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ALI MOKTOB KITABXANALARINDA
XiDMOTIN KEYFiYYOTININ OLCULMOSI

Sevda Mommoadova
BDU, Kitabxanagiinashq kafedrasinin miiallimi

Miixtalif istifada¢i qruplarina xidmat edon ali moktob kitabxanala-
rin foaliyyatlorini davam etdirmosi, 6z magsadlarine nail olub-olmamas,
oxucularm prioritetlorinin na daracads yerins yetirildiyi, miiasir informasi-
ya-kommunikasiya texnologiyalarini ns daracads tatbiq etmasi va kitabxa-
namn hazirda camiyyatde tutdugu mévqeyini daha yaxsi miioyyanlogdit-
mok homigo miihiim shamiyyat kasb edir.

Ononovi metodlarla xidmot edan kitabxanalarda keyfiyystin qiy-
motlondirilmasi ig¢i heyeti vo fondun hacmins géra qiymotlondirilirss do,
geyd edok ki kitabxana fonduna géra giymstlondirilma dogru deyildir. Bu-
rada eyni zamanda oxuculara xidmot edon kadr va istifadagilarin garsilig-
11 slagasi do nozars alinmalidir. Bels ki, kitabxanag¢1 kadrlarin oxucularla
davramgi, pesokar bilik va bacariglara sahib olmasi, istifadagilerin infor-
masiyaya slyetarliliyi, informasiya tolobatlarimin 6dsnilmasi ve vaxt kimi
amillar istifadogi momnuniyyastine miihiim tasir gostarir.

Aragdirmalar gostorir ki, kitabxana xidmatinin giiclii va zaif torof-
larini milayyanlogdirmok iigiin onlar miivafiq strategiyalar inkisaf etdira
bilorlor. Kitabxana istifadoegisinin mamnuniyyat hissina miisbet vo ya man-
fi monada tosir gostora bilacak bir sira elementlor méveuddur. Xidmotin
keyfiyyatininin l¢lilmosi istiqgamatindo genis todgiqatlar aparmig Zeitam-
le, Parasuraman vo Berry kimi todgiqatgilar kitabxana xidmatlorini giy-
matlondirarken nazors alinmasi lazim olan bazi meyarlar, xiisusilo geyd
etmislor. Bu meyarlara LibQUAL+xidmat keyfiyyati skalasi iizro xidmat
vo kitabxananin yerlogdiyi mokana aid mosaleler do daxil edilmigdir. Bu
alimlarden biri olan Brofi bu meyarlar1 agagidaki kimi vermigdir:

- Etibarliliq: kitabxanalarda istifadsgilor asan iinsiyyat qura bilacak,
mehriban, anlayigli vo onlara etibar edon kitabxana amokdaglarini gérmak
istayirlor. Kitabxana is¢i heyotinin xidmetlori vaxtinda operativ vo sohvsiz
yerino yetirmasi istifadogilorin mamnuniyystina tasir gostorir.

- Sorgunun cavablandirmasi: kitabxana is¢i heyati istifadagilorin sor-
gularina vo telobatlarina deqiq va vaxtinda cavab vermolidir. Eyni zamanda
isci heyatin istifadagilors xidmat etmays istokli olmasi kitabxana xidmati-
nin keyfiyyatinin qiymotlondirilmasinin mithiim géstricisidir.

- Empatiya: kitabxanada xidmet gdsteron is¢i heyatinin davranist isti-
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fadagilara do eyni zamanda tasir gosterir ki, kitabxana amokdaslan oxucu-
larla iinsiyyat zamani 6zlarini onlarn yerine qoymalar, xiisusils vacibdir.

- Fiziki xiisusiyyatlor: kitabxananin yerlagdiyi makan, kitabxana mii-
hitinin calbediciliyi, etibarhiligi, gigiyenasi, komfort va isiqlandirilma ils
bagl problemlar kitabxana xidmatinin keyfiyyatinin giymatlendirilmasin-
do miihiim shomiyyst kasb edir.

Kitabxanalarda xidmatin keyfiyyatinin 8l¢iilmasi tigiin bir ¢ox tisullar
vardir. Bu iisullardan biri LibQual xidmotin keyfiyyatinin 6l¢iilmasi iisulu-
dur. Bu model biitiin diinyada bir ¢ox universitet kitabxanalar torafinden
asanligla gabul edilan bir modeldir. Lakin libQual xidmst keyfiyyast skalasi
standart 6l¢ii alatina an yaxin olan 6l¢ii novii kimi daha ¢ox inkisaf etmis
6lkalarin kitabxana xidmatinin giymotlandirilmesi iigiin istifade olunmag-
dadir. Fransiz, Cin va Afrika dillari kimi bir ¢ox dillare terciime edilmis
bu 6l¢ii skalasina, xiisusila Amerika kimi inkisaf etmis 6lkalards daha ¢ox
miiraciot edilir. Bu xidmotin keyfiyyotinin &l¢iilmesi gkalasi etibarliliq
baximindan sinaqdan kegirilmis kitabxanalarin gosterdiyi xidmatin keyfiy-
yatinin qivmatlondirilmasinin ilk modelidir. Veb sorgu olmasina baxmaya-
raq mahdud biidcaya malik kitabxanalarin bu tisula iistiinliik vermamosinin
an miihtim sabablarindan biri bu 6l¢ii modelinin ddanisli olmasidir. Qeyd
edak ki. sorgu va malumatlarin tohlili do LibQual modeli vasitasils aparilir.
Modelin tatbiqi asagidaki naticalari alds etmays imkan verir:

1) Kitabxanamin gostordiyi xidmatin istifadagilorin tolobatina uygun
olub-olmadigin1 giymatlondimak moagsadilo LibQual 6l¢gms iisulu-
nun tatbiqi tiglin korporativ malumatlarin vo timumi hesabatlarin tag-
dim olunmasini;

2) Hor bir kitabxananin ayriliqda 6z faaliyyatini qiymatlondirs bilmesi
va digar universitet kitabxanalarinin bir-birilorinin géstordiklori xid-
moatin naticalerini gérarak 6z islorini miiqayise etmosi;

3) Kitabxana xidmati saviyyasini artirilmas: mogsadilo digar kitabxana-
larla fikir miibadilasinin aparilmasi;

4) Kitabxananin an yaxs1 hayata kegirdiyi xidmatin miisyyan olunmast
Va s.

Bir sozla, kitabxanalarin eyni zamanda ali moktob kitabxanalarinin
golacak inkisaf prognozlarinin verilmasi, ictimai-elmi faaliyystinin dayar-
londirilmasi, gostarilen xidmatin saviyyasinin artirilmasi baximindan ki-
tabxanalarda xidmatin keyfiyyatinin 6l¢iilmasi miihiim shomiyyst dasiyir.

34



