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KITABXANA - INFORMASIYA XIDMOTINDD OXUCU MOMNUNIYYOTI

_ VO XIDMOTIN KEYFIYYOTI

Informasiya XXI asr iqtisadiyyatinm lokomotivino ¢evrilmis, intellektual kapital daha boytik dayar kasb edorak istehsalin
avazedilmoz amili kimi ¢ixig etmokdadir. Daqiq va dolgun informasiyaya operativ alyetorlik bu giin comiyyatin on aktual
sosial sifarigidir vo informasiya menecmenti miiassisolorinin, ilk névbads kitabxanalarin osas vazifolorinden biridir. Bu giin
kitabxanalarla yanasi informasiya xidmati gostoran ¢oxlu sayda toskilatlar, o climlodon do kommersiya miiossisalori vardir.
Biliklorin daim yenilonmasi naticasindo yeni informasiyaya olyetorlik informasiya xidmotindo ragabeto davamliligin on
mihtUm elementi hesab olunur.

Hamginin operativlik, xidmotin davamhihgi, somaralilik va keyfiyyat informasiya xidmetinin asas gostaricisi hesab
edilir. Kommersiya tipli informasiya miiossisolorindon forqli olaraq, kitabxanalarda informasiya xidmotindo osas hodof
maliyya gazanci deyil, oxucu msmnumyystldlr Oxucu memnuniyyatinin tomin edilmoasi kitabxanalarm KT -nin yaratdig:
global informasiya miihitinds 6z informasiya bazarini saxlayib genislondiro bilmasi {igiin asas sortdir. Istifadagi
momnuniyyatinin tomin edilmesi ticlin miiasir oxucunun kitabxanadan no g6zlodivini vo gostarilon informasiya xidmetini
neco gavradigmi miiloyyon etmok, momnuniyyatindeksini hesablamaq va indekso tosir edon amillori toyin etmok lazimdir. Bu
amillorin toyin edilmasi iso xidmet keyfiyyotinin dlgiilmasi tisullar1 vasitasilo elmi tohlillorin aparilmasini 6n plana ¢okir.

Kitabxana xidmeotlorinin keyfiyyati istifadoginin ona gostorilon kitabxana vo informasiya xidmetlori soviyyesini
subyektiv qiymetlondirmesi vo gdstordiyi xidmeotlor soviyyesini layiq olduguna inandigi soviyyslorlo miigayiso etmosi
noticasinda xarakterizo edilo bilor.

Kitabxana xidmatlorinin keyfiyyotindon bohs edorkon, kitabxana ilo istifadogilori arasinda miixtolif qarsiligh foaliyyot
formalar1 nazords tutulur. Bunlar kitabxana binasindaki slageslorin yaninda telefon, pogt xidmeoti, veb xidmatlori ilo edilon
olagolordir. Cox vaxt bir kitabxanam ziyarot edorkon vo ya veb saytma daxil olarkon oxucu / istifadoci kitabxana
monbalorinin gatlsmazhgl va ya dar bir xidmot novii ild deyil, is¢ilorin keyfiyyatsiz isi vo keyfiyyatsiz xidmatlo (longlik, sshv
/ adabsiz cavab, bir sorguya cavab verilmomasi vo ya shomiyyatsiz, geyri-daqiq bir molumat alinmasi va s.).

Beloliklo, “insan faktoru” 6n plana ¢ixir, yoni pesokar bilik, bacariq vo bacariglarm mocmu potensialina sahib olan, omok
motivasiyasma sahib olan, kitabxanaya sodaqot gostoran, istifadogilori calb etmoys kdmok edon soxsi keyfiyyatlori olan bir
kitabxana miitoxassisi. xidmot soviyyasinin artirilmasi. Kitabxanagi-bibliografin soristolilik soviyyasi erudisiya, tocriiba,
zehniyyat vo oxlagi-psixoloji keyfiyyatlor ilo miioyyon edilir. Diggotli, mehriban, nozakstli, nozakatli vo doqiq, bacarigh,
miioyyon bir istifadocinin ehtiyaclarma digget yetirmok - bunlar kitabxananin togkilati modoniyyatinin asasmi togkil etmoli
olan yiiksok keyfiyyatli kitabxana xidmatinin osas omrloridir (oks halda, korporativ stil).

