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OZET

Gunumuzde gerek udlkemiz gerek kiresel anlamda yasanan gelismeler
pazarlama anlaminda rekabet anlayisini daha da onemli kilmaktadir. Klasik
isletmelerde durum bdyle iken yasanan bu degisimden kar amaci gutmeyen ve
hizmet Ureten kitlphaneler de payini almaktadir. Bu durumun sonucu olarak
Ulkemizdeki katiphaneler de dahil olmak Uzere tim katiphaneler, isletme yonetimi
esaslarini benimsemek ve uygulamak durumunda kalmislardir. Profesyonel isletme
yonetimi anlayisinda en &énemli unsurlardan birisi de misteri memnuniyetini
saglamaktir. Klasik isletme yonetimi anlayisinda musteri orak ifade edilen kavram
hizmet sektorinde faaliyet goOsteren kitliphanelerde kullanici olarak ifade
edilmektedir. Bu calismada kutiphanelerin fiziksel ortamlari ve kullanici
memnuniyeti kavramlari ifade edilmektedir. Birinci bolimde fiziksel ortam kavrami
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi fiziksel 6zellikleri ile birlikte detayli
olarak ele alinmaktadir. ikinci bélimde ise kitiiphane hizmetleri misteri/kullanici
memnuniyeti baglaminda ele alinmaktadir. Uglincii ve son bdlimde ise Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi hakkinda genel bilgiler verilmekte, Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kutlphanesi kullanicilarina yiiz yize uygulanan anket
calismasi ile kullanicilarin katiphanenin fiziksel ortamindan memnuniyet duzeyleri
dlglilmektedir. Son olarak Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitliphanesi
kullanicilarinin gikayet ve onerilerine yer verildikten sonra sonu¢ ve degerlendirme

kismi ile galisma bitiriimektedir.

Anahtar Kelimeler: Kitliphane Binalari, Fiziksel Ortam, Kuitliphaneler, Miusteri,

Kullanici Memnuniyeti.



SUMMARY

The developments in our age either in our country or in the global World made
the understanding of competition much more important in marketing. The libraries,
which do not have a profit target and produces only services, has been effected by
the developments like the standard institutions. As a result of that fact, all the
libraries including those ones in our country has been in a position to accept and
implement the criteria of business administration. One of the most important criteria
in professional business management approach is the customer satisfaction. The
term which is introduced as customer in standard business administration approach
has been identified as user in libraries functioning in service sector. In this study, the
physical conditions of the libraries and the user’s satisfaction is analyzed. The
physical environment term is analyzed in the first section by using the physical
facilities of Galatasaray University Suna Kirag Library in detail. The library services
are analyzed in the context of customer/user satisfaction in the second section. In
the third and last section of the study general information are given about the
Galatasaray University Suna Kirag Library, and the level of satisfaction for the
physical environment of that library is measured by applying questionnaires with the
users face to face. After stating the thoughts and suggestions of Galatasaray
University Suna Kirag Library users, the study is finalized by the conclusion and

evaluation section.

Key Words: Library Buildings, Physical Environment, Libraries, Customer, User
Satisfaction
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ON sOz

Soyut ve sUbjektif olan kisi davraniglarinin bilimsel arastirmalar ile somut ve
Olcllebilir sablonlar icerisinde de@erlendiriimesi olduk¢ga zordur. Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi fiziksel ortamindan kullanicilarin memnuniyet
dizeyleri arastirilirken  karsilagilan  subjektif  beklentiler  degerlendirmeyi
zorlagtirmistir. Titiz ve dikkatli ¢alismalar sonucu olusturulan likert sorularla bu
problem énemli 6lglide asilarak arastirma tamamlanmistir.

Unvanini tasidigim kitiphanecilik meslegi ile ilgili olan bu tez konusunda beni
arastirma yapmaya yoénlendiren danisman hocam Sayin Ragip Kutay Karaca'ya;
danismanlik anlamindaki ézverili katkilarindan, Galatasaray Universitesi Kiitliiphane
Dokimantasyon Daire Baskani Sayin Basak Baskan’a gerek izinler gerek teknik
gerekse hosgori anlamindaki buylk desteklerinden, degerli vakitlerini ayirarak
anketime katillan mesai arkadaslarim, dégrenciler ve hocalarima tesekkurl bir borg
bilirim.

Bu arastirma sirasinda beraber gegirebilecedimiz vakitlerinden feragat ederek
engin hosgoérilerini esirgemeyen degerli esim ve ¢ocuklarima sonsuz tesekkurler

ediyorum.

Ekrem CEVIK

Xl



GiRiS

Bir kUtiphanenin kullanicilari tarafindan verimli ve etkin kullaniimasinda
baslica faktdrler, kutlphane binasinin kullanici ihtiyaclarina cevap verebilecek
nitelikte tasarlanmasi, fiziksel c¢evre kosullarinin standartlara uygun olarak
dugsunulmesi, bilgi gereksinimlerini karsilamaya yeterli bir koleksiyon, kullanicilari
yonlendirici ve tegvik edici personel yapisi, teknolojik imkanlar ve yeterli bir butge
seklinde siralanabilir.

Turkiye’de kitiphane hizmetleri, fiziksel agidan beklentilere tam olarak cevap
verebilecek durumda degildir. Kiitliphane binalari, 6zellikle fiziksel anlamda gelismis
Ulke standartlarinin biraz gerisinde kalmaktadir. Bu durumun en énemli nedeni
kUtiphane binalarinin ingaat ve tasarlama asamasinda, kullanici ihtiyaclarina cevap
verme amacindan ziyade, eldeki mevcut imkanlar, (alan, butce vb.) veya keyfi
isteklere gore hareket edilmesidir. Bu yaklasim mevcut kitliphane binalarinin,
kullanici  beklentilerini tam anlamiyla karsilayamamasina neden olmaktadir.
Kitiphane binalarinin ingasi asamasinda sergilenen bu yaklasim tarzi, fiziksel
ortam ile ilgili birtakim olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu
olumsuzluklar iki ana basglik altinda degerlendirilebilir. ilk olarak fiziksel dis etkenler
acisindan ele alinacak olursa, ilk akla gelen problemler, kitiiphane binasinin konum
itibariyle merkezi olmamasi veya binanin egitim alanlarina uzak olmasi olarak ifade
edilebilir. Ayrica kutiphane binasi guralttld bir dis c¢evre tarafindan cevrili
olabilmektedir.

i fiziksel dzellikler agisindan ise kullanicilarin karsilasabilecegi problemlerden
one cikanlar soyle ifade edilebilir. Bu baslkta aydinlatma, ilk akla gelen sorunlardan
biridir, aydinlatma sorununu sadece yapay aydinlatma seklinde anlamamak gerekir,
keza kutuphanenin gin 1sigint maksimum derecede kullanmasi aydinlatma
konusunu ilgilendirmektedir.

iklimlendirme sorunu da ig fiziksel 6zelliklerle ilgili problemlerden biridir ve
kullanicilari dogrudan etkilemektedir. Bir diger sorun i¢ giriiltii sorunudur. i¢ gurGltd,
kullanicilardan kaynakli olabilecegi gibi binanin olumsuz akustik yapisi veya i¢
kisimda 06zel olarak ayrilimis toplu calisma alanlarinin olmamasindan da
kaynaklanabilmektedir.! Fiziksel sorunlar ile ilgili verilen 6rnekler artirilabilir, ancak
yukarida verilen ornekler, kullanicilarin en ¢ok karsilastiklari problemler oldugu ve
fiziksel memnuniyet anlaminda kitiphane kullanicilarini daha fazla etkiledigi icin ilk

akla gelen problemlerdir.

1 Berrin Kiiglikcan ve Ayse Oztiirk, “Kiitliphane Binasi Kullanicilari Arasindaki Iletisimde Binanin
Rolu“,Uluslararasi Bilgi Hizmetleri Sempozyumu, 2006, 325 -340, s.325
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Bu arastirmanin amaci hizmet sektdriinde faaliyet gosteren ve kullanicilarina
hizmet veren Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi'nin kullanicilari olan
Onlisans ve lisans d&grencileri, lisansustl 6grencileri, akademik personel ve idari
personelin kitiphanenin fiziksel ortamindan memnuniyet derecelerinin élgilmesidir.
En nihai amag ise Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi kullanicilarinin
fiziksel ortam anlaminda yasadigi sikintilari tespit edip, aksakliklari ortaya koyarak,
gerekli mercilere akademik anlamda kaynaklik etmektir. Calismanin kitiphane
kullanicilarini memnun etme adina yoénlendirici ve faydali olmasi beklenmektedir.

Arastirmanin problemi Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kitiiphanesi
kullanicilarinin ~ (lisans-6nlisans, lisansustli, akademik ve idari personel)
kitiphanenin fiziksel kosullarindan memnuniyetleri ne diizeydedir, sorusudur.

Tezin alt problemleri asagidadir.

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi kullanicilarinin  (lisans-
Onlisans, lisansistl, akademik ve idari personel) kitliphanenin arag-gerecleri ile
ilgili memnuniyetleri ne duzeydedir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiphanesi kullanicilarinin (lisans-
Onlisans, lisansistl, akademik ve idari personel) kitliphanenin ¢alisma ortami
ile ilgili memnuniyetleri ne dizeydedir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiphanesi kullanicilarinin  (lisans-
Onlisans, lisansustu, akademik ve idari personel) kutuphanenin bireysel
ihtiyaclari karsilama ile ilgili memnuniyetleri ne diizeydedir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi kullanicilarinin cinsiyetleri
acisindan kullanim sikliklari arasinda bir farkhlik var midir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitlphanesi kullanicilarinin goérevleri
(lisans-6nlisans, lisansustu, akademik ve idari personel) agisindan kullanim
sikliklari arasinda bir farkhlik var midir?

Katiphane binalarinin mimari planlama asamasinda, insaat asamasinda ve i¢
mimari tasarim asamasinda mimar ve kitiphane hizmetleri veren profesyonel
kUtiphaneciler bir araya gelerek ortak bir ¢alisma yuritmelidir. Bu ortak ¢alismadan
kitiphane kullanicilarinin daha memnun olacagl kitiphane binalari ortaya
¢ikacaktir. En bastan hizmet amacina uygun olarak insa edilecek kittiphane binalari
kullanicilari daha da memnun edecektir. Kitiphane kullanicilarinin  fiziksel
ihtiyaglarini en iyi bilen kituphanecilerin, surece dahil edilmedigi sadece mimari
kaygilarla inga edilen kitiphane binalari, kullanicilari fiziksel anlamda daha az
memnun edecektir.

Birinci bélimde katlphanelerin gevresel 6zellikleri ele alinarak tanimlanmis

her bir bashdin sonunda konu Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi
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dzelinde orneklenmistir. ikinci bélimde ise klasik pazarlamada misteri olarak
tanimlanan kavramin kitiphanelerde karsiigi olan kullanici terimi, ele alinmistir.
Musteri tanimi ve baglantih bagliklari agiklandiktan sonra kullanici memnuniyeti
tanimi Gzerinde durulmustur. Uglincii ve son bdlimde ise Galatasaray Universitesi
Suna Kira¢ Kitiphanesi fiziksel 6zellikleri bakimindan detayli bir sekilde ele
alindiktan sonra anket sonuglari degerlendirilmigtir.

Bu arastirmada uygulama alani olarak Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphanesi secilmigtir. Calisma, saha arastirmasi olarak planlanmigtir. Veri
toplama metodu olarak anket tercih edilmistir. Anket sorulari icin 5’li likert dlgegdi (
kesinlikle katiimiyorum=1, kesinlikle katiliyorum=5) kullaniimistir. Anket arastirma
sorularl amaca uygun 6rnekleme metodu ile secilen 200 kullaniciya uygulanmistir.
Cunkiu kUtiphane yonetiminden aldigimiz rakamlara gore gunlik kullanim oranlari
70-100 kisidir. Dolayisiyla anket uygulanan kullanicilarin bircogu da kutUphaneyi
surekli kullanan kullanicilardan olugsmaktadir. Anket yontemi ile beraber karma bir
g6zlem metodundan yararlaniimistir.

Tarkiye’de katiphane binalari teknik anlamda dinya standartlarina ¢ok
yaklasmistir. Ancak teknik standartlar tek basina katiphane kullanicilarini memnun
etmeye yeterli degildir. Teknik standartlar kullanici memnuniyetini ancak belli bir
sinira kadar gikarabilmektedir. S6z konusu olan insan faktéri oldugu icin sadece
teknik olarak alinan tedbirler tek basina yeterli olmamaktadir. Bu nedenle kitliphane
binalari kullanicilarin fizyolojik ve psikolojik durumlari géz éninde bulundurularak
insa edilmelidir. Aksi takdirde ortaya cikan fiziksel ortam, kullanicilari yeteri kadar
memnun etmez. Kullanicilarin énemli bir kisminin fiziksel ortamdan memnun oldugu
kitiphane binalari olusturmak icin ilk asamada mutlaka klGtiphaneci ve mimar

iletisimine dayali bir planlama sureci olusturulmalidir.



BIRINCi BOLUM
KUTUPHANELERIN CEVRESEL OZELLIKLERI

Katuphanelerin fiziksel ortamlarini dig ve i¢ olmak Uzere ikiye ayirabiliriz.
Kltiphane binasi i¢ cevreyi dis ¢evreden ayiran yapay bir kabuktur. Burada ki
yapay esprisi insan eliyle yapiliyor olmasindan dolayidir. Binanin dis ylzeyi ile
sinirlandiriimisg ortamin dis tarafi dis ¢evreyi, dis ylzeyin icinde kalan ortam da i¢
cevreyi olusturmaktadir.?

Bir kutiphane binasi 6rnegin bir Universite kutliphanesi ise bir yerleske
icerisinde veya yerleske disarisinda ama mutlaka bir arazi igerisinde yer almaktadir.
Kiatiphane binasinin yer aldigi fiziksel alanin birtakim 6zellikleri vardir. Bunlar
gorsel, isitsel, fiziksel veya sosyal 6zellikler olabilir. Batin bu faktérler géz online
alindiginda kutiphane yapilarinin fiziksel dis gevre, fiziksel i¢ gcevre, sosyal dis
cevre gibi basliklarla karsimiza ciktigini goéralir. Kutiphane kullanicilari fiziksel
olarak binanin hem i¢ hem de dis yapisindan etkilenirler. Bu arastirmada kitliphane
kullanicilarinin fiziksel ortam memnuniyet dereceleri ol¢lilecedi icin birinci bélimde
fiziksel i¢c cevre ve fiziksel dis gevre dzellikleri basliklar ve alt bagsliklariyla beraber

detaylica incelenecektir.®
1.1. FiZIKSEL DIS CEVRE

“Kutiiphane binasi dis cevresi ile i¢ fiziksel ortami arasinda siki bir iliski vardir.
Katiphane kullanicilari kisa sureligine de olsa dis ¢evreyi kullanirlar. Dolayisiyla dis
cevre faktorleri kullanici memnuniyeti Gzerinde etkilidir. Binanin dis c¢evresini

olusturan etmenler sdyle siralanabilir.

v' Boyutsal (yerleske veya mistakil bina)

v" Topografik (arazinin durumu )

v' Atmosferik ( iklime ve mevsimlere gore hava durumunun degisimi,- dis
cevredeki hava kirliligi vb.)

v' Gorsel ( binanin diger yapilarla entegrasyonu ve islevselligi )

v lsitsel ( cevresel gliriiltii etmenleri )

v' Bitki ve hayvan ( dogal 6rgi )

v" Merkezi konum ( arag ulasimi, teknolojik olanaklar vs.)

2 Berrin Kiigiikcan, Universitelerde Kiitiiphane Binalar Kullanim Verimliliginin Yapi Biyolojisi
Acisindan Degerlendiriimesi, Turk Kittiiphaneciler Dernegi, Istanbul, 2007, s.44
3 Kdigukcan, a.g.e. s.44



Fiziksel dis cevreyi olusturan baslica etmenler bunlardir. Bu etmenler su

kliclk basliklar altinda incelenebilir.”

1.1.1. Boyutsal (Kampus veya Mistakil bina)

Katiphane binalari hizmet alanlarina gdére érnegin bir Universite kitiphanesi
ise yerleske seklinde veya yerleske igerisinde, halk kUtlphanesi olarak genel
kullanicilara hizmet verme amaciyla kurulmus ise mastakil bina seklinde olabilir.

Katiphane binalari personelin rahatga hizmetini verebilecegi kullanicinin ise
rahat¢a kullanabileceg@i bir yasam merkezi olarak dusunulmeli ve tasarlanmalidir.
Klatiphane binalari amaca uygun olarak hizmet verebilmesi icin tasarlanma
asamasinda psikolojik, biyolojik ve bilimsel kriterler géz 6niinde bulundurulmalidir.

Bina tim engellilerin higbir engele takilmadan kullanimina hizmet verebilecek

sekilde tasarlanmalidir®

Resim-1 Avrupa Bilgi ve Kiiltiir Kiitiphanesi, Milan®

Bu kitliphane Milan’in merkezinde yer alir. italya’nin énemli kiltir merkezleri
arasinda sayilabilir. Binanin ana avlusu sehre aciktir ve parka bakmaktadir. Bahge
kati 5 metre yuksekliginde olup medya merkezini parki olan gocuk kutiphanesini
konferans salonlarini kapsamaktadir. Bu resimde de goéruldugu Uzere kituphane
binasI tasariminda estetik ne kadar énemli ise esneklik de bir o kadar 6nemlidir.
Bina her zaman igin yeni kullanim ihtiyaglarina, dusuncelere ve tasarima agik
olabilmelidir. Bu amaca hizmet eden kitUiphane binalari olusturulma asamasinda
yasayan bir organizma olarak dusundimeli, kullanicilarin bilgi ihtiyaglarina kalttrel
ihtiyaclarina ve hizmet gereksinimlerine gére degisime adapte olabilecek yapilar
olarak tasarlanmalidir. Bu noktadan baktigimizda eskiden insa edilmis ve baska bir
amaca hizmet etme maksadiyla yapilmis herhangi bir binanin kitiphane binasi

olarak kullanilmasi beraberinde sorunlar getirmektedir. Bu sorunlarla kargilagsmamak

Kuiglkcan, a.g.e. s.45
Sami Cukadar vd.“Tiirkiye’de Universite Kitiiphaneleri: Mevcut durum ve Gelecek”, Uluslararasi
Yiiksekogretim Kongresi: Yeni Yonelisler ve Sorunlar,2011,3(16),2426-2439,s.2427

6 Marco Muscoguiri,‘italya’da Kiitiiphane Mimarisi: Senaryolar, stratejiler ve Firsatlar’(Atakan
Aydin), Tiirk Kiitiiphaneciligi, 2012.26.1.181-195,s.186
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icin kGtiphane binalari yeni modern, kullanima ve dedisime acik binalar olarak insa

edilen binalar olmalidir’

Resim- 2 Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitliphanesi tniversite kampusu
icerisinde yer alan miistakil bir kiitiphane binasidir. Ug kat olarak insa edilmistir.
ingsasi asamasinda celik agirhkli malzeme kullaniimistir. Universite yerleske
alaninda yer problemi oldugu icin gok biylk bir kitliphane binasi degildir. Ogrenci
sayisinin az oldugu g6z énidnde bulunduruldugunda yeterli bir kitiphane binasi

oldugu sdylenebilir.

1.1.2 Topografik (Arazinin Durumu)

Topografya bir arazinin topografik sekilleri ve Uzerindeki 6rtlyd kapsayan
fiziksel goérintsunld belitmek amaciyla 6lgllmesi, hesaplanmasi kugultilerek
gizilmesi bilim sanati seklinde tanimlanabilir. Fiziksel goérinids dedigimizde arazi
Uzerinde gol, dag tepe gibi dogal olusumlar akla geldigi gibi képri gibi yapay

eklentilerde fiziksel goriiniise dahildir. Bunlara detay denebilir.®

7 Muscoguiri, a.g.e. s.190 )
8 T.Fikret Horzum, Olg¢me Bilgisi Ders Notlari, Akdeniz Universitesi, Antalya, s.1
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Topografya 6lgme bilimini ilgilendiren bir konudur. Cografya konusunda ele
alinan baslica konulardan sayilabilir. Konumuz ile dogrudan alakali olmadigindan
burada cok fazla teknik detaya girilmemektedir. Topografya(arazi durumu)
kitiphane binalari i¢in dogal olarak yerleske tarzi kutiphane yapilariyla dolayli
olarak ilgilidir denebilir.

Modern mekan tasariminda topografik veriler dncelikle alinir ve degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda topografik mekan ergonomisi agisindan gerek maddi
acidan gerekse zamani tasarruflu kullanmak acisindan bir butin olarak
degerlendirilir ve bir avantaj olarak kullanilir. Ornegin topografik alan bir estetik ve
bir goérsellik katmasi agisindan mekana c¢ok 6nemli o6zellikler katabilmektedir.
Ornegin kot farklilklarindan kaynaklanan rampalar, kopriler vasitasiyla birbirine
baglanarak avantajli mekan tasarimlari yapilabilir. ingaat agisindan maliyet doguran,
arazinin topografik yapisindan kaynaklanan ve sorun gibi gérinen bu durum,
avantaja cevrilip amfi olarak degerlendirilirse hem masraftan hem de zamandan
tasarruf edilmis olur.®

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi deniz kenarinda yer aldii
icin dUz bir arazi yapisi Uzerine inga edilmistir. DUz bir arazi Gzerine insa edilmesinin
avantajlari ingaat agisindan fazladir. Maddi anlamda ¢ok degerli bir alanda yer alan
Galatasaray Universitesi gok sinirli bir alana sahiptir. Sinirli alan, Gniversite kapali
alanlari acisindan bir dezavantajdir. Sinirli alan problemine bir de arazinin
yapisindan kaynaklanan olumsuzluklar eklenmektedir. Bogaz kisminda dolgu
agirhikh arazi yapisi oldugundan insaat temelleri ylzeye yakin yapiimistir. Bu
ylzden Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitliphanesi zemin kattan baglamistir.
Kiatiphanede bodrum katlari yoktur. Bu durum kitiphane igin ¢ok blylk bir
olumsuzluktur ¢unku depo alani olarak kullanilacak alanlar yok denecek kadar azdir.
Suna Kira¢ Kiutiphanesi ¢ok faza bagis kitap alan bir kutiphanedir, bu ylzden
kapali depo alanlarina ihtiyag vardir. Arazi yapisindan kaynaklanan bu durum

kutiphaneyi olumsuz etkilemektedir.

1.1.3. Atmosferik ( cografik iklim ozellikleri, hava kirliligi durumu v.s.)

Sehir ikliminin yapisi ve farkli o6zellikleri, binalarin gerek tasarlama
asamasinda gerekse ingasi asamasinda degerlendiriimesi gereken en Onemli
konulardan biridir. Bu planlama ve tasarim asamasinda yasanan ve daha sonra
karsimiza sorun olarak ¢ikan unsurlarin en énemli nedeni sehir iklimi konusunda

yeterli bilgi ve donanima sahip olunmamasidir. Bir baska neden ise iklim konusunda

9 Ece Sahin ve Neslihan Dostoglu,“Kentsel Mekan Tasariminda Dogal verilerin Kullamimi”, Uludag
Universitesi Miihendislik-Mimarlik Fakliiltesi Dergisi,2007,29-40,s.30
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uzman olan kigilerin tasarim ve planlama yapan kisilerle koordineli galismamasi yani
koordine eksikligidir. Bu konuda yapilacak islemler bellidir. Uzmanlar tarafindan
hava kirliligi haritalarn olusturulur ve bu haritalar uzun vadede yapi planlamasi ve

olusturulmasi noktasinda veri olarak kullanilabilir.*

.

Resim- 3 Calisma Alanindaki Rizgar Koridoru'!

Yukaridaki 6rnekte atmosferik anlamda sicak iklim kosullarina sahip olan
Antalya ilinde Cumhuriyet Meydani'ndaki riizgar koridoru tespit edilmis olup yapi
asamasinda veri olarak degerlendirilmigtir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi istanbul ili sinirlarinda yer
almaktadir. Bu alan Kocaeli ve Trakya adinda iki platodan olugsmaktadir. Bu platolar
istanbul bogazi ile ikiye ayrilmaktadir. istanbul bir biitiin olarak tek bir iklim tipine
sahip degildir. Cografi olarak buyuk bir alan oldugu igin farkl bdlgelerinde farkli iklim
tipleri gérilmektedir. istanbul bogazi ve cevresinde Akdeniz ikliminin etkileri
gorulmektedir. Akdeniz ikliminde yazlar kurak ve sicak kiglari ise 1lik ve yagishdir.
Kisin kar yagigh gun sayisi 10 guni gecmez. Uzun yillar yapilan ¢aligmalar
sonucunda alinan basin¢ ortalamasi 1010,0 mb’dir. Ortalama basincin en yuksek
oldugu ay ekim ayi ve basincin en diisiik oldugu ay temmuz ayidir. istanbul icin
sicaklik oélgen istasyonlarin verdigi ortalama deger 13,8°C derecedir. Bu sicaklik
degerleri deniz etkisi karasal etki gibi faktorlere gore degiskenlik gostermektedir.

istanbul bogazi Akdeniz iklimi etkisinde oldugu igin i¢ kesimlere goére daha iimandir.

10 Hayriye Balik ve Ulkii Duman Yiiksel,“ Planlama Siirecine iklim Verilerinin Entegrasyonu”, Tiirk
Bilimsel Derlemeler Dergisi,2014,1-6,s.1

11 Tahsin Yilmaz vd.,iklime Bagl Tasarim olanaklarinin Sicak iklim Kosullarinda irdelenmesi,AntaIya
Cumbhuriyet Meydani Ornegi, Tiirk Bilimsel Derlemeler Dergisi,2013,6(1),42-45,s.44

8



Bagil nem istanbul’da ortalama olarak %76 civarindadir. Bagil nem kis aylarinda en
yiksek seviyelerdedir. istanbul’un yadis ortalamasi 787 mm dir. Karadeniz iklimi
etkisi altinda olan kisimlari daha fazla yagis almaktadir. Yagis miktarinda deniz etkili
olmaktadir. Istanbul’da en etkili olan riizgar tirii poyrazdir. Yaz aylarinda genel
olarak poyraz kis aylarinda ise karayel, yildiz ve lodos etkili olur. istanbul liman sehri
oldugu icin sis acisindan da dnemlidir. Algak yerlerde ve deniz Uzerinde sabah
saatlerinde etkili olan sis 6glene dogru sicakliklarin artmasi ile birlikte etkisini

kaybeder.12

1.1.4. Gorsel ( Bina Estetigi)

Gecgmisten glinimuize insanlar mikro anlamda binalarda oldugu gibi makro
anlamda olusturduklari fiziksel ¢evreler olan kentlerde hep estetik aramislar ve bu
amaca ulasma noktasinda bir gayret gostermiglerdir. Gerek tek anlamda yapilar
gerekse dogal ortamlarin bir araya gelerek birgok yapinin eklenmesiyle olusan
sehirler canli birer organizma olarak dusundlmelidir. Bu noktadan baktigimizda
sehirler sadece insanlarin maddi gereksinimlerini karsilayan yapilar degildirler.
Sehirlerin  bu noktada insanlarin biyolojik ihtiyaglarinin yaninda psikolojik
ihtiyaglarina da bakan bircok yonud vardir ve bu durum fiziksel ihtiyaclarini
karsilamanin hig de gerisinde degildir. 3

Yasadigimiz zaman dilimi igerisinde tim alanlarda ¢ok hizli bir degisim
yasanmaktadir. Bu degisim sanayi déneminden enformasyon ddénemine dogru
evirilmektedir. Toplumsal anlamda yasanan degisimler mimari yaklasim tarzlarini da
etkilemektedir. Bilgisayar teknolojileri bu degisimi hizlandiran faktorlerdendir.
Bilgisayar teknolojilerinin gelismesiyle beraber sira digi tasarim ve planlama
anlayiglari farkli bir mimari estetik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.4

90’ yillarda mimarlar c¢evresinde oldukga revagta olan, ¢ok konusulan
konulardan biride enerji tasarrufu saglayan, kaynaklarin israfini énleyen, tasarruf
yapan bu yuzden oldukga kabul géren mimaride ekolojik yaklasim s6z konusu idi.
Ancak daha sonra bu durum oldukga siradan bir hal aldi. Glinimuzde ise sik¢a
tartigilan enerji 6mra hava kirliligi vb. nedenlerden dolay! ekolojik yaklasimin tekrar

poptler olmasi kaginilimaz gibi gériinmektedir.*®

12 http:/lwww.uslanmam.com/cografya/619555-istanbulun-iklimi.html (Erigim Tarihi: 10.06.2015)

13 Elmas Erdogan,“Cevre ve Kent Estetidi”, ZKU Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi,2006,8(9),68-
77,5.68

14 T.Didem Akyol Altun,“Gelecegin Mimarhg:: Bilimsel-Teknolojik Degisimin Mimarliga Etkileri”,DEU
Miihendislik Fakiiltesi Fen ve Miihendislik Dergisi,2007,9(1),77-91,s.77

15 Akyol Altun,2007,s.81



Resim- 4 Briarcliff House, ARUP, ingiltere, (Akilli Kabuk, Cift Kabuklu Cephe Uygulamas),
(Briarcliff House, ARUP, Great Britain) (Smart Shell, Application ofDouble Shelled Wall)'6

Ekolojik yapilarla ilgili drnekleri gogdaltilabilir. Yukaridaki resim ingiltere de akilli
kabuk veya cift kabuk adi verilerek cephe giydirmesi yapilan bir érnektir. Ekolojik
yapilarin amaci yenilenebilir enerji kaynaklardan daha fazla faydalanmak, dogal
kaynaklari daha fazla kullanmak, insanlarin ergonomik ihtiyaglarina cevap
verebilecek konforlu mekanlar olusturmaktir. Tim bunlari yaparken amag¢ gevreye
pozitif anlamda katkida bulunacak gevreci binalar olusturmaktir. Son zamanlarla
gelisen teknoloji ve degdisen ihtiyaclarla beraber bu tarz yapilara dinyanin her
yaninda, ilgi giinden gune artmaktadir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kutuphanesi ekolojik bina olarak
degerlendirilebilir. Kutiphane binasi yapilirken dogal aydinlatmadan daha fazla

faydalanmak i¢in cam tavan uygulamasina gidilmistir.

