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KITABXANA-INFORMASIYA XiDMOTi PROSESINDO OXUCU MOMNUNLUGU

Kitabxananm faaliyyatinin giymotlondirilmosi SSRI kitabxanasiinasliginda asason kitabxana arxivlri-fond,
nadir niisxalor, hazirlanan bibliografik gostorici vo vesaitlor, yerino yetirilon bibliografik sorgular, oxucu sayi,
oxucularm davamiyyati vo s. parametrlor asasmda miioyysn olunurdu. Toassiif ki, bu metodikadan Azarbaycanda bu
glino gador do istifads edilir. Halbuki, kitabxana-informasiya foaliyyatinin keyfiyyatini qiymetlondirmak tigtin Qoarbi
Avropa, Tiirkiys, ABS, Kanada vs s. inkisaf etmis 6lkolori 90-c1 illordon baslayaraq, Rusiya Federasiyasi iso son
dovrds fargli yanasmadan — xidmat keyfiyyatinin Olgiilmasi tisullarindan istifads edirlor. Qeyd edok ki, kitabxana
xidmotinin keyfiyyotino dair problem yoniimlii mosalolor  kitabxana menecmenti vo marketingi, keyfiyyst
menecmenti, personalin idara edilmosi istagomatlori tizrs tadqiq edilmigdir. .A.Parazurman, L.Berri vo B.Zaytmal, C.
Cook, F Heath, B. Thompson va s. miialliflor iso 6z asarlorinde xidmet keyfiyyatinin 6l¢iilmasi tisullarmm gostormislor.

Kitabxana xidmatlorinin keyfiyyatinin tomin edilmosi mosalolori kitabxana menecmenti vo marketingi
sahasindoki nazari va praktiki istiqgametlor (RD Stueart vo BB Moran, M. Trask, M. N. Kolesnikova, V. V. Karmovsky,
V. K. Klyuev, I. M Suslov,M. Armstrong, P. Drucker, J. Carlson, R. Marr, va s. klassik osarlorinds oks olunan tomoal
prinsiplora asaslanan kadr idaragiliyi keyfiyyoti rohberliyi, kitabxanagihq iqtisadiyyatidir. Xidmatin keyfiyyatindon
bohs etmoak ti¢lin onun  bir tarkib hissasi olan "davamh keyfiyyat yaxsilasdiriimast" togkilati sayilan TQM (Total
Quality Management) konsepsiyasindan bohs edok. TQM-nin osas ideyasi budur ki, togkilat yalniz mohsullarm deyil,
hom do isgilorin isi daxil olmagla xidmatlorin keyfiyyati lizarindo do galigmalidir. Bu {i¢ komponentin (mohsul,
toskilat, kadr) davamli  olaraq eyni vaxtda tokmillogdirilmasi kitabxananin daha siiratli vo daha samorsli inkisafina
imkan verir. Istifadogiloro kitabxana xidmotlorinin tomin edilmosi vo keyfiyyatinin yiiksaldilmasi problemlori TQM
vo ISO-9000 standartlarmin totbiq olunmasim tolob edir. Kitabxanalarda TQM tatbigetmo niimunolori mévcuddur,
lakin biitlin kitabxanalar bu konsepsiyam izlaya va islorinin keyfiyyotini artirmagq tictin basga yol vo tisullart se¢o
bilmirlar.

Xidmat keyfiyyatini qiymetlondirmok {iciin bir sira modellor islonilmisdir. Lakin praktikada SERVQUAL,
SERVPEREF, Gronroos vo Gap (Gap), Kritik Hadisalor modellorindon daha ¢ox tez-tez istifads edilir. Bu modellorin
asas ustlinliiyli onlarmn universal olmasi va informasiya xidmati sektorunda asanligla totbiq edilo bilmesidir. Biz do
todgigat modeli olarag, SERVQUAL modelino {istiinlik vermisik. Bu model, 1983-1988-ci illordo ABS
miitoxassislori A.Parazurman, L.Berri vo B.Zaytmal torafindon elmi adobiyyata daxil edilmisdir. Modelin mahiyyati
xidmaot keyfiyystindon istifadoginin (oxiitiucunun) no gozlodiyini vo real xidmotdon no doracodo momnun oldugunu
miioyyan etmak vo gbzlonilon natica ilo real natico arasinda yaranan fargi-kosilmani (gap) miioyyan etmakdir.

