BAKI UNIVERSITETININ XOBORLORI
Ne2 Humanitar elmlar seriyas 2020

KITABXANASUNASLIQ
UOT 021.13

KiTABXANALARDA OXUCU MOMNUNIYYOTINO VO
XiDMOT KEYFiYYOTINO TOSIR EDON AMILLOR

AL.QURBANOV
Bak: Dovlat Universiteti
azadkurbanov@bsu.edu.az

Moagalada Azorbaycan kitabxana-informasiya faaliyyatinin gicli vo zif taraoflorini
mibyyan etmok mogsodilo Gmumi oxucu memnuniyyatine va xidmot keyfiyyatina tasir edan
amillor todgiq edilmigdir. Todgigat SERVQUAL modei asasnda apar:nmusdir. Oxucu
memnuniyyati indeksi — CSI (Customer Satisfaction Index) hesablannus, 5 6l¢l Uzra 7 ball:
Laykert skalast asasinda qiynmotlondirmo aparilmis va “kasilme” gostaricisi tayin edilmigdir.
Alinmug naticalarin tohlili asasinda ergonometrik mihit, yeni informasiya taminat:, personalin
pesakarlig: va idaretmoda innovasiyalara ag:gl:q oxucu memnuniyyatine va xidnmot keyfiyyating
tosir edan asas amil kimi miiayyon edilmisdir.

Acgar sozlor: erqonometrik miihit, oxucu momnuniyyoti, SERVQUAL modeli,
kitabxanag1 etikas1 vo pesokarligi, kitabxana menecmenti

Informasiya XXI osr igtisadiyyatinin lokomotivina ¢evrilmis, intellektual
kapital daha boyilik doyor kosb edorok istehsalin ovozedilmoz amili kimi ¢ixis
etmokdodir. Doqiq vo dolgun informasiyaya operativ olyetorlik bu giin
comiyyatin on aktual sosial sifarisidir vo informasiya menecmenti miios-
sisalorinin, ilk ndvbado kitabxanalarin asas vezifolorindon biridir. Bu giin ki-
tabxanalarla yanasi informasiya xidmoti gostoron coxlu sayda togkilatlar, o
climlodon do kommersiya miiossisalori vardir. Biliklorin daim yenilonmasi ne-
ticosindo yeni informasiyaya olyetorlik informasiya xidmaetindo ragabsts da-
vamliligin on miithiim elementi hesab olunur. Homginin operativlik, xidmatin
davamliligi, somorslilik vo keyfiyyot informasiya xidmaotinin asas gostoricisi
hesab edilir. Kommersiya tipli informasiya miiossisalorindon forqli olaraq, ki-
tabxanalarda informasiya xidmatindo asas hodof maliyys qazanci deyil, oxucu
momnuniyyatidir. Oxucu momnuniyyatinin tomin edilmosi kitabxanalarm IKT
-nin yaratdigi gqlobal informasiya miihitindo 6z informasiya bazarin1 saxlayib
genislondiro bilmosi iiciin osas sortdir. Istifadogi momnuniyyatinin tomin
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edilmosi ii¢lin miiasir oxucunun kitabxanadan no gozlodiyini vo gostorilon
informasiya xidmaotini neco qavradigini miioyyon etmok, momnuniyyat indek-
sini hesablamaq vo indekso tosir edon [1, 2] amillori toyin etmok lazimdir. Bu
amillorin toyin edilmasi iso xidmat keyfiyyatinin dl¢iilmosi iisullart vasitasilo
elmi tohlillorin aparilmasini 6n plana ¢okir.

