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DOVLET QULLUQGULARINA KITABXANA XIDMOTININ
KEYFIYYSTININ VO XIDMOT8 SLGATARLIGIN
MUBYYONLOSDIRILMSSI MEYARLARI

Xiilasa: Maqgalads dévist qulluggularina kitabxana xidmetinin keyfiyyetinin
milsyysnlasdirilmasi meyarlari arasdirimisdir. Aragdirma zamani yeni meyarlar lize
cixarimigdir. Bu meyarlara asason hesablamalarin apariimasi yollari géstarilmisdir.
Elacs do burada kitabxana xidmetine elcatarligin togkili xiisusiyyostleri dyrenilir. Bu
xiisusiyyetlar asasinda konkret meyarlar formalasdirilir.

Acar sézlsr: dévist quiluggular, kitabxana xidmsti, keyfiyyet, meyar, el¢atarlq,
informasiya telebatlar, emosional telebatlar, funksional telsebatlar.

Aysel Vagif gizi Hasanova

Criteria for determining the quality and
availability of library service for civil servant

The article examines the criteria for determining the quality of library services for civil
servants.The study revealed new criteria. Methods for performing calculations based on
these criteria are shown. Are also studied the peculiarities of organizing access to library
services. Specific criteria are formed based on these characteristics.

Keywords: civil servants, library service, quality, criteria, accessibility, information
needs, emotional needs, functional needs.

Antcenb Barud kbizbl FacaHoBa

KpuTepuu onpepeneHusa kayecTsa u
AOCTYNHOCTU BuBnuoTeyHon cnyx6bl Ana roccnyxawmux

B cmamse uccnedyromcs kpumepuu onpedeneHuss Kavecmea 6ubnuomeyHozo
obcnyxueaHus eocydapcmeeHHbIX criyxaujux. ViccnedogaHue 8bisigUNIO HOBbIE Kpumepuu.
lMokasaHbl Crocobbi  6bIMONHEHUS pacyemos Ha OCHOB8e 3mux Kpumepues. Takke
usyyqaromcsi  ocobeHHocmu  opzaHuzayuu docmyna K 6ubnuomeydHbiM - ycriy2aM.
KoHkpemtbie Kpumepuu ¢hopMUPYOMCs Ha OCHO8E 3MUX XapakmepucmuKk.

Knidessle cnoaga: zocydapcmeeHHsie crnyxaujue, bubnuomeuHoe obcryxusaHue,
Kauecmeo, Kpumepuu, BGOCMYnHOCML, UHGOPMAaULOHHBIE NOMPeBGHOCMU, SMOULOHANbHbIE
nompebHocmu, hyHKYUOHaNLHbIE nompebHocmu.
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Girig. Kitabxana xidmeti eimi, pedaqoji ve tecribi s i
praktiki bilikleri 6zlinde birlesdirarek istifadejgilerin pesekaﬁ%?n?nluit;k?gglnvlz
esasini "Fe§kil edir. Kitabxana xidmstinin magsadi oxucunun ehtiyaclarini tam
_§e'k|lde qdemekden ibaratdir. Bu baximdan xidmatin subyektleri kitabxanagi va
istifadecilor hesab olunur. Lakin xidmat prosesde onlanin roliar ferqlidir
Kltgbxana xidmetlorinin obyekti kimi ise oxucu telebati, memnuniyysti nglé
edir. Buna gore da kitabxana xidmatinin predmetins ise oxucu telebatini ifada
qun sorgular daxildir [1]. Kitabxana xidmatinin subyekti, obyekti ve predmeti
mpeyyenlesdikden sonra artig onun keyfiyyatinin miisyysnlesdiriimasi meselesi
gindemsa galir. Xidmetin keyfiyystine bir cox amiller tasir gostarir ki, hemin
amiller xidmatin keyfiyyst meyarlarini formalagdirir. ,

Osas hissa. Tacriiba gosterir ki, kitabxana xidmatinin keyfiyyatina
asagidaki movgelerdan baxmag ofar:

v Informasiya talebatinin édsnilmesi;

v' Muayyen edilmis taleblera ve standartlara uygunlug;

v' Gosteriten xidmatlerin dayerins uygunlug;

Kitabxana xidmetinin davamli gokilde temin edilmesi Uciin sorait
yaratmag ve kitabxana xidmeatlerinin keyfiyystinin mieyyanlesdiriimasi
meyarlarini aydinlagdirmagq lgiin xidmatin gdsterilmesi, informasiya, funksional
ve emosional telebat gruplarn daxil olmagla, alinan xidmaetlerin keyfiyyati ile
slagadar informasiya telabatini sistemi formalasir (Sekil 1; Sakil 2; Sakil 3).
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Sakil 1.