Todqiqgat isindo asagidaki 5 6lcii tizro qruplagmis 22 parametr osasinda 10 Ali moktob Kitabxanasi vo 5
kiitlovi kitabxananin xidmat keyfiyyoti qiymetlondirilmisdir.Kitabxana-informasiya xidmoti prosesindo oxucu
momnunlugunu osas sortlori asagidakilardir:
1.Kitabxana miihiti, yer vo avadanliglar.

2.Personalin kompetentliyi.
3.Miistoqil is tiglin imkanlar.

4.Informasiyanin oldo edilmasi.
5.Miistari ilo miinasibat / empatiya.

Anket sorgusunda 7 balliq Laykert skalasi osasinda 500 oxucu hor bir parametr tizro xidmotin real vo
go6zlonilon naticasini giymetlondirmisdir. Qiymatlondirme asasinda kasilmolor miioyyan edilmisdir. Bu zaman digor
analoji todgiqatlardan forgli olaraq, tolerant zona (Zone of Tolerance) nozora alinmigdir.Naticolotin tohlili Personalin
kompetentliyi vo Miistari ilo miinasibat / empatiya 6lgme qrupu {izra istor Ali maktab kitabxanalari, istorso do kiitlovi
kitabxanalar ti¢lin monfi kosilmenin askarlanmadigim gostordi. Bu tadqiqata colb olunan kitabxanalarda kadr
tominatinin oxucu mamnuniyyatino tam cavab verdiyi anlamim verir. Informasiya oldo etmok qrupu {izro oxucu
momnuniyyati ali moktob kitabxanalarinda tomin edilmir. Paradoksal haldir ki, kiitlovi kitabxanalarda informasiya
aldo etmok qrupu tizro oxucu momnuniyyatinin saviyyasi yiiksokdir. Bu ali moktab kitabxanalarinim oxucularinin yeni
elmi informasiyaya daha ¢ox tolobkar olmast ilo izah oluna bilor. Miistoqil is {igiin imkanlar qrupunda da oxucu
momnuniyyati tam 6donilmomisdir.