Resim-5 GSU Suna Kirag Kiitliphanesi Cam Tavan uygulamasi

16 Cigdem Belgin Dikmen,“Eneriji Etkin Yapi Tasarim Olgiitlerinin Orneklenmesi”, Politeknik
Dergisi,2011,14(2),121-134,s.128
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Resim-6 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi Yan Cephe

Yukaridaki resimlerde goérildiglu gibi Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Kutuphane binasi 6n cephe ve yan cephe uygulamalarinda cam kaplamalara
oldukca fazla yer verilmistir. Bu acidan ekolojik bir bina olarak degerlendirilebilir.

Ayrica bu durum kdtiphane binasina estetik bir hava katmaktadir.

1.1.5. isitsel ( Giiriiltii Etmenleri )

Ses gerek kultirel anlamda gerek yapi tasarimi anlaminda ¢ok o&nemli
unsurlardan biridir. Konfor ve rahatlik anlaminda da ses son derece 6nemlidir.
Konumuz kutuphane binalari oldugundan ses dedigimizde bizim ilk aklimiza gelecek
olan gurulth faktéridir. Bazi mekanlar igin guraltl ¢ok tehlikeli boyutlarda karsimiza
¢ikip mekan huzuru igin ¢ok ciddi bir tehlike olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. Bu
tehlikenin bertaraf edilebilmesi i¢in ciddi bir akustik bilgisine ihtiya¢c vardir. S6z
konusu kitiiphane binalari olunca bu konu, daha da énem kazanmaktadir. Akustik,
kitiphane binalarinin henlz tasarim asamasinda bile Uzerinde hassasiyetle
calisiimasini gerektiren bir husustur. Tasarim asamasinda, akustik konusunda
uzman Kigilerle kutuphaneciler bir araya gelip ortak bir konsept halinde hareket
etmeleri, bu konuda daha verimli sonuglarin dogmasina yardimci olabilecektir.*’

Yapilan arastirmalari inceledigimizde guraltinin kullanici  konforunu ve

dolayisiyla kullanici memnuniyetini olumsuz etkiledigini gormekteyiz. Kituphane

17 Nurgiin Tamer Bayazit ve Mine Ascigil, “Saglikh ve Yasanabilir Cevreler igin Akustigin énemi”,VII.
Ulusal Tesisat Miihendisligi Kongresi,25-28 Ekim 2007,289-300,s.289
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ortamlar genellikle sessiz sakin ve huzurlu ortamlardir. Kullanicilarda bdyle bir algi
vardir. Ancak kullanici sayisi fazla olan 6zellikle Universite kUtuphanelerinde gurulta
¢ok o6nemli bir sorundur ve bu durum kullanicilari ¢ok olumsuz etkilemektedir.
Universite kiitlphanelerinde dzellikle sinav dénemlerinde yogunluk yaganmaktadir.
Bu yogunluk dogal olarak gurultiye sebebiyet vermektedir. Kitiphane i¢in en ideal
olani tabi ki bu guraltinin en aza indirgenmesidir. Gurultinin minimize edilmesi
asamasinda karsimiza ¢ikan en 6nemli problem kitiphanenin akustik sorunudur.
Akustik kriterler belirlenirken ve kullanilan malzemeler segilirken kitliphane sartlari
g6z 6ninde bulundurulmaz ise mevcut guriltd, daha fazla, kullanicilar rahatsiz
edecek ve neticede bu durum kullanicilar arasinda memnuniyetsizlige neden
olabilecektir.

Galatasaray Universitesi Suna Kira¢c Kitliphanesi istanbulda Ortakdy ile
Besiktas arasinda yer alan protokol yolu iizerinde yer almaktadir. istanbul gibi bir
blylUk sehirde gurultd dendiginde ilk akla gelen araglarin ¢ikarmis olduklari
gurdltilerdir. GSU Suna Kirag Kutuphanesi protokol yolu tzerinde yer aldigi icin
ara¢ gulrultisiine maruz kalmaktadir. Kitliphanenin 6nlnden ge¢mekte olan
protokol yolunun ara¢ yodunlugu oldukg¢a fazladir. S6z konusu ara¢ guraltisianu
engelleme noktasinda kutlphane yalitimi yeterli degildir. Ancak kuttiphane ile cadde
arasinda yer alan doért metre ylksekliginde yarim metre genigligindeki duvar
gurdltiyd buydk oranda engelledigi icin kitiphane yalitimi konusundaki eksiklik
daha az hissedilmektedir. Suna Kira¢ Kutiphanesi igin sorun teskil eden dis gurilti
etkenlerinden biri de dis avluda yer alan 6grencilerin gurdlttleridir. Galatasaray
Universitesi kiigik bir alana sahip oldugu icin 6grencilerin sosyal aktivitelerini
gerceklestirecekleri ¢ok fazla alan bulunmamaktadir. Bu ylzden 6grenciler
derslerden kalan zamanlarinin énemli bir kismini dersliklerin ve kutiphanenin
éniinde yer alan avluda gecirmektedir. Ozellikle yogun sinav zamanlarinda ve
havalarin digarida zaman gegirmeye daha uygun oldugu zamanlarda 6grencilerin

meydana getirdikleri guraltiler kutiphane okuma salonlarina kadar gelmektedir.

1.1.6. Bitki ve Hayvan ( Dogal Orgii )

Bu bashgi peyzaj mimarisi anlaminda anlayip degerlendirmek daha dogru
olabilir. Kutiphane binalari kultir ve medeniyet baghgi altinda, birlikte
degerlendirilen kavramlar olugu igin bu binalar kent olsun kirsal olsun genelde
merkezi bolgede yer almaktadir. Bu noktadan degerlendirdigimizde bu dogal
érgiiniin sdz konusu olabilecegi yerler kirsal alanlardir. insanoglu dogal kaynak
anlaminda havanin, suyun, topragin ve hayvan turlerinin bir giin tikenecegini hic

distinmemigtir. GUnUimuzde de peyzaj ekolojisi géz ardi edilmektedir. Gunimiz
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yapilarinda peyzaj mimarisi g6z 6énudnde bulundurulmadigi igcin hem bu dogal
kaynaklar gabuk tiikenmekte hem de ekolojik dengeler altiist olmaktadir.*®
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphane Binasrnin yer aldi§i yerleske
istanbul BogazI'nda yer almaktadir. Daha énce bu yerleske saray binasi olarak
kullanilmistir. Alan igerisinde tarihi ¢inar agaclari bulunmaktadir. istanbul’da deniz
ile doganin bulustugu ender yerlerdendir. Bu dogal ortam gunimizde peyzaj
calismalariyla daha da guzellestiriimektedir. Galatasaray Universitesi Suna Kirag

Katiphanesi dogal 6rgu anlaminda ¢ok sansli bir konuma sahiptir.

. A * = P33

Resim-7 GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Dogal Orgii

1.1.7. Merkezi Konum ( Arag¢ Ulagimi, Teknolojik Olanaklar vs.)

Merkezi konum araglari, ulasim, teknolojik olanaklar, materyal saglama
olanaklarinin fazlaligi vb. olarak sayabilir. Merkezi konum, Universite kituphaneleri
noktasinda degerlendirilecek olursa, 6zellikle Anadolu da Universite kutuphaneleri
zaten yerleske icerisindedir. Halk kittiphaneleri de dogal olarak ilge merkezleri veya
sehir merkezlerinde yer alir. Bu zaten kendiliginden ortaya ¢ikan bir durumdur.
Dolayisiyla merkezi konum bashgi buyuksehirler icerisindeki konumlari itibariyle
degerlendirilebilir. Artik blyuksehirlerde Universiteler hizla gogalmaktadir. Sehirlerde

18 E.Figen llke vd. “Dogal Kaynaklarin Yénetiminde Peyzaj Yoénetimi, Koruma ve Planlamas!”,
1.Konya Kent Sempozyumu 26-27 Kasim 2011,319-332,5.319
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dogal olarak bir arazi sorunu mevcuttur. Bu ylizden Universiteler kampuslarini bir
arazi Uzerinde toplayamamaktadir. Bu durumda blyUksehirlerde kitiphane binalari
tesis edilirken veya tahsis edilirken bu durumlarin g6z 6ninde bulundurulmasi
ihtiyaci ortaya cikmaktadir. Kullanici tercihleri noktasinda konuyu ele alinacak
olursa, o6zellikle Universite kutiphane kullanicilari agisindan zaman &én plana
¢ikmaktadir. Bu durumda higbir kullanici zamaninin glinde 2-3 saatini kitiphaneye
ulasmak icin yollarda harcamak istememektedir. Dogal olarak kullanici, merkezi
konumdaki kolay ve az zaman harcayarak ulasacadi kitiphane binalarini tercih
etmektedir. Arastirmamiz penceresinden bakilacak olursa da kutiphane merkezi
konumu kullanici memnuniyetini etkileyebilecektir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi istanbul Besiktas ilgesine
bagh Ortakdéy Semtinde Galatasaray Universitesi Kampusi igerisinde yer
almaktadir. Galatasaray Universitesi tek bir yerleske olarak bu alanda toplanmistir.
GSU Suna Kira¢ Kitiiphanesi istanbul’da ulasim agisindan avantajli bir konumda
yer almaktadir. Hem Kkarayolu tasitlari hem denizyolu tasitlari kullanilarak
kiitiphaneye ulasilabilmektedir. istanbul'un trafik problemi gbéz &niinde
bulunduruldugunda katiphaneye denizyolu ile ulasim olanaklarinin olmasi ¢ok

onemli bir avantajdir.

1.2. FiZIKSEL iC CEVRE

Simdiye kadar binalarin dis ¢evresel 6zellikleri Uzerinde durulmustur. Binanin
dis gevresel ozellikleri i¢ gevre 6zellikleri ile iligkilidir. ClUnkl kisa bir sire dahi olsa
kullanici dis ¢evresel Ozelliklerle etkilesim icine girmektedir. Dis fiziksel ortamin
onemli bir kismi bizim kontrolimuz veya se¢imimiz dahilinde olmamaktadir.

Bu boélimde ele alinacak olan, bir binanin i¢ fiziksel 6zellikleri arastirmamizi
direkt olarak ilgilendirmektedir. CUnkli bir binanin insasi asamasinda uyulmasi
gereken standartlar vardir, eger bu standartlara uyulmaz ise birtakim sorunlar ortaya
cikmaktadir ve bu durum kullanicilarin sagliklarini ve dolayisiyla memnuniyetlerini
olumsuz etkilemektedir Katiphaneyi zaman zaman kullanan 6grenciler ve diger
arastirmacilar ile kituphane binasinda surekli bulunmak durumunda olan kitiiphane
calisanlarinin durumu farkhdir.®

“Katuphanelerin i¢ fiziksel gevre 6zellikleri, boyutsal ve bigimsel, atmosferik,
gorsel, isitsel ve Dokunma ile ilgili 6zellikler olarak siralanabilir.” 2°

Bu bolimde yukarida sayilan basliklar teker teker ele alip degerlendirilecektir.

Fiziksel i¢c cevre Ozellikleri dis gevresel Ozelliklere gbre arastirma konumuz ve

19 Kuglkcan, a.g.e. s.49
20 Kuglkcan, a.g.e. s.49
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kullanicilarimizi daha ¢ok ilgilendirdigi icin bu basliklar Uzerinde biraz daha fazla
durulmaktadir. Tabi ki bu degerlendirme asamasinda ne basit bir 6dev gibi yuzeysel,
ne de bir mimarlik calismasinda ki gibi teknik analizlere bogulmadan, bashklar

degerlendiriimeye ve anlasilir kilinmaya caligilacaktir.

1.2.1. Boyutsal ve Bigimsel Ozellikler

Kullanicilarin fiziksel ihtiyaglarinin karsilanmasi agsamasinda boyutsal bigimsel
imkanlar ¢ok 6nemlidir. Boyutsal ve bicimsel planlama henliz binanin girisinden
baslayarak her bir kése igin hassas bir sekilde yapiimalidir. Boyutsal ve bigimsel
ozellikler 6lgu, bicim ve oran-oranti adi altinda toplanabilir.?

Olgli, herhangi bir parganin boliinmis oldugu esit pargalarin her biri bir
birimdir. Bu boyutlarin ve birimlerin sabit degismeyen birimlerle kiyaslanmasi dlguyu
vermektedir. Tarihten gunimuize Olglylu elde etmek igin degisik enstrimanlar
kullaniimigtir. Metre, metrekare, metreklp vb. dlgller kullanilagelmigstir. Tarihten
gunumulze insaat teknolojisiyle beraber alan dlgusu anlayisi da dedisim ve gelisim
goOstermistir. Ginimuzde modern teknolojiyle beraber alan 6lgim standartlarinda
kullanici sayisi, ihtiyaclari ve gerceklestiriliecek eylemler belirleyici faktér olmaya
baslamistir. Bi¢cim, o yapinin gérinlsund ifade sekli bicim olarak tanimlanabilir.
Bigcim de alan dlglimleri sonucunda ortaya ¢ikacak olan mekan plani dogrultusunda
olusturulmalidir. Oran-oranti, Utarit, izgi orani duygulara hissetmeye dayanan
Olclimesi imkansiz soyut bir boyut olarak tanimliyor. Oranti ise alan igerisinde belli
bir objeye gére érnegin insan viicuduna uygunlugudur. insanin antropometrik
Olguleri ile binanin olguleri birbirine uyumlu olmasi gerekmektedir. Kullanici
konforunu saglama adina birtakim genel standartlar vardir. Bu standartlar
kitlphane fiziksel 6zellikleri igcinde gegerlidir.??

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi plan ve olglleri asadida
hem rakamsal olarak hem teknik plan anlaminda detayli olarak agiklanmaktadir.
Saha arastirmasina kaynaklik eden fiziksel ortam memnuniyeti oldugu igin bu baglk
lizerinde daha detayli durulmaktadir. ilk olarak Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Kltiphanesi boyutsal olarak ifade edilecek daha sonra ise i¢ tasarimda kullanicilara
hizmet verilen egyalar ergonomik ve antropometrik acgidan ele alinacaktir.
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitliphanesi i¢ boyutsal ézelliklerini ifade etme
noktasinda Galatasaray Universitesi Yapi isleri Teknik Daire Baskanhgindan alinan

teknik veriler degerlendirilmistir.

21 Aysegll Orhan, Yapilarin Boyutsal-Bicimsel Ozellikleri ile insan Saghg: lliskisi, istanbul, Yildiz
Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisi, Basiimamis Bilim Uzmanhgi Tezi,2001,s.23-25.
22 Kugukcan, a.g.e., s.51
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Sekil- 1 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi Zemin Kat Plani.2

Katiphane binalari dermenin kabugunu olusturmasi agisindan ¢ok dnemlidir.
Bu yonulyle kullanicinin fizyolojisi, psikolojisi ve biyolojisi gibi faktorlerini dogrudan
etkilemektedir. Fiziksel ortam Kutiphane hizmetlerinde kullaniciyl en ¢ok etkileyen
faktorlerden biridir. Fiziksel o6zellikler agisindan katiphanemiz  su  sekilde
degerlendirilebilir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi yukaridaki zemin plani
Uzerine ek olarak 3 kattan olugsmaktadir.

v' Zemin katta laboratuvar, referans kaynaklari banko ve teknik hizmetler,

v/ Birinci katta okuma salonlari satin alma bolimi ve isletme kitaplarinin
oldugu boélim,

v' Ikinci katta okuma salonlari, sireli yayinlar bdlimi ve raf olarak ise hukuk
edebiyat ve tarih kitaplari bulunmaktadir.

v Uglincli katta ise okuma salonlari ve sireli yayinlarin ciltli sayilari
bulunmaktadir. Kitiiphane de ayrica yapi malzemesi olarak g¢elik agirlikh
malzeme kullaniimigtir.  Isitma ve sogutma sistemleri klima ile
saglanmaktadir.

Birtakim sayi ve tablolardan yararlanilarak kuattiphanenin fiziksel yapisi ve
imkanlari daha iyi bir sekilde ifade edilebilir.

23 Bu plan GSU Yapi isleri Daire Bagkanhgrndan alinmistir.
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GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi Hizmet Alanlari

Tablo- 1 Hizmet Alanlari 24

Say1 |Alan (m2) Kullanan Sayisi
Calisma Odasi 6 136 14
Okuyucu Alanlari 4 1.416 -
Laboratuvar 1 100 -

GSU Suna Kirag Kitliiphanesi Arsiv Alanlari

Tablo- 2 Arsiv Alanlari 25

Sayi

Alan (m2)

Kullanan Sayisi

Arsiv Sayisi

1

320

GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Depo
Tablo- 3 Depo 26

Sayi

Alan (m2)

Kullanan Sayisi

Depo

1

15

GSU Suna Kirag Kiitliiphanesi Bilgi ve Teknoloji Anlaminda Yararlanilan Kaynaklar

GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Bilgi ve Teknoloji Donanimlari

v Masa Ustii bilgisayar sayisi: 45

v Tasinabilir bilgisayar sayisi: 1

GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Kaynaklari

Tablo- 4 Kitiphane Kaynaklari 27

Katlphane Sayisi 1
Katliphane Kapasitesi 250 kisi
Kutiphane Alani 1.987 m?
Okuma Odasi Sayisl 4
Okuma Odasi Alani 1.416 m?
Kitap Sayisi 137.865
Periyodik Yayin Sayisi 1.165

24 Galatasaray Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi 2014 Yili Faaliyet

Raporu, Galatasaray Universitesi, istanbul,2014,s.5

25 Galatasaray,a.g.e.,s.5
26 Galatasaray,a.g.e.,s.5
27 Galatasaray,a.g.e.,s.6
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GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Genel Anlamda Bilgi ve Teknoloji Kaynaklar

Tablo- 5 Bilgi ve Teknoloji Kaynaklari 28

Cinsi Adet

Masa ustu bilgisayar 45

Tasinabilir bilgisayar 1

Baski Makinesi -

Fotokopi Makinesi 3

Telefon Makinesi 15
Faks R

Televizyon -

Tarayici 1

Yazici/ Cok fonksiyonlu Yazici 771

Projeksiyon -
Slayt Makinesi -
Tepegtz -

Barkod Okuyucusu 2

Fotograf Makinesi -

Kamera -
DVD Player -
Muizik Seti -
Mikroskop -

Cizim Masasi -

Yedekleme Unitesi -

Ses kaydedici -
Video -

Santral -

28 Galatasaray,a.g.e.,s.7
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Son olarak Galatasaray Universitesi iletisim fakiltesinden saglanan teknik
yardim ile cekilen profesyonel resimlerle Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphanesi’nin genel anlamda igyapi goérinisu ortaya konularak kitiphanenin ig

fiziksel yapisi hakkinda daha kapsamli fikir sahibi olunmasina katki saglanabilir.

adiivg

Resim- 8 GSU Kiitiiphane Raf ve yer kaplama Sistemi

Yukaridaki resim hem kuatuphanenin raf sistemini hem de yer kaplama
sistemini bir karede ortaya koymaktadir. Resimde goruldugu gibi zemin icin sert yapi
malzemesi kullaniimistir. Zemin igin sert malzeme kullanildidi igin bu durum gurtlti
anlaminda rahatsizllk meydana getirmekte ve kitiiphane kullanicilarinda

memnuniyetsizlije sebebiyet vermektedir.
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Resim- 9 GSU Kiitiiphane i¢ Goriinis

Yukaridaki resim kitlphanenin igyapisini tek karede 06zetlemektedir.
Kitiiphane ilk bakista kusursuz ¢ok hos bir ic mekan olarak gdriilmektedir. Estetik
kaygilar 6n planda tutularak ortaya konulan bu mimari ¢alisma, fonksiyonel anlamda
birgok sorunu beraberinde getirmektedir. Bu yapida en biylk problemlerden biri
cam tavan sistemidir. Bu arastirmaya karar vermeden éncede en ¢ok sikayet alinan
fiziksel problemlerden biri de bu cam tavan sistemi idi. Kis aylarinda estetik ve hos
bir gérintl arz eden bu cam tavan, yagmurlu ve karli havalarda yalitim probleminin
bir tlrlh ¢cozUlememesinden dolayi akintiya sebebiyet vermektedir. Nisan aylarindan
itibaren ise buylte¢ etkisi yapan cam tavan, i¢erideki sicakhgi oldugundan ¢ok daha
fazla hissettirmekte ve camin altinda kalan kisimlarda klima yetersiz kalmaktadir. Bu
durum havalandirma sistemini de olumsuz etkilemekte ve sistemi yetersiz
kilmaktadir.

Yani Ozetle, estetik kaygilarin fonksiyonel ve ergonomik kaygilarin 6nine
gectigi yapilarda beklenmeyen memnuniyetsizlikler karsimiza c¢ikabilmektedir. Bu
anlamda Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi giizel bir érnektir.
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1.2.1.1. Ergonomi

Ergonomi, insan ile kullandidi donanim ve galisma ortami arasindaki iligkileri
bilimsel olarak inceleyerek uygulama alanina aktaran disiplinler arasi bir bilim
dalidir.?®

ic mekan tasariminda kullanicilarin memnuniyetlerini ve konforlarini saglama
adina ergonomi son derece 6nemli bir konudur. Kitiphaneler agisindan ergonomiyi
ilgilendiren  konu kullanicilarin  kitiphanelerde yararlandiklari masa ve
sandalyelerdir. Zaman zaman okuma amagcli kullanilan koltuklar da buna danhil
edilebilir. Ergonomi alani, tanimdan da anlasilacagi Uzere insanin fizyolojik,
biyolojik, anatomik ve hatta psikolojik ihtiyaglarinin géz éninde bulundurularak
kullandi§i esyalarin ona goére tasarlamasi veya ayarlamasidir. Kitliphane esyalari
acisindan degerlendirilecek olursa, kullanici memnuniyeti ergonomiyle dogrudan
ilgili gérinmektedir. Kullanicilarin kitiphanede kalma sureleri bazi glnler 10-15
saate kadar uzamaktadir. Bu sire uzadikga ergonomik olarak yeterli olmayan ortam
kullaniclyr  rahatsiz edip kiUtUphanedeki memnuniyet acisindan olumsuz
etkileyebilmektedir.

Ergonomi, dogrudan veya dolayl olarak insan vicudunu, hareket sistemini
olusturan unsurlari, kemikler, eklemler, kaslari etkilemektedir. Ergonomi bu hareket
sisteminin yani sira hareket sisteminin komuta unsuru olan sinir sistemini de dolayl
olarak etkilemektedir, bunlara duyu organlarini da eklenebilir.°

Hatta arastirmada deneklerin bir kisminin kitiphane personeli oldugu goz
onlnde bulunduruldugunda is guvenligi ve sadligi agisindan da bir seyler
sdylenebilir. Katiphane personeli zamaninin ¢ok dnemli bir kismini kitiphane
binasi icerisinde gecirmektedir. Bu noktada ergonomi, is sagligi ve guvenligi
acisindan personelin rahatina ve konforuna yonelik olarak dizayn edilmez ise bu
durum dolaylh olarak kitliphane kullanicilarina da yansimaktadir. Cunki kuttiphane
personeli kullaniciya hizmet verme anlaminda kullaniciyla iletisime girmektedir.
Personel de olusabilecek memnuniyetsizlikler kullanicilara da yansiyacak ve bir
memnuniyetsizlik dogurabilecektir.

Degisik alanlarda ve mekanlarda farkli mekan kullanicilariyla yapilan birgok
arastirma vardir. Bu arastirma sonuclari burada sdylenenleri destekleyici
mabhiyettedir. Bir arastirmadan 6rnek verilerek bu varsayim somutlastirilabilir. Gilten
incir'in arastirmasinda 110 yuksek, 113 orta 6grenimli, kamu gorevlisine hazirlanan

sorular anket seklinde uygulanmistir. Denekler 15-20 Kkisilik gruplar seklinde

20 Bayram Ali Su, Ergonomi, Atihm Universitesi, Ankara,2001,s.1
30 Necmettin Erkan, Ergonomi: verimlilik, saglik ve giivenlik igin insan faktérii miihendisligi, Milli
Produktivite Merkezi Yayinlari, Ankara,2001,s.7
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gruplanarak, o6nce arastirmaci tarafindan olceklerde yer alan maddelere iliskin
ayrintili bilgi verilmis, daha sonra deneklerden d&lgekleri yanitlamalari istenmigtir.
Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan bulgular, c¢alisanlarin, ¢alistiklari ortamin
ergonomik ilke ve normlara uygun olmasini énemsediklerini géstermistir. isyerinin
ergonomik normlara uygunluk durumu, c¢alisanlarin memnuniyet dizeyinin
dusiikluginde ve yiiksekliginde belirleyici rol oynamaktadir.

Yapilan tim arastirmalar ve anketler ergonominin insani hem fizyolojik olarak
hem de psikolojik olarak etkiledigini gostermektedir. Bu etkilesim dogal olarak kisi
memnuniyetini direkt olarak etkilemektedir. Kisi sagligini géz dnliinde bulundurma ve
memnuniyet dizeyini artirma adina ergonomik planlama streci son derece titiz
yuritilmelidir. Ergonomi ¢ temel baslik altinda degerlendirilebilir.

Fiziksel Ergonomi: insanin anatomik, antropometrik, fizyolojik ve
biyomekanik sirecleriyle ilgilenmektedir.

Orgiitsel Ergonomi: Politika siiregleri dahil olmak lizere érgiitsel yapilarin,
sosyoteknik sistemlerle en uygun duruma getiriimesiyle ilgilenir. Gerek personelin
gerek kullanicilarin sosyal ortam konforuna uyumu noktasinda aklimiza gelen érnek
kaynak yonetimi, calisma saatleri bu ergonomi bagsligi altinda degerlendirilebilir.

Bilissel Ergonomi (Miihendislik Psikolojisi):insanlarin sistemin diger
dgeleri ile olan etkilesimi arasindaki iligki ile ilgilenir. Ornegin insanin mental
durumu, algisi, karar verme kabiliyeti ve hizi, bilgisayar ile olan etkilesimi gibi vs.3?

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi ergonomik agidan Turkiye
ve Dunyada kabul edilen oél¢llerde Uretilen masa, sandalyeleri kullanmaktadir. Satin
alma bdoliminde hizmet veren personel satin alma iglemlerini gergeklestirmeden
once gerekli fizibilite g¢alismalarini yaparak profesyonel firmalarla ¢alismaktadir.
Zaten piyasada yer alan bir¢gok Uriin normal insan fizyolojisi ve ergonomisi dikkate
alinarak Uretiimektedir. Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kitliphanesi bir kamu
kurumu oldugu igin butge olanaklari sinirlidir. Bu nedenle kitiphane igin satin
alinan malzemeler ortalama standartlardadir. Sinirli maddi olanaklardan dolay! ¢ok
yuksek standartlarda Uretilen ergonomik malzemelerin satin alinmasi mumkudn

olmamaktadir.

