaja
wiele jego definicji, jednak zadna jeszcze powszechnie si¢ nie przyjela.
Zastrzezenia budza tez definicje przyjete w normach migdzynarodowych,
przede wszystkim dlatego, ze sa trudne do precyzyjnej interpretacii'.

Generalnie jednak zaleca si¢ stosowanie rozumienia pojeé ustalone przez
gremia migdzynarodowe, dlatego tez przyjrzyjmy si¢ blizej ewolucji sformutowan
znaczenia omawianego terminu przyjetych przez Europejska Organizacje
Sterowania Jakoscia.

Po 11 wojnie §wiatowej w tresci nazwy ,,jako$¢” nastapily dwie powazne
zmiany. Poczatkowo definiowano jako$é jako ,,zadowolenie klienta” (w EOQC?
do 1969 roku). Nowe podejscie do rozumienia znaczenia prezentowanego
pojecia pojawilo si¢ w momencie wprowadzenia do niego sformulowania
,relacja miedzy cecha wymagang a realizowana”, co w EOQC nastapilo w 1972

1 J. Stobiecka, Definiowanie i interpretacja pojecia jakosé, Zesz. Nauk. Akademii Ekonomicznej
w Krakowie, 1995, nr 452, s. 5.

2 EOQC — Europejska Organizacja Sterowania Jakoécia, powstata w 1965. Jej odpowiednikiem
w USA jest istniejace od 1946 r. ASQC — Amerykariskie Stowarzyszenie Sterowania Jakoscia.
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roku. Najnowsza propozycja definicji migdzynarodowej pochodzi z 1992 roku.
Zgodnie z nig jakosé to: ,,zesp6l charakterystyk jednostki, ktore wplywaja na jej
zdolno$¢ do zaspokojenia stwierdzonych i przewidywanych potrzeb’,

W bibliotekoznawstwie i informacji naukowej zainteresowanie jakoscia
pojawilo si¢ w latach 60., kiedy probowano szacowac efektywnos¢ poszczeg6l-
nych proceséw bibliotecznych i informacyjnych. Natomiast w latach 70. i 80.
skupiano si¢ gléwnie na trzech zagadnieniach zwigzanych z omawianym
problemem. Byly to: jakos¢ informacji, traktowana w dwu wymiarach — bardziej
akademickim, rozwazajacym samo to pojgcie i sposoby jego oceny oraz
w aspekcie technicznym, mieszczacym w sobie proby badania jakosci baz
danych. Trzecie pole zainteresowan to zagadnienia metodologiczne zwigzane
z pomiarem efektywnoéci i jakoSci oraz préoby wypracowania ich wskaznikow*.
W wyniku tych badan powstawaly wewnetrzne wskazniki jakosci, nie uwzgled-
niajace oczekiwan i potrzeb uzytkownik6w bibliotek i informacji.

Od poczatku lat 90. znaczenie pojecia ,,jako$¢’’ rOwniez w naszej dziedzinie
uleglo ewolucji. Zaczeto je odnosi¢ do problemu utrzymywania stale wysokiego
poziomu zaspokajania obecnych i przewidywanych potrzeb uzytkownikow
wszystkich placowek informacyjnych. Aktualnie jest to bardzo ,,goracy” temat
w wielu krajach oraz na forum miedzynarodowym. Problem ten podejmowany
jest przez takie organizacje z naszej dziedziny, jak np.: EUSIDIC, GAVEL
i SCONUL, stanowi przedmiot wielu konferencji, a nawet temat migdzy-
narodowych list dyskusyjnych w INTERNECIE. W naszym kraju niestety
jeszcze niewiele na ten temat wiemy, a zarzadzania jako$cia nie stosujemy
w praktyce bibliotecznej.

Najbardziej obecnie znane i traktowane jako docelowe w praktyce wielu
instytucji, zaré6wno ze sfery produkcyjnej, jak i uslugowej jest podejicie zwane
kompleksowym (totalnym) zarzadzaniem jakoScia (TQM). Podejscie to ma
charakter bardzo zlozony i pracochlonny, lecz daje dobre rezultaty, w postaci
utrzymywanej na stale wysokiej jakosci produktéw i ustug. TQM zostalo
wypracowane na gruncie organizacji i zarzadzania.

Poprzedzaly je, badz byly rozwijane rownolegle, inne koncepcje dotyczace
zarzadzania jakoS$cia, ktore stanowily pewien fundament, krok w rozwoju
w kierunku powstania idei kompleksowego zarzadzania jakoscia. Wplywaty
one rOwniez na ksztaltowanie si¢ i przemiany w obrgbie samej koncepcji TQM.
Istnieja one i sg rozwijane po dzi$§ dzien i stosowane w danej instytucji stanowia
badz wstep do podejscia kompleksowego, badZ tez pelnia rol¢ samoistnych
instrumentow poprawy jakosci jej funkcjonowania. Sprobujmy zatem przyjrzec
si¢ im blizej. Dodajmy przy tym, ze specyfika calej problematyki zarzadzania

3 J. Stobiecka, op. cit., s. 5—6. Definicja ta przyjeta jest przez migdzynarodowa norm¢ 1SO
8402 z 1992 r.

4 C. G. Johannsen, The use of quality principles and methods in library and information science
theory and practice, Libri 1992, ur 4, s. 284.
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jakoscia jest fakt, ze jej zasady powstaly dla doskonalenia dzialania sfery
produkcyjnej a dopiero pozniej, widzac ich uzytecznos$¢, przenoszono je do
innych sfer, rowniez do naszej dziedziny.

Termin ,,jakos$¢”(quality) zostal wprowadzony do stownictwa z dziedziny
zarzadzania w roku 1911 publikacja Fryderyka Taylora The Principles of
Scientific Management. W pracy tej Taylor stwierdzil, ze zarzadzajacy powinni
nie tylko planowaé i nadzorowac pracg, lecz takze badac¢ jakos¢ wyrobow.

W 1931 roku Walter A. Shewhart w ksiazce Economic Control of Quality of
Manufactured Product zaznaczyl drugi etap w poruszaniu problematyki jakosci.
Byl on czlonkiem zespolu badajacego problemy jakosci w Bell Telephone
Laboratories. Podczas tej pracy stwierdzil, ze jej wahania mozna przewidywac
przy uzyciu zasad prawdopodobienstwa i statystyki. Orzekl on, ze kontrola
poprodukcyjna jest nieefektywna. Pomogt utworzyc szereg wzorcowych formut
stuzacych kontroli probek w trakcie wytwarzania. Jego pomysly zostaly
podchwycone przez Armi¢ w czasie II wojny $wiatowej’.