Bu veziyyetds, xidmatin keyfiyysti xidmetin gosterildiyi sertlerin ve
istehlak olunan menbslerin giymatlendiriimasi (qebul edilmis standarta
uygunlug seklinde obyektiv ve istehlakginin giymatlendirilmesi soklinda
subyektiv) kimi basa dusulmelidir. Buradan bele qenaste gelmsk olar ki,
kitabxana xidmetlerinin keyfiyystinin muayysnlegdirimesi meyarlari, bu
xidmatlarin naticesini dlgmaye, nezore almaga, nezarst etmays vo
giymetlendirmeys imkan versn kemiyyat ve keyfiyyat parametrlarinin
macmusudur.
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Kitabxana xidmetinin keyfiyyeti ilo slagedar olarag telebatgilarin
formalasdirimis sorgu sistemine asaslanaraq, dovlet xidmatlerinin keyfiyyatini
Vo movcudiugunu giymatlondirmak ucln konkret gostaricilar
misyyenlegdirmak mimkinddr.
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Sakil 2.

Emosional telsbatlar
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Oxucu
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Sokil 3.

istehlakgilar tarsfinden Kitabxana xidmsatinin keyfiyyatinin
giymetlendiriimasi zamani telebatgilarin  Oyrenilmasi xidmetin  mdvcud
vaziyyetini oyreanmak ve oxucularin tslsbat va sorgularini nezara almagia
kitabxana xidmetini daha da takmillagdirmak liglin effektiv Gsuldur. Kitabxana
xidmeatinin keyfiyyat gostericileri yuxarida gosterilon meyarlara ssaslanmahdur.
Bundan slave kitabxana xidmatlarinin keyfiyyatini xarakterize eden meyarlari iki
asas grupa bolmak maslahatdir: 1) Gmumi; 2) xlsusi [2].

Umumi meyarlarin terkibi telebatgilarin xidmat zamani qarsilasdiglar
asas problemleri sks etdirir. Umumi meyarlara olave olaraq, miisyysn bir
kitabxana xidmetinin gostariimasi prosesinin spesifik xiisusiyyetlorini oks
etdiren spesifik meyarlardan istifade olunur. Har bir dévlet xidmati névl Uglin
xsusi meyarlar, teminat prosesinde qarsilasilan spesifik xlisusiyystlere ve
problemlsra ssaslanaraq fordi olaraq misyyan edilir.
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Kitabxana xidmatlarinin keyfiyyatinin giymatlendiriimasi meyarlan Sakil 4-

da gosteriimisdir.
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Sokil 4.

Kitgbxana xidmatinin keyfiyystini giymatlondirmek G¢ln birinci meyar
grupu maveqqeti meyarlardan ibarstdir. Bunlara daxildir: vaxtinda, semaralilik,
birdefslik muracist.

Umumi halda, vaxt meyarian tslabatcinin xidmetin gostarildiyi andan
etibaran xidmaete serf etdiyi vaxti xarakterize edir. Umumi meyarlarin tarkibi:

v' Senadlerin taqdim edildiyi giindan etibaren konkret miiddat erzinds
kitabxana xidmatlarinin gosterilmasi hallarinin payi (%) (meyar, konkret miiddat
arzinde xidmeatlorin gdstarilmasi hallarinin sayinin tslebatgitarin {imumi sayina
nisbati olaraq tayin olunur);

v’ Noévbade 15 dagigedsn gox olmayan middstde xidmet gdzieyan
istehlakgitarin payi (%) (meyar 15 dagigaden ¢ox olmayan miiddstde névbads
gozlems hallarinin xidmet gdsterilon oxucunun imumi sayina nisbati olaraq
toyin olunur); '

v/ "Bir sorgu" Gglin kitabxana xidmeti hallarinin payi (%) (meyar, "bir
sogru" Gglin kitabxana xidmati hallarinin konkret xidmat edilon talebatcilarin
iimumi sayina nisbati olaraq teyin olunur) .

Kitabxana xidmatinin keyfiyystini giymetlendirmek Ugiin ikinci qrup
meyarlar xidmatin gdsteriimasi prosesinin  keyfiyystini xarakterize eden
meyarlardan ibarstdir (oxucu memnunlugunu sks etdiren nezakst, isgilsrin
hessashgt kimi keyfiyyatlor nezere alinir. xidmetin gosterilmesi prosesinda
isgilarin miinasibati).

Umumi meyarlarin torkibi kitabxana xidmeatinin keyfiyystinden mamnun
olan talebatcilarin payi (%) ile misyyanlagir.