31 Gilten incir,“Ergonomik Kosullarin Calisan Memnuniyetine etkisi Ve Bu Etkinin Egitim Diizeyine
Gére Farklilasmasi”,8.Ulusal Ergonomi Kongresi,25 — 26 Ekim 2001,Dokuz Eyliil Universitesi,
izmir,2001,5.183 - 186

32 Mustafa Alparslan Babayigit ve Mustafa Kurt,“Hastane Ergonomisi’,fstanbul Med.,2013,153-
159,s.153
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Resim-10 GSU Kiitiiphanesi Ozel Calisma Masalari

Resim-11 GSU Suna Kirag Kuttiphanesi Masa ve Sandalyeleri
1.2.1.2. Antropometri:

“Antropometri, ergonomi biliminin insan vicudunun boyutlari ile ilgilenen alt

bilim dalidir. Boyut kavraminin icerisine uzunluk, geniglik, ylkseklik ve agirlik gibi
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unsurlar girer. Antropometri, statik antropometri ve dinamik antropometri olarak ikiye
ayrihr” 33

1.2.1.2.1. Statik Antropometri:

Antropometrik dlgliler sayesinde birgok farkli agidan élguler alinip kitiphane

kullanicilarinin fizyolojisine uygun masa ve sandalyeler yapilabilir.

Sekil- 2 Antropometrik Olgiiler3*
Antropometrik olarak kisilerden 140 farkh 6lgi  alinabilir.  Statik

antropometriden vyararlanilarak kigilerin yas ve cinsiyet durumlarina goére
yararlanacaklari masa ve sandalyelerin boyutlari saptanabilir. Yukaridaki sekilde
antropometrik dlgllerden bazilari érnek olarak verilmistir. Bu durumda antropometrik
Olcller konusunda hassasiyet gOsterilerek olusturulan ergonomik tasarimlar
kitiphane kullanicilarinin memnuniyet dizeylerini artirmaktadir.®

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kuitiphanesi bekleme salonunda

kullanicilarin konforunu saglama adina antropometrik agidan uygun oturma gruplari
bulunmaktadir.

33 Berrin Kiigiikcan,Universitelerde Kiitiiphane Binalari Kullanim Verimliliginin Yapi Biyolojisi
Agisindan incelenmesi,Sosyal Bilimler Enstitiisi,Istanbul
Universitesi,istanbul,2005,s.59(Yayimlanmis doktora tezi)

3¢ Emin Kahya,"Yiiksek Ogretim Ogrencileri Igin Ergonomik Sira ve Masa Tasarimi”’,17.Ulusal
Ergonomi Kongresi,14 — 16 Ekim 2011,Eskisehir,2011,s.4

35 Kigukcan,a.g.e.,,s.60
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Resim-12 GSU Kiitiiphanesi Oturma Gruplari

1.2.1.2.2. Dinamik Antropometri:

Statik antropometride sabit durumda is yapan insanlarin dlculeri ile ilgili veriler
saptanabilir. Ancak insanlar gerek sanayi de gerek hizmet sektdriinde sadece
duragan olarak hizmet almazlar veya hizmet vermezler. Konumuzla ilgili
konusulacak olursa. Kuitliphane de duragan olarak ders calisanlar ve hizmet
verenler oldugu gibi slrekli hareket halinde arastirma yapanlar ve hizmet verenler
de bulunmaktadir. iste bu durumlar dinamik antropometrinin alanina girmektedir.3®

insanlarin antropometrik ebatlarini tespit etmeye yoénelik yapilan tim
arastirmacilar ortalama ebatlara sahip standart olarak kabul edilebilecek bir insan
prototipinin olmadigi seklinde bir ortak goéruse sahiptirler. Model olarak alinan
herhangi bir arastirma igin hangi grup kullanici secilirse segilsin istatistik sonuclarin
hemen hemen ylzde ellisi, sadece mevcut arastirmadaki kullanici gruplarinin

boyutlarinin ortalamasini ifade etmektedir.

36 Kiglkcan, a.g.e., .60
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Resim-13 GSU Kitiphanesi Tekli Koltuklari

Ergonomik tasarima geg¢meden evvel planlama asamasinda tespit edilmesi
gereken unsurlar vardir. ilk énce ihtiyag duyulan nesneler tespit edilir. Kullanilacak
olan nesneler tespit edildikten sonra, bu nesnelerin kimler tarafindan kullanilacagina
karar verilir. Tabi ki bu kullanicilarin tim fiziksel 6zellikleri bilinmelidir. Bu
kullanicilarin ergonomik olarak ihtiyaclarini karsilayabilmek icin bilimsel olarak
yapilmis olan arastirmalar sonucu elde edilen veriler géz éninde bulundurularak,
yani amaca uygun nesneler hazirlanmahdir. Ornek verilecek olursa, bu Uretilecek
nesne insanin yapacag! bir iste rahatlk ve kolaylik saglayacak bir alet ise, aletin
ham maddesinin kolay temin edilebilirligi, islenis sekli, aletin ebatlari, aletin
dayaniklilk durumu, vucutla temas bigimi, en etkin kullanim sekli ve bunun
kullaniciya nasil sunulacagi gibi unsurlar planlama asamasinda detayl bir sekilde
disundlip incelenmesi gereken bir siregtir. Planlamadan sonra gelen tasarim, test
ve Uretim asamalarinda ne tir sorunlarla kargi kargiya kalinabilecegi ve buatin
bunlarin en uygun pratik ¢ézimleri tum detaylariyla ele almak ve gézden gegirmek
zaman kaybi olarak degerlendiriimemelidir. Tam tersine ileriki asamalarda meydana
gelebilecek olumsuz seyler zaman, emek ve para kaybina neden olabilecegi igin gok

onemlidir.%”

37 Galip Akin, Basak Koca Ozer: “Ergonomik Tasarim ve Tasarimdaki Ergonomik Kriterler”, Standard,
Turk Standartlar Enstitiist, Y11.43, Sayi 510, Haziran 2004, s. 80.
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Batan kriterlere uygun olarak bir ergonomik Uriin yapabilmek i¢in bir sonraki
asama tasarim asamasidir. Tasarim asamasi ise analiz, sentez ve degerlendirme
olmak Uzere U¢ evrede gergeklesmektedir.

e Analiz (¢6zimleme) : Elimizdeki verilerin toplanip degerlendirilip
sonucu bu verilere gore olusturma evresidir.

e Sentez (birlestirme) : Parcalari de@erlendirerek pargca ile butin
arasinda bag kurma evresidir.

o Degerlendirme (karar asamasi) : Analiz ve sentez evrelerinden sonra
ortaya konulan alternatifler arasinda degerlendirme yapma asamasidir.
Bu karar verme asamasinda kullanicilarin psikolojik ve biyolojik
ihtiyaclari g6z éninde bulundurularak daha saglkh bir degerlendirme
yapilabilir.

Tasarim agamasinda kullanicilarin, maksimum enerji verimliligine katki
saglayan, sagligini dikkate alan zihinsel olarak odaklanmasina yardimci olabilecek
materyaller kullaniimahdir. Katuphane kullanicilarinin ~ fiziksel ve  zihinsel
potansiyelleri géz éninde bulundurulmalidir. Standartlara uygun dlgtlerde materyal
olusturmanin son evresi kontrol evresidir. Batin bu siregler tamamlandiktan sonra
ortaya cilkan materyallerin ergonomik standartlara uyup uymadigi kontrol edilir.
Uretime karar verildiginde tiretim asamasinda hatta seri retim yapilacaksa tecriibeli
ve uzman Kkisilerle calisiimaya dikkat edilmelidir. Bu teorik bilgilerden sonra bu

standartlarla ilgili birkag gorsel 6rnek verildikten sonra bu bagslik sonlandirilabilir.
'..;_\-‘>- . ‘/E_- - _." ‘--.’ 1-

Resim- 14 Kog Universitesi Hemsirelik Yiiksekokulu Kiitiiphanesi Okuma Salonu®®

38 Ahmet Tercan,“Dosya: Kutliiphane Yapilari”Mimar,2010,Cilt 3,37-83,s.58
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Kituphanelerden hizmet alan kisiler fiziksel alan igerisinde ¢alismalarini rahat
bir sekilde yapabilmek igin yeterli ortama ihtiya¢c duyarlar. Kutliphane icerisinde
kullanicilarin ihtiyag duyduklari alanda ayni zamanda kutiphane materyalleri de
bulunur. Dolayisiyla tasarlama asamasinda alan hesaplama yapilirken bu durum
g6z 6nunde bulundurularak yapilmalidir. Bu materyaller kitap ve sureli yayinlarin
raflari, kullanicilarin yararlandigi masa ve sandalyeler, gezici raf arabalari, bilgisayar
masalari vb.dir. Bu materyaller hem kullanicinin ihtiyaclarina cevap verebilecek hem

de alani gereksiz yere daraltmayacak sekilde dusunulmelidir.

Resim-15 GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Okuma Salonlari

Yukaridaki resimde Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiphanesi okuma
salonlari genis bir aciyla gosterilmektedir. Kullanicilarin ergonomik ihtiyaglari kadar
kullanicilara hizmet veren personelin de kullandidi esyalarin ergonomik ve
antropometrik acgidan konfor saglayan esyalar olmasi gerekir. Kuitiphane
personelinin kullandigi esyalara goérsel bir 6rnek verecek olursak: Asagidaki resimde
dinamik antropometriye 6rnek olarak kiutiphane hizmetlerinde personelin kullandigi

esyalar drnek olarak verilmektedir.

28



LI —

Eod EMWT
LB e
B
_lx‘;\ﬁJh
4\"‘\&.

Resim- 17 Welles-Turner Memorial Kitiiphanesinin Raflarindan Bir Goriinim (yan taraflarda
kitap tasima arabalari gériilmektedir)3°

Dinamik antropometri anlaminda personelin kullandigi esyalar dendiginde ilk
akla gelenler kitap raflari ve kitap arabalaridir. Yukaridaki resimde raflara ve kitap
arabalarina 6rnek olarak bir kutiphaneden o6rnek verilmistir. Bu anlamda gerek
Turkiye de gerek Dinyada bir standart yakalandidi soylenebilir. Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi de s6z konusu esyalari temin etme noktasinda
profesyonel firmalar ile galistigi igin bu standartlarda herhangi bir tereddit s6z
konusu degildir.

39 Klglkcan,a.g.e.,s.65
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Resim-18 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi Raflari ve Kitap Tagima Arabalari

Kullanici hayatinda muahim bir yere sahip olan ergonomi ilkelerinin egitim
mekanlarinin olusturulmasinda ne kadar kiymetli bir yere sahip oldugunun ortaya
konulmasi amaciyla birgok arastirma yapilmistir. Planlanan amaci gerceklestirmek
icin ilk olarak ergonomi kavrami bilimsel agilardan analize tabi tutulmus, daha sonra
ise ergonomi ilkelerinin egitim ortamlarindaki pratik olarak uygulama yontemleri;
kullanici performansi, fiziksel ¢evre sartlari, yerlestirme, aydinlatma, iklimleme, ses
dagihmi (akustik), renklendirme, tozlar ve zehirli etkenler, saglk ve guvenlik ile yasal
dizenlemeler basliklar altinda ele alinmis ve ¢dézim alternatifleri getirilmistir. Bu
acidan degerlendirildiginde arastirmalar, durumu fiziksel olarak ortaya koyma
anlaminda yapilmistir. Arastirmalarda, egitim sartlarinda ergonomiden yararlanma
ilkelerinin tespit edilmesi amaciyla genel tarama yontemi kullanilmistir. 4°

Boyutsal ve bigimsel 6zellikler bashgi altinda incelenen bu baslik altinda
kitiphane tasarimlari, gerek ergonomik gerekse antropometrik 6zellikler agidan
incelenmeye c¢alisiimigtir.

Herhangi bir kitiphane binasi dizayn edilirken veya tasarlanirken géz 6ninde
bulundurulmasi gereken en temel unsur, bu kutiphane binasi ile ilgili genigleme gibi
olasi degisimlerin g6z 6nunde bulundurularak hareket edilmesidir. Bu kisma kadar
fiziksel alanla ilgili literatir anlaminda verilen bilgiler 1giginda sunlar soylenebilir.

GCalisma sonunda bu durum anket anlaminda bilimsel olarak tabi ki ortaya

40 Beglim Yalginkaya, “Egitim Ortaminda Basarinin Gizli Etkeni: Ergonomi“,Journal Of New World
Sciences Academy,2012,Cilt:7,786-797,s.785
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konacaktir. Ancak 10 yillik deneyime sahip bir kutiphaneci olarak yaganan
gbzlemler 1siginda sunlar séylenebilir. Bir Kitiphane binasinda tasarim anlaminda
Ozellikle i¢ tasarimdan s6z ediliyorsa, bu tasarimda bir takim dengesizlikler olabilir,
ornegin kutuphane de i¢ kisim, ¢ok sinirli olabilir veya bu kisimda gereginden fazla
kUtlphane iglevine uygun olmayan tasarimlar olabilir. Bu durumlar kaynak israfina
da neden olabilir. Kitiphanemizde 6rnegin cam tavan sistemi yapiimistir, amag ise
gun 1sigindan daha fazla faydalanmak iken, yeterince arastirma ve inceleme
yapiimadigindan istenildigi gibi sonu¢ alinamamigtir. Cam tavan olmasina ragmen
masa lambalari yine de kullaniimakta bu da hesaplananin aksine enerji israfina
neden olmaktadir. Bu konu son boélimde detayli olarak ele alinacagi icin burada
sadece bu Ornekle yetinilmistir. BUtin bunlar kullanici psikolojisini  olumsuz
etkileyecek ve dolayisiyla kitliphane kullanici memnuniyetini disurebilecektir.
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi boyutsal ve bigimsel
Ozellikleri itibariyle kullanicilarin ihtiyaglarini karsilayabilecek kapasiteye sahiptir.
Arazi itibariyle sinirli olanaklara ragmen kullanici sayisina oranla yeterli bir i¢ alana
sahip oldugu soylenebilir. Ayrica ergonomik anlamda standartlar géz 6nunde
bulundurularak temin edilen esyalar ile kullanicilara hizmet verilmektedir. Ancak
standartlar sadece ortalama memnuniyete karsilik gelmektedir. Bu konuda Ust ¢ita
her zaman ¢ok ylUksekte oldugu icin bitln kullanicilarin ergonomik olarak memnun
olmasi mimkuin goérilmemektedir. Suna kirag kutliphanesi bir kamu kuttiphanesidir.
Dolayisiyla sinirlh maddi olanaklara sahiptir. Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphanesi Sinirli olanaklara ragmen boyutsal ve bicimsel 6zellikler ve ergonomik

anlamda kullanicilara ortalama standartlarla hizmet vermeye calismaktadir.

1.2.2. Atmosferik Ozellikler

“Kitiphane binasinin i¢c kismindaki havanin niteligi ve sicaklik, nem, basing
ve elektro iklimsel oOzellikler, bir binanin atmosferik 6zelliklerini olusturur. Yapi
icerisindeki havanin kalite durumu yasanan hacimlerde solunan havanin temizlik
durumu ile ilgilidir. Temiz hava; yetkili otoriteler tarafindan belirlenen zararl derigik
seviyelerinin Ustlnde, bilinen hi¢ bir kirletici icermeyen ve bu havayi soluyan
insanlarin %80 veya daha Uzerindeki oraninin havanin kalitesi ile ilgili herhangi bir
tatminsizlik hissetmedigi hava olarak tanimlanabilir”.*

Genellikle kentlerde insanlar vaktinin énemli bir kismini kapal alanlarda ve
kalabalik ortamlarda gecirmektedir. Kapali mekanlardaki hava kirliligi insanlarin
saghgini olumsuz yénde etkilemektedir. Kétl i¢ hava, insan saghgdini ve tretkenligini

olumsuz olarak etkilemektedir. Bu kapali ortamlarda insanlarin sagliklarini olumsuz

41 Kigukecan,a.g.e..81
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etkileyebilen karbondioksit (CO2),Karbon monoksit, kikart dioksit, nitrojen oksitler,
formaldehit, sigara dumani, radon, asbest, kursun ugucu organik bilesikler, cesitli
mikroorganizma ve alerjenler gibi etkenlerin goérilmesi i¢ ortam hava kirliligi olarak
tanimlanmaktadir. Bu noktada i¢ hava kalitesi diye bir kavram ortaya gikmaktadir. ig
hava kalitesi i¢ mekanlarda teneffiis edilen havanin kalitesini ifade etmektedir. i¢
hava kalitesinin azligi, beraberinde kullanicilar acisindan hastaliklar meydana
getirmektedir. Bu rahatsizliklar ise kullanicinin verimi ve memnuniyet o6l¢itini
olumsuz etkilemektedir.*?

ic mekan atmosferinde mevcut olan ve solunum yollarinda rahatsizliga sebep
olan patojenler olarak adlandirilan virls, bakteri ve mantar gibi mikroorganizmalarin
kapali ortamlarda yayilmalari i¢c hava kalitesinin saglanmasi yolunda énemli bir
sorun ortaya cikarmaktadir. Mikrobiyolojik yonden i¢c atmosferin incelenmesi ve
ortaya c¢ikan sonucglara dayanarak en isabetli muhendislik ¢ozimlerinin ortaya
konularak, en azindan resmi olarak istenen standartlarda i¢ atmosfer kalitesinin elde
edilmesi ¢gok dnemli bir gereklilik ve ihtiya¢ haline gelmistir. i¢ atmosferde insanlara
bulasici olan hemen hemen butin organizmalarin zaman iginde bu ortamlarda
bagisiklik kazanarak yayilmalarini surdurdikleri; dis atmosferde ise yagsam

kabiliyetlerini uzun miiddet stirdiremedikleri tespit edilmektedir. 43

1.2.2.1. Kapali Mekéanlarda Teknik Konforun Saglanmasi

ASHRAE’nin(Amerikan Tesisat Muihendisleri Dernegi)1999 yilinda ortaya
koydugu kabul edilebilir i¢ hava kalitesi igin havalandirma sistemi adli en son
standardinda, i¢ hava kalitesi tarifi su sekilde yapilmaktadir. Mevcut yasalara goére
icerisinde insan sagligina zarar veren madde miktari olmasi gereken en Ust
degerleri gegmemis kirletici maddeleri iginde bulundurmayan ve bu havayi tenefflis
eden insanlarin en az %80’ inin memnuniyetsizlik hissetmedikleri hava kalitesidir.
Temizlik ve sihhat gergevesinde, igerisinde insan yasayan odalarin hangi sicaklik ve
bagil nem degerlerinde olmasi gerektigi standartlarla belirlenmektedir.*

Tabi ki batin bu tanimlamalar, teknik rakamlar ve agiklamalar bizim
calismamiza 6n literatir anlaminda yeterince 1sik tutmustur denilebilir. Calisma
alanimiz kutiphaneler oldugu i¢ atmosferi daha c¢ok havalandirma anlaminda
degerlendirmenin daha isabetli olacag: dusunulmektedir. Kutuphanelerde kirli hava

anlaminda tozlardan partikullerden, nem dengesizliginden, icerideki insan sayisina

42 Ayla Agikgoz vd.,” Bir Universitedeki Adélesan ve Erigkinlerde Hasta Bina Sendromu
Belirtilerinin CO2 ile iliskisinin incelenmesi”,Hava Kirliligi Arastirmalari Dergisi,2013.2.21-27,5.21
43 Yiksel Koksal, “Kapali Mahallerde Hava Kalitesinin iyilestirilmesi",v.Ulusal Tesisat Miihendisligi
Kongresi ve Sergisi,3-6 Ekim 2001,izmir,2001,s.630
44 Koksal,a.g.e.,s.639
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bagl olarak oksijen yetersizliginden s6z edilebilir. Temiz hava o ylzden katiphane
de kullanici memnuniyetiyle dogrudan ilgili olabilmektedir. Clnki kutiphane de
yapilan faaliyetler calismalar fizyolojik aktiviteden ziyade daha ¢ok zihinsel
aktivasyon 6gelerini barindirmaktadir. Zihinsel aktivitelerde beynin yeterince oksijen
almasi son derece 6nemlidir. Bu durum 6grenmeyi dogrudan etkilemektedir. Bu
etkileme oksijenin durumuna gdére olumlu veya olumsuz olarak ortaya cikabilir.
Klatiphanemizde de en 6nemli sorunlardan biri budur denilebilir. Yani yeterli ve

kaliteli havalandirma kullanicilarin en ¢ok talep ettikleri seylerden biridir denebilir.
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Sekil- 3 Sicaklik ve Bagil Nem Standartlari®®
“‘Alman DIN, 1946’ goOrusune gore verilen termik konfor sartlarina goére

sicakliklar 0—260C arasinda, bagdil nem de %30 - %65 arasinda olabilmektedir.
Mutlak nem degeri ise en fazla.11,5 gr/kg hava olacak sekilde sinirlandiriimigtir.
Yukarida ki sekilde bu durum tablo yardimi ile ifade edilmektedir. Yine ayni gorise

gore i¢ sicaklik ile ilgili standartlarda dis sicaklik verileri de 6nem arz etmektedir”.4®

45 Koksal,a.g.e.,s.639
46 Koksal,a.g.e.,s.640
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Sonug olarak sunlar sdylenebilir. Eskiden beri i¢c hava atmosferinin yeterliligi
konusunda kullanicilar tarafindan sikayetler gelmektedir. i¢ hava atmosferinde i
havanin temiz ve yeterli olmasi son derece 6nemlidir. Cunkud bu durum kullanici
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Kullanici memnuniyetini etkilemesi son
derece normaldir. CuUnki bu s6z konusu alanlarda zihinsel faaliyetler
yurutulmektedir. Zihinsel faaliyet alanlarinda oksijen ve atmosfer anlaminda hijyen
son derece 6nemlidir. Clnkl beyinsel aktivitelerin saglikli bir sekilde devam etmesi
buna baglidir. Bu durumda i¢ mekanlarin hava kalitesi dnemli bir konu olarak
karsimiza ¢gikmaktadir. Bazi teknik agiklamalara ve érneklere degindigimiz bu baslik
altinda sonug olarak sunlar sdylenebilir. i¢c hava kalitesini yakalama adina birtakim
tedbirler almamiz gerekmektedir. Bu tedbirler teknik tedbirlerdir. Konumuz fiziksel
anlamda kutUphane binalar oldugu icin kutiphane mimarisi henudz tasarim
asamasinda iken bu konuda bir takim adimlar atiimasi gerekmektedir. Yani heniz
ilk tedbirler bu asamada, bina ve i¢ mekan tasarim asamasinda alinmalidir. Tasarim
asamasinda tedbirler alinmayip gerekli planlamalar yapilmaz ise daha ileriki
asamalarda durum, icinden c¢ikilmaz bir vaziyet alabilir. Ayrica daha sonralari
yapilan yanhglari dizeltme adina yapilmaya cgalisilan islemler daha maliyetli
olabilecektir. Bu asamadan sonra ikinci ve ¢ok énemli bir baslik, yapay iklimlendirme
sistemini kurulurken alinmasi gerekli tedbirlerdir. Mekanin durumu, i¢cinde bulundugu
dis yani dogal iklim durumu ve mekanin blyUkligl gibi durumlar g6z éninde
bulundurularak uygun bir iklimlendirme sistemi kurulmahdir. Uglinc bir tedbir olarak
ise ydnetimsel slre¢ ve teknik takip anlaminda alinacak tedbirler sdylenebilir. Bu
konuda, 6rneklem olarak alip, 10 yildir gérev yapmakta oldugumuz, Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi igin bu baslkla ilgili oldugu igin sunlar
soylenebilir. Kitiphanenin tavani, estetik ve aydinlatma amagli olarak cam olarak
tasarlanmis. Bu durum estetik anlamda kutiphaneye arti olarak katki saglamigtir.
Fakat ic hava atmosferi ve yapay iklimlendirme noktasinda bir¢ok olumsuzluklari
beraberinde getirmistir. Ozellikle bahar aylarindan itibaren sicakliklarin artmaya
baslamasi ile beraber, disarida ki sicakliklar, oldugundan ¢ok daha fazla, ig
mekanda hissedilmekte ve bu durum kullanicilarin memnuniyetlerini olumsuz
anlamda etkilemektedir. Klima sistemi olugturulurken i¢c mekan buyukligu ortam g6z
onunde bulundurulmus fakat bu durum yani tavanin cam olmasi dikkate
alinmamistir. Bu durum maalesef i¢ yapay iklimlendirme ekipmanlarini etkisiz
kilmakta ve klimalar tam kapasite ile caligsa bile istenilen i¢ atmosfer ortamina
katkida bulunamamaktadir. Bu durum kullanici memnuniyetini olumsuz olarak

etkilemektedir.
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Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi i¢ atmosfer standartlari

klima ve havalandirma ekipmanlari ile saglanmaktadir.

Resim-19 GSU Suna Kirag Kiitiphanesi Klima ve Havalandirma Ekipmanlari

Yukaridaki resimde Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi ig
atmosfer ortamini dizenlemek igin kullanilan klima ve havalandirma ekipmanlari
gorilmektedir. Suna kirag¢ kutiphanesinde kig aylarinda kullaniimak tzere dogalgaz
Isitma sistemi bulunmamaktadir. Yaz ve kis aylarinda i¢ atmosfer ortamini saglama
adina klimalardan yararlaniimaktadir. Bu klima ve havalandirma ekipmanlar
zamanla tozlanmakta ve kirlenmektedir. Klima ve havalandirma cihazlarina biriken
bu toz ve partiklller, solunmasi halinde insan saghgdini olumsuz etkilemektedir.
Bdyle bir olumsuzluga sebebiyet vermeme adina klima ve havalandirma cihazlarinin
bakimlari dizenli olarak yapilmaktadir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi ic atmosfer ortaminin
standartlara uygun olup olmadigini anlama adina 10 gUnlik sire boyunca gunlik
olarak élgiimler yapilmistir. Bu élgiimler her bir kat icin ayri ayri olarak yapiimistir.
Burada ortamin sicaklik derecesi, bagil nemi ve mutlak nemi élgtilmustur. Her bir kat
icin ayri ayri Ol¢u alinmasinin sebebi katlarin, glines alip almama durumuna gore

ortaya cikacak degerlerin katlara gore farklilik gosterip gostermeyeceginin ortaya
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konulmasidir. Bu dlgiimler sonucunda ortaya ¢ikan sonug asagidaki grafik ile ifade

edilmistir.
m sicakhk (°C)  m mutlak nem (gr/m3) bagil nem (%)
o °\(-:; o
S © 2 S
o [e0] (o)
wn

14,55 (gr/m3)

14,55 (gr/m3)

13,71 (gr/m3)

zemin kat 1.Kat 2.Kat 3.Kat

Grafik-1 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi i¢ Atmosfer Degerleri.4?

Grafikte goéruldugi gibi dlgimler sonucunda sicaklik ve nem degerlerinin
yukarida ifade edilen uluslararasi standartlara uygun oldugu ortaya ¢ikmistir. Katlar
arasinda sicaklik farkhliklarinin ortaya ¢ikmasinin sebebi cam tavan uygulamasidir.
Cam tavan yazin Ust katlardaki i1siy1 artirmakta kisin ise Ust katlarin normalden daha
fazla sogumasina neden olmaktadir. Bu durum klima ve havalandirma
ekipmanlarina planlanandan daha fazla yuk bindirmektedir. Bu durumda yazin ¢ok
sicak gunlerinde veya kigin ¢ok soguk gunlerinde klimalar standart i¢ ortam
degerlerini saglama noktasinda zorlanmaktadir. Hatta bu durumlarda klimalar asiri
yuklenmeden dolay! sik sik ariza vermektedir. Bu durumun bir krize dondsmesini
engelleyen etmen ise kutuphanenin bulundugu bdlgenin iiman bir iklim 6zelligine

sahip olmasidir.
1.2.3. Gorsel Ozellikler
Katiphanelerde i¢ fiziksel 6zellikleri anlamamiza yardimci olacak basliklardan

biride gorsel 6zelliklerdir. Gorsel 6zellik dendiginde akla genel unsurlar 1gik, renk ve

estetiktir. Isik, renk ve estetik planlama yapilirken standartlar ve kullanici ihtiyaclari

47 Isi ve nemélger bir cihaz yardimi ile 10 giin boyunca GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi nem ve sicaklik
degerleri, her bir kat icin ayri olarak &lgulmustir. Ortaya cikan degerlerin ortalamasi alinarak
yukaridaki grafik olusturulmustur.
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g6z o6ndnde bulundurularak yapilan bir planlama kullanici memnuniyetini olumlu

ydnde etkileyebilecektir.