Trzeci historyczny krok w zarzadzaniu jakoscia to przedprodukcyjne
przygotowanie si¢ do zapewnienia wysokiej jakosci wyrobow. Za jako$¢
przestala by¢ odpowiedzialna okreslona komorka, a zaczgto uwazac, ze jest ona
ksztaltowana przez zarzadzajacych firma. Armand Feigenbaum z MIT w 1951
roku stal si¢ tworca koncepcji total quality control, w ktorej zwracat uwage, ze
jakosé produktu nalezy bra¢ pod uwage juz w trakcie planowania. W tym
samym roku Joseph Juran napisal pierwszy ze swych podr¢cznikow Quality
Control Handbook, prezentujac podobne podejscie jak Feigenbaum. Juran
wprowadzil tu dodatkowe elementy, znaczace dla pdozniejszego rozwoju TQM,
mianowicie koniecznos¢ planowania jakoSci (quality planning), poprzez dokladne
poznawanie klientow organizacji i ich potrzeb oraz potrzebg jej stalego
.podnoszenia (quality improvement)®.

Poglady te zostaly zignorowane w USA, natomiast przyjely si¢ w Japonii po
II wojnie swiatowej. W 1950 roku Edward W. Deming — inny amerykanski
ekspert, wyglosil na zaproszenie Union of Japanese Scientists and Engineers
(JUSE) cykl wykladow na temat quality control (QC)’. Podobnie Juran zostat
zaproszony do wspolpracy przy rozwijaniu tego nowego podejscia w Japonii.
Prezentowane koncepcje znalazly zainteresowanie w USA dopiero na poczatku
lat 80. W 1980 roku pojawila si¢ publikacja NBC If Japan Can Do It, Why We?,
ktdra przypominala zasady Deminga w USA. W 1979 roku ukazata si¢ bardzo

5 The library manager’s deskbook, Chicago 1995, s. 164.

§ J. D. Brown, Using quality concepls to improve reference services, College and Research
Libraries 1994, nr 5, s. 212.

7 Brakuje polskiego odpowiednika tej nazwy, a bezpoérednie jej thumaczenie jako ,kontrola
jakosci” wydaje si¢ nieadekwatne ze wzglgdu na swoj zawgzajacy charakter. Dlatego w artykule
stosuje nazwg¢ w oryginalnym brzmieniu.
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popularna ksiazka Quality is Free Philipa Crosby’ego. Od tego czasu zaczgto sie
nimi interesowad i rozwijaé teoretycznie, a wiele firm zastosowalo je w praktyce®.

Zgodnie z pogladami tworcOw omawianego spojrzenia na zarzadzanie,
quality control to nie tylko ocena jakosciowa produktéw, lecz realizacja
w odniesieniu do badanego wycinka dziatalnosci firmy calego tzw. ,,cyklu (kota)
Deminga” (zob. rys. 1).

Rys. 1. Cykl Deminga

Oznacza to dazenie do podwyzZszenia jakosci okreslonego procesu, ustugi,
badz tez produktu, poprzez powtarzanie realizacji czterech kolejnych etapow:
planowania dzialania, jego wykonania, kontroli i poprawy. Od tego momentu
takie widzenie problemu zarzadzania jakoScia znalazlo wielu zwolennikow.
Roéwniez w bibliotekoznawstwie i informacji naukowej pod koniec lat 80.
pojawily si¢ proby zastosowania tej koncepcji w praktyce. Jednak, jak stwierdza
C. G. Johannsen®, byly to badania, w ktorych stosowano bardzo waskie
rozumienie prezentowanego podejScia, ograniczajac si¢ najczesciej jedynie do
trzeciego elementu cyklu, czyli kontroli wybranego procesu!®. _

Prezentowane podejscie, jesli jest stosowane zgodnie z jego podstawowymi
zalozeniami, a wigc uwzglednia caly ,,cykl Deminga” oraz zalozenie, ze
doskonalenie jakosci to proces ciggly, moze stanowi¢ wazny instrument
w zarzadzaniu wszelkimi placowkami informacyjnymi. Pozwala bowiem
w sposOb zgodny z potrzebami i oczekiwaniami uzytkownikéw, a wigc
zaplanowany, skontrolowany i oceniony, ksztalttowaé okreslony rodzaj dzialal-
nosci, wybrana usluge badz produkt. Zalozona przez Deminga cykliczno$é

8 The library manager's, s. 164—165.

% C. G. Johannsen, The use of quality principle, s. 285.

19 Por. np. E. J. Yannakoudakis, An expert system for quality control in cataloguing and
document identification, Expert Systems for Information Management 1989, nr 2, s. 119—139.
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dzialan wymusza z kolei ciagle korekty w zakresie wybranej dzialalnoSci,
w miar¢ zmian w Srodowisku klientow tychze placowek i ich potrzeb.

Quality Control, procz tego, ze jest odrebnym, samodzielnym podejSciem
w zakresie zarzadzania jakoscia, dato przede wszystkim poczatek wspomnianej
juz wyzej koncepcji zwanej kompleksowym (totalnym) zarzadzaniem jakoscia
(Total Quality Management). W TQM zarzadzanie jakoscia w ramach wybranego
produktu czy procesu rozszerzono na cala dzialalnosé, wszystkie funkcje
i produkty instytucji. Przy czym, w ramach QC wypracowano juz pewne formy
imetody pracy, ktére pozniej rozwinigto w ramach kompleksowego zarzadzania
jakoscia. Byly to powstajace w wielu firmach od poczatku lat 50. ,,kola jakosci”
(quality circles) — grupy dyskusyjne przelamujace struktury zarzadzania,
ktorych celem byla realizacja programéw quality control. Byly one pewnym
pierwowzorem dla tworzonych pozniej w ramach TQM zorientowanych
problemowo zespolow. Stanowily podstawg koncepcji realizacji kompleksowego
zarzadzania jakoscia w ramach odpowiednio dobranych pod wzgledem zakresu
dzialalnosci i odpowiedzialnoSci zespoldw pracowniczych. W ramach kot
jakosci uczono si¢ poshugiwaé wypracowanymi przez tworcow idei QC
technikami zbierania i oceny danych, jak np.: wykresami Pareto, wykresami
przyczynowo-skutkowymi (fishbone diagrams) i in. Wszystkie te techniki weszty
w sklad podstawowych narzedzi w ramach innych podejs¢ do zarzadzania
jakoscia, rowniez do TQM.