Kitabxananin faaliyyatinin qiymatlondirilmesi SSRI kitabxanasiinasligin-
da osason kitabxana arxivlori-fond, nadir niisxolor, hazirlanan biblioqrafik
gostorici vo vasaitlor, yering yetirilon bibliografik sorgular, oxucu say1, oxucu-
larin davamiyyati vo s. parametrlor asasinda miioyyon olunurdu. Toasstf ki, bu
metodikadan Azorbaycanda bu giino godor do istifado edilir. Halbuki, kitab-
xana-informasiya foaliyyotinin keyfiyystini qiymotlondirmak {i¢iin Qorbi Av-
ropa, Tiirkiys, ABS, Kanada va s. inkisaf etmis 6lkalori 90-c1 illordon baslaya-
raq, Rusiya Federasiyasi iso son dovrde forqli yanasmadan — xidmot keyfiy-
yatinin Ol¢lilmoasi tisullarindan istifado edirlor [3]. Qeyd edok ki, kitabxana
xidmotinin keyfiyyotino dair problem yoOniimlii mosalolor kitabxana menec-
menti vo marketingi, keyfiyyot menecmenti, personalin idars edilmasi istiqa-
motlori tlizro todqiq edilmisdir [4, 6]. A.Parazurman, L.Berri vo B.Zaytmal,
C.Cook, F.Heath, B.Thompson vo s. miiolliflor iso 6z osorlorindo xidmot
keyfiyyatinin dlgiilmasi tisullarini géstormislor [7, 16].

Xidmat keyfiyystini qiymoatlondirmok {igiin bir sira modellor islonil-
misdir. Lakin praktikada SERVQUAL, SERVPERF, Gronroos vo Gap (Gap),
Kritik Hadisolor modellorindon daha ¢ox tez-tez istifado edilir [3,8,11]. Bu
modellarin osas Ustiinliiyli onlarin universal olmasi vo informasiya xidmati sek-
torunda asanligla totbiq edilo bilmosidir. Biz do todgigat modeli olaraq,
SERVQUAL modelino istiinliik vermisik. Bu model, 1983-1988-ci illordo
ABS miitoxassislori A.Parazurman, L.Berri vo B.Zaytmal torofindon elmi
odobiyyata daxil edilmisdir [7]. Modelin mahiyyati xidmot keyfiyyatindon
istifadoginin (oxucunun) no gozlodiyini vo real xidmotdon no dorocodo mom-
nun oldugunu miioyyon etmok vo gdzlonilon natics ilo real natico arasinda ya-
ranan forqi-kosilmoni (gap) miioyyon etmokdir. Qeyd edok ki, kosilmo
asagidaki riyazi diistur osasinda hesablanir:

Q=P-E
burada Q — kosilma vo ya keyfiyyot gostaricisi, P - real xidmot gdstaricisi, E -
gozlonilon xidmoat gostaricisidir. Mohz kasilmonin miioyyon edilmosi xidmaot
keyfiyystinin zoif sahoslorini miioyyon etmoyo, Ol¢iilmosi iso momnunluq
doracasini qiymatlondirmayas imkan verir.

Tadqiqat isinde asagidaki 5 dl¢ii izro qruplagmis 22 parametr osasinda 10
ali moktob kitabxanasi vo 5 kiitlovi kitabxananin xidmaot keyfiyyati qiymaotlon-
dirilmisdir:

1. Kitabxana miihiti, yer vo avadanliqlar.
2. Personalin kompetentliyi.

3. Miistoqil is li¢iin imkanlar.

4. Informasiyanin oldo edilmosi.
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5. Miistori ilo miinasibat / empatiya.

Anket sorgusunda 7 balliq Laykert skalasi [9] asasinda 500 oxucu hor bir
parametr iizro xidmotin real vo gozlonilon naticosini qiymatlondirmisdir. Qiymat-
londirma osasinda kasilmolor miisyyon edilmisdir. Bu zaman diger analoji
todgigatlardan forgli olaraq, tolerant zona (Zone of Tolerance) nozoro alinmisdir.

Naticolorin tohlili Personalin kompetentliyi vo Miistori ilo miinasibat /
empatiya 0lgmo qrupu iizro istor ali moktob kitabxanalari, istorso do kiitlovi
kitabxanalar li¢iin monfi kosilmonin agkarlanmadigin1 gostordi. Bu todqgiqata
calb olunan kitabxanalarda kadr tominatinin oxucu momnuniyyatino tam cavab
verdiyi anlamini verir. Informasiya oldo etmok qrupu iizro oxucu momnu-
niyyati ali moktob kitabxanalarinda tomin edilmir. Paradoksal haldir ki, kiitlovi
kitabxanalarda informasiya aldo etmok qrupu iizro oxucu momnuniyyastinin
soviyyasi yiiksokdir. Bu ali moktob kitabxanalarimin oxuculariin yeni elmi
informasiyaya daha ¢ox tolobkar olmasi ilo izah oluna bilor. Miistoqil is ticlin
imkanlar qrupunda da oxucu momnuniyyati tam ddonilmomisdir.