Resim-20 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesinden Gorsel Bir Kesit

1.2.3.1. Isik

“‘Dalga boyutu 380 ile 780 nanometre araliklarinda bulunan isinimlar 1sik
olarak tanimlanabilir’.¢ insanlarin géz yapisi sadece bu dalga boyutlar
araliklarindaki isinimlara duyarlidir. Dolayisiyla nesnelerin algilanmasi bu durum ile
dogrudan ilgilidir. Clnkld bir ortamda nesnelerin saglikli bir sekilde algilanmasi
yeterli oranda aydinlatmaya bagh olmaktadir. Aksi takdirde insan g6zl bu nesneleri
algilayamaz. “Uluslararasi Aydinlatma Komisyonu’nun (Comission Internationale de
I'Eclairage = CIE) da kabul ettigi bir tanima gére aydinlatma, cevresel etmenlerin ve
nesnelerin gerektigi gibi gorulebilmesini saglamak amaciyla 11k uygulamaktir”.4
Fiziksel yapilarin ici ve digi ya dogal 1sik olarak ifade edilen gun 1g131 ile veya yapay
ekipmanlar aracihidi ile aydinlatilir. Bir yuUzeyin bir noktasini gevreleyen sonsuz
kiguk bir parcacigin aldidi 1sik akiginin, bu yizey pargaciginin alanina bolimu ise

aydinlik miktarini vermektedir.>°

48 Kiglkcan,a.g.e.,s.100
49 Kiglkcan,a.g.e.,s.100
s0 Kugukcan,a.g.e.,s.100
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Isigin tanimi yapildiktan sonra bu aragtirma icin asil aciklayici olan kisma yani
aydinlatma kismina gegilebilir. CUnku i¢ fiziksel 6zelliklerde aydinlatma konusu son
derece onemlidir. Bilindigi gibi aydinlatma dogal ve yapay aydinlatma olarak ikiye
ayrilmaktadir. Gun 1s1§1 veya lamba 1s1§1 ile aydinlatma dizeni, yapilarin
olusturulmasi agamasini daha onemli kilmakta ve yapiyi etkilemektedir. Yani fiziksel
ortamin Ozellikle i¢ fiziksel ortamin énemli dgelerinden biridir. Aydinlatma gdérsel
konforu saglamamiza yardimci olmaktadir. Yapilarin mimari anlamda tasarim
asamasinda, hangi i1sigin kullanilacagina karar verilir. Bu karar asamasinda goz
onlnde bulundurulacak faktérler vardir. Bu faktorler binanin bulundugu yer, bina
tard, islevi, kullanma durumu, parasal ve benzeri etkenler olarak sayilabilir. Bittn bu
etmenler géz 6ninde bulundurulduktan sonra hangi isiktan, neden, nicin ve ne
sekilde ve hangi amagla yararlaniimasina planli olarak karar verilebilir.5!

Aydinlatma meselesi kitliphaneler icin ¢ok énemli bir meseledir. Bu noktada
fiziksel Ozellik ve gereklilikler arasinda bir adim 6ne c¢ikmaktadir. Aydinlatma
konusunu bu baslik altinda yine tarihsel ve teknik anlamda c¢ok derinlere girmeden
literatlre katkisi olacak sekilde incelenecektir. Kiitliphanelerde aydinlatma sistemleri
dogal aydinlatma ve yapay aydinlatma olarak iki ana baslik altinda incelenebilir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesinde hem dogal aydinlatma
teknikleri hem yapay aydinlatma tekniklerinden yararlaniimaktadir. Suna kirag
kUtiphanesini diger kitiphanelerden bir adim éne ¢ikaran yénu dogal aydinlatma
tekniklerinden biraz daha fazla yararlanmasidir. Dogdal aydinlatma tekniklerinden
yararlanma adina tavanda cam tavan uygulamasi ve yan cephelerde cam giydirme

yontemleri kullaniimistir.

1.2.3.2. Dogal Aydinlatma

Dogal 1s1gin, (Glnes ve Ay) en uygun bigcimde fiziksel ortama alinmasi ve
dagitilmasi olarak ifade edilmektedir. Fiziksel ortamlarda dogal kaynaklardan gelen
1IsIgin fiziksel ortamin iglevine ve konumuna goére planlanmasi da denilmektedir.
Fiziksel mekanlarin dogal (gun 1s1§1 ile) aydinlatiimasi, pencereler ve bazi
durumlarda catidan gelen 1sik yardimiyla saglanabilmektedir. Kullanilan insaat
malzemelerinin tirl ne olursa olsun, dogal aydinlatmanin dogru bir sekilde yapildigdi
ortamlarda 1giksizlik (aydinlatma) problemi yasandigi gorulmemistir. Gunimuzde

dogal aydinlatmanin tim oOzelliklerini blnyesinde tutan bir aydinlatma elemani

st Mijgan Serefhanoglu, Yapilarin I¢ Aydinlatmasinda Giin Isigi lle Lamba Isiginin Temel
Ozellikleri ve Ayrimlari, Yildiz Teknik Universitesi Mimarlik Fakdiltesi Yayinlari, istanbul,1992,s.1
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hendz bulunmamaktadir. Bu nedenle, g6zl yormamasi gibi Ustin o6zellidi ile de
mekanlarda mimkiin oldugunca dogal aydinlatma tercih edilmelidir. 52

Dogal aydinlatma genellikle normal pencereler veya cati penceresi ile
saglanabilmektedir. Fakat yuksek kdtiphane binalarinin  dogdal olarak
aydinlatiimasinda bu metotlardan kisitli olarak istifade edilmektedir. Daha derin
alanlarda yer alan mekanlari dogal bir sekilde aydinlatabilmek icin daha farkli ve
daha gtlncel sistemlerden istifade edilmelidir. Bu farkli sistemler iki ana grupta
toplanabilir; 1sik kilavuz sistemleri ve 1sik tasima sistemleri. Isik kilavuz sistemleri
dogrudan veya yayilarak gelen gunisigini, sicaklik ve parlaklik gibi ikincil etkileri
olmadan bina icine aktarmaktadir. Isik kilavuz sistemleri genellikle odanin ic
taraflarinda gunisigi ile aydinlatma seviyelerine buyulk katkilar saglamaktadir. Fakat
s6z konusu sistemler yiksek binalarin da i¢ taraflarini aydinlatma 6zelligine sahip
degildirler. Isik kilavuz sistemlerine 6rnek olarak 1sik raflari verilebilir. Isik kilavuz
sistemleri ile dogal 1sik 8-10 m uzakhda ulasabilir, bu sebeple mekéanin icerisinde
pencerelerden 10m den fazla mesafelerde 1sik aktarma sistemlerine ihtiyag vardir.
Isik tasima sistemleri, dogal isiklari toplar ve mekan icerisinde uzak yerlere ulastirir,
burada genellikle 1sik borularina basvurulur. Isik tasima sistemleri genel olarak 3
bilesene sahiptir. Bunlar, gines isinlarini boruya yénlendiren toplayici, boru igin
tercih edilen malzemeyle iligkili olarak tasima yontemi ve 1s1§1 ihtiya¢c duyan kisma
ulastiran boru ve borudan dis kisma dogru 1131 yénlendiren ¢ikarici ve bosluga
periyodik bir sekilde 1s1§1 dagitan dagitici aparatlari igerisinde bulunduran dagitici

sistemdir.>®

52 Feyyaz Atag, Kiitiiphanelerde Dogal ve Yapay Aydinlatma Kriterleri: Ortadogu Teknik
Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin Okuma Salonlarinin Incelenmesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisi, Atihm Universitesi, Ankara 2013,s.25 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

53 Bahtiyar Dursun ve Ahmet Altay, “ Trakya'daki Il Halk Kiitiiphanesi Binalari igin Optimum
Aydinlatma Tasarimi Onerileri”,1-13,s.2

39



Pencere yuksekliginin artmasiyla mekana giren isik miktari artar

= ) (3

Gun 1isiginin bir ve daha fazla noktadan mekana alinmasi

Sekil- 4 Giin Isiginin Mekana Alinmasinda Pencere Yiikseklik ve Konumlarinin Etkileri®*
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Sekil- 5 Gunigidindan Yararlanmada Cagdas Tekniklers®

54 Atag,2013,s.33
55 Alpin Kdknel Yener,“Binalarda Gunisigindan Yararlanma Teknikleri: Cagdas Teknikler”,VIII. Ulusal
Tesisat Miihendisligi Kongresi,2007,231-241,s.234
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Resim- 21 Cati Aydinlatma Sistemlerine Ornek Yapilar. (Rusya)>®

Kltuphane binalarinda estetik rahathdin elde edilmesi ve aydinlatma
asamasinda enerji tasarrufunun saglanmasi noktasinda ginimizde ¢ok basarili
tasarim ve planlamalarla kargilasmaktayiz. Bu durum gunisidindan muimkadn
oldukga fazla yararlanmanin yollarina dogru, yetkili kigileri yonlendirmistir. Bu
durumda yapilacak olan sey gayet kolaydir. Mekana goére en iyi dogal aydinlanma
yollari tespit edilerek hem enerji tasarrufu saglanir hem de yapay aydinlatma
ekipmanlarindan tasarruf edilir. Gun 1511, kullanilacak olan mekanin hem yapisal
dzelliklerine gore hem de islevsel dzelliklerine gore farklilik géstermektedir. Ornegin
okullarda, ofislerde, muzelerde ve kutiphanelerde gun 1s1g1 degisik kullanim
Ozelliklerine sahiptir. Gunisiginin meké&nda nasil kullanilacagi mekéna nasil

alinacagl mekanin hangi amacla nasil kullanildigi ile dogrudan ilgilidir.

s6 Atag, a.g.e., s.70
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Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi'nde giin 1si§indan daha
fazla yararlanma amaci ile cam tavan uygulamasina gidilmigtir. Ayrica yan duvarlar
ve On cephe, cam giydirme yontemi ile yapilmistir. Boylece gunisigindan maksimum

derecede yararlanmak igin uygun bir ortam hazirlanmistir.

Resim-22 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi Cam Tavan Sistemi

1.2.3.3. Yapay Aydinlatma

Elektrik enerijisi ile ¢calisan aydinlatma araclarinin kesfedilmesi ve gelistiriimesi
neticesinde zamanimizda aydinlatma bir uzmanl alani olmugtur. Dengeli ve saglikh
aydinlatma, bir kitiphane ortaminin, opsiyonel anlamda basarisi i¢in son derece
onemlidir. Bu nedenle bilhassa kitliiphane mekanlarinin olusturulma asamasinda
aydinlatmanin, konusunda uzman Kigiler tarafindan degerlendiriimesi son derece
Onem arz etmektedir. 19.yGzyilin baslarina dedin yalniz kitap, gazete, dergi, harita
vb. materyallerin siniflandirildigi ve arastirmacilarin hizmetine sunuldugu kurumlar
olan kutuphaneler, bilgi teknolojileri alanindaki yasanan gelismeler sonrasinda gok
daha yeni fonksiyonlari da blnyelerinde barindirir hale gelmistir. Glinumuzde
kGtiphane arsivleri mikrofilm, film, muizik ve elektronik ortama aktariimis birgok
bilgiyi de ihtiva etmekte ve arastirmacilarin hizmetine sunmaktadir. Bu gibi
materyallerin analiz edilmesi ve degerlendiriimesi 06zel aletler ve mekanlar
gerektirdigi icin gunumuiz kutuphanelerinde muzik dinleme, film izleme, bilgisayar

salonlari gibi mekanlar olusturulmaktadir. Bu tir mekénlarin aydinlatma
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gereksinimlerinin bir okuma salonunun aydinlatma ihtiyacina nazaran farkhlklar
gostermesi kaginilmazdir->’

Yapay aydinlatma, gunes 1sinlarinin olmadigdi ya da yetersiz geldigi ortamlarda
yararlanilan aydinlanma kaynagidir. Aydinlatmadaki asil amag¢ gorsel anlamda en
kaliteli ortamin gergeklesmesini saglamaktir. Yapay isik kaynagi kontrol edilebildigi
icin gorsel algilama en mikemmel anlamda saglanabilir. Aydinlatmanin binanin i¢
ortam Ozelliklerine uygun olmasi, bu algininin problemsiz olarak gerceklesmesini

saglamaktadir. lyi ve kaliteli bir aydinlatmayi saglayan ézellikler sunlardir.
v" Aydinlik dlizeyi ve parilti
v" Aydinlatmanin yer ve zaman bakimindan diizgin olmasi
v" Modelleme (Gdlge durumu)
v lIsik rengi

v

Kamasmanin sinirlandiriimasi®®

Resim- 23 Ofis Dekorasyonunda Aydinlatmanin Etkisi®®

Zamanimizda bir ortamin fonksiyonuna gore aydinlatma yapilip yapilmamasi,
ortami kullanan kisilerin saglik durumu ve ortaya koyduklari performanslari
etkilemesi bakimindan ¢ok degerli bir konu olarak kabul gértlmektedir. Bu sebepten
dolayi bircok konuda birbirinden farkh 6zelliklere sahip, gerek yerli gerekse yabanci
kurumlar bu konuda arastirma ve incelemeler yapmis ve yapmaya da devam
etmektedirler. Bu aragtirmalar neticesinde de aydinlatma ile alakali standartlar

olusturulmustur. Dogru bir bicimde aydinlatma imkanlarinin ortam igerisinde elde

57 Atag,a.g.e.,,s.72

ss Asl Er Akan ve Semra Arslan Selguk,“Ofislerin Aydinlatmalari Uzerine Bir inceleme: A Tasarim
Mimarlik Ofisi Ornegi”,Orta Dogu Teknik Universitesi,125-129,s.125

59 Akan,a.g.e.,s.125
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edilebilmesi igin aydinlatma ile ilgili 6zellik olarak farkhlik arz eden kurumlarin,
ortaya koyduklari Urlnlerin sonuglari genel olarak asagidaki tabloda verilmigtir.
CuUnkU bu konuda gerek ulusal gerekse uluslar arasi birgok kurumun farkli ama
birbirine yakin standartlari vardir. Asagidaki tablo ortalama olarak bu standartlar ile
ilgili bize bilgi vermektedir.

Tablo- 6 Galisma Ortamlarinda DIN, CIBSE, IES ve CIE’ nin Onerdigi Degerler.®°

DIN CIBSE TES CIE
Mermal 15letme durmmunda MNormal 15letme dorumunda Calyma ortamlar: 1¢in 15 Haemm ve 1510 tintne gére
galisma diizlemmde saglanmas  |falyma ditzleminde saglanmas: |fizerinde saglanmas: gereken |galiyma diwzlemindsk ortalama
L gereken ortalama aydmhk ditzeyi | gereken ortalama aydmlik aydinhk diizey: degerlern aydmhk dizey: deferlen
Aydmbk Diizeyi {300 e 1000 liks arasmda ditzeyi 300 ile 750 liks olarak Dve E kategorileri | verilmis ve her kategori igin 3
arazindz (200 e 1000 hiks arasi) deger vardu.
dmerilivor. diisik-orta-yiksek.
(Exin ' E) = 0.8 Iki konwgu hacomin aydnbk (. /EJ =08
. i . diizeylarmin oram = 5/1 Tki komsu hacimin aydmltk
Dhizgimluk FEd=(1/1. ! =0.31e09 . ; -
g (Baza B = ( 2 Eaaa Efd olmalidr. ditzeylermm oram = 3/1
Ednr (Egg =052 0.8 Eiman [ By 2 1/10
(1':;3) = L).'akmgm‘:n =3 L:'; P tman = 0.6 L'.i. = L).'ak.lngw:n =3 Li.; P w06
('L,-;-'10}-_Lmk;,\,,-_10T_,-* Pame=031e07 L-_,r"lﬁ '_L:mk;,“-_.,'_lﬁ L,'* P ae=031e 0,7
Panilh ve Yiizey |P ma™ 0.7 P mamin = 0.2 1le 0.4 P = 0.8 P = 0,1 112 0.3
Y anzitma P dea= 0.5 Pma=03 P dme= 0.5 1e 0.7
Katsayilan P = 0.2 P pame= 0,21l 0.4
P ome= 021 0.5 P me= 0.251e 045
P pslmslk™ 0.41e0.6
Darekt kamasmamn dnlenmesi Direkt kamasmamn dolenmesi
Kamazma igm kalite soufy 1 obnahdr Gl =19 VCP =70 1 kalite smfi 1 olnabdn
Galee Ekitri (E./E) = 0.3 I51k mimkiin oldugunca Isgm 15 fizerinden yansiyvarak
Modelleme g= faltdrd (E,/E) 2 0, 12=(E 4/ Eg) =18 gabzan kizmin arkasindan ve  |gdze gelmes: engellenmesh
olmalidir . : :
vanlardan gelmeh
Renk Ra =24 1hk veya sicak Ra=1Bwe2 1hk T=4000 K Ra =15 1k veya Sweak

Katiphanelerde fiziksel 6zellikler baglaminda, 6zellikle i¢ fiziksel 6zelliklerin,
en Onemli konularindan biri aydinlatma konusudur. Gun isigindan yeterince
faydalanilamayan kutliphane binalarinda yapay aydinlatma konusu daha da énemli
hale gelmektedir. Kullanici performansi ve kullanici memnuniyetini dogrudan
etkileyen unsurlardan biri oldugu i¢in aydinlatma konusu Uzerinde biraz daha fazla
durulmaktadir. Kitliphaneler kitap raflar, banko, raf aralari, okuma salonlari,
bekleme salonlari vb. gibi farkli bolimlerden olusmaktadir. Bu bdlimlerin sayisi
kGtiphane binasinin bulundugu kurum veya yerleske 6grenci yapisi, sayisi gibi
faktorlere gore farklilk arz etmektedir. Bu alanlarin aydinlatmasi da kendi 6zel
durumlarina gére dediskenlik gdsterebilmektedir. Yani bolimin durumuna kulanim
amacina goére farkli aydinlatma ekipmanlari ve teknikleri kullanilabilir. Gorsel

anlamda asagidaki resimlerle, farkli aydinlatma yontemleri érneklendirilebilir

60 Atag, a.g.e., s.57
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35 foot-candles

6 foot-candles

Resim- 25 Rovaniemi Kirjasto Kitliphanesi Banko®?

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi'nde yapay aydinlatma
tekniklerinden standart bir gekilde yararlaniimaktadir. Agirlikh olarak klasik
aydinlatma lambalari ve gémme spot Iisiklar kullanilmaktadir. Suna kirag
kGtiphanesi yapay aydinlatma sistemi kUtuphane binasi icin yeterlidir. Fakat
kullanilan malzeme kalitesizligi sebebi kullanilan lambalar sik sik ariza yapmaktadir.
Aydinlatma konusunda yapilan hatalardan biri de asma tavan sisteminden sonra
tavan aralarina vyerlestirilen floresan lambalarinin motorlarinin 1sinma yapan
malzemeden secilmis olmasidir. Bu durum bazen blyuk tehlikelere sebebiyet
vermektedir. Isinan motorun yanindan gegen kablolar bu durumda yanma tehlikesi
ile kargl karsiyadir. Bir keresinde kitiphane bu durumdan dolay blytk bir tehlike

atlatmistir. Yapay aydinlatmada yapilan bir diger hata ise Gglinci katta kullanilan

61 Atag,a.g.e.,s.76
62 Atacg,a.g.e.,s.80
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spot lambalarin yiksek 1sI yayan lambalardan segilmesidir. Cam tavan uygulamasi
sebebi ile zaten sicak olan Uglincl kat bu spot lambalarin isisi ile daha da sicak

hale gelmektedir.

Resim-26 GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Yapay Aydinlatma Sistemleri

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi, yapay aydinlatma sistemleri
kullanilarak, kullanicilarin yararlandiklari masalar, florasan lamba yardimi ile

aydinlatiimistir.

Resim-27 GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi Masa Aydinlatmasi
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1.2.3.4 Aydinlatmanin kullanicilar Gizerindeki psikolojik etkileri

Gozler vasitasiyla vicuda girmesinden itibaren fizyolojik ve psikolojik pek ¢ok
sonug ortaya gikaran isik, tip tarihinin en basindan bu tarafa, bir tedavi araci olarak
kullaniimistir. Bilhassa 1980 yilindan sonra yapilan arastirmalar, 1s1din insan vicudu
Uzerindeki etkilerini meydana ¢ikarmaya doénuk arastirmalardir. Yapilan arastirmalar
sonucu ortaya ¢ikan bulgular dogrultusunda viicudun aldigi yeterli oranda 1s1§1n deri
rahatsizliklari, depresyon, korku ve verem gibi pek c¢ok rahatsizigin
engellenmesinde etkili oldugu ifade edilmektedir. Bu noktada fototerapi, glinimuzde
deri hastaliklari basta olmak U(zere pek c¢ok hastaligin iyilestiriimesinde
kullaniimaktadir. Yapilan bir deneyde isikli ve 1siksiz mekanlarda gézlenen iki grup,
IsIgin zihinsel faaliyetlere etkisini tespit etmek amaciyla denek olarak kullaniimig ve
bu deneyler sonucunda 1si1§in anti depresif etkisi oldugu kanitlanmistir. Bu anlamiyla
Isiginin tipki Prozac ve diger psikoterapétik ilaglar gibi beyni uyardigi ve uyarilan
zihnin fonksiyonlarini daha temiz ve hizli gergeklestirdigi ifade edilmektedir. Isigin
seratonin miktari Uzerinde de tesirli oldugu ifade edilmektedir. Seratonin miktarinin
azalmasi, depresyonun yani sira pek ¢ok rahatsizliga neden olabilmektedir. Bu
baglamda; 1sik terapisi ile seratonin seviyesi ayarlanabilmekte, viicudun ve beynin
daha saglikh ve ding olarak fonksiyonlarini gerceklestirmesi temin edilmektedir.
insanlar mevsim gegislerinden dolay! depresif hareketlerde bulunabilir. ik
seviyesindeki azalma hormonal dengeyi olumsuz etkilemekte, rahatsizliga ve
bagisiklik sisteminde zafiyete sebebiyet vermektedir. Kadinlarin erkeklere gore isiga
daha duyarli olduklari ve kanlarindaki melatonin duzeylerinin digmesiyle baglantili
olarak kis depresyonuna yakalandiklari bilinmektedir. Bu teknik bilgiler kitaplar
kitiphaneler dolduracak kadar sayilabilir. Yani dzetle i1sik ve aydinlatmanin insan
fizyolojisi ve psikolojisi Gizerine gok énemli etkileri bilinmektedir.®?

Aydinlatma sistemi ile kullanici verimi ve memnuniyet ile dogrudan bir iligki
mevcuttur. Bu iligkiyi ortaya koyma adina birgok arastirma yapilmistir. Amerika'nin
Reno sehrinde posta merkezinin aydinlatma sisteminin yenilenmesi, galisanlarin
daha iyi gérmelerini ve igslem goéren mektuplarin artmasini saglamistir. West Bend
kentindeki bir sigorta sirketi de ayni yontemle galisanlarinin verimliligini % 16
artirmigtir. Seattle’deki Boeing sirketi aydinlatma sistemini gelistirerek enerji
masraflarini azaltmis ve c¢alisanlarinin da daha az hata yapmalarini saglamigtir.

Gunlik yasantimizda da aslinda bu durumu kendimiz ¢ok rahat anlayabilmekteyiz.

63 Emet Giirel,“Calisma Yasaminda Isik ve Aydinlatmanin Onemi”, Mugla Universitesi SBE
Dergisi,2001,1-11,s.1

47



Alisilagelmis 1sik ve aydinlatma dizeninden farkli bir tesisat ve renk farkliliklariyla

karsilastigimiz zaman psikolojimiz tzerindeki etkilerini hemen fark edebilmekteyiz.5
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Sekil- 6 Aydinlik Siddetiyle Yorgunluk ve Is Verimi Arasindaki iligki

Aydinlatma konusunda son olarak sunlar sodylenebilir. Fiziksel kosullar
olusturulurken henlz tasarim asamasinda kullanicilari memnun etmenin yollari
aranmall ve bunlara gore 6n calismalar yapiimalidir. Kullanicilari en gok etkilemesi
muhtemel konulardan biri de aydinlatmadir. Aydinlatmanin psikolojik etkileri adli
baslikta da belirtildigi gibi aydinlatma meselesi kiitiphane kullanicilarin fizyolojisini
ve psikolojisini etkileyen unsurlardan biridir. Dolayisiyla aydinlatma dogrudan
kullanici  memnuniyetini etkileyebilecektir. Yanlis bir aydinlatma, kullanicilari
olumsuz etkileyecek hatta kUtiphaneden uzaklastirabilecektir. Bu noktada yapilimasi
gereken sey gayet kolaydir. ilk olarak, gerek ulusal gerekse uluslar arasi anlamda
aydinlatma konusunda yapilan bilimsel arastirmalar isiginda isabetli bir aydinlatma
sistemi olusturulmaya calisilmahdir. Tasarim asamasinda yapilmasi gereken en
onemli sey ise mimar ve kitiphaneci birlikteliginin saglanmasidir. Tasarim asamasi
sadece mimari ve estetik agidan degerlendirilirse hata olur. Tasarim ve teknik
konulari nasil mimarlar ve muhendisler biliyorsa kutiphaneyi ve kullanicilari da en
iyi bilecek olan kuttphanecilerdir. Bu iki meslek elemanlari bu konuda bir araya gelip
ortak bir proje geligtirirlerse isabetli bir aydinlatma sistemi ortaya ¢ikacak ve kullanici
memnuniyeti artabilecektir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kutliphanesi gerek dogal gerek yapay
aydinlatma sistemleri agisindan yeterlidir denilebilir. Her ne kadar yapim
asamasinda teknik anlamda kuttiphaneci ve mimar birlikteligi saglanamamis olsa da
ortaya basarih bir ¢calisma c¢ikmistir. Cam tavan uygulamasi her ne kadar

beraberinde birgok sorun dogursa da dogal aydinlatma anlaminda katkisi inkar

64 Atacg,a.g.e.,s.54
65 Atacg,a.g.e.,s.56
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edilemeyecek kadar fazladir. Ayrica cam tavan uygulamasi estetik anlamda

kGtuphaneye ayri bir hava katmaktadir.

1.2.4. isitsel Ozellikler

ic mekan konforunda énemli baglklardan bir tanesi de isitsel dzelliklerdir.
isitsel ozellikler dendiginde bahsedilecek iki konu ses ve gurilti konularidir.
Katuphanelerde kullanici memnuniyetini etkileyebilecek faktorlerden biri de igitsel
Ozelliklerdir. Daha 6nceki bolimlerde kitliphanelerde isitsel 6zellikler, dis fiziksel
dzellikler bashg@i altinda incelemisti. i¢ fiziksel 6zellikler baglaminda da bu konu farkli

bir dneme sahiptir denilebilir.

1.2.4.1. Ses

“Ses, Titresim yapan bir kaynadin hava basincinda yaptigi dalgalanmalar ile
olusan ve insanda isitme duygusunu uyaran fiziksel bir olaydir”.es

“Sesin iki temel 6zelligi frekans ve siddettir. Frekans birim zamanda ortaya
cikan titresimlerdir. Hz (Herz) olarak ifade edilir. insan kulagi 20 Hz ile 20.000 Hz
frekans araligindaki sesleri duyar. insan kulaginin en hassas oldugu frekans araligi
ise 1.000-4.000 Hz arasidir. Ses basing seviyesi ise dB (desibel) ile ifade edilir”.¢”

Teknik olarak ses tanimi ile ilgili frekans araliklari, ses dalgalari yayildiklari
ortam Ozellikleri ile ilgili teknik olarak bu kadar bilgi bu arastirma agisindan yeterl
gorilebilir. Bu teknik konular birgok teze konu olacak kadar genis teknik terimler
icermektedir. Bu arastirmayl bu baglikta ilgilendiren konu sudur. Kullanicilar
kGtiphanelerin sessiz ve konforlu mekanlar olmasini isterler ve beklerler. Cunku
kitiphane kullanicilari zihinsel faaliyetler yapmaktadir. Ses konusunu teknik olarak
tanimladiktan sonra igitsel 6zellikler baglaminda Uzerinde duracagimiz énemli bir alt
baslik gurdltidir. Garulti sorunu hem dis mekan agisindan hem de i¢ ortam

bakimindan kitUphaneler i¢in son derece dnemlidir.