Zanim jednak idee quality control powr6cily do USA i znalazly swdj
oddzwigk w Europie, juz wkrétce po II wojnie Swiatowej zainteresowano si¢
proponowana przez Shewharta statystyczna kontrola jakosci — poprawa tego,
co w produkcie zle, zanim trafi do klienta. Koniecznos¢ kontroli jakosci
w praktycznej dzialalnosci przedsigbiorstw bezposrednio wynikla z rozwoju
produkcji i pojawienia si¢ wielu dostawcow potfabrykatow finalnego produktu.
Bylo to szczeg6lnie widoczne w przemysle zbrojeniowym i lotniczym. Pierwsze
normy poruszajace aspekty jakosci powstaly na przelomie lat pigcdziesigtych
i szescdziesigtych w branzy wojskowej. W USA pojawito si¢ wtedy wiele tzw.
Military Standards (MIL Standards), a w Wielkiej Brytanii tzw. Defence
Standards (DEF STAN 05—21/1 — Quality Control System Requirements for
Industry). Byly to zwiastuny wspolczesnych norm zapewniania jakosci (Quality
Assurance Standards). Wkrotce potem, rowniez w innych dziedzinach ujawnila
si¢ potrzeba zapewnienia jakoséci, np. w Wielkiej Brytanii problem ten powstat
w takich instytucjach, jak: British Gas, British Rail, The Coal Board, British
Steel'!. Proces normalizacji i regulacji jakosci, a takze zwiazane z nim specjalne
normy wprowadzono rowniez w wielkich koncernach amerykanskich (Ford,
IBM), w NATO (AQAP — Allied Quality Assurance Publications) oraz

W L. J. Wedlake, An introduction to Quality Assurance and guide to the implementation of BS
5750, ASLIB Proceedings 1993, nr 1, 5. 23—24.
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w przemysle nuklearnym (ANSI N 42). Wkrotce potem normalizacja jakosci
zaczely interesowac si¢ migdzynarodowe organizacje branzowe, np. System
Atestacji Podzespolow Elektronicznych IECQ. Normy te dotyczyly nie tylko
okreslenia wymagan stawianych wyrobom i ich kontroli, lecz takze zapewnienia
odpowiednich warunkow produkcji. Istotna zmiana podejscia do problemu
bylo przeniesienie nacisku z kontroli gotowego wyrobu na zapewnienie
wymaganej jakoSci materialow i informacji wejSciowych oraz parametréw
i przebiegu procesOw realizacji.

Skupienie si¢ na przebiegu procesow zostalo uznane za podstawowy element
utrzymywania jakosci. Powstala koncepcja innego podejScia do zarzadzania
jakoscia, zwana zapewnianiem jako$ci (Quality Assurance). Definiuje si¢ ja
jako: ,,0g0t zaplanowanych i systematycznych dzialan potrzebnych dla zapew-
nienia takiego poziomu obstugi, Zze produkt badz ushiga zadowola klienta’. To
zalozenie przeloZzono na caly zespo! kolejnych krokéw. Po pierwsze, powinno
si¢ okresli¢ poziom jakofci, ktory nalezy osiagnaé. Po drugie trzeba mieé
praktyczny i mozliwy do osiagnigcia plan dla uzyskania zalozonego poziomu
jakosci (czasem okresla si¢ go mianem QA Programme). Ostatecznie nalezy
mie¢ system zapewnienia utrzymywania tego zaloZonego poziomu jakosci
— zwany systemem zapewniania jakosci. Taki system musi by¢ udokumen-
towany i opublikowany, by klient mogt si¢ przekonac jak organizacja zamierza
radzi¢ sobie z tym problemem. Stuzy on jako narzedzie do okreSlenia tych
instrumentow zarzadzania, ktore musza by¢ stosowane, by podtrzymywaé
jakosé'2,

Kluczowym elementem w tym podejsciu bylo wypracowanie narz¢d21
i metod tworzenia i utrzymywania systemow zapewniania jakosci w réznych
instytucjach. Skupiono si¢ nad budowaniem norm, ktére mialy stanowié
wytyczne w tym zakresie. Kontrola zgodnosci tworzonych w poszczegblnych
firmach systemow zapewniania jakosci z ustaleniami zawartymi w normie miata
stanowiC zarazem podstawe ich certyfikacji.

Jednoczesnie rozwdj kontaktow kooperacyjnych spowodowal konieczno§é
wypracowania metod oceny mozliwosci jakosciowych dostawcow. Rozwiaza-
niem tego problemu bylo przeprowadzenie badania i oceny mozliwosci
przedsigbiorstwa przez niezalezna instytucj¢ i ich potwierdzenie rowniez za
pomoca specjalnego certyfikatu. Konieczne stalo si¢ okreslenie wymagan, jakim
powinni sprosta¢ dostawcy.

Te wszystkie potrzeby wynikajace z rozwoju nurtu QA legly u podstaw
opracowania pierwszej krajowej normy jakosci, ktéra byla brytyjska BS 5750
przyjeta w roku 1979. British Standard for Quality Assurance (BS 5750 ‘Quality
Systems’) zawieral opis wymagan, ktorych nalezy dopelni¢, aby produkt zostat
zarejestrowany, badz instytucja byla akredytowana w ramach tego standardu.

12 Tamze, s. 24.
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W przeciwienstwie do Kite Mark'?, ktdry jest metoda certyfikacji produktéw,
BS 5750 byla forma certyfikacji organizacji. Norma ta wymieniala wszystkie
elementy w systemie zarzadzania, ktore sa postrzegane jako kluczowe dla
jakosci produktu finalnego i opisywala, jak nalezy te elementy kontrolowadé.