Oxucu momnuniyyating tasir edon amillar. Oxucu momnuniyyati ii¢lin
kitabxana miihiti x{isusi shomiyyat kosb edir. Oxucular kitabxanada 7-8 saat,
bazi hallarda daha ¢ox miitalio ilo masgul olurlar. Bu miiddotdo oxucu rahat-
l1igim1 tomin edon erqonomik sorait yaradilmalidir. Erqonomik miihit birbasa vo
ya dolay1r yolla insan orqanina, horokat sistemini toskil edon elementlors,
stimiiklora, oynagqlara, ozalslors, sinir sistemina tosir gostorir [17]. Erqonomik
miihit peso saglamligi vo tohliikasizlik baximindan is¢ilor {iglin do vacibdir.
Buna nail olmadiqda, kitabxanagida yarana bilocok naraziliglar xidmat prose-
sinda Oziinii gostararak haqli oxucu naraziligina da sobab olacagq.

Kitabxanada erqonomik miihitin yaradilmasi avadanliglardan, atmosfer
va sas xiisusiyyatlorindan, isiglandirma formalarindan asilidir. Qeyd edoak ki,
kitabxana avadanliglar1 insanin antropometrik oOl¢iilorino uygun olmalidir.
Toassiif ki, Azorbaycanda kitabxana avadanliglar istehsal edon ixtisaslasmis
miiassiso olmadigindan buna ¢ox az hallarda omal olunur vo naticoads oxucular
miloyyon miiddotdon sonra yorgunluq vo diskomfort hiss edirlor.

Kitabxana binasmin igorisindoki havanin keyfiyyoti, temperatur, riitubat,
tozyiq va elektroklimat xiisusiyyatlori bir binanin atmosfer xiisusiyyatlorini togkil
edir. Kitabxanadaki havanin keyfiyyati, yasanan hocmds nofss aldiginiz havanin
tomizliyi ilo olagodardir. Tomiz hava solahiyystli orqanlar torafindon miioyyon
edilmis zarorli konsentrat soviyyasindon agagi olan, malum ¢irklondiricilor olma-
yan va bu havani, nafas alan 80% vo ya daha ¢ox insanin havanin keyfiyyatindon
naraziliq etmodiyi hava kimi miioyyon edilir. Kitabxana gapali mokan oldugu
tictin havanin ¢irklonmasi insanlarin saglamligina vo mohsuldarligina manfi tosir
gostorir. Havadaki dom qazi, karbon qazi, kiikiird dioksidi, azot oksidi, formal-
dehid, siqaret tiistiisii, radon, asbest, qurgusun ugucu lizvi birlosmolor, miixtalif
mikroorqanizmlor va allergenlor tonoffiis yollarinda narahatliq yaradan patogen-
lor adlanan viruslar, bakteriya vo gdébaloklor kimi mikroorganizmlorin yayilma-
sia sabab olur. Kitabxanada hava keyfiyyatinin toyini 1999-cu ildo ASHRAE
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(Amerika Santexnika Miihondislori Birliyi) torofindon gobul edilon gapali hava
keyfiyyati liclin on son standart havalandirma sisteminds verilmisdir. Kitabxana-
lardaki ¢irkli hava asason toz hissociklorinin normadan artiq olmasi, nom disba-
lansinin mévcudlugu vo oksigen catigmazligi ilo xarakterizo olunur. Kitabxanada
aparilan foaliyyatlor fizioloji foaliyyotlordon daha c¢ox zehni aktivlosdirmo
elementlorini ehtiva edir. Beynin zehni foaliyyatlords kifayst qador oksigen alda
etmasi ¢ox vacibdir. Tomiz hava gavramaya birbasa tosir gostorir. Buna gors do
adekvat vo keyfiyyatli havalandirma oxucu mamnuniyyatine miisbat tosir edon
amil kimi giymatlondirilir. Kitabaxanada temperatur qis aylarinda 22-26 C, yay
aylarinda iso 18-22 C, nisbi riitubst 30%-65% olmalidir. Miitloq riitubst doyari
on ¢ox 11,5 g/kq hava ilo mohdudlasir. Normal temperatur soviyyasino nail
olmagq iiciin yerlosdiyi xarici igqlim vo mokanin 6l¢iisii nozors alinmagla miivafiq
istilik vo kondisioner sistemi qurulmalidir [17].