1.2.4.2. Guralta

Gundelik hayatimizda, ses, insanlarin kendilerini ifade etmeleri agisindan
mutlaka gereklidir. iletisim anlaminda insanlar arasi diyalog igin karsilikli konugma,
muzik dinleme, ortamdaki sesler, gunlik hayatimiz igin son derece 6nemlidir. Fakat

gunlik hayatimiz i¢in olmazsa olmaz olan iletisim kurmamiza yarayan yararli bir

66 Cagatay Guler ve Zakir Cobanoglu, Giiriilti, T.C.Saglik Bakanligi Temel Sagli Hizmetleri Genel
Mudirlagu, Ankara,2001,s.11

67 Cevre ve Orman Bakanli§i, Cevresel Giiriiltii Olgiim ve Degerlendirme Kilavuzu, Cevre ve
Orman Bakanhgi, Ankara,2011,s.3
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arac olan sesin yani sira hi¢ istenmeyen ve hatta rahatsizlik veren girultl faktori
vardir, bu durum insan saglgini da olumsuz olarak etkilemektedir. Eskiden gurultu
dendiginde akla ilk olarak gelen sanayi alanlarinda, fabrikada vb. UGretim
ortamlarindaki gurultd idi. Bu konuda birgok arastirma yapilmis bu ortamlarda maruz
kalinan yiksek sesin cgalisanlarda isitme kaybina neden oldugu kanitlanmistir.
Gunumuzde gelismis ve gelismekte olan Ulkelerde gurulti sadece sanayi ve Uretim
ortamlarinda degil cevresel anlamda da incelenmektedir.1995 yilinda dizenlenen
Dinya Saglik Kongresi'nde Diinyada 120 milyon insanin isitme bozuklugu sorunlari
oldugu ifade edilmistir. Japonya’da ise, bir anket hazirlanarak, gece meydana gelen
gurdlta faktorlerinin uyku kalitesini nasil etkiledigi olgilmeye gayret edilmistir. Bu
arastirma 20 ila 80 yaslar arasinda olan 3600 bayana uygulanmistir. Denekler farkl
guralta aktorlerine sahip, sekiz karayolu kenari bdlgesinden secilmistir. Bulgular
degerlendirdiginde alinan uykunun kalite durumu, geceleyin mevcut trafik yogunlugu
ile ilgili oldugu ortaya cikmistir. Ankette uyku kalitesini belirleyen degerler ise,
uykuya dalmadaki zorlanma, uykunun bélinmesi, ¢ok erken kalkma ve uykusuzluk
hissetmedir.58

Katuphanelerin en énemli hedeflerinden biri de zihinsel faaliyetlere kabukluk
edecek ve kullanici ihtiyaglarini kullanicilarin durumlarina uygun olarak kargilayacak
mekanlar olusturmaktir. S6z konusu mekanlar igin karsimiza c¢ikabilecek dnemili
sorunlardan bir tanesi de ses ile ilgili problemlerdir. Ses ile ilgili problemlerin belki de
en 6nemlisi gUrdltd problemidir. Grdltd problemi teknik anlamda, érneklerle beraber
yukarida anlatiimaktadir. Guraltt konusunda alinacak tedbirlere de kisaca
degdinilmigti. Kituphanelerde kullanici memnuniyetini etkileyebilecek sorunlardan biri
de gurultd sorunudur. Yukarida da ifade edildigi gibi akustik anlamda ve yalitim
anlaminda gerekli tedbirler alindiginda kullanicilar agisindan problem teskil edecek
durumlar ortadan kalkacak ve kullanici memnuniyeti en Ust duzeylere kadar
¢lkabilecektir. Bunun icin de bu konularda uzman Kisilerin kutiphane binalarinin
insasi ve i¢ mimari dizayni asamasinda beraber hareket etmesi gerekmektedir. Aksi
takdirde kuatiphane binalar kullanicilar agisindan cazip mekanlar olmaktan
¢likabilecektir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitliphanesi gelik malzemeden insa
edilmistir. Katlar ise asma kat seklinde tasarlanmistir. Bu nedenle akustik yapisi bir
kGtuphane icin uygun degildir. Giris katta ortaya ¢ikan sesler en Ust kata kadar

rahatlikla ulasabilmekte ve bu sesler yanki yapmaktadir. Bu durum sinav

68 Sevtap Yilmaz Demirkale ve Mine Ascigil,“Saglikli Kentlerle ve Yapilarla ligili Tirkiye’nin glriilti
politikas1”,VIll. Ulusal Tesisat Miihendisligi Kongresi,2007,267-285,5.267
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zamanlarinda sessiz ortam arayan kullanicilar i¢in oldukga rahatsiz edici bir durum

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.2.5 Dokunma ile ilgili Ozellikler

“Fiziksel mekan icerisinde i¢ kisimda bulunan ve mekanin kapsadigi esyalar
ve bu ic mekan icerisinde insanlar tarafindan kullanilan her tlirden ve yapidan
malzemeler, bu ic mekanin dokunma ile ilgili 6zelliklerini verir”.°

Diger fiziksel 6zellikler basliklarinda isledigimiz gibi bu konuda da yapilmasi
gerekenler ve atilmasi gereken adimlar tasarim asamasina isaret etmektedir. Bitlin
kullanicilarin ihtiyaglarina cevap verebilecek nesneler secilerek isabetli bir tasarlama
sureci kullanici agisindan ortaya cikabilecek memnuniyetsizlikleri daha en bastan
¢ozecektir. S6z konusu kullanici ihtiyaglari psikolojik ve fizyolojik ihtiyaglardir.
Tasarim asamasinda kullanicilarin ihtiyaclarini en isabetli sekilde karsilayacak
kaliteli ve dayanikh malzemeler kullanilmalidir.

Kullanicilarin ihtiyaglari ¢ok farklidir. Ama 6yle kullanicilar vardir ki onlarin
intiyaglari  memnuniyet anlaminda degil 06zel ve zaruri durumlarindan
kaynaklanmaktadir. Bu kullanicilar engelli kitiphane kullanicilaridir. Bu engeller
ortopedik anlamda bedensel engeller veya gérme engeli olabilir. Dokunma ile ilgili
Ozellikler burada farkl bir 6nem kazanmaktadir. Ginumuzde Ulkemizde de gérme
engellilere yonelik 6zel kutuphaneler mevcuttur. Bedensel engelliler igin de son
zamanlarda atilan adimlar yogunlagtirilmistir. Resmi mevzuatta uluslararasi
standartlara es gidimlU olarak ¢alismalar yogunlastiriimis ve bu dogrultuda adimlar
atilmigtir. Butun mekanlar engelli kullanimina uygun hale getirilmeye calisiimistir.
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi'nde resmi mevzuatlar
dogrultusunda dlizenlemelere gidilmistir. Asagidaki resimde Suna Kirag
Kituphanesi'nde bedensel engelliler igin ayrilan bilgisayar bolima ve gérme
engelliler icin olusturulan sari kabartmali yer désemeleri gorilmektedir.

Dokunma ile ilgili 6zelliklerde ele alinacak en 6nemli konu malzeme sec¢imidir.
Malzemeler segilirken insan sagligina zarar vermeyecek ve kullanici memnuniyetine
katkida bulunabilecek kaliteli ve dayanikli malzemeler tercih edilmelidir. Bu konuda
yapilacak planl ve isabetli secimler dogal olarak kutiphane kullanici memnuniyetini
olumlu anlamda etkileyebilecektir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitlphanesi bir kamu kittiphanesidir.
Kullanicilara kamu imkanlari ile hizmet vermektedir. Bir kamu kutuphanesi oldugu
icin sinirl maddi olanaklara sahiptir. Kitiphane igin alinan malzemeler mevcut

bitce olanaklari ile temin edilmektedir. GSU Suna Kira¢ Kitliphanesi igin temin

69 Kdigukcan,a.g.e.,s.101
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edilen malzemeler en azindan ortalama standartlara uygundur. Ayrica GSU Suna
Kirag Kitiphanesi'ne Suna Kirag Vakfi maddi anlamda destek vermektedir. Bu
destek son yillarda azalsa da GSU Suna Kirag Kitiiphane ’si icin dnemli bir katkidir.

Bu katkilar sayesinde kattiphaneye kaliteli mobilya malzemeleri satin alinmistir.

‘Q [ L N A 9% AN

Resim-28 GSU Suna Kirag Kuttiphanesi Engelli Bilgisayari

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiphanesi'nde bedensel engelliler igin

bir bilgisayar, gdorme engelliler igin ise sari kabartmali yer désemeleri ve asansodrde
sesli yonlendirme sistemi vardir.
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IKiNCi BOLUM

KUTUPHANE HiZMETLERININ MUSTERI MEMNUNIYETi ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

Klasik pazarlama anlayigsinda pazarlama hedefindeki kigiler musteri olarak
ifade edilmektedir. Daha 6nceki basliklarda da deginildigi gibi kUtuphaneler kar
amaci gutmeyen kuruluglardir. Kutuphanelerde, daha evvelki donemlerde okur
olarak belirtilen kitle ginimizde daha kapsamli bir terim olan kullanici seklinde
ifade edilmektedir. Bu bélimde ilk 6nce musteri kavrami Gzerinde durulup, musteri
kavramini ifade edildikten sonra kullanici kavrami ile baglanti kurularak bu bélim
tamamlanacaktir. ClUnkl yapilan arastirmalar, hizmet pazarlayan kuruluslarda,
musteri ile olan etkilesimin yani musteri memnuniyetinin ne kadar énemli oldugunu
ortaya koymaktadir.

GuUnUmuze bakan ydnlyle ele alinacak olursa insanlar gerek ekonomik
anlamda gerek kdultirel anlamda, yakaladiklari gelismelerle dogru orantili olarak
daha cok beklenti icerisine girmektedirler. Gegmiste insanlar, aldiklari hizmetleri
degerlendirme noktasinda c¢ok fazla karsilastirma sansina sahip degillerdi. Bu
yluzden memnuniyet esikleri disiktl, insanlar ¢ok daha kolay tatmin edilebiliyordu.
Fakat zamanla gelisen rekabet sartlariyla beraber insanlar karsilastirma yapmaya
basladilar ve memnuniyetlerini saglamak zorlasti. Bununla beraber musteri kavrami

ve musteri memnuniyeti gibi kavramlar ortaya ¢ikmistir.

2.1. MUSTERI

Musteri ortaya konulan ya da Uretilen herhangi bir Grind yahut hizmeti alan
kurum, sahis veya sahislardir. Bir kurum veya kurulus igin en kiymetli degder
masgterilerdir. MUsteriler kurum ve kuruluslarin varlik sebepleridir. Misteriler olmazsa
kurumlarin varhigindan s6z etmemiz mumkuin degildir. Butin klasik pazarlama
unsurlari zaten masteri odakli olarak ortaya cikmis ve butiin pazarlama metotlari
musgterilere gore olusturulmustur. Kurum maliyetlerinin ve butgesinin dnemli bir kismi
musteri kazanma odakh kullaniimaktadir. Musteri kazanmak ne kadar zor ise

misteriyi elde tutmak bir o kadar zor ve maliyetli bir faaliyettir.”

70 Burcu Bélikbasi, Hizmet Sektériiniin Artan éngminde Mﬁ§_teri Memnuniyetinin Yeri ve Bir
Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitisi, Marmara Universitesi, Istanbul,2008,s.27(Yayimlanmamis
Yuksek Lisans Tezi)
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2.1.1. i¢ Miisteri

ic musteri kavrami ydnetim kalite yénetimi anlayisinin igletme yonetimine
armagan ettigi olgulardan biridir. Klasik bir igletme i¢ ice girmis birimler toplamindan
olusmaktadir. Bu birimler arasinda bir i¢ etkilesim ve iletisimden s6z edilebilir.
isletme ydnetiminde bu ig iletisim ve etkilesim durumuna i¢c misteri denmektedir.
CUnkl bu s6z konusu birimler, birbirleriyle bir aligverise girdiginden burada bir
musteri iliskisi vardir. Ornegin bir isletmede (retim biriminden pazarlamaya satisa
kadar bir zincir vardir. Pazarlama bolumu dretim boéliminden Urun satin almaktadir.
Burada bir musteri olma durumu vardir. Musteri memnuniyeti kavrami burada
karsimiza cikmaktadir. ic musteri kavraminin memnuniyeti énemlidir. ClUnki i
musteri memnun degilse isletmenin veya kurulusun dis muisteriyi memnun etmesi

cok zordur.™

2.1.2. Dig Musteri

Her hangi bir igletmenin ortaya koydugu arin veya hizmeti en u¢ noktada son
kisiye degin ileten sistem igerisinde bulunan tim musteriler seklinde ifade edilebilir.
Beyaz esya sektérinl ornek verilecek olursa, bu beyaz esyalari alan en son
masgteriler de musteridir. Bu beyaz egyalari Ureten igletmeler ve bu igletmelere
hammadde saglayan kuruluglara, musteridirler. Toplam kalite yonetimi anlayisina
gore i¢c ve dis musteri istekleri cok dnemlidir. Misteri memnuniyetinin artirilmasi,
masgteri aidiyetinin olusturulmasi maksadiyla arastirma ve gelistirme faaliyetleri 6n
planda tutulur ve bu kuruluglarin basariyl yakalamasinda ¢ok énemli bir faktér olarak

kabul goriir.”

2.2. MUSTERI iLISKILERI YONETIMmI
2.2.1. Tanimi ve Kapsami

Bu kavram enformasyon ¢agi pazarlama bilimi anlayisinin bir neticesi olarak
ortaya cikmigtir. Hizmet ve urln ortaya koyan kuruluglar hangi alanda faaliyet
gOsterirse goOstersin rekabet s6z konusu oldugu igin farkliik ortaya koymasi
gerekmektedir. GUnumuzde teknoloji bas donduricl bir hizla ilerlemektedir.
Teknolojinin bu kadar hizli ilerlemesi beraberinde farkli satis tekniklerinin dogmasina

neden olmustur. Bu durum musteri iligkileri yonetimi ihtiyacini zorunlu kilmigtir.

71 Bélukbasi,a.g.e.,s.27
72 Boélukbasi,a.g.e.,s.28
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GUnUimuz kogsullarinda musteriyi elde etmek ve mdusteriyi elde tutmak musteri
iligkileri yonetimiyle mimkiin olmaktadir.”

“‘Kotler ve Armstrong’a gore mdusgteri iligkileri yonetimi kaliteli ve degerli
misteri kazanmak ve bu musteride aidiyet ve istikrari saglamaktir. Bir baska goérise
gore ise de musteri odakli yonetim metotlari ve bu metotlari uygulamamiza yardimci
olacak satig, pazarlama vb. igletme birimleri ve islevlerini kapsayan asamalarin
tekrardan olusturulmasini saglayan ve tim bunlari organize ederken gelisen

teknoloji olanaklarindan yararlanan bir yonetim slrecidir.””*

2.2.2. Miisteri iligkileri Yénetiminin Asamalar

Miisteri Secimi: Musteri secimi musteri iligkileri ydnetiminin ilk asamasidir. Bu
asamada musteri iligkilerini yoneten kisiler, bu asamada en avantajli misteri, kim ve
kimler bunu belirlemeye caligirlar. Burada isletme yonetimini yapan kisiler birtakim
sorular sorarlar. Bu sorulara cevap arayarak isabetli musteri profilini tespit etmeye
galisirlar. Bu sorular sunlardir.

v" Ne tir musterilere nasil yardimci olabilirim?
v" Ne tir musteriler bize katki yapar?
v' En sadakatli misterilerimiz hangileridir?

Muhakkak ki bir kurulug icin butun mugterileri esit degere sahiptir. Bazi
masgterilerin yitirilmesi memnuniyetle karsilanir, bazi muisterileri elde tutmak c¢ok
kolaydir ve c¢ok basit bir c¢aba gerektirir. Musteriler igletmelerin en dnemli
kazanimlaridir. En iyi musteriyi tespit etmek igin 6ncelikle hedef kitlenin belirlenmesi
ve konumlandirma galismalarinin yapiimasi gerekmektedir.”™

Miisteri Kazanma: Bu asama, musteri iliskileri yonetiminin ikinci asamasidir.
Bu asamada sunlar yapilmaktadir. Birinci asama belirlenen en isabetli misteri
kitlesine en etkili yontemlerle satis yapabilmektir. Bunun igin oncelikle teknik
anlamda birtakim calismalar yapilir. Bunun icin dedisik metotlar ve analizler
kullanilabilir. Yapilan bu analiz ve degerlendirmeler sayesinde musterilerin inhtiyaclari
tespit edilir. Bu asamanin amaci, yeni misterileri isletme blinyesine katmaktir.”®

Miisteri Koruma: Bu asamada kurulug, elde ettigi musteriyi muhafaza
edebilme onu isletmeye adapte ederek istikrar olusturma gayesindedir. isletmenin

bu noktada godsterdigi basari ¢ok 6nemlidir. CUnkU bir musteriyi kaybetmek

73 Murat Burucuoglu, Miisteri Memnuniyetini ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri
Yénetimin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi, Karaman,2011,s.10(Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi)

74 Burucuoglu, a.g.e.,s.11

75 Burucuoglu, a.g.e.,s.12

76 Burucuoglu,a.g.e.,s.12
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isletmelerin en cok korktuklari durumlardir. Cinkl kaybedilen musterinin yerini
doldurmak, hem emek anlaminda hem maddi anlamda ¢ok zordur.””

Miisteri Aidiyeti: Bu asama, musteri iligkileri yonetiminin son asamasidir.
Daha 6nceki G¢ asamaya riayet edilerek kazanilan misteri burada igletme aidiyetine
dahil edilmeye calisihr. Kendini o isletmeye ait hisseden misteri daha rahat ve daha

fazla harcamaya baglamaktadir.”®

2.2.3. Miisteri iligkileri Yénetiminin Sagladig: Faydalar

Musteri iligkileri yonetimi 6ncelikle kuruluslara kurumsal bir hiviyet
kazandirmaktadir. insanlar markaya veya o kurulusa gliven duyarlar ve kendilerini
rahat hissederler. Kuruluslar veya kurumlarda musteri ile uzun siirecte devam eden
bir iliskiden s6z etmek mumkindur. Zamanla ayrilmaz bir butin olarak birbirlerini
tamamlayacak hale gelirler. Bu durumda isletmeler, musterinin dogrudan sosyal
yasantisina katki saglayacak adimlar atmaya baslarlar. En énemli faydalardan biri
de maddi faydadir. Kuruluslar zamanla kurum aidiyeti olusturduklari musterilere
maddi anlamda birtakim kolayliklar saglarlar. Avantajli durumlar olustururlar ve bu
avantajli durumdan bu masterileri haberdar ederler. Giderek kurulugla bu mugteriler
arasinda adeta manevi bir bag olusur. Bu durumdan hareketle kuruluslar migterilere
oncelik hakki tanirlar. Aslinda bu unsurlar marka kavraminin olusumunun
adimlarindan biridir ancak konuyla ¢ok alakali olmadigi i¢in burada deginilme geregi
duyulmamistir. Bu maddi ve manevi faydalarin karmasi aslinda kurum ile misteri
arasinda psikolojik bir bag olusturmaktadir. Bu durum beraberinde bir déngu
olusturur, gliven duyan musteri firmaya baglanir, firmaya bagl sadik misteri sayisi
arttikga da firmalar bu givenin hakkini vermek icin masteri iligkileri kavramina daha
¢ok yonelirler. Aslinda bu durum hem isletme agisindan hem musteri agisindan son
derece avantajli durumdur.”™

Miisteri iligkileri Yonetiminin sagladigi yararlar, maddeler halinde su sekilde
ifade edilebilir.
v' Cok daha etkin bir satistan s6z edilebilir.
v' Mdusterilerle daha etkin bir iletisime girilir ve misteri aidiyeti olugur.
v Isletmelerin karlilik oranlarinda ciddi manada iyilesmeler géze carpar.
v' Pazarlama faaliyetlerine katilim oldukga yiksektir.
v

Satis ve satis sonrasinda musterilere aligiimisin diginda destek saglanir.®°

77 Burucuoglu,a.g.e.,s.12

78 Burucuoglu,a.g.e.,s.12

79 Beyza Metin, Miisteri Memnuniyeti Cercevesinde Dershane Hizmetlerinden Yararlanan
Bireyler Uzerine Bir Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitisi, Selguk Universitesi,
Konya,2011,s.7(Yayimlanmamis Yuksek Lisans Tezi)
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Yapilan birgok arastirma mausteri iligkileri ydnetimi tekniklerini uygulayan
isletmelerin bitce ve maliyetler anlaminda ciddi yararlar sagladigini géstermistir. Bu
yararlar su sekilde ifade edilebilir.

v" Misterilerden maddi anlamda elde edilebilecek kazanimlarin en (st seviyede
olmasina yardimci olur.
Satis ve pazarlama strecinde yeniliklere kapi aralar.
Satis slrecinde yasanabilecek randimansizli§i ortadan kaldirir.

Hazirdaki ve muhtemel musterilere capraz satis imkani dogurur.

NI

Musterilerin azalmasinin ondnu ahlr. Muisteride firmaya karsi bir aidiyet
olusmasina yardimci olur.

Kurulus butgesinden tasarruf edilmesini saglar.

Masteri ile ilgili veri toplanmasini saglar.

is ve isletme asamalarinin standart hale gelmesini saglar.

SSEENEENERN

Musteri memnuniyetini tesis eder.
Memnun olan musteri isletmeye her zaman ve zeminde kar olarak geri
dénmektedir. Konumuz musteri memnuniyeti oldugu igin bu baslk Uzerinde kisaca
durulabilir. Memnun olan musteri, ydnetim sisteminin bir dislisi gibi hareket
etmektedir. isletmeye hep olumlu katki saglamaktadir. isletmenin olumlu reklamini
yapmaktadir. O igletmenin glven duygusunun tesis edilmesinde olumlu katkilari
olmaktadir. Memnun olmayan misteri ise isletme icin tam bir handikaptir. isletme
yonetimi ve destek birimini fazladan zorlar. Maliyetleri arttinr. Konustugu herkese
olumsuz reklam yapar isletmenin giivenini zedeler. isletme ydénetiminin pazarlama
anlaminda yaptigi olumlu ¢alismalari sekteye ugratir. Gerek maddi olarak gerek
zaman israfi anlaminda firmaylr ¢ok olumsuz etkiler. TUim bunlar da musteri

memnuniyetinin bir firma i¢in ne kadar 6nemli oldugu ortaya koymaktadir.8!

2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Musteri memnuniyeti, birgok tanimdan hareketle, genel gecer olarak en
kapsamli tanimlama sdyle yapilabilir. Satin alma iglemi gergeklestigi andan itibaren
satin alan kisinin yani musterinin beklentileriyle satin aldigi Grin veya hizmet
karsilastirilir. iki durum arasindaki farka yani misteri beklentileri ve Uriin kalitesi
arasindaki farka musteri memnuniyeti denmektedir. Bugln isletme faaliyeti yuruten
tum igletmelerin yegane amaci musgteri memnuniyetini saglamaktir. Daha dogrusu
kurumsal bir kimlik kazanmak isteyen marka olmak isteyen mugteri aidiyeti

olusturmak isteyen butin igsletme veya kuruluglar misteri memnuniyeti kavramini

g1 Metin,a.g.e.,s.9-10
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¢cok ciddi bir sekilde ele almak ve batin calismalarini bu dogrultuda yapmak

durumundadirlar82

2.3.1. Miisteri Memnuniyetinin Ogeleri

Musteri memnuniyeti 6gelerini Amerikan Kalite Derneginin hazirladigi musteri

memnuniyet given endeksi tablosuyla acgiklanarak bagslanabilir.

Neden Sonug Iliskisi Memnuniyet Ciktilar
Genel <« .
Yazih Sikayetler
Ozellestirilmis JELE Miisteri ™ s
; ; Kalite Sikayetleri
Giivenilirlik \.\‘ A Séalil Sikayetler

Fiyata Gore Kalite Miisteri
Memnuniyeti

Kaliteye Gore Fiyat

Genel Miisteri /'/ \
. usteri - Yeniden Satinalma
- . . . l Vi e
Ozellestirilmig Beklentileri ideal ile Karsiagtirma Memnuniyet Miisteri

Giivenilirlik <+ Qiﬂhy
Karsilanan/Karsilanamayan
i . - . Fiyat Toleransi

Beklentiler

Sekil- 7 Miisteri Memnuniyet Ogeleri®
2.3.2. Misteri Beklentileri

Musteri beklentileri verilen Urinle veya hizmetle ilgili gelecekle alakali
beklentilerdir. Bu beklenti ve algi o drin veya hizmetin durumuyla ilgili olabilecegi
gibi ileride tekrar bu Urunleri tercih edip etmeme ile ilgili de olabilir. Bu beklentiler,
olusturulan algiya goére de sekillenebilir. Clinkl musteri gevre ile iletisim halindedir
ve piyasada dolasan enformasyondan etkilenmesi s6z konusu olabilmektedir.
Musteri beklentilerini de basliklar halinde agagidaki gibi ifade etmek mumkuinddr.

- Musterilerin enformasyon seviyesinin ylkselmesi ve bu konuda farkindalik
sahibi almalari, onlarin daha segici olmalarina neden olur. Bu durumun dogal
sonucu olarak musteriler igletmelerden deger beklerler.

- Musteriler, aldiklari Griin ve hizmetlerin ucuz ve kaliteli olmasi noktasinda
beklentiye girerler.

- Mdasgteriler, aldiklari trlin ve hizmetlerin kendi gereksinimlerini tam olarak

karsilayacak tarzda olmasini beklerler.

g2 Bolikbasi,a.g.e.,s.32

83 Yasin Yildiz, Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Miisteri Sadakati Etkilesiminin
incelenmesi, Sivas llinde Bir Uygulama, Sosyal Bilimler Enstitisii, Cumhuriyet Universitesi,
Sivas,2013,s.50(Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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- Musteriler, iletisim anlaminda kendileriyle sirekli irtibat halinde olunmasini

sikayetlerin dinlenilmesini ve beklentilerinin bu anlamda kargilanmasini beklerler.8

2.3.3. Kalite Algisi

Musterilerin kafasinda veya hayalinde satin aldiklari veya alacaklari urin ve
hizmetlerle alakali bir takim algilar vardir. Beklenti konusunda da bu konu ele
alinmis idi. Musterilerin tam olarak tatmin olmasi kafalarinda kurguladiklari algi ile
isletmenin onlara sundugu sonug¢ arasinda ne kadar baglanti oldugu durumuyla
ilgilidir. isletmelerin bu anlamda musterinin algisina hitap etmesi noktasinda c¢alisma

ve faaliyetler icerisinde olmalari gerekmektedir.®

2.3.4. Deger Algisi

isletme ile misteriler arasinda bir alisveris s6z konusudur. Yani misteriler
isletmelerden satin aldiklari Griin ve hizmetler karsiliginda bir fiyat dderler. Firmalar
bu fiyatlandirmalari belirlerken piyasa sartlari ve diger teknik maliyet analizlerini
kullanarak bir deger belirlerler. Bu konuda da birgok tanimlama yapilmaktadir.
Tanimlara bakildiginda genel anlamda su degerlendirme yapilabilir. En basit
tanimiyla musterinin fayda algisi ile maliyet algisi arasindaki fark olarak ifade etmek

mUmkindur.8®

2.3.5. Sikayet

Musteri memnuniyeti 6gelerinde sikinti oldugu zaman yani beklenti anlaminda
masgterilerin  istekleri tam  olarak  karsilanmadi§i  zaman muisteri  bu
memnuniyetsizligini ifade eder yani sikayette bulunur. Bu sikayetler sézli olabildigi
gibi igletmenin politikasina gore yazili da olabilmektedir. Sikdyet konusu geri
bildirimle alakali bir konudur. Sikayetleri dinlenen ve problemi ¢ézilen musteriler
mutlu musterilerdir ve bu musteriler, isletmeye dnemli bir kazangtir. Clnkl yeni bir
musteri kazanmak isletme agisindan ¢ok maliyetli bir durumdur. Bu nedenle mevcut

musteriyi muhafaza etmek daha mantikli olabilecektir.®”
2.3.6. Musteri Baghhg
Kurumsallasma ve markalasma anlaminda magsteri baglihgir énemli bir

basliktir. Musteriler isletmeye baglanmamaya isletmeler ise muisterileri kendilerine

baglamaya gayret ederler. Isletme baglhginin  kurulup kurulmadiyi soyle

84 Yildiz,a.g.e.,s.51
e5 Yildiz,a.g.e.,s.51
g6 Yildiz,a.g.e.,s.53
g7 Yildiz,a.g.e.,s.53
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anlasilabilir. Bagh mdugsteriler ayni Grunu istikrarh bir sekilde satin alirlar ve

gevrelerine bu satin aldiklari Griin ve hizmetlerin reklamlarini yaparlar.8®

2.4. MUSTERI MEMNUNIYETI VE SATIS ILISKiSI

Satis asamasi artik Urin anlaminda olsun hizmet anlaminda olsun son
asamadir. Daha onceki yillarda isletme anlaminda buyUkluk algisi ¢ok farkli idi.
Gunumuzde bu algi oldukca gelisim ve degisim gostermistir. Degisen ve geligen
ekonomik ve teknolojik gelismeler, beraberinde yeni rekabet anlayislari
dogurmustur. Bu durumda kalite 6n plana ¢ikmis, musteri iligkilerinde, isletmeleri bu
yone egilim gbstermeye zaruri hale getirmistir. Buglin herkes birer musteridir veya
tlketicidir amag ise kaliteli olan Uriin veya hizmeti daha dlslUk fiyatlarla satin
almaktir. Daha onceki basliklarda da anlatildigi gibi musteri memnuniyeti ile satin
alma davraniglari arasinda c¢ok kuvvetli bir iliski mevcuttur. Burada miusteriyi
tanimak ve musterinin butin beklenti ve sikayetlerine hakim olmak ¢ok dnemlidir.
Tatmin edilen musteri ile isletme arasinda bir bag olusmaktadir ve satis oranlari

buna paralel olarak istikrarli bir artis gostermektedir.®®

2.4.1. Miisteri Memnuniyetini Belirlemenin Onemi

Musteri memnun etme noktasinda isletmeler kendilerini surekli yenilemeli
¢ikan yeni tekniklere miracaat etmelidir. Clnkl rekabet durumu ginden glne
degisiklik gostermektedir. Misteri algilari degismektedir. Bu durumlar igletmelerin
zamanla bazi seylerden 6din vermelerine sebebiyet vermektedir. Son zamanlarda
isletmelerin rekabet ortamini maddi kazan¢g anlaminda lehlerine cevirdikleri
soylenebilir. Uriin ve hizmetler ne kadar kaliteli olursa buna bagli olarak musteri
tatmini artis gostermektedir. igletmelerin misteri memnuniyetini yakalamalari
magsteri odakli bir ¢gaba ortaya koymalarina baghdir. Daha dnceki basliklarda
deginildigi gibi bir isletmenin kurumsallasmasi ve markalagmasi i¢cin olmazsa olmaz
sart musteri memnuniyetini yakalamasidir. Bu amaci hedef alan isletme icin bundan

daha 6nemli bir konu yoktur.®

2.4.2. Hizmet Pazarlamasinda Musteri Memnuniyeti Yaratma

Simdiye kadar bu bélimde agirlikh olarak musteri kavrami Uzerinde duruldu.