BS 5257 byla krytykowana za swo@j inZzynieryjno-techniczny charakter.
Wiele bowiem instytucji o charakterze ustugowym odkrylo, Zze problematyka
zapewniania i normalizacji jakosci (Quality Assurance) moze mie¢ zastosowanie
réwniez w tym sektorze, tak wigc nalezalo stworzy¢ szersze wytyczne i standardy.
Dlatego tez w ramach BS 5750 wprowadzono wiele nowych punktéw, gléwnie
dotyczacych sfery ustug (np. punkt nr 8). Norma ta stanowila podstawe
opracowania, przez powolany w 1980 roku Komitet Techniczny ISO ds.
zarzadzania jakoscia, wymagan migdzynarodowych zawartych w normach ISO
serii 9000. Zostaly one ustanowione w 1987 roku'*, W tym samym roku EWG
i EFTA przyjely zapisy ISO jako normy europejskie o symbolu EN 29000,
W 1993 roku Polska przyjela zapisy ISO do krajowego systemu normalizacji
jako PN —EN 2900, zmienione obecnie na PN —ISO 9000. W roku 1994 normy
ISO zostaly znowelizowane. Przyjgto rowniez porozumienie o ich aktualizacji
co pigc¢ lat. Najblizsza aktualizacje planuje si¢ w roku 2000 (tzw. Wizja 2000),
w ktorej po raz pierwszy ma byé wkomponowana w tre$¢ norm strategia
kompleksowego zarzadzania przez jako$¢ (TQM). W dotychczasowych wyda-
niach pojawila si¢ bowiem jedynie definicja TQM!'S.

Obecnie zestaw norm ISO serii 9000 tworza:

@ 1SO 9000 (PN-EN 29000:1993) — Norma dotyczaca zarzadzania jak o$cia
i zapewniania jakosci. Wytyczne wyboru i stosowania.

@ 1SO 90001 (PN-ISO 9001:1996) — Systemy jakosci. Model zapewnienia
jakosci w projektowaniu, pracach rozwojowych, produkcji, instalowaniu
i serwisie.

@ ISO 9002 (PN-ISO 9002:1996) — Systemy jako$ci. Model zapewnienia
jakosci w produkciji i instalowaniu.

@ IS0 9003 (PN —ISO 9003: 1996) — Systemy jakos$ci. Model zapewnienia
jakosci w kontroli i badaniach koncowych.

13 British Standard Kite Mark, badz tez niemiecki DIN to normy jakosciowe dla produktéw
sprzedawanych na terenie danego parnistwa. Od 1985 roku Unia Europejska wprowadza oznakowanie
CE (European Conformity) Mark, standard wyrobow sprzedawanych w ramach Unii. CE Mark
powoli wypiera oznakowania krajowe, m.in. Kite Mark.

" 8. Gorzkowski, Zarzqdzanie jakosciq. Systemy zapewniania jakoSci w oparciu o norme
migdzynarodowq ISO 9000— 9004, Bydgoszcz 1994, s. 32; K. Stefanski, Systemy jakosci — modele
zapewniania jakoSci wg norm IS0 serii 9000, [w:] Seminarium ,,Praktyczne aspekty realizacji strategii
totalnej jakosci w Polskich przedsigbiorstwach, Blazejewko 14— 17 wrzesnia, Poznafi— Warszawa
1993, s. 151.

15 L. J. Wedlake, op. cit., s. 24.

16 S. Wawak, Co bylo przed ISO 9000, hitp://wizard.ae krakow.pl./%7Ewawaks/tqm/iso/i-
so9przed.html


http://wizard.ae.krakow.pL/%7Ewawaks/tqm/iso/i-

542

@ ISO 9004 (PN-EN 29004:1993) — Zarzadzanie jakosciag i elementy
systemu jakosci. Wytyczne.

@ ISO 8402 (PN—EN 2802:1993) — Jakos¢. Terminologia.
Jako pierwsza zostala wprowadzona norma ISO 8402 objasniajaca terminologi¢
uzywana w dziedzinie zarzadzania jakoscia. Normy ISO 9001, ISO 9002, ISO
9003 sg podstawa certyfikacji systemu przez uprawniong do tego instytucje.
Norma ISO 9004 stanowi podstawg tworzenia systemu jakosci wewnatrz
zainteresowanej jej rozwijaniem firmy'”.

ISO 8402 ' .| ISO 9000

Terminologia jakosSci Zarzadzanie jakoScig i zapewnianie jakoSci.
Wytyczne wyboru i stosowania

7

4 Trzy modele systeméw
ISO 9004 , zapewniania jakoS$ci
Zarzadzanie jakoScig A
i elementy systemu jakosci

A

| ISO 9001 |
[ ISO 9002

Rys. 2. Struktura norm ISO serii 9000

Normy serii ISO 9000 moga by¢ wdrazane w kazdej dziedzinie dziatalnosci.
Rozumienie pojgcia ,,produkt” jest tu bowiem bardzo szerokie. Jest nim
zar6wno wyrdb materialny (przedmiot, dokument), jak i wytwor niematerialny
(program komputerowy, projekt, porada, odpowiedz na zapytanie informacyj-
ne). W tym rozumieniu miesci si¢ rOwniez dzialanie lub proces, zatem §wiadczenie

7 Pod pojeciem systemu jakosci rozumie si¢ wszelkie skoordynowane dzialania oparte na
podziale kompetenciji, zadan i zasobow, podejmowane w celu zapewnienia jakoSci produktu.
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réznych ustug. Wyb6r modelu systemu jakosci zalezy od zakresu organizacyjnego
i funkcjonalnego dzialania przedsigbiorstwa, jego strategii oraz wymagan
kontraktowych. Najwezszy zakres wymagan obejmuje norma ISO 9003,
a najszerszy ISO 9001. W miarg rozszerzania modelu systemu zapewniania
jakosci, stawiane mu wymagania obejmuja coraz wigcej obszarow. W ISO 9002,
procz wymagan wewnetrznych, dochodzi np. jeszcze kontrola dostaw, a w ISO
9001 sterowanie rozwojem i serwis.