Oxucu mamnuniyyating tosir edon amillor.-Oxucu momnuniyyati {igiin kitabxana miihiti xiisusi ochomiyyat kasb
edir. Oxucular kitabxanada 7-8 saat, bazi hallarda daha ¢ox miitalis ilo moggul olurlar. Bu miiddotds oxucu rahathigm
tomin edon erqonomik sarait yaradilmalidir. Erqonomik miihit birbasa va ya dolay: yolla insan orqanma, harakat
sistemini taskil edon elementlora, siimiiklora, oynaglara, ozololora, sinir sisteming tosir gostarir. Erqonomik miihit
pesa saglamligr vo tohliikasizlik baximmdan isgilar {i¢lin do vacibdir. Buna nail olmadiqda, kitabxanagida yarana
bilocok naraziliglar xidmot prosesinds Oziinii gOstorarak haqgli oxucu narazihigina da sobab olacaq.Kitabxanada
erqonomik miihitin yaradilmasi avadanhqlardan, atmosfer vo sas xiisusiyyatlorindan, isiglandirma formalarmdan
asthdi. Qeyd edok ki, kitabxana avadanhglari insanin antropometrik oOlglilorino uygun olmahdir. Taassif ki,
Azarbaycanda kitabxana avadanliglar istehsal edon ixtisaslasmis miiossisa olmadigindan buna ¢ox az hallarda omal
olunur v naticado oxucular miioyyon miiddotdon sonra yorgunluq vo diskomfort hiss edirlor. Kitabxana binasmnin
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icarisindoki havamin keyfiyyati, temperatur, riitubat, tozyiq vo elektroklimat xtisusiyyatlori bir binanmin atmosfer
xiisusiyyatlorini toskil edir. Kitabxanadaki havamn keyﬁyyati, yasanan hacmdo nofas aldigimiz havamn tamizliyi ilo
slagadardir. Tomiz hava salahiyyatli orqanlar tarafinden miiayyan edilmis zararli konsentrat saviyyasindon asagi olan,
molum ¢irklondiricilor olmayan va bu havani nafas alan 80% vo ya daha ¢ox insamin havanin keyfiyyatindon narazﬂlq
etmodiyi hava kimi miioyyan edilir. Kitabxana gapali mokan oldugu {igin havamn ¢irklonmesi insanlarmn
saglamhigma vo mohsuldarhgma monfi tosir gostorir. Havadaki dom qazi, karbon qazi, kiikiird dioksidi, azot oksidi,
formaldehid, siqaret tiistiisli, radon, asbest, qur§usun ugucu tiizvi birlosmelor, miixtolif mikroorqanizmlar )
allergenlor tonoffiis yollarinda narahathq yaradan patogenlor adlanan viruslar, bakteriya vo gobaloklor kimi
mikroorganizmlarin yayilmasina sabab olur. Nozara alinmalidir ki, kitabxanalar oanonavi olaraq ¢ap mohsullariin
uzun miiddot saxlamldigt mokan olaraq selliloz tozunun xeyli konsentrasiya oldugu yerdir. Bu da 6z névbesindoa
kitabxanada nofas alinan havanin keyfiyyatine tosir edir.

Kitabxanada hava keyfiyyatinin toyini 1999-cu ildo ASHRAE (Amerika Santexnika Miihandislori Birliyi)
torofindon qobul edilon gapali hava keyfiyyati liciin on son standart havalandima sistemindo verilmisdir.
Kitabxanalardaki ¢irkli hava asasen toz hissociklorinin normadan artiq olmasi, nam disbalansimn mévcudlugu va
oksigen catismazhig ilo xarakterizo olunur.  Kitabxanada aparilan faaliyyatlor fizioloji faaliyyatloarden daha ¢ox zehni
aktivlagdirmo elementlorini ehtiva edir. Beynin zehni feahyyatlerds kifayat qadar oksigen aldo etmasi ¢ox vacibdir.
Tomiz hava qavramaya birbasa tosir gostorir. Buna goro do adekvat vo keyfiyyotli havalandirma oxucu
momnuniyyatine miisbat tosir edon amil kimi giymatlondirilir. Kitabaxanada temperatur qis aylarinda 22-26 C, yay
aylarmda iso 18-22 C, nisbi riitubot 30% - 65% olmalidir. Miitloq riitubot doyari an ¢ox 11,5 q / kq hava ilo
mohdudlasir. Normal temperatur saviyyasino nail olmaq tiglin yerlosdiyi xarici iglim vo mokamn 06l¢iisii nozora
alinmagla miivafiq istilik vo kondisioner sistemi qurulmalidir.

Kitabxanalarda istifado¢i momnuniyyatinag tosir edobilocok amillordon biri do sas xiisusiyyatloridir. Oxucular
kitabxanada zehni faaliyyatlo masgul olurlar vo kitabxananin sakit vo rahat yer olmasini istayirlor. Ses-kily onlarin
diqqgatini yaymdirir vo son natica olarag, psixoloji voziyyatino manfi tosir gostarir. Sas-kiiya qarsi kiatabxanalarda
xtisusi akustik va izolyasiya tadbirlarinin goriilmasi vacibdir. Digar tarafdon miiasir kitabxanalar multimediayaxidmoti
gostarirlor. Bu xidmeotin gostarilmasi ti¢lin do xiisusi saraitin yaradilmasi talob olunur. Lakin toassiiflo qeyd etmak
lazimdir ki, Baki soharindo oksar kiitlovi kitabxanalar yiiksok martabali binalarm birinci martobalorindo yerlosir vo
saslo bagl standarta amol olunmur. Bu da hagh oxucu naraziligina sobab olur.