Musteri daha c¢ok igletmeden aldigi somut bir mal veya Urun karsiliginda

88 Yildiz,a.g.e.s.,54

gs Gamze Gilner, Otomotiv Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Satisa Etkileri :“Ford
érnegi”,SosyaI Bilimler Enstitlisti, Atihm Universitesi, Ankara,2013,s.60(Yayimlanmamis Yiksek
Lisans Tezi)

90 Ozlem Midilli, Hizmet Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Kadir Has Universitesi, istanbul,2011,s.36(Yay|mlanmam|§ Yuksek Lisans Tezi)
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memnuniyetini ortaya koyuyor veya sgikayetini belirtiyordu. Hizmet sektorinde ise
durum hem farkli hem biraz zordur. CUnkl hizmet kavrami hem ¢ok tartismall hem
biraz soyut bir kavramdir. Bu nedenle hizmet pazarlamasinda belirli bir standardi
yakalamak oldukga zor gdzikmektedir. Ancak gunimuzde &zellikle kurumsal
firmalar masgteri iligkileri yonetimini dikkate alarak ve tekniklere sadik kalarak bir
standart olusturmuslardir. Burada hedef kitle dogal olarak insandir. Hizmet
sektorinde insanlarin fizyolojik ihtiyaclarindan daha ziyade psikolojik ihtiyaclarina
cevap veriimeye calisiimaktadir. Bu noktada memnuniyet saglama araclarimiz ve
memnuniyeti 6lcme ve degerlendirme araclarimiz Grin bazl faaliyet gosteren klasik
isletmelere gore farklilik arz etmektedir. Ornegin konuyla ilgili oldugu icin ifade
edilecek olursa kitiphaneler kullanicilara hizmet veren kuruluslardir. Burada bilgi
saglama hizmetleri verilmektedir. Hedef kitle enformasyona ihtiyagc duyan
kullanicilardir. Burada memnuniyet derecesini sadece insanlarin bilgiye ulasmasi
belirlemez. Bilgiye ulasma asamalarinda yasanan tim suregler kullanicilarin

memnuniyetini olumlu veya olumsuz anlamda etkileyebilecektir.%

2.5. MUSTERI VE KULLANICI TERIMLERININ KARSILASTIRILMASI

Musteri kavrami ifade edildikten sonra, katiphanelerde musteriye karsilik
gelen kullanici terimi Uzerinden konu ele alinacak olursa sunlar soéylenebilir.
Katuphanenin en dnemli unsurlarindan biri kullanicidir. Bu konuda da yani kullanici
konusunda cok farkl yaklagimlar vardir. Eskiden kuttiphaneden yararlanan kigilere
okuyucu denmekteydi. Fakat zamanla teknolojik, ekonomik ve kiltlrel gelisim ve
degisimlere paralel olarak kitiphaneler de gelisim ve degisim gdstermislerdir. Buna
bagh olarak okuyucu kavrami kdtiphane musterisini tanimlamak igin yetersiz
gelmeye baslamistir. Yeni tanimlamalar Uretilmesi geregi hissedilmis ve kitliphane
hizmetlerini alan kisilere daha genel anlamlar icerdidi icin kullanici denilmeye
baslanmistir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi Universite kitiphaneleri kar amaci
gutmeyen kutuphanelerdir. Sadece hizmet Uretirler. Fakat yine de kutliphanelerin
belirli bir maliyeti olmaktadir. Kullanicilar olmasa kuttiphanelerin varligindan séz
edilemez. Kutiphaneler kullanicilari ile vardir ve varliklarini kullanicilarin varhgina
borcludurlar. Burada daha oOnceki basliklarda musteri merkezli igletmelerde
bahsedildigi gibi hemen hemen her sey hizmet pazarlamasi yapan kutiphaneler icin
de gecerlidir. Kullanicinin memnun edilmesi hizmetleri veren Kisiler tarafindan g6z

onunde bulundurulmasi gereken en dnemli konudur. Katiphaneler enformasyon

o1 Adem irig, Hizmet Pazarlamasi Baglaminda Orta6gretim Kurumlarinda Egitim Diginda Verilen
Hizmetlerin Miisteri Memnuniyetine Etkisi Uzerine Bir Aragtirma, Sosyal Bilimler Enstitusd,
Maltepe Universitesi, Istanbul,2014,s.39(Yayimlanmamis Ylksek Lisans Tezi)
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merkezleridir ve kullanicilar bilgiye en hizli ve etkin bir bicimde erigebilmek icin
kitlphaneleri kullanilirlar. istedigi bilgiyi istedigi sekilde en kisa siirede ve etkin bir
bicimde elde eden kullanici kitiphaneden memnun ayrilir. Nasil ki klasik musteri
iligkileri ydntemlerine basvuran bir isletme musteri odakli hareket ediyorsa,
kUtiphaneler ve kitiphanelerde hizmet veren profesyonellerde kitUphanelerde
kullanici merkezli hizmet anlayigsina sahip olmalari gerekmektedir. Bunun igin
kullanicilarin s6z konusu profesyoneller tarafindan ¢ok iyi taninmasi gerekir. Bunun
icin kutuphanelerin kullanicilarla ilgili birtakim sorulara cevap bulmalari gerekir.
Kullanici profilimiz nedir yani kullanicilarimiz kimlerdir, kullanicilarin beklentileri
nelerdir, bir isletme anlaminda kitiphaneler bu beklentileri karsilama noktasinda
neler yapabilir. Bu noktada profesyonellerin bu sorulara isabetli cevaplar bulmasi
gerekmektedir. Zaten bu sorulara bulunan cevaplar isabetli ve yerinde olursa
kullanici tatmini saglamak oldukga kolay hale gelecektir. Ornegin kiitiiphaneye gelen
herkes ayni amag i¢in gelmez kimisinin amaci bilgiye dogrudan ulasmak olabilecegi

gibi kimisi sadece kitliphane de bos vakit gegirmeye gelmektedir.®?

2.5.1 Kiituphanelerde Miisteri Merkezli Anlayis

Katuphanelerde mdusteri merkezli anlayis, klasik isletme mantigindan
hareketle kullanicilarin musteri olarak kabul edilmesidir. Amag kullanici memnuniyeti
ise kutlphanelerin tamamen butln strateji plan ve programlarini kullanicilara gére
dizenlemesi gerekmektedir. Genellikle kullanicilarin kittiphanelerden beklentileri t¢
asa@i bes yukari bellidir. Ornegin personel anlaminda beklenen sey gller yizli bir
yaklagim, alaninda uzman, donaniml ve yetenekli, kendilerini bilgiye hizli
ulagstirmasina yardimci olan kisileri kargilarinda gérmek isterler. Kaynak anlaminda
ise bilgi ihtiyaglarina cevap verebilecek bu anlamda magduriyet olusturmayacak
kadar genis ve fonksiyonel bir derme yapisina dair bir beklenti vardir. Ayrica
kullanicilar kUtiphane kullanimi ile ilgili bir bilgilendiriime beklentisi icerisinde
olabilirler. Tabi ki bir bagka beklenti ve ¢alismamiza kaynaklk eden beklenti ise
fiziksel ortam beklentisidir. Fiziksel ortam kullanicilarin hem fizyolojik durumlarina
hem psikolojik durumlarina etki eden bir beklentidir ve ¢cok énemlidir.

Klasik musgteri iligkileri yonetimi anlayisina sahip olan isletmeler musteri odakh
stratejiler Uretirler. Uriin Ureten bu igletmelere karsilik olarak kitiiphaneler de hizmet
Uretirler. Kutuphanelerde kullanici odakh planlama ve stratejiler olusturulmasi

gerekir. Bu nokta da kullanicilarin taninmasi ¢ok d&nemlidir. Kullanicilarin tim

92 Bilal Bozkurt, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Kiitiiphane Hizmetlerinde Bir
Uygulama: Mugla Universitesi Merkez Kiitliphanesi Ornegi, Sosyal Bilimler Enstitist, Marmara
Universitesi, Istanbul,2008,s.67(Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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Ozellikleri ve beklentileri bilinir ve buna goére bir planlama yapilir. Bu noktada isletme
mantigi ile hareket etmek mantikl olmaktadir. Kitliiphane igerisinde personelden
dermeye kadar buatin unsurlar kullanici memnuniyetini etkiler higbiri kullanici
memnuniyetinden bagimsiz degildir. Bu nedenle butun bu unsurlar kullanici
memnuniyetini saglama anlaminda, kontrol altinda tutulmasi ve yodnlendiriimesi
gereken unsurlardir.®

Musteri kavrami ve kullanici kavrami kargilastirihp musteri odakli olarak
kitiphaneler ele alindiktan sonra son olarak Universite kitliphaneleri kullanici
anlaminda degerlendirilebilir. Kitliphane turlerine gére kitlphane kullanicilari
degismekte ve degisen kullanici profillerine gére algilari da degismektedir. Saha
arastirmasina kaynaklik eden bir Universite kitiphanesi oldugu icin konu, bir de

Universite kitiphanesi acisindan degerlendirilebilir.

2.5.2. Beklenti Kavraminin Universite Kiitiiphanesi Kullanicisi Agisindan Ele

Alinmasi

Daha o6nceki basliklarda da deginildigi gibi beklenti kavrami kavram olarak
herhangi bir amacin gergeklesme olasiligina doénuk ihtimallerdir. Beklenti insan
algilari Gzerine etkilidir.

Kullanici beklentilerinin karsilanmasi noktasindan bir takim asamalardan s6z
etmek mumkundur. Bu asamalardan bir tanesi belki de en éncelikli olani kullaniciya
sunulan seyi bir Grin, mal olarak sunan yaklasimdir. Bu yaklagsimda kutliphane
hizmetini veren profesyonellerin bu konuda donanimli olmalari gerekir. Bu noktada
insan faktért 6n plana ¢iktidi igin, hizmet anlaminda Uretim yapan igletmelerde bir
etkilesim ve iletisim s6z konusudur. Yani kullanici kitlphaneye girdigi andan
itibaren karsilikli bir etkilesim icerisine giriimektedir. Bu noktada personelin
yaklasimlari son derece 6nemlidir. Her seyden once ilk agsamada yani karsilama
asamasinda, bir guler yuz kullanicinin ilk ve en masum beklentisidir. Daha sonraki
asamalarda ise bilgiye ihtiyac duyan kullanicinin ivedilikle ve isabetli bir sekilde
bilgiye ulastiriimasi gerekir. Bu da profesyonellik agisindan alaninda belli bir

uzmanlik ve yetenek gerektirmektedir.®*

2.5.3. Kullanici Penceresinden Kitiiphanenin Degerlendirilmesi

Kullanici merkezli hizmet veren katuphanelerde kullanicilarin beklentilerin

karsilanmasi kutuphanenin butun bir igletme mantigiyla ortaya koydugu hizmetlerle

93 Bozkurt,a.g.e.,s.69
94 Sekine Karakas, "Universite kitlphanesi kullanicilarinin beklentileri ve kullanici tatmini." Ankara
Universitesi Dil ve Tarih-Cografya Fakiiltesi Dergisi,1999,58-66,5.60
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cok ilgilidir. Bazen Universite kutlphaneleri ¢ok Ust dizey hizmet verdikleri halde
kullanicilarint memnun edememe durumu ile karsi karsiya kalabilirler. Bu da
Universite kullanici profilinin srekli karsilastirma yapmasindan kaynaklanmaktadir.
Universite kiitliphanelerinde kullanici memnuniyetini saglama adina yapilabilecek
olan seyler, dogal olarak verilen hizmetlerin tam olarak ihtiyaclara cevap verip
verememesiyle ilgilidir. Ornegin teknik anlamda veri tabani ve elektronik kaynaklarin
en etkili bir bicimde kullaniimasi, kitliphaneler arasi 6ding verme islemleri, fakilte
ve bolumlerden gelen istekler dogrultusunda kitap stireli yayin ve elektronik kaynak
temin edilmesi hizmetlerinin verilmesi Universite kitliphanesi kullanicisini memnun
edebilecek hizmetlerdir.®

Katiphaneler o6zellikle Universite kutlphaneleri, kullanicilarina bir takim
yararlandirma hizmetleri vermekte ve verilen bu hizmetlerin doéntsimuinu
almaktadirlar. Yararlandirma hizmetlerinin geri dontsiminin en hizh ahindigi
kitiphaneler, Universite kitlphaneleridir denilebilir. Yararlandirma hizmetlerinde
kullanici memnuniyetini etkileyen faktorler basliklar halinde kisaca sekilde ifade
edilebilir. Clnku bu basliklara daha 6nce baska konularda deginilmisti. Bu bélimde

konu Universite kitiphaneleri agisindan ele alinarak degerlendiriimektedir.

2.6. YARARLANDIRMA HIiZMETLERINDE KULLANICI MEMNUNIYETINI
ETKILEYEN FAKTORLER

2.6.1. Hizmet Kalitesi

Bu kavram teknolojik ve ekonomik gelismelerin seyrine bagh olarak
kullanicilarin algilariyla olusan bir kavramdir. CUnkU tim gelismelere paralel olarak
insanlarin etkilesim durumlari olsun kiltirel durumlari olsun degisim ve gelisim
go6stermistir. Dogal olarak bu sonug rekabetin de tetiklemesiyle kullanicilarda kalite
algisini dogurmustur. Onun igin kullanici memnuniyetini etkileyen en &6nemli

faktdrlerden biri hizmet kalitesidir.%

2.6.2. Personelin Yaklagimi

Hizmet sektorinde karsilikli iletisim ve etkilesim ¢ok 6nemli oldugundan dolayi
personelin tutum ve yaklasimlari kullanici tatmini agisindan ¢ok 6nemlidir. Daha
once de ifade edilmeye ¢alisildigi gibi tatmin psikolojik ve soyut bir ifade oldugu igin

kutiphane de hizmeti veren personel, bunu cok etkilemektedir. Hatta teknik

95 Karaka§,a.g.e.,§_.61 )
96 Erkan Keser, Universite Kiitiiphanelerinde Kullanici Memnuniyeti Olgiimii, Sosyal Bilimler
Enstitis(, Istanbul Universitesi, Istanbul,2007,s.33(Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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anlamda kutiiphane ne kadar mikemmel donanima sahip olursa olsun personelin
kullaniciya tutumu tim bu birikimleri golgelemeye yetebilir. Bu noktada mesleki
egitimden gelen, kitiphane hizmetlerini severek yapan, kendisinde meslek etigi ve
meslek aidiyeti olan personellerin tercih edilmesi, problemin énemli bir kismini

¢cOzebilecektir.®”

2.6.3. Teknik Donanim

Gunumuzde kutiphanecilik hem anlayis hem donanim anlaminda eskiye goére
cok farkhhk arz etmektedir. Teknik donanim deyince kitlphanede teknik anlamda
kullanilan en klglk bir aletten raflara kadar her turli ara¢c ve gere¢ aklimiza
gelmektedir. Ancak gunimuzde teknik deyince teknolojik donanim akla gelmektedir.
Ozellikle Universite kitliphanelerinde, bilgi teknolojileri anlaminda yeterli donanima
sahip olmayan kutuphanelerin kullanicilari memnun etmesi dastnulemez. Arastirma
odakli kitUphaneler olan Universite katUphaneleri, veri tabanlari agisindan zengin
olmazsa, rekabet anlaminda karsilastirma yapmaya yatkin Universite kitliphane

kullanicilari, tatmin edilememektedir.%®

2.6.4. Ergonomi

“Ergonomi konusunu fiziksel gevre 6zelliklerinin anlatildigi birinci bélimde
ayrintili ve teknik anlamda inceledigi icin burada kisaca tanimi yapilip kapatilacaktir.
Ergonomi en genel anlamiyla insanlarin biyolojik, psikolojik ve fizyolojik dzelliklerini

g6z oniinde bulundurarak uygun fiziksel ortam olusturmaktir.”®®

2.7. KUTUPHANE HiZMETLERININ TOPLAM KALITE YONETiIMi ANLAYISI
CERGEVESINDE DEGERLENDIRILMESI

Toplam kalite yénetimi mugsteriyi merkez alan, bitin c¢alismalarini muisteri
memnuniyeti bazli yapan bir yonetim anlayisidir. Gerek kiresel anlamda gerek
Ulkemizde, butin piyasalarda ¢ok kokli ve dnemli degisiklikler yasanmaktadir.
Ekonomik ve teknolojik degisim odakli gerceklesen bu degisimlerden bilim alani da
etkilenmektedir. Kurumlar ve kuruluslar bu degisime ayak uydurmaya gayret
gOstermekte ve tum organizasyonlarini bu degisim sirecine uyum saglamayla gore
ayarlamaktadirlar. Butun bu galismalarin odaginda musteri yer almakta ve butin
faaliyetlerde kar amaci olsa bile musteri memnuniyetini saglama birinci 6ncelik

olmaktadir. Toplam kalite yonetimi noktasinda Ulkemiz  kutiphaneleri

97 Keser,a.g.e.,s.36
98 Keser,a.g.e.,s.37
99 Keser,a.g.e.,s.37
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degerlendirilecek olursa bu noktada ¢ok ciddi bir sicramadan bahis etmek zordur.
Birtakim iyilesmeler ve yaklasim tarzlarindan dogan olumlu manada degisim ve
gelismeler olsa da henlz bu adimlar yeterli olmamaktadir. Teorik manada bu
konular tartisilmakta fakat pratik anlamda yani hayata gecirme noktasinda ayni ivme
yakalanamamaktadir.

Buradaki problemler sadece kutuphanelerden degil kullanicilardan da
kaynaklanmaktadir. Clnku kitiphaneleri muisteri odakli hizmet vermeye zorlayacak
olan yani toplam kalite anlayisini esas alan yonetim tarzini benimsetecek olan
kullanicilardir. Ulkemizde bu algiyi olusturacak kiiltiirel gelisimi yakalamis kullanici
kitlesi oldugu henitz dlstnilmemektedir. Ancak Universite kutliphaneleri bu
yorumun biraz disinda tutulabilir. Universite kitlphanesi kullanicilari digerlerine
goére bu konuda epey mesafe almislardir. Bu durum ulkenin ekonomik ve kultirel
anlamda yakaladigi ivmeyle alakalidir. Ulkemiz icin de su yorum yapilabilir. Kiiltiirel
ekonomik ve bilgiye olan ihtiya¢c ivmesiyle degerlendirdigimizde kUtUphanelerimizin

bu noktada alacagi mesafenin aldiji mesafeden daha fazla olacagi soylenebilir.

2.8. FiZIKSEL ANLAMDA KUTUPHANE KULLANICILARININ
KARSILASABILECEGI SORUNLAR

Klasik isletmelerde musteriler bircok sikintiyla karsi karsiya kaldigi gibi,
kGtuphanelerde de kullanicilar benzer problemlerle kargi kargiya kalabilirler. Dogal
olarak yasanan bu problemler kullanicilarin memnuniyetini olumsuz etkiler. Konu
fiziksel ortam memnuniyeti oldugu icin bu son kisimda konuyu baglama adina
kitiphanelerde kullanicilarin karsilasabilecedi sorunlara deginilmektedir. Fiziksel
anlamda kullanicinin karsilagabilecedi sorunlar sdyle siralanabilir.

v' Kitiphane binasinin ulasim agisindan sikintili bir konumda olmasi.
v' Kitiphane binasinin kullanici ihtiyaglarina cevap verebilecek hacme sahip
olmamasi.
Guvenlik agisindan yeterli olmamasi.
iklimlendirme anlaminda problemlerin yasanmasi.(Isitma, sogutma vb.)
Yetersiz havalandirma.
Aydinlatma sisteminin yetersiz olmasi.
Arzu edilen sessizlige zemin hazirlayacak akustik sistemin yetersizligi.
ic mekan bolimlemelerinde planlama eksikligi.

Mobilya sayisinin yeterli olmamasi.

N N N R NN

Genel temizlik durumunda aksakliklar.

100 Erol Yilmaz, “Kitiphanelerde Toplam Kalite Yonetimi: Kisa Bir Goézden Gegirme*Tiirk
Kiitiiphaneciligi 24.2010.33-62,s.54
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v Tuvalet ve lavabo yetersizligi.
v’ Bilgisayar sayisi yetersizligi.
v' Zemin ve Cat sistemleriyle ilgili eksiklikler.
Fiziksel anlamda kullanici memnuniyetini olumsuz etkileyen faktorler olarak

ilk akla gelen aksakliklar bunlardir.

2.8.1. Fiziksel Anlamda Kullanici Memnuniyetini Saglamak igin Atilacak
Adimlar

Saha arastirmasi konusu kutlphanelerde fiziksel ortam memnuniyeti
oldugundan bu noktada yasanabilecek problemler siralandiktan sonra simdi de
fiziksel ortam memnuniyeti saglama adina atilacak adimlar su sekilde ifade edilebilir.
Genel kullanici memnuniyetinde atilacak birkagc adimla belki memnuniyet
saglanabilir. Ancak fiziksel ortam memnuniyeti saglamak daha zordur. Clnkl bir
kabuktan, koskoca bir yapidan bahsedilmektedir. Fiziksel anlamda bazi i¢c mimari
onlemler alinabilir ve problemler giderilebilir. Birtakim saha arastirmalari yapilir ve
sonuglara gére fiziksel anlamda memnuniyetsizlik veren ne ise tespit edilir. Ornegin
bu bilgisayar sayisi olabilir, mobilya yetersizligi olabilir veya tuvalet lavabo eksikligi
olabilir bunlar tespit edilir, daha sonra ariza var ise tamir veya eksik olan malzeme
ise temin edilir ve sorun ¢ozuldr. Ancak sorun kutliphane binasinin kendisinden
kaynaklaniyorsa bu sorunu ¢6ézmek c¢ok zor hatta bazen imkénsiz olabilir. Bu
durumla kargilasmamak igin en basta yani ingsa agsamasinda birtakim dnlemler almak
gerekir. Nasil ki ingaat anlaminda uzman olan mimar veya i¢c mimar bir araya geliyor
aynen onun gibi bu katiphane hizmetlerini verecek olan profesyonellerle ile mutlaka
ve mutlaka bir araya gelinmeli ve onlara gorugleri sorulmaldir. Aksi takdirde goktan

is isten gegcmis olabilmektedir.

2.9. KUTUPHANE HiZMETLERINDE KULLANICI MEMNUNIYETI OLGMEK

Kataphane kullanicilarinin beklentilerini tam olarak ortaya koymak icin birtakim
calismalar yapmak gerekir. Cunkd ginimiz sartlarinda gelisen teknolojik olanaklar
olsun, farkli kaltirel yaklasimlar olsun, kullanici algisi surekli degismektedir.
Katuphaneler bu algiy1 yakalama ve bu algiya karsilik verme adina arastirmalarini
surekli ve guncel hale getirmelidir. Kullanici memnuniyetini dlgmek igin ¢ok farkli
yontemler kullanilabilir. Bu yontemler kutiphanenin kullanici yapisi, kullanici sayisi
vb. faktdrlere bagl olarak degisiklik gosterebilir. Kutiphanelerde hizmet kalitesi
Olctlirken en ¢ok bagvurulan yontemler anket yontemi, dahili dlgimler ve musteri

sikayetleridir.
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2.10. MUSTERI MEMNUNIYETi OLCME YONTEMLERI

Musteri memnuniyeti anketleri, hizmet arastirmasi amaciyla kullanilan
metotlardir. Kullanilan anketler musterilerin yaklagimlarini her zaman istenildigi gibi
yansitmayabilir. Bu nedenle anketler 6lcim amacina en iyi sekilde hizmet edecek
sekilde 6zel hale getirilerek farkl dl¢eklerle olusturulabilir.

Misteri memnuniyeti 6lgim metotlari  olusturulurken her kurum kendi
sartlarina uygun davranmalidir. Bu slire¢c hareketli bir sirectir ve her asamada
farklilik arz eden ve beklenmeyen konular ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle her asamada

yeni verilere gereksinim ortaya ¢ikabilir.201

2.10.1. Anket Yontemi

Hizmet kalitesini o6lcmeye vyonelik anketler bir kurulusa enformasyon
saglamasinin  yaninda  mdusteriye, sirketin  kendileriyle ilgili  oldugunu
hissettirmektedir. lyi bir anket sadece misteri memnuniyeti degerlendiriimesine
olanak tanimasinin yaninda miuisteri memnuniyetinin o6lcllmesine ve mdusteri
memnuniyetinin olusturulmasi asamasinda en énemli bilgilerin 6grenilmesine imkan
saglar.102

Genellikle mugteri memnuniyeti ve musteri aidiyetini olusturmada rol oynayan
faktorlerin kullanicilar tarafindan farkh olarak algilandigi bilinmektedir. Bu nedenle
anket sorulari hazirlanirken sorularin her biri hedeflenen amaca yoénelik hazirlanmali
ve sorular net ve kolaylikla anlasilir olmalidir.

Musteri memnuniyeti 6lgmek icin basvurulan metotlardan biri olan anketlerin
yapilari, s6z konusu arastirmayi yapan kurumlarin yapisina ve ortaya koyduklari
urun veya hizmetlerin 6zelliklerine gore farkliliklar gostermektedir.

Anket metodu ayni sablonun birden fazla kisiye uygulanmasi seklinde olur. Bu
sayede etkin sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir. Anket yontemi en énemli veri toplama
tekniklerindendir. Anket metodunda datalar, yanitlayicilardan anket formlari araciligi
ile toplanir. Anket formlari kisilere cesitli iletisim araglari kullanilarak yapilabilir.