Kazda instytucja dazaca do uzyskania certyfikatu ISO 9000 powinna:
okresli¢ cele i sformulowaé polityke jakosci,

stworzy¢ przejrzysta organizacj¢ w zakresie zarzadzania jakoscia,
opracowac system dokumentacji i zbierania danych,

prowadzi¢ regularne inspekcje (audity) wewngtrzne,

stworzy¢ system zarzadzania dokumentami (dokonywac¢ ich aktualizacii),
stworzy¢ mozliwosci pelnej identyfikacji dzialan i odpowiedzialnosci,
wprowadzi¢ system wykrywania anomalii i redukowania ryzyka blgdu,
panowac nad wszystkimi procesami wchodzacymi w zakres jednego z trzech
modeli funkcjonalnych'®.

Centrum calego systemu zapewniania jakosci jest struktura organizacyjna
wraz z podzialem odpowiedzialnosci, procedurami i instrukcjami, ktore
umozliwiaja zarzadzanie przez jakos¢ i ciagle doskonalenie poziomu jakosci.
W normach ISO serii 9000 wyraznie zostala okreslona struktura dokumentacji.
Hierarchi¢ dokumentdw systemu jakosci przedstawia rys. 3'°.

POZIOM SYSTEMU SZCZEBEL ZARZADZANIA
strategiczny KSIEGA dyrekcja
JAKOSCI
taktyczno- PROCEDURY kierownicy i
-operacyjny $redni nadzor
operacyjny INSTRUKCIE bezposredni wykonawcy

Rys. 3. Hierarchia dokumentow systemu jakosci

¥ Http://www.ibspan.waw.pl./§ikorski/tqm/wyk2.htm
19 Jest to nieco zmodyfikowany przez autorke wykres zob. S. Gorzkowski, op. cit., s. 37.
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Ksigga jakosci jest dokumentem okreslajacym polityke jakosci i opisujacym
system jako$ci w organizacji. Zawiera ona informacje o nadrzednych celach
instytucji, opisuje podzial odpowiedzialnosci i uprawnien, okresla wzajemne
stosunki pracownikdéw oraz procedury i metody pracy w systemie jakosci.
Ksiega jest elementem niezbgdnym dla tworzenia systemu jako$ci oraz poZniejszej
jego certyfikacji. Stanowi rowniez przedmiot kazdego auditu. Procedura systemu
jakosci to udokumentowany spos6b wykonywania czynnosci objetej systemem.
Jest ona sporzadzona na pifmie. Jej celem jest okreslenie sposobu wykonania
danego dziatania. Tworzenie procedur odbywa si¢ wedlug écistych regul, ktore
precyzujg normy ISO serii 9000. Procedury sa ponadto zapisywane w postaci
graficznej. JeSli procedura wymaga uszczegblowienia, tworzy si¢ instrukcje
dotyczace wykonywania okres§lonych czynnosci.

Skuteczno$¢ zarzadzania jakoScia wymaga stalej informacji o stanie systemu
jakosci. Zrodlem tej informacji s3 migdzy innymi audity jakosci. Audit jest
systematycznym i niezaleznym badaniem majacym okresli¢, czy czynnosci
dotyczace jakosci i ich wyniki odpowiadaja przyjetym wczesniej ustaleniom
oraz czy te ustalenia sa skutecznie realizowane.

Wiytyczne dotyczace przeprowadzania auditOw, tworzenia ksiggi jakosci
oraz pomiarow reguluja normy ISO serii 10000 (ISO 10011 — Audit, ISO 10012
— Metrologia, ISO 10013 — Ksigga Jakosci).

Audity mozna podzieli¢ na wewnegtrzne i zewngtrzne. Wewngtrzne sa
prowadzone przez odpowiedzialne za jako§¢ komorki przedsiebiorstwa i stuza
glownie budowie ksiegi jakosci oraz sprawdzeniu stanu rzeczywistego ze stanem
jakosci zalozonym w ksiedze. Audity zewngtrzne sa elementem uzyskania
certyfikatu jakosci. Przeprowadzane sa przez odbiorcg i wyspecjalizowane
biuro. Gléwnym ich zadaniem jest ponowna weryfikacja stanu zapisanego
w ksigdze jakosSci z rzeczywistym stanem jakosci oraz porownanie danych
zapisanych w ksiedze jakosci z normami ISO%.

W krajach EWG stosuje si¢ system akredytacji i certyfikacji oparty na
dokumentach normalizacyjnych opracowanych przez ISO/IEC oraz
CEN/CENELEC?. Dokumenty te zawieraja wymagania dotyczace akredytacji
laboratoriéw oraz organow certyfikujacych. Metody powolywania instytucji
certyfikujacych oraz organow udzielajacych poswiadczen asesorom i auditorom
pozostawiono do decyzji poszczegblnych panstw.

W Polsce, zgodnie z nowelizacja ustawy o normalizacji, przyjetej przez Sejm
3 kwietnia 1993 roku, a ktora weszla w Zycie 1 stycznia 1994, jednostka
organizacyjna powotana do realizacji krajowego systemu badan i certyfikacji
jest Polskie Centrum Badan i Certyfikacji (PCBC) utworzone z Centralnego

2 M. Salerno-Kochan, Rola auditu w ksztaltowaniu ksiegi jakosci i uzyskiwaniu certyfikatow.
Zesz. Nauk. Akademii Ekonomicznej w Krakowie 1995, nr 452, 5. 33.
2 CEN — Europejski Komitet Normalizacji.
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Biura Jakosci Wyrobow. Centrum podlega Prezesowi Rady Ministréw, a do
jego najwazniejszych kompetencji naleza:

1. organizowanie i nadzorowanie krajowego systemu badan i certyfikacji,

2. akredytowanie laboratoriow badawczych,

3. certyfikowanie systemOow jakosci,

4. certyfikowanie auditorow,

5. kontrolowanie dzialania akredytowanych laboratoriow badawczych
i jednostek certyfikujacych,

6. organizowanie szkolen?.

Projektowanie i wprowadzanie systemow jakosci wynika z celow, rodzaju
dzialalnosci oraz produktow poszczegdlnych organizacji i w kazdej instytucji
wyglada inaczej. Normy ISO serii 9000 sa tak skonstruowane, ze latwiej je
stosowac w sferze produkcji niz ustug. Byt to pierwotny obszar ich zastosowan,
obecnie jednak, ze wzgledu na coraz wigksza konkurencje w dziedzinie tych
ostatnich, instytucje o charakterze ustugowym: banki, placowki stuzby zdrowia,
ofwiatowe 1 informacyjne rowniez daza do uzyskania certyfikatow jakosci.
Mysli si¢ nawet o rozdzieleniu omawianych norm ze wzgledu na te dwa obszary
zastosowarn.