Isiglandirma mosalasi do oxuculari narahat eden vo kitabxanalar ligiin ¢ox vacib olan bir masalodir.
Kitabxanlarda tobii va siini isiqlandirmadan istifads edilir. Tabii isiglandirma giindiiz saatlarmda normal pancaralarlo
tomin edilo bilor. Ancaq yiiksak tavanli vo bdylik sahoays malik kitabxana binalarinin tobii isiqlandirilma tisullar
mohduddur. Bu sababdan va tabii isiglandirmani idars etmak ¢otin oldugundan siini isiglandirmadan istifado etmok
gacilmaz olur.Kitabxana binalarinda isigqlandirmani diizgiin toskil etmak son darace vacibdir. Bu giin kitabxana
arxivlarinde mikrofilm, film, musiqi vo elektron mediaya Gtiiriilon bir ¢ox molumatlar vardir va onlar todqiqatgilara
toqdim olunur. Kitabxanalarda bu ciir materiallarin tohlili vo qiymotlondirilmasi tiglin xiisusi vasitolarlo tohciz
olunmus musiqi dinlomak, film izlomak tiglin zallar, kompiiter salonlar yaradilmigdir. Belo yerlorin isiglandiriimasi
ehtiyaclarmm oxu zallarmm igiglandirilma ehtiyaclarindan forgli olmasi qagilmazdir. Siini isiqlandima giinog
sialarmin méveud olmadigr vo ya qeyri-kafi oldugu mihitlords istifado olunan bir isiqlandirma monbayidir.
Isiglandirmada asas mogsad vizual baximdan on yiiksok keyfiyyotli miihiti tomin etmokdir. Siini is1q monboyini idaro
etmok miimkiin oldugundan vizual askarlama an miikommal sokilds tomin edilo bilar. Islqlandlrmamn binamn daxili
miihit xiisusiyyatlari tigiin uygun olmasi oxucunun heg bir problem olmadan materiali monimsomosini  tomin edir.

Kitabxanalar kitab roflari, saygaclar, raflor, oxu zallari, gbzloms otaglart va s. forgli bélmoalorden ibarotdir. Bu
sObalarin say1 miiassisa va ya kampus taloba qurulusuna ve kitabxana binasmimn sayma gora doyisir. Bu arazilorin
isiglandirilmasi da miioyyan vaziyyatlorino gora doyiso bilar. Basqga sdzlo, sobanin mogsadindon asili olarag, miixtalif
isiglandirma avadanliglari vo texnikasi istifado edilo bilor.

Oxucu mamnuniyyating tasir edon an mithiim amillordon biri yeni informasiyaya slyetarlikdir. Boyiik maliyya
tolob etdiyindon ali moktab kitabxanalarinda osason niifuzlu elmi jurnallara, tammatnli elmi vo indekslogon molumat
bazalarina olyetorliyin oxucularin gozladiyi soviyyadon asagi olmasi oxucu momnuniyyatine monfi tosir gostarir.

Oxucu momnuniyyating tosir edon digar amil kimi oxucular kitabxananmn i vaxtinin az va istirahot giinlorinin
diizglin miioyyon olunmamasimi, kompiiterlorin vo periferiya qurgularmn (printer, skaner, surstgixarma, oxucu,
multimedia) catismazligim, Internet rabitosinin zoif vo ya heg olmamasini gostorirlor.