Musteri memnuniyeti anketlerinin amaglari sunlardir.103

o Mdusteri memnuniyetini kapsamli olarak tespit etmek,
o Musteri sikayetlerini belirlemek,
o Musteri isteklerini belirlemek,

¢ Verilen hizmetin 6nemini belirlemek,

101 Hakan Hilmi Kapucu, Kiitiiphane Hizmetlerinde Miisteri Tatmini ve Bir Uygulama, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, istanbul Universitesi, istanbul,2007,s.36(Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi)

102 Kapucu,a.g.e.,s.37

103 Kapucu,a.g.e.,s.38
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e Mdusteri beklentilerinin nedenlerini belirlemek,
e Mdsteri aidiyetinin seviyesini belirlemek,
e Hizmet performansini ortaya koymak,

o Hizmet ile ilgili beklentileri belirlemek

2.10.2 Dahili Olgiimler

Musteri memnuniyetinin dlgilmesinde musteri algilarinin ve isteklerinin ifade
edilmesinin yaninda sirketlerin farkli kriterlerden vyararlanarak ta musteri
memnuniyeti konusunda bilgi edinmeleri mimkindar. Bu kriterler asagidaki gibi
ifade edilebilir.204

o Karhlik oranlari

e Yeni Urlnlerin satis durumu

e Her yil kaybedilen musteri sayisi

o Musteri aidiyeti konusunda istikrar

o Musterinin yaptigi islerde istikrar

e Her musterinin piyasada hizmet alma sureci

e Musterinin kurulusa referans olma durumu

2.10.3.Miisteri sikayetleri

Musteri memnuniyetinin artirlmasinda, musteri aidiyetinin olusturulmasinda
masteri sikayet yonetimi son derece énemli bir konudur. Basarili bir misteri sikayet
yonetiminde yapilandirma ¢ok dnemlidir. Basarili ve amaca hizmet eden bir musteri
sikayet yonetimi olusturmak igin ¢ok stratejik bir planlama yapmak gerekir. Amaca
uygun bir masteri sikdyet yonetimi icin sistemin basarili bir sekilde olusturulmasi
yeterli olmamaktadir. Sistem kurulduktan sonra sistemin rutin bir sekilde
denetlenmesi gerekmektedir. Bu sistem sayesinde musteri memnuniyetsizligine
neden olan unsurlar veya musterileri memnun eden faktorler ortaya konulmaktadir.
Boylece musteri sikayet yonetimi saglikli bir sekilde idare edilmektedir.10s

Musteri sikdyet yonetiminin bir firma igin avantajlari sunlardir.1e

e Sikayet unsurundan tipki pazarlama ve reklam galismalarinda oldugu

gibi firmanin karlilik ve satis oranlarini artirmada yararlanilabilir.

104 Kapucu,a.g.e.,s.39

105 Evrim Saridaldi ve Serafettin Sevim, “Musteri Sikayet YOnetimi Performansinin Degerlendirilmesi:
TCDD 3.Bélge Midirligi'nde bir uygulama”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi,2009,110-126,s.111.

106 Saridaldi ve Sevim,a.g.e.,s.112
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o Sikayet, kalite unsurlarina zarar veren faktorlerin ortaya cikarilarak
bunlarin ortadan kaldiriimasina olanak saglar.
o Sikayet farkli muisteri beklentilerinin ortaya konulmasina yardimci
olmaktadir.
o Sikayet muisteride aidiyet olgusunu gl¢lendirmektedir.
Sikayetlerini ifade eden musterilerin sikayetlerini ifade etmeyen musterilere gore
daha egitimli ve daha yuksek gelir diizeyine sahip olduklari goralmusttr. Beklenti ile
memnuniyet arasinda bir makas oldugu i¢in bu profildeki muisterileri memnun etmek
daha zordur. Cunkl beklentilerinin yliksek olmasina karsin tatmin dizeyleri daha
dusuk olabilmektedir. Sikayetlerin muisterilerden alinmasi asamasinda asagidaki
yollarin izlenmesi yararli olacaktir.107
e Musteriye herhangi bir etkide bulunmadan dinlemek ve problemini tim
detayina kadar ifade etmesine olanak tanimak,
¢ Problemi daha net ortaya koyma adina sorular sormak,
o Mazeretler Uretiimeden problem oldugu gibi musteri tarafindan ifade
edildigi gibi kabul edilmelidir,
e Musterinin ve firmanin lzerinde mutabik kalabilecegi bir eylem plani
Uzerinde anlasiimalidir,
e Bu eylem plani ne olursa olsun hayata gecirilmelidir,

Sikayet ile ilgili prosedurler ivedilikle yerine getiriimelidir.

2.11.KUTUPHANELERDE HIiZMET KALITESi OLGUMU

Hizmet Ureterek faaliyet gdsteren kuruluslarda en nihai amag kaliteli ve nitelikli
hizmet Uretmektir. Kitliphaneler de hizmet Ureterek faaliyet gosteren kurumlardir.
Ozel sektdérde ve kamuda faaliyetlerini yiritmektedirler. Kutiphanelerde kullanici
odakli hizmet verildigi icin kullanici degerlendirmesi bu noktada ¢ok buyuk 6nem
kazanmaktadir. Bundan dolayi kitlphaneler kullanici algisini dikkate alan bu
dogrultuda ydnetim politikasi olusturan bir ydnetim anlayisi ile idare edilmelidir.
Katiphanelerde verilen hizmetlerin kaliteli olup olmadigini belirlemek bu dogrultuda
yapilacak ¢alismalarla mimkundir. Bu tespit ¢galismalarini basarabilmek ise, hizmet
kalitesinin rutin olarak bazi hazir dlgeklerle denetlenmesini gerektirmektedir. Bir
hizmetin dl¢ulebilir olmasi son derece dnemlidir. Bu dlgimler ydneticilere bir takim
fikirler verir. Boylece bu kurumlarin kaliteli hizmet verip vermedigi ortaya
konulmaktadir. Dizenli olarak kullanicilara Olgekler araciligi ile yoneltilen sorular

kullanicilarin algilarini ortaya koyma adina ¢ok onemlidir. Bu Olgumler hizmet

107 Kapucu,a.g.e.,s.41
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kalitesinin ¢itasini yukariya ¢cekme adina son derece énemli ve gereklidir. Hizmet
kalitesi dlgumleri anketler vasitasiyla yapiimaktadir. Kituphanelerde hizmet kalitesi
Olcimuinde dikkate alinmasi gereken bir takim unsurlar vardir. Bu unsurlar 5 bagslk
seklinde ifade edilebilir.18

Kiitliphane Bilgi Kaynaklari: Kitliphanenin sahip oldugu derme ve koleksiyonun
nicelik ve nitelik anlaminda dolgun olmasi kullanicilar agisindan son derece
onemlidir. Ayrica bu kaynaklara kullanicinin hizli bir sekilde ulasabilmesi kullanicilar
icin dnemli bir konudur.

Kutuphane Personelinin Hizmet Vermeye Hazir Olma Durumu: Kutuphane
kaynaklarina ulasma asamasinda kitliiphane personelinin kullanicilara yardimci
olmasi ve bu hizmeti verirken istekli oldugunu kullanicilara hissettirmesi gerekir.
Kutuphane Personelinin Yetkinligi: Kutuphane personelinin yaptidi hizmet
anlaminda donaniml bilgili ve liyakatli olmasi verilen hizmetlerin kalitesi agisindan
son derece onemli bir basliktir.

Kitliphane Personelinin Yaklagimi: Kitliphane personelinin yaklagsimi, tavir ve
davraniglari hizmet kalitesi icin son derece 6nemlidir. Kutiphane personelinin
yaklagsimi kullanicilarini algilari Uzerinde son derece o6nemli etkilere sahiptir.
Kullanicilara karsi sergilenecek olumsuz tavirlar kullanicilarin algisini hizmet kalitesi
aleyhine etkileyebilir.

Kiitliphanenin Fiziksel Kosullar: Kitiphane binasi, ulasim olanaklari, binanin
konumu, temizligi gibi basliklardan olusan kutliphane fiziksel kosullari hizmet

kalitesine etki eden en onemli konulardan biridir.

2.12. KUTUPHANELERDE HiZMET KALITESINi OLGMEYE YONELIK
GELISTIRILMiS OLGEKLER

2.12.1. Ulusal Standartlarda Gelistirilmis Olgekler

Kituphanelerde hizmet kalitesi performans 6lgim amagh olarak Avrupa ve
diger Ulkelerde birtakim projeler yapiimigtir.
PLUS (Plus Library User Survey):Turkgesi halk kutiphaneleri kullanici

anketleridir. ingiltere’de gelistiriimistir ve kullaniimaktadir. Anketler dizisi seklinde

108 Ozlem Senyurt Topgu ve Bilent Yilmaz, “Ankara’daki Halk Kiitiphanesi Hizmet Niteliginin
Degerlendiriimesi”, Tiirk Kutuphaneciligi,2012,53-77,5.58.
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uygulanir. Ortak bir veri tabani olusturulmasi suretiyle halk kutiphaneleri hizmet
kaliteleri arasinda bir kiyaslama imkani verir.1°

Halk Kitiiphanesi Istatistikleri ve Performans Olgiimleri icin Ulusal Veri
Toplama Modelleri Gelistirilmesi: Bu model, kutiphanelerde verilen elektronik
hizmetlerin degerlendirilmesi i¢in olusturulmustur. Halk kGtGphaneleri igin ulusal
anlamda veri toplamak igin yapilmistir. Tim teknik detaylar ulusal kriterler g6z
onlnde bulundurularak tasarlanmigtir.xo
ISTAR: Halk kituphanelerinin ilan ve egitim faaliyetlerinin analiz edilmesinde
yararlanilan standart anketlerdir. Ortaya konulan birtakim c¢alismalarda ve
arastirmalarda oOlgllen performanslarin  kullanilan istatistikler yardimi ile
degerlendirme firsati bulunmustur.11
EQUINOX: “Telematik Program tarafindan finanse edilen bir projedir. Elektronik

Katiphane hizmetleri performans gostergeleri icin tasarlanmistir.” 112

2.12.2. Uluslararasi Standartlarda Gelistirilmis Olgekler

KUtuphanelerde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik kullanilan birtakim olcekler

vardir.

2.12.2.1.IFLA Performans Olgiimii

FILA'nin performans gostergeleri.

1-Kullanici Memnuniyeti: Kutuphanelerde verilen hizmetlerin ve imkanlarin
kullanicilari ne kadar memnun ettigidir. Kullanici memnuniyeti 6lgutleri olarak
kitiphane personelinden memnuniyet, acgilis ve kapanis saatleri ve istenilen
kaynaga erigim olarak sayilabilir. Kullanici memnuniyetini 6lgmek igin kullanicilara
anket uygulanarak kutiphanenin hizmet kalitesi hakkinda bilgi sahibi
olunabilmektedir.'?

2-Derme ve Kullanimi: Dermenin boyutu ve iglevselligi, kutiphane
kaynaklarinin kullanimi ve hizmet kalitesinin 6lgtlmesidir. Kitiphane hizmetlerinin
kalitesi, kutuphane personeli(calisanlarin sayisi egitim durumu vs.),mali durum,
kitiphane kaynaklarinin fonksiyonel bir sekilde kullaniimasini igermektedir. Bu
degerlendirmelerin yapilabilmesi icin kutiphanelerde olusturulan gunluk istatistikler

ve bunlarin yorumlanmasi ile elde edilen bilgiler yeterlidir.1*4

109 Senyurt ve Yilmaz,a.g.e.,s.60

110 Senyurt ve Yilmaz,a.g.e.,s.60

111 Senyurt ve Yilmaz,a.g.e.,s.60

112 Senyurt ve Yilmaz,a.g.e.,s.60

113 Asiye Kakirman Yildiz, "Kiitiphanelerde Performans Olgiimii: IFLA Performans Olgiitlerinin
Degerlendirmesi”, Bilgi Diinyas1,2010,Cilt:11,155-169,s.159

114 Yildiz,a.g.e.,s.159
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3-Stratejik Onem: Kitiiphanenin stratejik dzelligi, kitliphanenin iginde
bulundugu veya blnyesinde yer aldigi durum ve kullanicilari bakimindan haiz
oldugu énemi ifade etmektedir. Burada 6énemli olan katiphanenin kullanicilarin
intiyacini  karsilayip karsilayamadigidir.  Kullanicilarin ihtiyaglarinin - karsilanip
karsilanmadigini arastirmak i¢in uzun bir sure¢ ve istikrarli degerlendirmeler

gerekmektedir.

IFLA Kiitiiphane Performans Olgiitleri
IFLA katiphane performans olgitleri sunlardir.21s
1-Kutiphanenin etkinligi,
2-Kutuphanenin hizmet verdigi saatler.
3-Konu basliklarina gbére arama
4-Konuya gore tarama imkant,
5-Kullanici basina disen uzaktan erigim alaninin yeterliligi,
6-Listeden kontrol olanaklari,
7-Dermenin kullanimi,
8-Konuya goére derme kullanimi,
9-DokUmana gerek birakmayan kullanim imkanlari,
10-Saglama surati,
11-Kitap surecinin hizi,
12-Erisilebilirlik Durumu,
13-Dokimanlardan sire olarak yararlanma olanaklari,
14-Kutdphaneler arasi 6ding hizmetlerinin hizi,
15-Sorulara dogru cevap verme orani,
16-Kullanici memnuniyeti,

17-Uzaktan erigimle ilgili verilen hizmetlerden memnuniyet durumu

2.12.2.2.Servqual Olgegi

“Hizmet kalitesi ile kaynaklara bakildiginda; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’'nin  hizmet kalitesinin ifade edilmesi, hizmet Kkalitesinin kriterlerinin
belirlenmesi, bir hizmet kalitesi modelinin olusturulmasi ve olusturulan hizmet
kalitesi modeli sayesinde sayisal olarak algilanan hizmet kalitesinin odlgiimesi
anlaminda 1985-1994 tarihleri araliginda bir takim galismalar ortaya koyduklari ve

hizmet kalitesi dlciminde servqual diye tanimladiklari uluslar arasi standartlarda bir

115 Yildiz,a.g.e.,s.159
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Olcek gelistirdikleri gorilmektedir”.1t¢ Bu olgcekte musterilerin hizmetten bekledikleri
ve aldiklari hizmet sonucunda olusan algi karsilastirimaktadir. Bu o6lgege gore
beklenen hizmet algisi yiksek algilanan hizmet algisi disik olursa musteri
memnuniyeti dusik ¢ikmaktadir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet esit ¢ikarsa
tatmin yiiksektir. ideal kalitenin ortaya ¢ikmasi icin ise beklenen hizmet kalitesinin
algilanan hizmet kalitesinden dusuk olmasi gerekmektedir. Parasuraman, Zeithaml
ve algilanan hizmet kalitesini sayisal anlamda tespit etmek icin yaptiklari
arastirmada, beklenti ve algilari ayri ayri hesaplayarak musteri beklentilerini ve
isletmenin verdigi hizmet kalite seviyesini ortaya koymaya c¢aba sarf etmislerdir.
“Arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan
Hizmet (P)- Beklenen Hizmet(E) olarak formile etmis ve her soru énermesi icin
servqual skoru hesabi yapmislardir. Her bir soru énermesinde 7’li likert Olgek
Uzerinden beklenti maddeleri ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli
olarak farkinin alinmasiyla her bir soru énermesi ¢in -6 ve +6 arasinda servqual
skorlari hesaplanmistir. Servqual skorunun matematiksel ifadesi ise asagidaki
gibidir”. 127

SERVQUAL Skoru=Algilama Skoru- Beklenti Skoru2

Sevqual dlgedi istenen en iyi hizmet kalitesini yakalama adina kullanicilarin
beklentilerini istedikleri dlglide karsilamak oldugunu savunan bir teze sahiptir ve
buna goére tasarlanmis bir ydntemdir. Bu konuda yapilan tim arastirmalarin
bulgularina gére servqual, hizmet kalitesini muasterilerin istekleri ile firmanin sundugu
hizmet arasindaki farkin orani olarak ifade edilir.11?

“‘SERVQUAL arastirmasinda elde edilen verilerle yapilan istatistiksel analizler
iki dnemli noktayr daha ortaya cikarmaktadir. Birincisi, 10 adet hizmet Kkalitesi
Olchtlerinin bazilari kendi aralarinda kayda deger bir sekilde baglanti oldugunu ve
bunlar kapsayacak daha genis bir Ol¢ite gereksinim duyuldugudur. Boylece 10
Olgut Tablo — 2,2’de verilecegi gibi 4.5.6.7 ve 8.9.10 numarali olgutlerin

birlestiriimesiyle 5’e indirilmistir. ilk 3 6lgiite genis kapsamli iki dlglt eklenmigtir.”:20

116 Sliheyla Rahman vd.’Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi Ile Degerlendirimesi:Elazi§ daki
Hastaneler Uzerine Bir Arastirma’,Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi,2007,9(3),37-55,s.41.

117 Rahman,a.g.e.,s.41

118 Rahman,a.g.e.,s.41

119 UGur Bulgan, Kiitiiphanecilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Bir Universite Kiitiiphanesi
Uygulamasi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Beykent Universitesi, istanbul,2002,s.16(Yayimlanmamis
Yuksek Lisans Tezi)

120 Bulgan,a.g.e.,s.16
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“‘SERVQUAL o6lgeginde arka arkaya yapilan iki ayri anketteki ( beklenti ve
algilama anketleri) ayni numarali énermeler &6zneleri diginda tamamen ayni
kelimelerden olusur. Asagidaki 6rnek konuyu daha iyi agiklayacaktir.”2t
“Beklenti 6nermesi (1.Boliim):

e ideal kiitiphanelerin calisanlari saygili ve naziktir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Algilama 6nermesi (2.Boliim)

o XYZ kitlphanesinin ¢alisanlari saygili ve naziktir.

e Kesinlikle Kesinlikle

e Katiimiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 77122

“‘Her onermenin altinda ise (1=Kesinlikle Katiimiyorum)dan (7=Kesinlikle
Katiliyorum)a kadar olan 7’li cevap 0l¢edi bulunmaktadir. Hizmet Kkalitesinin
hesaplanmasinda kullanilan yol basitce (beklenti skorlari — algilama skorlari)
seklindedir. Her 6nerme igin skor +6 ile —6 arasinda (say! buyddikge hizmet
kalitesinin azaldigini gostererek) degisebilir. Arti degerli skorlar hizmetin kalitesiz
oldugunu, eksi degerler ise kaliteli oldugunu gosterir.”123

Servqual olceginde yapilan anketler iki boélimden olusmaktadir. Anket
katihmcilari ilk dnce beklentiler bolimund yanitlarlar daha sonra algilar bolumuinu
doldururlar. Daha sonra bu iki boélimde cevaplanan &nermeler isidinda
degerlendirmeler yapilir.

“Grup calismalari ve tartismalar sonucunda hizmet kalitesinin bes temel
basliktan olustugu gérilmektedir.”124
Fiziksel Ozellikler (Tangibles):isletmenin misterilere hizmet verirken kullandiklari
bina, ara¢ ve gerecler gibi fiziksel argimanlarin timu fiziksel 6zellikler bashgini
olusturur.

Giivenilirlik(Reliability):isletmelerin musterilere vermeyi taahhiit ettigi hizmetin
yerine getirilme yetenegi guvenilirligini ifade eder.

Heveslilik (Responsivenes):Firmalarin mdigsterilere her konuda yardim edip
etmeme ve verilen hizmetleri ivedi bir sekilde yerine getirip getirmeme konusunda

istekliligidir.

121 Bulgan,a.g.e.,s.16

122 Bulgan,a.g.e.,s.18

123 Bulgan,a.g.e.,s.19

124 Emre Hasan Akbayrak,”Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi'nde Hizmet Kalitesi Olcimi”,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Hacettepe Universitesi, Ankara,2005,s.47.(Yayimlanmamis Yiksek Lisans
Tezi)
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Giliven(Assurance):Yeterli donanim ve liyakate sahip olan hizmet vericilerin
musterilerde guven uyandirma kabiliyeti.
Empati(Empathy):Empati tanimindan da anlasilacagi Uzerine sirketlerin kendini
masgterilerin yerine koyarak anlamaya calismasi ve onlarla 6zel olarak ilgilenme
kabiliyetidir.125

SERVQUAL’in olusturulmasi asamasinda hizmet kalitesi icerigi ile kalite
sorunlarina sebep olan doért tane bosluk(Gap) aciklanarak, hizmet kalitesi seviyesini
direkt olarak etkileyen unsurlarin net olarak ortaya konmasi saglanmistir. Bu durum
bosluk modeli olarak ifade edilmektedir. Kalite sorunlarina sebep oldugu ortaya
konulan besinci ve son bosluk ise musterilerin hizmetten bekledikleri ile algiladiklari
hizmet arasindaki fark olarak ifade edilmis ve bu ortaya konulan fark, hizmet kalitesi
olarak tanimlanmistir. Carman, Zeithaml, Parasuraman ve Berry hizmet kalitesi
Olcim arastirmalarina yardimci olmasi adina bosluklar modelini gelistirmiglerdir.
Modelde var olan bes bosluk, hizmeti alan musteriler ve musterilere hizmet veren
isletmeler arasinda gerceklesen etkilesim yasanmaktadir. Hizmet veren buitln
isletmelerde kullanilabilen SERVQUAL 0dlgedi hizmet kalitesini sayisal verilerle ortay
koymasi ve bu verilerin istatistiki agidan kaynaklik etmesi agisindan son derece
onemlidir. Servqual ayrica bir firmaya kendisini diger firmalar ile kiyaslama olanagi

vermektedir. 126

2.12.2.3.LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi; kitiiphanelerde verilen hizmetlerin
kalite seviyesinin kendi kullanicilari tarafindan yorumlanmasi igin ARL(Association
of research Libraries-Aragtirma Kitlphaneleri Dernegi) ve Texas A&M Universitesi
isbirligi ile gelistiriimis kitliphane hizmet kalitesi 6lgim anketidir.127
Tanim

LibQUAL+™ klttphanelerin, kitlphane kullanicilarindan kitiiphanenin hizmet
kalitesi ile ilgili degerlendirmelerini alip analiz ederek hizmet sunma yonetimi
noktasinda yeniden yapilandirmaya gitmelerine olanak taniyan hizmet kalitesi 6lgum
anketidir.2005 yili itibari ile ABD, Kanada, Avustralya, ingiltere, isve¢ ve Hollanda'da
bulunan yuksek okul, tip ve halk kitiphaneleri, kamu ve 6zel kittiphaneler olmak
lzere 2000 yilindan 2005 yilina kadar 550 taneden fazla kurum LibQUAL+™
uygulamasina katiimiglardir.’22Bu sayi her gegen gun artis goOstererek 2011 yili

itibari ile 1000 rakamina ulasmigtir.

125 Akbayrak,a.g.e.,s.47
126 Akbayrak,a.g.e.,s.52
127 Akbayrak,a.g.e.,s.52
128 Akbayrak,a.g.e.,s.53
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LibQUAL+™ olcegi; hizmet algisi, bilgiye ulagim, bireysel kontrol ve mekan
anlaminda katUiphane kriterlerini yorumlamak igin olusturulmus 25 adet sorudan
olusan iki kisimh bir anketten ibarettir. Anket formunda yer alan sorularin
muhataplardan, algilanan en alt seviyede beklenen hizmet seviyesi, aranan hizmet
seviyesini ve algilanan hizmet diuzeyini ortaya koymalari adina 1'den 9a kadar
degerlendirme yapmalari talep edilmektedir.12

LibQUAL+™ tekniginde kullanici memnuniyetini yorumlamak igin kullanilan
Olcltler sunlardir.130
1. Hizmetin Etkisi (dokuz soru): Hizmetin etkisi olgutl, kiGtiphane calisanlarinin
mesleki anlamda liyakati ve kitliphane kullanicilarina karsi sergiledigi yaklasimiar.
2. Mekan Olarak Kitiphane (bes soru): Mekan anlaminda katiphane kriteri, birey
ve grup calismasi olanaklari ve dinlenme amacli olarak kuitliiphanenin fiziksel
sartlarinin durumu ile ilgilidir.

3. Bilgi Kontrolii (sekiz Soru): Bilgi denetimi kriteri, kullanicilarin herhangi bir
kimseye gereksinim duymadan, 6zgur bir sekilde bilgiye ulasip ulasamamalariyla
ilgilidir.

LibQUAL+™ olcegi anketi gelistirilirken SERVQUAL élgeginde yer alan 22
soruya ek olarak 19 soru daha ilave edilmigtir. Ayrica SERVQUAL 0&l¢eginde ifade
edilen 5 unsura iki yeni unsur daha ilave edilmigtir.13!

o Fiziksel dzellikler

e Guvenilirlik

e Heveslilik

e Guven

e Empati

LibQUAL+™ olceginde SERVQUAL dlgeginde yer alan bu 5 unsura ilave

olarak asagidaki iki boyut daha eklenerek sorgulanmistir.

e Koleksiyonlara erigim

e Mekan olarak kitiiphane

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi
Bilgiye ulasma durumu, hizmet algisi, fiziksel 6zellikler, kisisel kontrol durumu

gibi merak edilen sorular 25 temel soru icerisinde 1-9 arasi likert yontemi ile Ug

129 Serif Karahan, Kiitiphanelerde Hizmet Kalitesinin LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi ile
Olciilmesi: Dumlupinar Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Dumlupinar Universitesi, Kiitahya,2012,s.51.(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

130 Keser,a.g.e.,s.48.

131 Akbayrak,a.g.e.,s.55.
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asamada kullanicilara yoneltiimektedir.1.bélimde kabul edilebilir en disik hizmet
kalitesi algisi 2.olarak algilanan hizmet kalitesi ve son olarak ise beklenen hizmet
kalitesi algisi ile ilgili sorular kullanicilara yoneltiimektedir.132

“Her bir soru Uclu derecelendirme ile degerlendirilir. Bu derecelendirme
asagidaki gibidir.”:3
1. En dusik hizmet seviyesi: ‘Kabul edilebilir en disuk hizmet seviyesi
2. istenilen hizmet seviyesi: Kullanicinin kigisel olarak istedigi hizmet seviyesi
3. Algilanan hizmet seviyesi: Kullanici tarafindan katiphanenin yerine getirdigi
diusunulen hizmet seviyesi
LibQUAL+™ @lceginde yer alan boyutlar sunlardir.34
Bilgiye Erigsim

LibQUAL+™ dlceginde yer alan (3, 8, 14, 18 ve 22) numaral sorular
kitiphanelerde bilgiye erisim boyutu ile ilgili degerlendirmelere olanak tanimak

amaciyla sorulmaktadir. Sorularin icerigi asagidaki gibidir.3

e Basili veya elektronik dergi koleksiyonunun yeterlilik durumu,
e Kdituphanelerin hizmet saatleri,
e Basili kaynaklarin yeterliligi,
o Yeterli derecede elektronik bilgi kaynaklart,
o Kutuphaneler arasi 6ding verme hizmetlerinin fonksiyonelligi,
Hizmet Etkisi
“‘LibQUAL+™ ¢lgeginde yer alan (1, 4, 7, 10, 12, 15, 17, 20 ve 23) numarali
sorular hizmet etkisini sorgulayarak bu anlamda kullanicilarin degerlendirmelerine
olanak tanimaktadir. Hizmet etkisi boyutunda sorulan sorular sunlardir.”136
e Kuituphane calisanlarinin kullanicilara karsi guven vermesi,
o Kitiphane calisanlarinin kullanicilar tarafindan sorulan sorulara cevap
vermeye hazir olmalari
e Kituphane calisanlarinin kullanicilara destek olmak icin istekli olmalari,
o Kituphane galisanlarinin kullanicilarin karsilastiklari sorunlarla ilgili ¢6zim
uretmeleri.
e Kuituphane calisanlarinin kullanicilarla bireysel anlamda ilgilenmeleri,
o Kituphane calisanlarinin verilen hizmet ile ilgili yeterli donanima sahip

olmalari.