Obecnie wytyczne dla ustug w ramach norm ISO serii 9000 opublikowane sa
w normie ISO 9004 — 2. Nie jest to jednak oddzielny, specjalnie przystosowany
do specyfiki instytucji ustugowych, model wprowadzania systemu zapewniania
jakosci. Nomma ISO 9004 —2 precyzuje jedynie zasady stosowania wybranego
modelu (ISO 9001, 9002 lub 9003) w tym obszarze dziatalnosci.

Korzysci plynace z wdrazania norm ISO 9000 sa r6znorodne. Normy te
przede wszystkim porzadkuja wiele spraw w instytucji, dajac mozliwosc écistego
podzialu zadan i formulujac wobec pracownikéw jasne wymagania i zakresy
odpowiedzialnosci. Ponadto, wypracowane w ramach tego podejscia jedno-
znaczne procedury, instrukcje i plany jakosci, pomagaja nadzorowac i egzek-
wowac realizacjg tych wymagan, a pracownikom ulatwiaja wykonywanie
obowiazkow stuzbowych. Wprowadzony porzadek oraz polityka utrzymywania
wysokiej jakosci wplywaja na stopniowa zmiang¢ mentalnosci zatrudnionych
osob. Ksztaltuje to kulture organizacyjna instytucji i powoli prowadzi w kierunku
kompleksowego zarzadzania jakoscia. Implementacja w ramach organizacji
systemu zapewniania jakosci uczy rowniez poslugiwania si¢ utworzonymi na
gruncie podejs¢ jakosciowych metodami i technikami zbierania i oceny danych.
Sprzyja tez rozwijaniu umiejetnosci pracy zespolowej. Wszystko to jest dobrym
treningiem przed wprowadzeniem w danej instytucji TQM.

Zatem aplikacja norm ISO serii 9000 tworzy pewne podstawy dla komplek-
sowego zarzadzania jakoScia. Zbudowany w instytucji system jakosci zgodny

22 }.. Karpiel, Formy poswiadczania jakosci towaréw, Zesz. Nauk. Akademii Ekonomicznej
w Krakowie 1995, nr 452, s. 43, 46—47.
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z wymaganiami tych norm, potwierdzony certyfikatem wystawionym przez
niezalezna jednostke, gwarantuje, ze podstawowe obszary jej dziatalnosci sa
uporzadkowane i udokumentowane, a kultura organizacyjna tak uksztaltowana,
Ze sprzyja projektowanym zmianom.

W dziedzinie bibliotekoznawstwa i informacji naukowej zainteresowanie
metodologia wprowadzania systemoOw zapewniania jakosci jest mniejsze niz
teoria TQM. Podkresla si¢ jednak rolg norm ISO 9000 w zarzadzaniu
jakoscia na poziomie operacyjnym. Oznacza to, Ze stosowanie omawianego
podejscia zapewnia istnienie szczegélowych i sprawdzonych procedur realiza-
cji poszczegdlnych funkcji bibliotecznych i informacyjnych oraz dopasowanie
do nich jak najefektywniejszych instrukcji dzialania (np. norm katalogowa-
nia). Shuzy to nie tylko uporzadkowaniu dzialalno$ci. Gwarantuje réwniez,
ze porzadek ten bedzie stale utrzymywany, bowiem instytucja, ktora otrzy-
mata certyfikat ISO, podlega stalemu procesowi auditingu. Ponadto, utwo-
rzenie dla danej placowki informacyjnej najwazniejszego dokumentu z punk-
tu widzenia QA, czyli ksiggi jako$ci, wymaga wypracowania celéw strategicz-
nych oraz uporzadkowania struktury organizacyjnej calej instytucji®. Ksigga
ta sluzy rowniez do przekazywania uzytkownikom oraz personelowi infor-
macji dotyczacych polityki kierownictwa. Tak jak w organizacjach produk-
cyjnych, rowniez w sferze instytucji pelniacych funkcje informacyjne nie bez
znaczenia jest tez efekt marketingowy uzyskania certyfikatu ISO serii 9000.

Szczegdlnie obiecujace w naszej dziedzinie jest tez zarysowanie przez
normy ISO serii 9000 Scistych relacji migdzy klientami i dostawcami ushig
informacyjnych, przy czym placowki informacyjne moga tu by¢ traktowane
jako ogniwo w ladcuchu informacyjnym?. W prezentowanym podejéciu,
kazda instytucja pelniaca funkcje informacyjne jest postrzegana jednoczesnie
jako klient — odbiorca ustug i produktow i ich dostawca. Przedstawia to
ponizszy schemat®:

» M. Kinnell, Quality management and library and information services: Competitive advantage
for the information revolution, IFLA Journal 1995, nr 4, s. 270.

% Por. C. G. Johannsen, Can the ISO standards on quality management be useful to libraries and
how?, Inspel 1994, nr 2, s. 229.

% D, Ellis, B. Norton, Implementing BS 5750/ISO 9000 in libraries, London 1993, s. 8.
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Nabywanje ——p-Przetwarzanie ———p Dostarczanie

Biblioteka Biblioteka
jako, klient jako dostawca
T Monitoring ¢—————

Rys. 4. Dzialalnosé bibliotek i osrodkow informacji

Takie podejscie do funkcji placowek informacyjnych i ich wzajemnych
zwiazkow ze Srodowiskiem daje mozliwosc¢ precyzyjnej analizy tych oddzialywan,
ich podmiotow oraz oceny ich jakosci i efektywnosci. Przy czym, upowszech-
nienie certyfikatow jakosci i uzyskiwanie ich przez dostawcow ustug i produktow
dla instytucji informacyjnych ulatwi ich wybor i udoskonali jako$¢ funk-
cjonowania omawianych placéwek. Zatem podejscie QA w dziedzinie bib-
liotekoznawstwa i informacji naukowej jest niewatpliwie obiecujacym narzedziem
ksztaltowania efektywnej dzialalnosci bibliotek, jak rOwniez pozwala usytuowaé
precyzyjniej te instytucje w sferze ich réznorodnych relacji z otoczeniem.
Nawiazuje tez do coraz szerzej dyskutowanego w naszej dyscyplinie marketingu
ustug bibliotecznych i informacyjnych.