Miioyyan olur ki, yiiksok oxucu (istehlak¢l) momnuyyatinin tomin edilmosi xeyli maliya dastoyini tolob edir.
Bu tominati universitetlor 6z biidcalari hesabma hayata kecirirsa do, kiitlovi kitabxanalarda dovlst va biidca hesabina
hayata kecirilmolidir. Odur ki, oxucu momnuniyyatini kitabxana strukturlarinin kateqoriyalarina miivafiq
miloyyanlogdirmok olar.Kitabxanalarda oxucu momnuniyystinin Oyranilmesi har bir kitabxana tciin golocok
foaliyyatini miasir toloblorine uygun qurmagq {iciin vacibdir. Bunun {i¢iin kitabxana keyfiyyot menecmenti iizro
miistoqil foaliyyot gdstoron miiossisaloro miiraciot edo bilor vo miivafiq ixtisash miitoxassislori calb etmoklo 6zii
todgigat apara bilor. Kitabxanalar ozlori xidmot keyfiyyotini yoxlamaq {igiin LibQUALH™) , informasiya
sistemindon istifado edo bilor. Oxucular on-line olaraq anket suallarma cavab verdikdon sonra program tominati
cavablart tohlil edorok  giymatlondirmo aparir. Qiymotlondirmonin noticosi cadval vo diagram formasinda
istifadaciya toqdim edilr.

363



KITABSUNASLIQ -KHUT'OBEJEHUE

Kitabxana xidmotlorinin keyfiyystinin yaxsilasdirilmast ticlin togkilati modoniyystin ohomiyyatini ¢otin ki,
giymatlondirmok olmaz, ¢linki onun osasinda qiisursuz bir niifuzun formalagmasina vo kitablarin yiiksok keyfiyyati
barado fikirlorin yayilmasina kémok edon kitabxananm miisbot imici yaramir: is, yoni olverisli vo giiclii bir imicin
yaradilmasi. Kitabxanamn giiclii bir imici, genis populyarliq vo yaxsi bir sohrotdir, ona tstiinliik verilmis bir
miinasibotlo, habels xidmatlorine meylliliyi, onlarm miisbst qiymotlondirilmasini, miitoxassislorin islomak istoklorini
tosir edon digor xiisusi imicdir.

Biitlin bu amillor bu va ya digar sokilds kitabxanann miivaffoqiyyetine tosir gostorir vo onlarin holl edilmomasi,
oksing, istifadogi narazilignin artmasina vo sokil itkisine sabab olur. Bu problemlor bir-birina baglidir. Masalon,
idarsetmo problemini hall etmodon, soklin yaxsilasdirilmasi, yoni oxucunun ziyarot etdikdon sonra kitabxanada
olverisli bir goriintii yaratmaq tigiin biitiin tadbirlor tasirsiz ola bilar.
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Summary
The problem of reader satisification in the library service process and its requivements
On the main indicators of improduting the library-information service in the modern library in the implementation of
practical. Works in the direction of solvinq the readerssatification.Because the final activity of the library-information
service process in the achievment of a posts satificur the resoul of reader.In the aforementioned thesis the issue of
reader satification also Hortially covered.
Pesrome
IIpodsiema ynoB/1€TBOPEHHOCTH YUTAaTeJIeil B polecce OUOINOTEYHOTO 00CTY;KUBAHMSI U ee TPpeDOBaHUe

OnHYUM W3 OCHOBHBIX TTOKA3aTeliell COBEPIIICHCTBOBAHMS OMOIIMOTEYHOTO H()OPMAIIMOHHOTO OOCITY>KUBAHUSI B CO-
BPEMEHHON OMONMMOTeKa SIBISETCS BBINOMHEHHS MPAKTHYECKUX PpadoT B HaNpaBlIeHUs PelIeHus MpoliemMa YnTa-
TEJBCKOW YIOBIETBOPEHHOCTH.IIOTOMY 9TO KOHEYHOH JEsTebHOCTBIO Tporiecca OHOMMOTeYHOro HH(OPMAIMOH-
HOTO OOCITY)KHBAHUSI SIBISIETCS IOCTIDKEHUE TIOJIOMKUTEIIFHOTO Pe3ylTaTa  YIOBICTBOPEHHOCTH unTareneid.B ymo-
MSTHYTOM JICCEePTALM YACTUYHO OCBEIIICH U BOIPOC YUTATEIIECKOM YIOBICTBOPESHHOCTH.
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