Kitabxananin faaliyystinin qiymotlondirilmasi SSRI kitabxanastinashginda osason kitabxana arxivlori-fond, nadir
niisxolor, hazirlanan bibliografik gostorici vo vesaitlor, yerino yetirilon bibliografik sorgular, oxucu sayi, oxucularin
davamiyyati vo s. parametrlor asasinda miioyyon olunurdu. Toasstf ki, bu metodikadan Azorbaycanda bu giino godor do
istifado edilir. Halbuki, kitabxana-informasiya toaliyyatinin keyfiyystini qiymotlondirmok iictin Qorbi Avropa, Tiirkiyo,
ABS, Kanada va s. inkisaf etmis 0lkolori 90-c1 illordon bagslayaraq, Rusiya Federasiyasi iso son dovrdo forgli yanasmadan —
xidmot keyfiyyotinin 6lgiilmesi tisullarindan istifads edirlor. Qeyd edok ki, kitabxana xidmetinin keyfiyyatino dair problem
yoniimlii mosalolor kitabxana menecmenti vo marketingi, keyfiyyot menecmenti, personahin idars edilmosi istagomotlori
tizro todqiq edilmisdir. .A.Parazurman, L.Berri vo B.Zaytmal, C. Cook, F Heath, B. Thompson vo s. miiolliflor iso 6z
asarlorindo xidmet keyfiyyatinin 6l¢iilmasi tisullarmi gostormislor.

Kitabxana xidmatlorinin keyfiyystinin tomin edilmosi mosalolori kitabxana menecmenti vo marketingi sahosindoki
nazari vo 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, vs. klassik asarlorinds oks olunan tomoal prinsiplars asaslanan kadr
idaragiliyi keyfiyyati rohbarliyi, kitabxanagiliq iqtisadiyyati. Xidmotin keyfiyystindon bohs etmok olmaz bir hissasi "davamli
keyfiyyst yaxsilagdiriimasi” togkilati olan TQM (Total Quality Management) konsepsiyasmdan bohs etmak. TQM-nin asas
ideyast budur ki, toskilat yalniz mehsullarm deyil, hom do iscilorin isi daxil olmagla xidmatlorin keyfiyyati lizerindo do
¢alismalidir. Bu tic komponentin (mohsul, togkilat, kadr) davamh eyni vaxtda tokmillogdirilmesi kitabxananin daha siiratli vo
daha somorali inkisafina imkan verir. Istifadacilora kitabxana xidmotlorinin tomin edilmosi vo keyfiyyatinin yiiksaldilmosi
problemlori TQM vo ISO-9000 standartlarinin totbiq olunmasim tolob edir. Kitabxanalarda TQM tatbigetmo niimunolori
moveuddur, lakin biitiin kitabxanalar bu konsepsiyant izloys va islorinin keyfiyyatini artirmaq iiglin basqa yol va lisullar1 sego
bilmirlor.

Xidmot keyfiyyatini giymotlondirmak {igiin bir sra modellor iglonilmisdir. Lakin praktikada SERVQUAL, SERVPERF,
Gronroos vo Gap (Gap), Kritik Hadisolor modellorindon daha ¢ox tez-tez istifado edilir.

Bu modellorin osas {istiinlilyli onlarm universal olmasi vo informasiya xidmeti sektorunda asanliqla totbiq edilo
bilmesidir. Biz do tadgiqat modeli olarag, SERVQUAL modelins tistiinliik vermisik. Bu model, 1983-1988-ci illordo ABS
miitoxassislori A.Parazurman, L.Berri vo B.Zaytmal torofindon elmi adobiyyata daxil edilmisdir. Modelin mahiyyati xidmeot
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keyfiyystindon istifadoginin (oxucunun) no gdzlodiyini va real xidmotdon no doracads momnun oldugunu miioyyon etmok vo
g06zlonilon natica ilo real natico arasinda yaranan farqi-kasilmeni (gap) miioyyon etmokdir. Qeyd edok ki, kosilmo asagidaki
riyazi diistur osasinda hesablanir:Q=P-E

burada Q — kasilmo vo ya keyfiyyot gostaricisi, P -real xidmot gostaricisi, E-gdzlonilon xidmoat gostaricisidir. Mahz
kasilmonin miioyyon edilmasi xidmet keyfiyystinin zoif sahslorini miloyyon etmaya, Olgiilmosi iso momnunluq doracasini
giymatlondirmeys imkan verir.