Prezentowane podejscie mimo swoich niewatpliwych zalet poznawczych nie
jest wolne od wad, co podkresla si¢ w opracowaniach teoretycznych na jego
temat?. Glownym zarzutem jest tu mocno jeszcze inZynieryjny i zbiuro-
kratyzowany charakter norm, co stanowi powazna trudno$¢ w ich wprowadzaniu
w bibliotekach i o$rodkach informacji. Podkresla si¢ tez, ze podejscie to jest
mniej otwarte na potrzeby uzytkownikow niz TQM, bardziej zrutynizowane
i ograniczone w swojej perspektywie czasowej” . Nie ujmuje tez celéw dziatalnosci
placowek informacyjnych dlugofalowo, ksztaltuje jedynie t¢ dzialalno$¢ na
poziomie operacyjnym.

Jak podkreéla jednak C. G. Johannsen®, powyzsze ograniczenia mozna
w duzym stopniu zniwelowaé, stosujac odpowiedni model wprowadzania QA
oraz dostosowujac instrumenty analizy i oceny sytuacji dostgpne w ramach

% Por. np. ISO and Total Quality, Library Review 1995, nr 5, s. 35—36; C. G. Johannson, Can
the ISO standards, s. 237; D. Ellis, B. Norton, Implementing BS 5750/ISO 9000 in Libraries,
London 1993, rec. M. B. Line, Journal of Documentation 1994, nr 3, s. 255—256.

7 Implementacja norm ISO 9000 trwa ok. 2 lat.

% C. G. Johannsen, Can the ISO standards, s. 237—238.
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omawianego podejscia, do potrzeby szczegolowej penetracji Srodowiska
uzytkownik6éw. Najkorzystniej mozna modelowa¢ sposdb implementacji sys-
temow zapewniania jakosci, jesli od poczatku zaklada sig, Ze stosowanie norm
ISO 9000 jest bardzo efektywnym, lecz tylko przejsciowym etapem w dazeniu
do kompleksowego zarzadzania jakoscia.

Jak wyzej wspomniano, procedura wprowadzania norm ISO 9000, szczegol-
nie w wypadku instytucji ustugowych, jest stosunkowo skomplikowana. Dlatego
tez w Zachodniej Europie opracowano juz podregczniki stosowania powyiszych
standardéw w bibliotekach i odrodkach informacji®®. Przedstawione sa w nich
wszystkie istotne elementy aplikacji systemu jakosci w omawianych instytucjach.
Sprecyzowano w nich zatem zasady wyboru modelu systemu zapewniania
jakosci (stosuje si¢ tu z reguty ISO 9002 lub 9003) oraz sposdb przedstawienia
struktury funkcjonalnej biblioteki ulatwiajacy opracowanie procedur i kontrolg
jakosci®. Szczegblowo opisano takze metodyke wprowadzania do praktycznej
dzialalnosci bibliotek dwudziestu podstawowych zalecenn normy, jak réwniez
sposob prowadzenia calej dokumentacji systemu zapewniania jakosci. Przed-
stawiono tez metody zapisu procedur oraz zagadnienia zwigzane z auditingiem
i ustalaniem wskaznikow jako$ci wykonywania poszczegdlnych zadan. Podano
tez informacje dotyczace procesu uzyskiwania certyfikatu.

Duza aktywno$¢ w dziedzinie rozwijania podejscia QA wykazuja tez rézine
organizacje z dziedziny bibliotekoznawstwa i informacji naukowej. Jedna
z najciekawszych wéréd nich jest inicjatywa SCONUL® utworzenia w 1994
specjalnej sekcji d/s wprowadzania QA — SCONUL Joint Working Group on
Quality Assurance and Libraries®. Celem pracy tej spotykajacej si¢ dwa razy do
roku grupy jest zapewnienie optymalnych warunkow implementacji norm ISO
9000 w bibliotekach uniwersyteckich. Szczegblna wage przyklada sig tu do
badania do§wiadczeni bibliotek w zakresie audytow wewngtrznych oraz do
szkolenia audytoréw i asesorow zewnetrznych w zakresie specyfiki dziatalnosci
bibliotek. Jednym z waznych zadan omawianej sekcji jest tez wypracowanie
spbjnego podejscia w ramach wprowadzania systemow jakosci do bibliotek, jak
rowniez doprowadzenie do Scislej wspoOlpracy migdzy kadra nauczajaca
a praktykami dla doskonalenia szkolen w zakresie zapewniania jakosci.

Problematyka zarzadzania jako$cia jest rowniez przedmiotem nauczania
w akademickich osrodkach ksztalcenia w dziedzinie bibliotekoznawstwa
i informacji naukowej. Jak wynika z badan ankietowych przeprowadzonych

B Zob. np. T. Bang, ISO 9000 for libraries and information centres: a guide, The Hague 1996
i D. Ellis, B. Norton, Implementing BS EN ISO 9000 in libraries, London 1993, wydanie II, 1996.

3 W podreczniku: D. Ellis i B. Nortona, op. cit., wyd. I1, s. 55 bardzo doktadnie przedstawiono
powyzsze zagadnienie w postaci schematow blokowych, grupujac podstawowe funkcje biblioteczne
w 3 bloki: nabywanie zrodet, ich przetwarzanie i dostarczanie uzytkownikom

3 SCONUL - Stala Konferencja Bibliotek Uniwersyteckich.

32 J. M. Sykes, SCONUL and Quality Assurance, Library Review 1996, nr 5, 5. 17—22.
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w lutym 1995 roku®®, wsréd przeanalizowanych dwudziestu placéwek tego
rodzaju dzialajacych na terenie Europy®, w szefciu prowadzono zajecia
z zakresu metodyki stosowania norm ISO serii 9000, a w oSmiu uczono
postlugiwania si¢ technikami zbierania i oceny danych opracowanych na gruncie
podejéc¢ jakosciowych™,

Najprawdopodobniej ze wspomnianych wyzej powodéw wprowadzanie
norm ISO 9000 do praktycznej dzialalnogci bibliotek i oSrodkow informacji
cieszy si¢ na $wiecie mniejsza popularnoscia, niz stosowanie TQM. Badania
poréwnawcze w tym zakresie prowadzono dla bibliotek uniwersyteckich
w Australii. W latach 1993 —1994 przebadano tam dwudziestu o$miu biblio-
tekarzy roznych bibliotek tego typu i jak si¢ okazalo, tylko w jednej z nich
stosowano ISO 9000, w czterech — TQM, w siedmiu — podejscia mieszane,
a w dziewigciu z pozostalych inne sposoby zarzadzania jakoscig™.