Kitabxana xidmstinin keyfiyyatini giymatlandirmek Ggin uglnct qrup
meyarlar xidmetin gdésterilmasinin naticasinin keyfiyystini xarakterize edan
meyarlardir. Géostorilon xidmatin xarakterinden asili olarag bu meyarlar
asagidakilan shats eds biler: melumatlann islanmasinin  dizglnliyd,
sanadlagma islerinin diizguinilyd, yox cavablarinin faizleri.

Umumi meyarlarin tarkibi:
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v xidmatin keyfiyystinden memnun olan tolobatcilarin pay (%) (meyar,
xidmatin gostarilmasinin naticasinden mamnun olan telebatgl sayinin xidmat
gostarilmig oxucularin Gmumi sayina nisbati kimi misyyan edilir.);

v diizgiin tertib edilmis arayislarin (diizgiin tertib edilmis hesablamalar)
payi (%) (meyar, diizgn tartib edilmis arayislarin sayinin verilen arayislarin
Gmumi sayina nisbati kimi misyyan edilir);

v kitabxana xidmatindan imtinalarin payi (%);

v keyfiyyot meyarlarina gore miisbat giymetlondirilen  kitabxana
xidmatinin pay! (%) (meyar, keyfiyyst meyarlarina gdra misbat giymetlendiren
xidmetin Gmumi xidmatin sayina nisbeti olaraq teyin olunur.)

Kitabxana xidmeatinin keyfiyyatini giymatlondirmak Ggin névbati meyar
grupu, apellyasiya prosesini xarakterize edan keyfiyyst meyarlaridir. Oxucuya
xidmat prosesinde telebatgilar ile birbasa tomasda olan kitabxanagilarin
haroketlarindsn (harekatsizliyinden) sikayst etmak dgin sinagdan kegirilmisg
prosedurlara xiisusi shemiyyat verilir. [3] Bunun Ggln mivafiq meyarlan
qurmaq lazimdir: sikayatlora baxiimasi ve halli prosesinin effektivliyi ve
somaraliliyi, oxucu mamnuniyyatinin moéveud prosedurdan  msmnunlug
soviyyasi ve sikayatlerin vaxti.

Umumi meyariarin tarkibi:

v asaslandirimis sikayetlerin xidmat g&sterilen oxucularin {imumi sayina
nisbsti (%) (meyar asaslandinimig sikayatlerin sayinin konkret xidmat névi
tizre xidmat alan telebatgilarin imumi sayina nisbati olaraq misyyen edilir);

v mioeyyen edilmis middst erzinde baxilan ve toamin  edilmis
osaslandinlimis sikayatlarin nisbeti (%) (meyar misyyen bir middast arzinde
sikayate baxilma hallarinin sayinin verilen sikayatlarin timumi sayina nisbaeti
kimi mUsyyen edilir); ‘

v méveud miiracist prosedurundan memnun olan talebatcilarin payi (%)
(meyar, mévcud miraciet prosedurundan raz galan talobatgi sayinin sikayet
eden oxucularin imumi saytna nisbati olaraq teyin olunur);

v miraciet sertlerinden mamnun olan tslebatgilarin payi (%) (meyar,
miiayyen edilmis miracist middsti ile razi galan telobatcilann sikayetci kimi
sorguda istirak eden telebatgilarin Gmumi sayina nisbati olaraq tayin olunur).

Kitabxana xidmatinin keyfiyyatini giymatlondirmek Ggin son meyariar
grupu giymetlendirme prosesini xarakterize edan meyarlardan ibaratdir
(giymatlendirme qabiliyyati, tezliyi, effektivliyi).

Umumi meyarlarin tarkibi:

v istifadaciler terafinden giymetlendirilen kitabxana xidmatlarinin pay!
(%) (meyar, konkret xidmat névi lzre xidmat edilen tolebatgilarin (imumi
sayina tetbiq olunan meyara gére kitabxana xidmatini sn azi bir defe
giymatlandiren telebatgilarin saymnin nisbati olaraq teyin olunur);

v konkret tezlikde giymatlendirilan kitabxana xidmatlarinin payi (%)
(meyar, miisyyan bir miiddetde an azi mileyyen bir deyerde giymatlendirilen
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Sakil 5.

. elg.atar!.lq, x_|dmat_m gosterilmesi prosesinin sadaliyinin ve rasionalliginin,
X|dmet[er|n gosterilmasi prosedurunu ve prosedurlarnini izah eden malumatlarin
aydlpllglr)m ve keyfiyyatinin giymetlendiriimasi kimi basa diisiilmslidir. Diinya
tecrgbesmde olgatarlig xidmatin gdsterilmasi prosesini tenzimleyan ssnadlorin
keyfiyyati, mdvcud informasiya sisteminin effektiviiyi ila mieyyan edilir.
el_gatarllq mixtelif makan ve. zaman parametrlori ils xarakterize olunur.
Ql}/matlendirmeye imkan veran osas go0stericiler bunlardir: mslumatiarin
movcudlugu ve sadsliyi, maliyys, erazi movcudlugu, is qrafiki, kitabxana
xidmatlarinin gosterilmasi formalari, oxucu memnuniyystinin deracasi.