Tadqigat isindo asagidaki 5 Ol¢li lizro qruplasmug 22 parametr asasinda 10 Ali moktob Kitabxanasi vo 5 kiitlovi
kitabxananmn xidmet keyfiyyati qiymatlondirilmisdir:

1. Kitabxana muhiti, yer vo avadanliq]ar.
2. Personalin kompetentliyi.

3. Mustaqil is ticlin imkanlar.

4. Informasiyanmn sldo edilmasi.

5. Miiistori ilo miinasibst / empatiya.

Anket sorgusunda 7 balliq Laykert skalasi asasinda 500 oxucu hor bir parametr {izro xidmotin real vo gozlonilon
noticasini  qiymotlondirmisdir. Qiymatlondirmo osasinda  kasilmolor miioyyon edilmisdir. Bu zaman digor analoji
tadgiqatlardan forgli olaraq, tolerant zona (Zone of Tolerance) nozoro almmusdir.

Noaticalotin tohlili Personalin kompetentliyi vo Miistori ilo miinasibat / empatiya dlgmo qrupu iizrs istor Ali moktob
kitabxanalari, istorsa da kiitlovi kitabxanalar tligiin monfi kasilmonin agkarlanmadigini gostordi. Bu todgigata calb olunan
kitabxanalarda kadr tominatinin oxucu momnuniyysting tam cavab verdiyi anlammni verir. Informasiya aldo etmok qrupu
lizro oxucu momnuniyyoti ali moktob kitabxanalarinda tomin edilmir. Paradoksal haldir ki, kiitlovi kitabxanalarda
informasiya oldo etmok qrupu iizro oxucu momnuniyystinin saviyyosi yiiksokdir. Bu ali moktab kitabxanalarmin
oxucularmin yeni elmi informasiyaya daha ¢ox tolobkar olmast ilo izah oluna bilor. Miistaqil is ti¢lin imkanlar grupunda da
oxucu momnuniyyati tam dédonilmomisdir.

Oxucu momnunivyating tasir edon amillor.-Oxucu momnunivyati ticiin kitabxana miihiti xtisusi shomivvyat kosb edir.
Oxucular kitabxanada 7-8 saat. bazi hallarda daha cox miitalia ilo mosgul olurlar. Bu miiddatda oxucu rahathiginm tomin edon
erqonomik sarait varadilmalidir. Eraonomik miihit birbasa vo va dolavi volla insan organma. horakat sistemini toskil edon
elementlora. stimiiklora, ovnaglara., azololora, sinir sistemino tosir gostorir. Eraonomik mihit peso saglamhigr va
tohliikosizlik baximindan iscilor ticlin do vacibdir. Buna nail olmadiqda, kitabxanagida yarana bilocok narazihiglar xidmot
prosesindo ziinii gdstorarok haalt oxucu naraziligma da sabeb olacaa.

Kitabxanada eraonomik miihitin varadilmasi avadanlialardan. atmosfer vo sos xiisusivvatlorindon. isialandirma
formalarindan asilidir. Qevd edok ki, kitabxana avadanhalar1 insanm antropometrik 6lciiloring uvgun olmahdir. Taassiif ki,
Azorbaycanda kitabxana avadanhalari istehsal edon ixtisaslasmis miiossiso olmadigindan buna ¢ox az hallarda omal olunur
va naticada oxucular miayyan middatdon sonra vorgunlua va diskomfort hiss edirlor.

Kitabxana binasmin icarisindoki havanin kevfivvati. temperatur, riitubst. tazvia va elektroklimat xiisusivvatlori bir
binanmn atmosfer xiisusivyatlorini taskil edir. Kitabxanadak: havanin kevfivvati. vasanan hacmda nofas aldisiniz havanin
tomizlivi 1l aladgadardir. Tomiz hava salahivyatli organlar tarafindon miioyvan edilmis zararli konsentrat sovivyasindon asagi
olan. molum cirklondiricilor olmavan vo bu havani, nafas alan 80% va va daha cox insanmn havanin kevfivvatindon narazilia
etmodivi hava kimi miioyvan edilir. Kitabxana gapali mokan oldugu tictin havanin cirklonmosi insanlarm saglamhgma va
mohsuldarhgma monfi tosir gostorir. Havadaki dom gazi. karbon aqazi. kiikiird dioksidi. azot oksidi. formaldehid. siaaret
tiistlisii. radon. asbest. qurfusun ucucu iizvi birlosmolor, miixtalif mikrooraanizmlor vo allergenlor tonoffiis vollarinda
narahathia varadan patogenlor adlanan viruslar. bakteriva va gdbaloklor kimi mikrooraanizmlerin vavilmasina sabab olur.