Kitabxanalarda istifado¢i momnuniyyatino tosir edo bilocok amillordon
biri do sos xiisusiyyatloridir. Oxucular kitabxanada zehni foaliyyatlo mosgul
olurlar vo kitabxananin sakit vo rahat yer olmasini istoyirlor. Sos-kiiy onlarin
diqgotini yayimdirir vo son natico olaraq, psixoloji voziyyatino monfi tosir gos-
torir. Sos-kiiya qars1 kiatabxanalarda xiisusi akustik vo izolyasiya todbirlorinin
goriilmosi vacibdir. Digor torofdon miiasir kitabxanalar multimedia xidmati
gostarirlor. Bu xidmatin gostorilmasi tigiin do xiisusi soraitin yaradilmasi tolob
olunur. Lakin toassiiflo geyd etmok lazimdir ki, Baki soharindo oksor kiitlovi
kitabxanalar yiiksok martabali binalarin birinci martobalarinda yerlasir va saslo
bagli standarta omol olunmur. Bu da haqli oxucu naraziligina sabab olur.

Isiglandirma masalosi do oxucular narahat edon va kitabxanalar iigiin ¢ox
vacib olan bir mosolodir. Kitabxanlarda tobii vo siini isiglandirmadan istifado
edilir. Tobii isiglandirma giindiiz saatlarinda normal pancaralarlo tomin edilo bilor.
Ancaq yliksok tavanli vo bdyiik sahoyo malik kitabxana binalarmin tobii isiqlan-
dirilma tsullart mohduddur. Bu sababdon vo tobii isiglandirmani idars etmok ¢atin
oldugundan siini isiqlandirmadan istifads etmok ga¢ilmaz olur.

Kitabxana binalarinda isiqlandirmani diizgiin togkil etmok son doraco vacib-
dir [18,19]. Bu giin kitabxana arxivlorindo mikrofilm, film, musiqi va elektron
mediaya Otliriilon bir cox malumatlar vardir vo onlar tadqiqatcilara toqdim olunur.
Kitabxanalarda bu ciir materiallarin tohlili vo qiymatlondirilmasi ti¢lin xtisusi vasi-
talorls tohciz olunmus musiqi dinlomak, film izlomak iiciin zallar, kompiiter salon-
lart yaradilmigdir. Belo yerlorin isiglandirilmasi ehtiyaclariim oxu zallarmin isig-
landirilma ehtiyaclarindan forqli olmasi qagilmazdir. Siini isiqlandirma gilinos
stialarmin movcud olmadigr vo ya geyri-kafi oldugu miihitlords istifads olunan bir
isiglandirma monboyidir. Isiglandirmada osas mogsad vizual baximdan on yiiksok
keyfiyyotli miihiti tomin etmokdir. Siini is1q monbayini idaro etmok miimkiin
oldugundan, vizual askarlama on miikommal sokildo tomin edils bilor. Isiglandir-
manin binanin daxili miihit xiisusiyyatlori liclin uygun olmasit oxucunun heg bir
problem olmadan materiali monimsomasini tomin edir.

Kitabxanalar kitab roflori, saygaclar, roflor, oxu zallar1, gozloma otaqlar1
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va s. forgli bolmolordon ibarstdir. Bu sébalorin sayr miiassiso vo ya kampus
toloba qurulusuna vo kitabxana binasinin sayina gora doyisir. Bu arazilorin is1q-
landirilmasi da miioyyon voziyyetlorino goro doyise bilor. Basqa sozlo, sobonin
magsadindan asili olaraq, miixtalif isiglandirma avadanliqlar1 vo texnikasi
istifads edils bilar.

Oxucu momnuniyyating tosir edon on miihiim amillordon biri yeni infor-
masiyaya olyetorlikdir. Boyiik maliyys tolob etdiyindon ali moktob kitabxanala-
rinda asason niifuzlu elmi jurnallara, tammatnli elmi vo indekslogon molumat
bazalaria olyetorliyin oxucularin gozlodiyi soviyyadon asagi olmasi oxucu
momnuniyyatine manfi tasir gostorir.