Umumi meyarlarnn tarkibi:

v kitabxana xidmetlerinin gostariimasi qaydasi hagqinda melumatin
keyfiyystinden mamnun olan tslebatcilarin payr (%) (meyar xidmeatin
gfisterilmesi gaydasi hagqinda melumatin keyfiyysti ilo razi olan telebatgiiarin
xidmat gdstarilmis oxucularin Gmumi sayina nisbati kimi miiayyan edilir);

v’ kitabxana xidmetlerinin gosteriimasi prosedurunun sadaliyinden
mamnun olan telabatcilann payi (%) (meyar kitabxana xidmatinin gostarilmesi
prosedurunun sadsliyinden mamnun olan telsbatgtiarin Gmumi xidmst sayina
nisbati kimi miisyyen edilir);

v kitabxana xidmatinin deyarinden mamnun olan telebatcilarin payi (%)
(meyar kitabxana xidmatinin deyerinden memnun olan talebatcilarin konkret
xidmat (izra xidmat alan oxucularin Gmumi sayina nisbati olaraq teyin olunur);

v kitabxana xidmatinin  fiziki mévcudiugundan mamnun  olan
tolobatcilarin payt (%) (meyar kitabxana xidmetinin fiziki movcudlugundan
mamnun olan talebatcilarin konkret xidmat (izre xidmat alan oxucularin Umumi
sayina nisbati olaraq tayin olunur);
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v kitabxana xidmatine vasite algatanhgindan memnun olan telebatgilarin
payl (%) (meyar xidmatin vasite olgatanligindan memnun olan tolebatgi sayinin
xidmet edilen oxucularin imumi sayina nisbati olaraq teyin olunur);

v elektron formada mévcud olan kitabxana xidmetlerinin payl (%)
(meyar elektron formada moveud olan kitabxana xidmatlerinin  sayinin
gosterilen xidmatlerin Gmumi sayina nisbati kimi muayyan edilir);

v orazinin kitabxana xidmaetinin  gosterilmesi  dgln coxfunksiyall
markozlorle tomin edilmasi (%) (meyar kitabxana xidmatinin gostarilmasi tgln
coxfunksiyall merkazlerin faktiki sayinin milayyen bir erazi vahidi Ugcln
normativ deyera nisbeti ile miayyan edilir);

v elektron formada kitabxana xidmetlerinin méveoudlugundan mamnun
olan talebatcilarin payi (%) (meyar kitabxana xidmatinin elektron formada
mévcudlugundan mamnun olan talebatcilarin konkret xidmet tgln taleb olunan
oxucularin imumi sayina nisbeti olaraq tayin olunur);

v "vahid pencera" (toplu elektron katalog ve ya elektron kitabxana)
prinsipi ile tamin edilen kitabxana xidmatinin mdvcudlugundan mamnun olan
tolebatcilarin payl (%) (meyar "vahid pencera" ila temsil olunan xidmsatin
moveudiugundan memnun olan telsbat¢i sayinin nisbati olaraq tayin olunur);

v bitiin  tetbig olunan slgatarhg  meyarlarina gére  musbet
giymatlendirilen kitabxana xidmatlarinin pay! (%) (meyar kitabxana xidmeati
biitin tetbig olunan olgatarliq meyarlan tiglin musbat giymatlendiren
tolobatcilarin konkret xidmet lizre xidmet alan tolebatcilarin imumi sayina
nisbati olarag tayin olunur).

Diinya tocriibesinds istifade olunan xiisusi meyarlara nimunslar:

v Sanadlerin elektron ¢atdiriimasi xidmatinin payi (%);

v Masafadan xidmatin payi (%).

Notico. Beloliklo, ddviet qulluggularinda kitabxana xidmatlorinin
keyfiyyatini ve slgatarhgini giymatlendirmak sistemi, muxtslif meyarlara gore
siralanmis genis gostericilar ve giymatlendirma meyarlarini ahate edir.
Kitabxana xidmetlerinin  keyfiyyatinin ve elgatarhidinin  darin, obyektiv
giymetlendiriimesi, siibhasiz ki, harterafli olmali ve yuxarida gosterilen
meyarlarin bltlin spektrini nazera almalidir.
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