Nozara almmalidir ki, kitabxanalar snonovi olaraa cap mohsullarinin uzun middat saxlamldigr mokan olarag selliloz
tozunun xevli konsentrasiva oldugu verdir. Bu da 6z ndvbasinda kitabxanada nafas alinan havanin kevfivyating tasir edir.

Kitabxanada hava kevfiyvatinin tovini 1999-cu ildo ASHRAE (Amerika Santexnika Miithondislori Birlivi) torafindon
aabul edilon aanali hava kevfivvati liclin an son standart havalandrma sisteminda verilmisdir. Kitabxanalardaki cirkli hava
asasan toz hissaciklorinin normadan artia olmast. nom disbalansmm moévcudlugu va oksigen catismazhgr ilo xarakterizo
olunur. Kitabxanada aparilan faalivvatlor fizioloii foalivvatlordon daha cox zehni aktivlosdirmo elementlorini ehtiva edir.
Bevynin zehni faalivvatlorda kifavoat aadar oksigen alda etmosi cox vacibdir. Tomiz hava gavramava birbasa tasir gostorir.
Buna g0ra do adekvat vo kevfivvatli havalandirma oxucu momnunivvating miisbot tosir edon amil kimi aivmotlondirilir.
Kitabaxanada temperatur ais avlarmda 22-26 C. vay avlarinda iso 18-22 C. nisbi riitubat 30% - 65% olmahdir. Miitloq
riitubot dovari on cox 11.5 a / ka hava ilo mohdudlasir. Normal temperatur savivyesine nail olmagq Tigiin yerlogdiyi xarici
iqlim vo mokanm 6lclisti nozors almmaala miivafiq istilik vo kondisioner sistemi qurulmahdir.

Kitabxanalarda istifadeci memnunivyatino tosir edo bilocok amillordon biri do sos xiisusivvatloridir. Oxucular
kitabxanada zehni faaliyyatlo mosgul olurlar vo kitabxanammn sakit va rahat ver olmasmu istavirlor. Sas-kiiy onlarin diggatini
vayindirir va son natica olaraq, psixoloii vozivvatine monfi tasir gostorir. Sas-kiiva qarsi kiatabxanalarda xtisusi akustik vo
1zolvasiva tadbirlorinin g6riilmosi vacibdir. Digar tarafdon miiasir kitabxanalar multimedia xidmoti gostarirlor. Bu xidmotin
gOstarilmasi ticiin do xiisusi seraitin varadilmasi talob olunur. Lakin toassiiflo aevd etmok lazimdir ki, Baki saharindo oksar
kiitlovi kitabxanalar viiksok martabeli binalarmn birinci martabelorinds yerlosir va saslo baglh standarta omal olunmur. Bu da
haql1 oxucu narazihgma sabeb olur.
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Isialandirma masalosi do oxucular1 narahat edon va kitabxanalar iiciin cox vacib olan bir mosalodir. Kitabxanlarda tobii
va siini isialandirmadan istifads edilir. Tabii isialandirma giindiiz saatlarmda normal pancaralorlo tomin edilo bilor. Ancaq
viiksok tavanli va boviik sahave malik kitabxana binalarmin tobii isialandirilma tisullart mohduddur. Bu sobabdon va tobii
isiglandirman idars etmak catin oldugundan siini isialandirmadan istifade etmok aacilmaz olur.

Kitabxana binalarinda isialandirmam diizgiin taskil etmok son deracs vacibdir. Bu giin kitabxana arxivlerinde mikrofilm,
film, musiai va elektron mediava Gtiiriilon bir cox molumatlar vardir vo onlar tadaiaatcilara toadim olunur. Kitabxanalarda bu
ciir materiallarm tohlili vo aivmatlondirilmasi {iciin xiisusi vasitalorlo tohciz olunmus musiai dinlomok, film izlomok {iclin
zallar, kompiiter salonlart varadilmisdir. Belo verlorin isialandiriimast ehtivaclarmm oxu zallarmm isialandiriima
ehtivaclarmdan forali olmasi gacilmazdir. Siini isialandirma giines stialarmm moévecud olmadigi vo va aevri-kafi oldugu
miihitlords istifado olunan bir isialandirma monbevidir. Isialandirmada asas moasad vizual baximdan on viiksok kevfivyatli
miihiti tomin etmokdir. Siini isla menbovini idaro etmok miimkiin oldugundan. vizual askarlama on miikommeol sokilde
tomin edils bilar. Isialandirmanin binanin daxili miihit xtisusiyyatlori ticiin uygun olmasi oxucunun heg bir problem olmadan
materialt monimsomosini  tomin edir.