Studia nad stopniem wykorzystania norm ISO serii 9000 w praktyce
bibliotek i osrodkéw informacji prowadzono réwniez dla krajow nordyckich.
Jak z nich wynika, w latach 1993 —1994 w Danii na 34 przebadane placowki
informacyjne w 7 stosowano prezentowane podejcie, w Finlandii — na 55
tylko 2, w Norwegii na 14 — 1 i w Szwecji na 28 — 3%,

W Wielkiej Brytanii jako pierwsza duza biblioteka standard ISO 9000
zaimplementowala Biblioteka Uniwersytecka w Central Lancashire®. Badania
prowadzone przez British Library w 1992 roku wykazaly, ze w tym czasie ok.
17% bibliotek publicznych i 10% akademickich w tym kraju bylo zaan-
gazowanych w proces wprowadzania ISO 9000%. Wdrazaniem podejscia QA
zainteresowanych jest rowniez coraz wigcej bibliotek specjalnych oraz osrodkow
informacji dzialajacych w ramach réznych instytucji, co jest najczgsciej naturalng
konsekwencja prowadzenia programow jakosci obejmujacych cala jednostke
macierzysta. Przykltadem takich placowek w Wielkiej Brytanii s stuzby
informacyjne Building Design Partnership oraz Taywood Information Center.

Podobnie jest w Stanach Zjednoczonych i Kanadzie, gdzie jednymi
z pierwszych bibliotek wprowadzajacych z powodzeniem QA i to bardzo

% A.Massimo, Eurapean professional education on quality, {w?] Quality on Information Services.
Proceedings of Fourth International BOBCATSSS Symposium, Budapest, January 1996, s. 215—216.

¥ Badania prowadzono w Bulgarii, Estonii, na Wegrzech, Rosji, na Ukrainie, Holandii,
Norwegii, Wielkiej Brytanii, Niemczech, Francji i Hiszpanii.

3% Wymienione zajecia prowadzono jedynie w uczelniach na terenie Europy Zachodniej.

3% Por. V. Williamson, F. C. A. Exon, The Quality Movement in Australian University Libraries,
Library Trends, 1996, nr 3, 5. 526—544.

3 Por. C. G. Johannsen, Quality Management and Innovation: Findings of a Nordic Quality
Management Survey, Libri 1995, s. 136—137.

% P. Brophy, The Quality Program at the Library and Learning Resources Service at the
University of Central Lancashire, Inspel 1994, nr 2, s. 240—247.

¥ C. G. Johannsen, Can the ISO standards, s. 237.
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wezesnie, bo od potowy lat 80. byly biblioteki medyczne dwie z nich to
biblioteki szpitalne i jedna akademicka®.

Problematyka zarzadzania jakos$cia cieszy si¢ duzym zainteresowaniem na
forum bibliotekoznawstwa i informacji naukowej na swiecie. Najsilniej rozwijana
jest zardwno teoria, jak i praktyka TQM, jednak rowniez podejscia bezposrednio
Z nim zwiazane, a omoOwione w niniejszym artykule, uwazane sa za warte
naukowego opracowania i praktycznej implementacji.

W naszym kraju w dziedzinie bibliotekoznawstwa i informacji naukowej
prezentowane wyzej podejscia jakosciowe sa praktycznie nieznane. Brakuje
informacji o ich istnieniu i mozliwosciach zastosowan, nie ma opracowan
metodologicznych na ich temat, a co za tym idzie, nie posiadaja tez swoich
aplikacji w bibliotekach.

Wydaje sig, ze sytuacja ta powinna ulec zmianie, bowiem wszyscy jesteSmy
zainteresowani wysokim poziomem ushug bibliotecznych i informacyjnych.
Zarowno quality control, jak i zapewnianie jakosci to podejscia, ktore, umiejetnie
stosowane, w znaczacym stopniu pomagaja zmienié¢ i uporzadkowac sfer¢
zarzadzania w placowkach informacji. Wkomponowane w ich podstawowe
zalozenia dazenie do jak najwyzszego poziomu obslugi powoduje, Ze omawiane
instytucje staja si¢ bardziej wrazliwe na potrzeby i wymagania swoich
uzytkownikow. Efektywniej tez wspolpracuja z calym swoim otoczeniem, staja
si¢ konkurencyjne na rynku ustug informacyjnych.

Na razie w sferze bibliotekarstwa w naszym kraju jeszcze moze bezposrednio
nie ma takich mechanizméw rynkowych, ktére narzucalyby konieczno$¢
zapewniania wysokiej jakosci ustug i uzyskiwania jej certyfikatow. Jednakze,
szczegoOlnie w odniesieniu do placowek informacyjnych bedacych czgscia innych
instytucji (np. uczelni), takie naciski juz powstaja, gdyz ocena jakosci ich
funkcjonowania rzutuje na diagnozg w zakresie poziomu zarzadzania cala
instytucja. Dlatego tez nalezaloby rozwija¢ omawiane podejscia od strony
metodologicznej, dydaktycznej i szkoleniowej, aby ulatwiaé¢ ich praktyczne
aplikacje. Przy czym, jak stwierdzono na §wiecie, ich stosowanie jest dobra
podstawa do przejscia na wyzszy jeszcze poziom w zakresie zarzadzania
jakoscia, czyli do wprowadzenia TQM.
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The impact of the development of the quality approach leading to a total quality
management (TQM) on library management and information sciences

Summary

The development of methodological approaches related to quality management
which appeared before the total quality management (TQM) is discussed. The author
presents the evolution and basic principles of ,,quality control” and systems of quality
assurance with particular attention to the problems of the ISO 9000 norm system. The
way in which presented approaches are linked to TQM was studied. The growth of
interest in the sphere of library management and scientific information worldwide, both
in theory and didactics, as well as application in libraries is presented. The results of
applying these approaches in libraries and the need for absorbing them by theoreticians
and practising librarians is discussed.