Oxucu momnuniyyating tosir edon digor amil kimi oxucular kitabxananin
is vaxtinin az va istirahot giinlorinin diizgiin miioyyon olunmamasini, kompiiter-
lorin va periferiya qurgulariin (printer, skaner, surot¢ixarma, oxuyucu, multime-
dia) catismazligini, Internet rabitosinin zaif vo ya he¢ olmamasini gdstorirlor.

Natica. Kitabxanalarda oxucu momnuniyyatinin dyronilmasi hor bir kitab-
xana tigiin galacok faaliyyatini miiasir biznesin tolablorine uygun qurmaq iiciin
vacibdir. Bunun tigiin kitabxana keyfiyyst menecmenti iizro miistoqil foaliyyot
gOstoran miiossisalora miiraciot eds bilor vo miivafiq ixtisaslt miitoxassislori colb
etmoklo 6zii todqiqat apara bilor. Kitabxanalar 6zlori xidmot keyfiyyotini yox-
lamaq {iglin LibQUAL+(™) [9], [11, 16] informasiya sistemindon istifado edo
bilor. Oxucular on-line olaraq anket suallarina cavab verdikdon sonra proqram
tominati1 cavablari tohlil edorok, gqiymotlondirma aparir. Qiymotlondirmonin nati-
casi cadval vo diaqram formasinda istifadogiyo toqdim edilr.
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®AKTOPBI, BIUAIOINUE HA YIOBJIETBOPEHHOCTD UUTATEJISA U
KAYECTBO OBCJIY’KUBAHHUSA B BUBJINOTEKAX

A.N.KYPBAHOB
PE3IOME

B crarbe paccmarpuBaroTcsi (hakTOpbl, BIHSIONIME HA O0IIee YIOBJIETBOPEHHOCTD
YHUTATEIs] ¥ KAUueCTBO OOCITY:KHBAHUSI, YTOObI BBISIBUTH CUJIBHBIC U CJIA0BIC CTOPOHBI OMUOIIHO-
TEYHO-MH(POPMAIIMOHHOM JIesITeIbHOCTH B A3epOaiipkane. MccnenoBanue ObIJI0O OCHOBaHO Ha
monenin SERVQUAL. Uupeke ymosnerBopenHoctd kimeHToB CSI (Customer Satisfaction
Index) Obl paccunTaH, OleHeH 1o 7- OayutbHOU IKaie Jlaiikepra 1o 5 u3MepeHusiM, U ObUI
OTpe/ieNIeH MoKa3aTenb «pa3pbiBa». Ha OCHOBe aHaNH3a MOTYYCHHBIX PE3yJIbTATOB B KAUECTBE
OCHOBHBIX (DaKTOPOB, BIUSIONIMX HA YAOBIETBOPEHHOCTh YHMTATENICH W KauecTBO 0OCIy-
JKUBaHUsSI, OBLTH OMPEJIEIEHbI Y)PrOHOMUYECKas cpejia, MPeA0CTaBIeHHe HOBOW HH(opMaIny,
podeCcCHOHAIN3M TIEPCOHANA M OTKPBITOCTh ISl YIPABICHYSCKUX WHHOBAIHH.

KaroueBble ciioBa: 3proHOMHYecKas cpeia, yIOBICTBOPEHHOCTb YHUTATEJNs, MOJEIb
SERVQUAL, 6ubnuroTeyHast 3THKa 1 IpoQecCHOHANIN3M, ONOITHOTEYHBIN MEHEIKMEHT.
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FACTORS iINFLUENCING READER SATiSFACTIiON
AND QUALITY OF SERVICE iN LiBRARIES

A.LKURBANOV
SUMMARY

The article examines the factors influencing the overall satisfaction of the reader and the
quality of service in order to identify the strengths and weaknesses of library and information
activities in Azerbaijan. The research was based on the SERVQUAL model. The CSI
(Customer Satisfaction Index) was calculated, rated on a 7-point Likert scale across 5
dimensions, and a gap was determined. Based on the analysis of the results obtained, the
ergonomic environment, the provision of new information, the professionalism of the staff and
openness to managerial innovations were identified as the main factors influencing the
satisfaction of readers and the quality of service.

Keywords: ergonomic environment, reader satisfaction, SERVQUAL model, library
ethics and professionalism, library management.
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