Kitabxanalar kitab roflori, savgaclar, roflor, oxu zallari, g6zloms otaalar1 va s. forali bdlmoalorden ibaratdir. Bu sdbalorin
say1 miiassiso va va kampus taloba qurulusuna vo kitabxana binasinm savina géra dovisir. Bu arazilorin isialandiriimasi da
miiovyan vazivyatloring gora doyise bilor. Basqa s6zlo, sobonin mogsadindon asih olaraq, miixtalif isiglandirma avadanliglar
va texnikast istifads edilo bilor.

Oxucu momnunivyating tosir edon oan miihiim amillorden biri yeni informasiyaya olyetarlikdir. Boyilik maliyya tolob
etdiyindon ali moktab kitabxanalarinda asason niifuzlu elmi jurnallara, tammotnli elmi vo indeksloson molumat bazalarma
olyetarliyin oxucularm gozlodiyi soviyyadon asag1 olmasi oxucu momnuniyystine monfi tosir gostorir.

Oxucu momnuniyyating tosir edon digor amil kimi oxucular kitabxananm i vaxtinin az va istirahot giinlorinin diizgiin
miioyyon olunmamasmi, kompiiterlorin vo periferiya qurgularmm (printer, skaner, surst¢ixarma, oxuyucu, multimedia)
catismazligm. Internet rabitosinin zoif vo va hec olmamasini gdstorirlor.

Miiayvan olur ki. viiksok oxucu (istehlaker) momnuyyatinin tomin edilmasi xevli maliva dastavini taleb edir. Bu tominati
universitetlor 6z biidcalori hrsabma havata kecirirss da. kiitlovi kitabxanalarda dovlot vo biidco hesabina hoyata kegirilmolidir.
Odur ki, oxucu momnuyyatini kitabxana strukturlarmin kateqoriyalarina miivafiq miioyyonlosdirmok olar.

Kitabxanalarda oxucu mamnuniyyatinin Oyronilmesi hor bir kitabxana ligiin golocok foaliyyotini miiasir  toloblorino
uygun qurmaq li¢iin vacibdir. Bunun {igiin kitabxana keyfiyyot menecmenti {izro miistoqil foaliyyot gostoron miiossisolora
miiraciot edo bilor vo muvaﬁq ixtisash miitoxossislori calb etmoklo 6zii todgiqat apara bilor. Kitabxanalar 6zlori xidmot
keyfiyyatini yoxlamaq ti¢tin LIb QUAL+™) , informasiya sistemindon istifado edo bilor. Oxucular on-line olaraq anket
suallarma cavab verdikdon sonra program tominati cavablari tohlil edorok, giymotlondirmo aparir. Qiymetlondirmonin
naticasi cadval va diagram formasinda istifadagiya toqdim edilr.

Kitabxana xidmeotlorinin keyfiyyotinin yaxsilagdirilmasi {iglin togkilati modoniyyotin ohomiyyatini ¢otin ki,
giymetlondirmok olmaz, ¢linki onun asasinda qiisursuz bir niifuzun formalagmasina vo kitablarm yiiksok keyfiyyoti barado
fikirlorin yayilmasma komok edon kitabxananm miisbot imici yaranir. is, yoni olverisli vo giicki bir imicin yaradilmasi.
Kitabxananin giiclii bir imici, genis populyarliq vo yaxsi bir sohrotdir, ona tistiinliik verilmis bir miinasibatlo, habelo
xidmeatlorine meylliliyi, onlarm miisbat qiymatlondirilmasini, miitoxassislorin islomak istoklorini tasir edon digar xiisusi imic
atributlaridir. icindo va s.

Xidmet proseslorinds istirak edon kitabxana miitoxassislorinin iginin dyronilmasi vo giymatlondirilmoasi hom kitabxana
is¢ilorinin imkanlarmi, hom do kadr idarsetmosinin giiclii vo zaif toroflorini miioyyonlogdirmoys imkan verir. Bu baximdan,
kadrlarla olagoli asagidaki problemlorin ohomiyyati artir: kitabxanagilarm somaraliliyi, iscilorin sodageti; xidmet moadoniyyati
(sokil); intizam (rosmi vozifolorin vaxtinda vo doqiq icrasi); isin soristosi vo keyfiyyeti;i darsetmo intizamu (verilon
tapsiriqlarin vaxtinda vo doqiq icrasi);idaraetmo keyfiyyati; s¢ilorin isino nozarat.

Biitiin bu amillor bu va ya digar sokilds kitabxananin miiveffoqiyystine tosir gdstorir va onlarmn hall edilmomasi, oksing,
istifadoci narazih@mm artmasma vo sokil itkisina sabob olur. Bu problemlor bir-birino baglidir. Masslon, idaroetmo
problemini hall etmodon, soklin yaxsilasdirilmasi, yani oxucunun ziyarot etdikdon sonra kitabxanada slverisli bir goriintii
yaratmagq {i¢iin biitiin tadbirlor tosirsiz ola bilor.

Miiasir informasiya vo kommunikasiya texnologiyalarmin tatbiqi vo bu prosesin getdikco geniglonmosi insanlar1 daha
cox masafodon informasiya tominatina sovq edir. Kitabxanalardan kompleks kitabxana-informasiya xidmeti alan oxucularin
oksariyyati ciddi todqgigateilar, alimlor vo saho miitoxassislori togkil edir. Bu oxusu qruplari comiyystin iqtisadi, sosial vo
modani hoyatinda xiisusi tesirliys malik olduqlar1 sababindon kitabxanalarm miixtolif soviyysli miirokkab sorgulara cavab
veracak, yiiksok servis tomin edabilocok vo oxucu momnuniyyatini odoys bilocok durumda olmasi vacibdir.
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KumoueBble ci10Ba: rnobanbHast HHGOpPMALHs, COLMATBHBIN HHCTUTYT, COLMAIN3ALINS, UHHOPMAIIOHHO-

KOMMYHHKAITMOHHBIC TEXHOJIOTUH
Xiilasa:

Azorbaycan kitabxanasiinasha moktabindo “oxucu momnunivvati” problemini ilk dofs  dosent P.Kazimi 6z
tadaiaatlarmda iroli stirmusdiir. Kitabxana-informasiva faalivyatinin giiclii vo zaif taraflorini miioyvan etmok moasadilo
todgicatda imumi oxucu momnunivvating vo xidmot kevfivveting tosir edon amillor tohlil edilmisdir. Toadaigat
SERVOUAL modeli asasinda aparilmisdir. Oxucu momnunivyati indeksi — CSI (Customer Satisfaction Index) hesablanmius,
5 0Olcii tizra 7 balli Lavkert skalasi asasinda aivmeotlondirme aparilmis vo “kasilme” edstaricisi tovin edilmisdir. Alinmis
naticolorin  tohlili asasmnda eraqonometrik miihit., veni informasiva tominati, personaln pesokarhigr vo idaretmodo
innovasiyalara agiqhq oxucu memnuniyyatine va xidmot keyfiyyatine tosir edon asas amil kimi miioyyan edilmisdir.

Pe3rome:

[poGnema YnTaTeNbCKO aKTUBHOCTH B A3epOaii/pkaHCKOM IIIKOJIE BIIepBbIe ObUIa o HsTa norieHTtoM [LKa3pmvm, B
€ro MCCJIEIOBAHUAX ONPEAEICHbl CUIIbHBIE U C1adble CTOPOH OMOMMOTEYHO-MH(OPMALMOHHON JIEATEIBHOCTH, a TAaKKe
(hakTOPOB, BIMSIFOIIMX HA OOIIYFO YUTATEIIECKYIO aKTUBHOCTD 1 KAUeCTBa OOCITY)KUBAHYIS.

B wmiccnenoBaniy poBOMTCS HA OCHOBHBIE MOJIETIA  aHAJIN34, TIOJTYYEHHBIX PE3Y/IbTaTOB 3PrOHOMETPHIECKON CPEJIbL.
[IpenocraBnenne HOBOM MH(OPMAIHH, TTPO(YECCHOHAI3M TIEPCOHANIA K OTKPBITOCTh K MHHOBAIMSX B YIPABICHUN ObLIHA
OTIPE/IeIIeHBI KaK (haKTOPBI BIHSFOIIME Ha YAOBICTBOPEHHOCTh YMTATENel U Ka9€CTBO MH(OPMAIIHIH.

Summary:

The problem of reader satisfaction in the Azerbaijan school of librarianship was first put forward by associate professor
P.Kazimi in his research in order to determine the strengths and Weaknesses of the library-information activity, the factors
influencing the general reader satisfaction and service quality were analyzed in the research. The research is conducted on the
basis of the Servuqual made Based on the analysis of the obtained results, the ergonometric environments, new information
provision, staff professionalism and openness to innovations in management were identified as factors affecting reader
satisfaction and quality of information.

Raygi: dos. E.Valiyeva
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