132 Karahan,a.g.e.,s.53.
133 Keser,a.g.e.,s.49

134 Karahan,a.g.e.,s.55.
135 Karahan,a.g.e.,s.55.
136 Karahan,a.g.e.,s.56.

78



o Kituphane galisanlarinin verilen hizmetlerde nezaket ve kibarligi,
e Kditiphane c¢aliganlarinin  kullanicilara verdikleri hizmetlerde dizeyli
davranmalari.
o Kutuphane calisanlarinin kullanicilarin gereksinimlerini anlayabilmesi.
Fiziksel Yapi
“‘LibQUAL+™ ¢lceginde yer alan (5, 9, 13, 19 ve 24) numarahl sorular
kitiphanenin fiziksel boyutu ile ilgili kullanicilarin degerlendirme yapmalarina olanak
tanimaktadir.”3’Fiziksel boyut ile ilgili élcekte yer alan sorular su sekilde ifade
edilmektedir.
e Kutuphanenin, kullanicilarin bireysel g¢alismalarina olanak saglayacak
sessiz bir ortam olmasi,
e Kituphane binasinin ulagim agisindan avantajli bir konumda olmasi,
e Kutiphanenin kullanicilarda istek uyandiran bir fiziksel ortama sahip
olmasi,
e Grup olarak caligmaya uygun mekanlar olmasi,
e Calisma, 6grenme ve arastirma amacina hizmet eden ortamlar olmasi.
Kisisel Denetim
“‘LibQUAL+™ olgeginde yer alan (2, 6, 11, 16, 21 ve 25) numarali sorular
kisisel denetim boyutunu ortaya koyma adina sorulan sorulardir. Bu sorular yardimi
ile kullanicilarin, kutiphanenin kisisel denetim boyutu ile ilgili dederlendirmeleri
alinmaktadir.”38Kisisel denetim boyutunda sorulan sorular su sekildedir.
e Kullanicilarin aradiklari kaynagdi kendilerinin bulmalarina olanak
taniyan basit bir sistem ve sistem araglari,
e Kitluphane dermesine basit erisim,
¢ Kituphane web sayfasinin fonksiyonel olmasi,
e Kuitiphanenin kullanici ihtiyaglarina cevap verebilecek modern bir
donanima sahip olmasi,
¢ Bilginin basit erigilebilir hale getirilmesi.
o Elektronik kaynaklara uzaktan erisim imkanlarinin olmasi.
“LibQUAL+™ web sayfasinda bu dlgegin gelistiriime amaglari su sekilde ifade
edilmektedir.”3°
e Kutiphane hizmetlerinde en Ust dizey hizmeti yakalamak,
¢ Kaullanici beklentilerini anlamaya ¢alismak,

¢ Kullanicilardan gelen bildirimleri ivedilikle degerlendirmek,

137 Karahan,a.g.e.,s.57.
138 Karahan,a.g.e.,s.57
139 Keser,a.g.e.,s.52
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Katiphanelere kiyaslama imkéani tanimak,

En glncel uygulamalari 6nermek,

Katiphane galisanlarinin gelisimine katki saglamak,

Kullanici beklentilerini dederlendirip buna goére analizler yapma,
Sonuglari baska kuruluslarla karsilastirma,

Diger kurulusglarla birlik olusturmanin yollarini aramak,
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UGUNCU BOLUM
GALATASARAY UNIVERSITESI SUNA KIRAGC KUTUPHANESI FiZIKSEL
ORTAMINA DAIR KULLANICI MEMNUNIYETi OLCUMU
3.1. ATASTIRMAYA DAIR BILGILER
3.1.1.Arastirmanin Onemi

Gunumuzde yasanan teknolojik ve ekonomik gelismeler kar amaci gutmeyen
ve hizmet alaninda faaliyet gosteren kuruluslari da dogrudan etkilemektedir. Hizmet
sektorinde yer alan kltiiphaneler de bu gelisim ve degisimden nasibini almaktadir.
Bunun sonucunda aynen klasik isletme mantiginda faaliyet gésteren isletmeler de
oldugu gibi kutiphaneler de kendini bir rekabet ortaminda bulmaktadir. Teknolojik
ve ekonomik gelismelere bagh olarak Ulkemizde, kultirel anlamda kutuphane
kullanicilarinin beklenti algilari giinden giine degismektedir. Ozellikle arastirma
odakl hizmet veren (Universite kutuiphaneleri bu beklenti algisindan en fazla
etkilenen kutlphaneler olarak dikkat cekmektedir. Bununla beraber kullanici
memnuniyetini saglamak katuphaneler icin en 6nemli meselelerden biri haline
gelmistir. Bu noktada katuphaneler, musteri iligkileri ydnetimini benimsemis ve bu
dogrultuda hareket etmek durumunda kalmistir. Bu arastirma da bu gelismenin bir
sonucudur. Bu arastirma bu noktada yani kullanicilarin memnuniyetsizligine neden
olan unsurlari tespit edip bu aksakliklar telefi etme adina ¢ok 6nemlidir. Boyle
arastirmalar sayesinde kuttphane ve kullanici arasinda bir iletisim ortami dogar. Bu
iletisim ortami bag kurulmasina aracilik eder ve dogal olarak memnun kullanici

sayis| artabilir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci hizmet sektérinde faaliyet gosteren ve kullanicilarina
hizmet veren Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi’nin kullanicilari olan
Onlisans ve lisans 6grencileri, lisansustu 6grencileri, akademik personel ve idari
personelin kitiphanenin fiziksel ortamindan memnuniyet derecelerinin élgtilmesidir.

10 yildir kitiiphanecilik hizmetinde bulundugum Galatasaray Universitesi
Suna Kira¢ Kituphanesinde gerek kendi go6zlemlerim, gerek kitiphane
kullanicilarinin  talepleri, beni bdyle bir arastrma konusu tercih etmeye
yonlendirmigtir. En nihai amag ise kullanicilarin fiziksel anlamda yasadigi sikintilari
tespit edip, aksakliklari ortaya koyarak, gerekli mercilere akademik anlamda

kaynaklik etmektir. Calismanin kitiphane kullanicilarini memnun etme adina
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yonlendirici ve faydali olmasi beklenmektedir. Bu anket calismasi, kullanicilara

2014-2015 egittim/6gretim sezonu icerisinde uygulanmistir.

3.1.3. Arastirmanin Problemi

Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kitiiphanesi kullanicilarinin (lisans-
Onlisans, lisansustl, akademik ve idari personel) katiphanenin fiziksel kosullarindan
memnuniyetleri ne duzeydedir?

Alt Problemler:

e Galatasaray Universitesi Suna Kira¢g Kitiiphanesi kullanicilarinin  (lisans-
Onlisans, lisansistl, akademik ve idari personel) kitliphanenin arag-gerecleri ile
ilgili memnuniyetleri ne dizeydedir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kira¢g Kitiiphanesi kullanicilarinin (lisans-
Onlisans, lisansustl, akademik ve idari personel) kitliphanenin ¢alisma ortami
ile ilgili memnuniyetleri ne dizeydedir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiphanesi kullanicilarinin  (lisans-
Onlisans, lisansustl, akademik ve idari personel) kutuphanenin bireysel
ihtiyaglari kargilama ile ilgili memnuniyetleri ne duzeydedir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi kullanicilarinin cinsiyetleri
acisindan kullanim sikliklari arasinda bir farklilik var midir?

e Galatasaray Universitesi Suna Kira¢c Kitliphanesi kullanicilarinin gorevleri
(lisans-6nlisans, lisansustl, akademik ve idari personel) acisindan kullanim

sikliklari arasinda bir farkhlik var midir?

3.1.4. Arastirmanin Kisithliklar

ikinci bolimiin sonunda ifade edildigi gibi misteri memnuniyetin élgme adina
kullanilan en yaygin dlgeklerden biri servQUAL 0lgegidir, libqual dlgegi ise kar amaci
gutmeyen ve sadece hizmet Ureten kuruluslar olan kutuphanelerde kullanici
memnuniyeti arastirma amacina yoOnelik olusturulan Olgektir. Bu arastirma ise
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kutiphanesi kullanicilarinin  kitiiphanenin
fiziksel kosullarindan duyduklari memnuniyet dizeyini arastirmaktadir. ServQUAL
ve libqual olgeklerinde kullanicilarin  genel hizmetlerle ilgili degerlendirme
yapmalarina olanak saglama amacina ydénelik sorular mevcuttur. Bu &lgeklerde
fiziksel ortam memnuniyetini sorgulama amacina yonelik sorular ¢ok azdir. Bu
yluzden bu arastirmada 5’li likert 6lgedi kullanilmigtir. Fiziksel ortam ile ilgili sorular
detaylandirilarak kullanicilara sorulmustur. Ornegin iklimlendirme bir baslik seklinde

degil sogutma, i1sitma ve havalandirma gibi alt basliklara ayrilarak kullanicilara
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sorulmustur. Boylece fiziksel ortam ile ilgili kullanicilarin degerlendirmelerinin daha

detayl bir sekilde alinmasi amaglanmigtir.

3.1.5. Arastirmanin Yontemi

Klasik igletmelerde musteri memnuniyeti ne kadar &énemli ise hizmet
sektoriinde yer alan kltiphaneler igcinde kullanici memnuniyeti o kadar énemlidir.
Daha oOnce tanimlamalar kisminda bu konuya genis olarak deginilmisti. Bu tip
memnuniyet arastirmalari kar amaci el etmeye yonelik hizmet veren firmalar igin ne
kadar 6nemli ise hizmet Ureterek faaliyet gosteren kitiphaneler igin de bir o kadar
onemlidir. Ginuimuzde artik bu tip saha arastirmalari hizmet sektériinde de oldukga
yaygin hale gelmigtir.

Bu arastirmada Bilal Bozkurtun Mugla Universitesi Merkez Kitiiphanesi
kullanicilarina uygulamis oldugu ankette, fiziksel ortam ile ilgili kullanicilara yonelttigi
11 soru kullaniimistir. Bu sorulara 10 soru daha eklenerek bu anket gelistirilmistir.
Ornegin iklimlendirme sorusu isitma, sogutma ve havalandirma gibi alt bashklar
seklinde detaylandirilarak kullanicilara yoneltilmistir.14

Bu arastirmada uygulama alani olarak Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphanesi secilmistir. Calisma alan arastirmasi olarak planlanmigtir. Veri toplama
metodu olarak anket tercih edilmigtir. Anket sorulari i¢in 5’li likert 6l¢egi( kesinlikle
katiimiyorum=1,kesinlikle katiliyorum=5) kullaniimigtir. Anket arastirma sorulari
amaca uygun o6rnekleme metodu ile segilen 200 kullaniciya uygulanmistir. Canki
kGtiphane yonetiminden aldigimiz rakamlara gére gunluk kullanim oranlari 70-100
kisidir. Bircogu da kitlphaneyi sirekli kullanan kullanicilardan olugsmaktadir.

Kullanici memnuniyetinin anlasiimasinda en ¢ok kullanilan ve en isabetli
sonuglarin alinmasini saglayan yontemlerden biri anket yontemidir. Hazirlanan
anket formlari 2014/2015 egitim 6gretim sezonu igerisinde Galatasaray Universitesi
Suna Kirag Kutiphanesi kullanicilari ile yiz ytze goérusilerek uygulanmistir.

Boyle arastirmalarda kullanabilecek birgcok yontem vardir. Her ne kadar anket
yontemi tercih edilmis olsa da, burada dolayl olarak gdzlem yodnteminden de
yararlanildigi  sdylenebilir. Gobzlem ydntemi, herhangi bir ortamdaki Kkisi
davraniglarini anlamak amaciyla basvurulan bir yontemdir. Bir arastirmaci bir
yerdeki insan davraniglarini genis gergevede ve genis bir zaman dilimine yayarak
anlamak istiyorsa gbzlem yoOntemini kullanabilir. Gdézlem tirlerinden Dbiri
yapilandiriimis c¢alismalardir. Burada anket calismalarinin gdzlem seklinde
uyarlanmis halinden séz edilebilir. Gozlemin gugli tlrlerinden biri de zamana

yayllmis analizdir. Nigin gbzlem yonteminden s6z edildigi séyle acgiklanabilir. Anket

140 Bozkurt,a.g.e.,s.140
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kullanicilara belirli bir zaman diliminde uygulanmigtir. Bu yonuyle yontem, klasik bir
anket yontemi olarak ifade edilebilir. Ancak on yildir bu kitliphanede c¢alisan biri
olarak, bu tecrube ve godzlemlerin anket sorulari ve degerlendirmelere yansitildigi
disunudlddginde anket ve gézlem ydntemlerinin bir karma modelinden yararlanildigi
sOylenebilir.141

Arastirmanin verileri bir araya getirilip dijital ortama aktarildiktan sonra SPSS
16,0 veri analiz programi ile gerekli testler yapimistir. Anket sorularinin
guvenirliginin testi icin Cronbach Alpha testi yapilmistir. Arastirmaya katilan
bireylerin sosyo-demografik 6zelliklerinin tespiti igin frekans analizi ve belirlenen
sosyo-demografik o6zelliklerin kitiphane kullanma sikligi, kullanim amaci ve
kitiphanede olmasi gereken oOzelliklerle ilgili goruslerin farkhliklarinin incelenmesi

icin capraz tablo (ki-kare) testi yapiimistir.

3.1.5.1.Likert Tipi Tutum Olgegi

Likert tipi tutum 6lgegi Rensis Likert tarafindan gelistiriimigtir.
Ozellikleri
Likert 6lcedinde yer alan igerik su ifadeleri icermektedir.142
¢ Kullanicilar 6n plandadir.
¢ Kullanicilarin tepkilerini ifade etmelerine olanak tanimaya ydnelik ifadeler yer
alr.
o Bu ifadelere kullanicilarin ne derece katildiklari ifade edilir.
o Kullanicinin kigisel bilgilerini iceren bolim yer alir.
e Siralama teknigi uygulanir.
Avantajlari
Likert dlgcedinin avantajlari ve dezavantajlari sunlardir.143
e Arastirma ile ilgili tim detaylar kriter olarak alinir.
e Her turlG tutum ve yaklagimlara uyumludur.
e Tutumlarin yéninu ve derecesini belilemeye olanak saglar.
Dezavantajlari
o Farkli cevap ve ifadelere ragmen bunlarin toplam puani ayni gérilebilir.
Tutumlarda ortaya ¢eken degisikliklerde duyarlilik yetersiz olabilir.

e Bireylerin Olgulme olanagi olmayan goruslerinin olmasi.

141 Sessiz Gemi, “Gdzlem Yoénteminin Temel Ozellikleri®, 2007, http://www.delinetciler.org/psikoloji
(Erisim Tarihi:10.08.2015)

142 http://halksagligi.med.ege.edu.tr/seminerler/2003-04/TutumOlceqiGelistirme_SK.pdf (Erisim
Tarihi:10.08.2015)

143 http://halksagligi.med.ege.edu.tr/seminerler/2003-04/TutumOlceqiGelistirme_ SK.pdf (Erisim
Tarihi:10.08.2015)
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o Bilgileri tam olarak yorumlamadan vermesi.
Likert Olgeginin Gelistirilmesi
Likert dlgedinin gelistiriimesi asamasi su sekilde gerceklesmektedir.144
e Olcillecek tutumlarin maddelerin hazirlanmasi.
e On degerlendirme ve analizlerin yapilmasi
¢ Amaca yoénelik olmadigi saptanan maddelerin elenmesi
e Tesadufu olarak siralama
o Denek sayisi ve madde sayisini belirleme
e Maddelerin tek tek analiz edilmesi
e |statistiki anlamda gegerli olmayan maddelerin elenmesi
Likert Tipi Tutum Olgeginin Hazirlanmasi
Likert tipi tutum d&lgegi tutum dlgeginin hazirlanmasi asamasi su sekilde
gerceklesmektedir.145
1- Konunun belirlenmesi ve kapsamin ortaya konulmasi
2- Olgegin gecerli ve glivenli olmasinin analiz edilmesi
3- Puanlamanin belirlenmesi
4- Olgek puanlarinin dagihma gére incelenmesi
5- Maddelerin degerlendiriimesi
6- Olusturulan gruplarda ortaya c¢lkan farka goére maddelerin
degerlendirilmesi

7- Faktorlerin analiz edilmesi.

3.2. GALATASARAY UNIVERSITESI SUNA KIRAG KUTUPHANESI:

3.2.1. Genel Bilgiler

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kittiphanesi 1993 yilinda kurulmustur.
Mayis 2004 tarihinden itibaren kara tarafindaki yeni binasinda kullanicilarina hizmet

vermeye devam etmektedir

3.2.2. Misyon ve Vizyon

Misyon: Akademik anlamda Galatasaray Universitesi'nin ortaya koydugu bilimsel

amag ve hedefleri yakalamak igin, glinimuzin teknolojik ve kultirel degisimlerine

144 http://halksagligi.med.ege.edu.tr/seminerler/2003-04/TutumOlceqiGelistirme_SK.pdf (Erisim
Tarihi:10.08.2015
145 http://halksagligi.med.ege.edu.tr/seminerler/2003-04/TutumOlceqiGelistirme_SK.pdf (Erisim
Tarihi:10.08.2015)
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ayak uydurarak gerekli enformasyonu saglamak, hizli ve guvenilir bir bigimde bu

enformasyonu, ihtiyaci olan Kigiye ihtiyaci olan zamanda ulagtirmaktir.

Vizyon: Hizmet anlaminda toplam kalite anlayisini benimseyerek tim teknolojik ve

ekonomik degisikliklerden faydalanarak hem kitiphane markasini hem genis

anlamda Universite markasini Dlnya standartlarinda bir konuma getirme adina

¢alismalar yapmak seklinde kisaca tanimlanabilir.

3.2.3. Genel Amaglar

v
v

Enformasyonun hizmetlerinin ivedi ve isabetli sekilde verilmesi.

Kiatiphane dermesinin Universite ihtiyaclarina orantih  bir  sekilde
guncellenmesi ve yenilenmesi.

Yayin temini noktasinda akademik birimlerle iletisim halinde olmak.
Koleksiyon olusturma politikalari belirlenirken ulusal ve uluslar arasi
standartlari g6z éninde bulundurmak.

Kiatiphane hizmetleri anlaminda en son teknolojik gelismelerden
yararlanmak.

Klatiphane hizmetleri konusunda tim kullanicilari dizenli bir sekilde
bilgilendirmek

Hizmet saglayici profesyoneller tercih edilirken mesleki etik ve liyakat
unsularini g6z énidnde bulundurmak.

KUtiphane hizmetleri verilirken kullanici merkezli hareket etmek.
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3.2.4. Orgiitsel Yapi

Sekil-8 Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitliphanesi Orgiitsel Yapi Semasi146

3.2.5. Personel Yapisi

Adet

ORrNUWALGON DO

Daire sef Mermur V.H.K.  Katiphaneci  Uzman Egitim Teknisyen  TOPLAM
Baskani Ogretim  Yardimeis:
Planlamacisi

Grafik- 2 Kitliphane Personel Yapisi 47

GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi’'nde kadro ve unvan itibariye 1 daire baskani,2
sef,3 memur,2 V.H.K.i,2 kitiiphaneci,2 uzman,1 egitim 6gretim planlamacisi,1
teknisyen yardimcisi toplam 14 adet personel mevcuttur. Bagka birimlerin
kadrosunda goérinen fakat kutiphanede goérevlendirme olarak galisan personel de
bu rakamlara dahil edilmistir. Ayrica kituphanemizde her yil 6drenciler arasindan
segilen Kigiler, kismi zamanli olarak kutiiphanemizde galismaktadirlar. Burada amag
hem kutliphanenin is yukini hafifletmek hem de ihtiya¢ sahibi 6grencilere maddi

anlamda katkida bulunmaktir.

146 Galatasaray 0nivers(_tesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi 2014 Yili Faaliyet
Raporu, Galatasaray Universitesi, Istanbul,2014,s.6
147 Bu grafik personelden birebir alinan bilgiler dogrultusunda olusturulmustur.
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Tablo- 7 Calisan 6grenci sayisi*4®

Adet
Ogrenci ( Ocak-Haziran 2014) 20
Ogrenci ( Haziran-Ekim 2014) 7
Ogrenci ( Ekim-Aralik 2014) 21

Yukaridaki tabloda kismi zamanli c¢alisan 06grenci dagiimi mevsimsel

periyotlar halinde gorilmektedir.

3.2.6. Personelin Egitim Durumu

Tablo- 8 GSU Kiitiiphane Personel egitim durumu?4®

Yiiksek
Lise Onlisans Lisans Lisans/Doktora
Kisi Sayisi - 1 2 7 4
Yizde % - 7% 14 % 50 % 29 %

3.3. Kiitiiphane Hizmet Boliimleri
3.3.1 Odiing Verme Béliimii

GSU Suna Kirag Kitiiphanesi kullanicilari olan égrenciler, akademik ve idari
personelin kitap 6ding¢ alma, kitap iadeleri, kitap slresi uzatma, siresi gecgen
kitaplar igin gerekli uyarilarin yapiimasi ve fotokopi islemlerini yUriten hizmet
bélimU 6éding verme boéliumadar. Tum Gye kayitlari bu bélimde glincel olarak
tutulmaktadir. Odiing materyallerle ilgili duyurular, elektronik haberlesme
imkénlarindan vyararlanilarak yapilir. Bu bélumumuzde danigsma hizmetleri de

verilmektedir.

2014 yilinda kGtiphane 6ding verme hizmetlerinin detaylari asagidaki tabloda

gOsterilmektedir.

Tablo- 9 Odiing Kitap Verisits°

Odiing Verilen Kitap
Sayisi 17.079

fade Alinan Kitap Sayisi 16.873

148 Bu bilgiler GSU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligindan alinmistir.
149 Bu bilgiler GSQ Personel Daire Bagkanlidindan alinmistir.
150 Bu bilgiler GSU Kutiphane otomasyon bilgi sisteminden alinmistir.
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2010-2014 YILLARI ODUNC VERME BOLUMU HIiZMETLERI

30000 -
25000 A
20000 A
15000 A
10000 -
5000 A
0
201 201 201 201 201
0 1 2 3 4
YILI YILI YILI YILI YILI
m 6ding alinan kitap | 26053 | 23731 | 21241 | 18577 | 17079
M iade edilen kitap 24112 | 23859 | 19975 | 18551 | 16873

Grafik- 3 Odiing Verme istatistikleris:
3.3.2. Kiitiiphaneler arasi Odiing Verme ( ILL)

Kutiphaneler arasi Odiing Verme hizmeti anlamina gelen ILL ydntemi ile
kullanicilarin kutiphane kaynaklarindan karsilanamayan kitap, makale ve belge
talepleri, yurtici ve yurtdisindaki Universite kutuphaneleri ve bilgi merkezlerinden
temin edilmesi saglanmaktadir. Ayni sekilde yurtici ve yurtdigindan kitiphanenin
kaynaklarindan faydalanmaya doniik gelen talepler Kutiphaneler arasi igbirligi

kapsaminda karsilanmaktadir.

Tablo- 10 ILL Verileri 2014152

2014 Yl ILL Yoluyla Getirilen Kitap ve Makale Sayisi 308

2014 Y1l ILL Yoluyla Gonderilen Kitap ve Makale Sayisi 295

Kuttiphaneler arasi Odiing Verme ( ILL) hizmetleri ile ilgili 2010-2014 yillari

arasi veriler asagidaki tabloda belirtilmistir:

151 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erisim Tarihi:10.06.2015)
152 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erigim Tarihi:10.06.2015)
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2010-2014 YILLARLILL_HiZMETLERI
350 1 315

30
300 - S0 .26
250 - 6 -
200 A 2
150 -
100 -
50 A
0
2010 2011 2012 2013 2014
YILI YILI YILI YILI YILI
-
kutlphane tarafindan 315 339 280 264 308
istenen kitap ve makale
[ ] kutuphanemlzden istenen 162 296 241 338 295
kitap ve makale

Grafik- 4 ILL Hizmet Istatistiklerits3

3.3.3. Siireli Yayinlar Bolimii

Kullanicilarin bilim, kiltir ve sosyal igerikli gincel yayin okuma talepleri
dikkate alinarak basili ve elektronik, yabanci ve yerli, bilimsel sureli yayinlara ve
yabanci gazetelere abonelikler yapilmakta ve tim kullanicilarin istifadelerine

sunulmaktadir.

Sdreli yayinlar bélumunde aboneligi yapilan sureli yayin ve gazetelerin
takipleri ve kayitlari yapilir. Yilsonu itibariyle de bu sureli yayinlarin cilt iglemleri
yaplilarak arsiv haline getirilir.

2014 yilinda GSU Suna Kirag Kitiiphanesi kullanicilarina sunulan bilimsel

sureli yayinlarin detaylari asagidaki tabloda verilmigtir.

Tablo- 11 Sdreli Yayin Abonelikleri>*

Siireli Yayin (Yerli) | Siireli Yayin (Yabanci) Gazete
Abone 45 113 4
Bagis 243 89 -
iptal 51 619
Toplam 339 821 4

153 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erisim Tarihi:10.06.2015)
154 Bu veriler GSU Suna Kirag Kitiuiphanesi Sireli Yayinlar Bolim{’nden alinmistir.
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3.3.4. Satin alma Boliimii

Universite akademik calismalarini destekleme anlaminda fakiiltelerden ve
bolimlerden gelen isteklere cevap vererek kitiiphane dermesini gelistirme amaciyla

hizmet veren bolumdyir.

Tablo- 12 Kitap Istek Verileriss

Gelen istek Sayisi 427
Gonderilen istek Sayisi 473
Gelen Yayin Sayisi 576
Gelen Rapor Sayisi 39
Bagis Gelen Yayin Sayisi 2.980

2010-2014 yillar arasinda siparis-saglama hizmetlerinin gelisimini gdsteren

veriler asagidaki tabloda belirtiimigtir.

2010-2014 YILLARI ARASI KiTAP SAYISI
137865
140000 - 123834 129660
100000 -
80000 -
60000 1 mSeri1
40000 -
20000 -
O T T T T 1
2010 2011 2012 2013 2014
Vil vil o ovio ovin YU

Grafik- 5 Kitap Sayilari*5¢
3.3.5. Kataloglama ve Siniflama Bolimii

Sene iginde gerek satin alinarak gerek bagis yolu ile gelen tim yayinlarin ve
tezlerin kataloglamasini yaparak, kiutiphane kullanicilarina, tim dermedeki eserlerin
yerlerini belirlemede yardimci olur. Kataloglama bdélimunde, bibliyografik datalarin
standart olmasi maksadiyla her yayin icin OCLC Connexion(Cevrimici Bilgisayar

155 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erisim Tarihi:10.06.2015)
156 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erisim Tarihi:10.06.2015)
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Kutiphanesi Merkezi), Turkiye ve Dulnyadaki gevrimici kutUphanelerden kinye

taramasi yapilmaktadir.

Tablo- 13 Kataloglama Verileris”

Kataloglanan Yayin Sayisi 8.642
Bagis Kitap 5.007
Satin alinan Kitap 437
Ciltli Dergi 3.198
DVD 2
VCD 4
CD -
Tez 260
Konu Basgligi Verilen Kitap Sayisi 7.370

2010-2014 Yillann arasinda kataloglama iglemleri yapilip kullanicinin

hizmetine sunulan kitaplarin sayilari agsagidaki tabloda verilmigtir.

2010-2014 YILLARI KATALOGLAMA BOLUMU HiZMETLERI

12000 -
10000 -
8000 -
6000 -
4000
2000 -~
0
201 201 201 201 201
0 1 2 3 4
YILI YILI YILI YILI YILI
M Kataloglanan Yayin| 10687 | 7544 8997 5443 8642
M Konu Bashgi 9265 6978 8997 4215 7370

Grafik- 6 Kataloglama Hizmetleri%8

157 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erisim Tarihi:10.06.2015)
158 http://strateji.gsu.edu.tr/BelgeGoster.aspx?Tip=Rapor&No=23 (Erisim Tarihi:10.06.2015)
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3.3.6. Kitiphane Biitgesi

Katuphanenin belirlemis oldugu hedeflere ulasma goérev ve vizyonunu
gerceklestirme adina saglam bir mali yapisi gerekmektedir. Fakat bizim
kitiphanemiz bir kamu kitiphanesi oldugundan c¢ok kisitli imkanlarla hizmet
vermeye gayret etmektedir. Butge ile ilgili ayrintilar agagidaki tablolarda ifade
edilmektedir.

Asagidaki tabloda ayrintili olarak harcama kalemleri ifade edilmektedir.

Tablo- 14 GSU Suna Kirag Kiitiiphane Blitcesi.15°

Yilsonu
Baslangig Serbest

2014 Adi Odenegi Bloke | Eklenen | Dusiulen Odenek Harcanan | Yuzde %

.01.1 | Memurlar 393.000 TL -TL -TL 393.000 TL | 391,500 TL| 99,00%

.02.1 | Memurlar 67.000 TL -TL -TL 67.000 TL| 66.146 TL| 99,00%
Tuketime Yonelik
Mal ve Malzeme

.03.2 | Alimlari 46.000 TL -TL -TL -TL 46.000 TL 27.208 TL 60,00%

.03.3 | Yolluklar 2.000 TL -TL -TL -TL 2.000 TL 835TL| 42,00%

.03.5 | Hizmet Alimlari 2.000 TL -TL -TL -TL 2.000 TL 436 TL| 22,00%
Menkul Mal, Gayri
maddi Hak Alim,
Bakim ve Onarim

.03.7 | Giderleri 2.000 TL -TL -TL -TL 2.000 TL 1.120TL| 56,00%
Mamul Mal

.06.1 | Alimlari 700.000 TL -TL -TL -TL| 700.000 TL | 638.220 TL | 91,00%
Mamul Mal

.06.1 | Alimlari 1.916 TL -TL -TL -TL 1.916 TL 1.916 TL | 100,00%

1.213.916 1.213.916 | 1.127.381
TL -TL -TL TL TL 93,00%

3.3.7. Kutuphane Koleksiyonu

Kutuphane koleksiyonu, satin yoluyla temin ve kullanici bagisi yontemleriyle
edinilen, Turk¢e ve yabanci dilli kitap, tez, dergi, diger kitap disi kaynaklar ve
elektronik  kaynaklardan, isitsel kaynaklar ve c¢evrimici veritabanlarindan
olusmaktadir. Oncelikle fiziksel anlamda kiitliphanelerin higbiri bitiin kaynaklara yer
bulamayacaktir. Bu noktada elektronik kaynaklara muracaat etmek ve kullanmak

cok 6nemlidir.16°

159 Galatasaray Universi!esi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi 2014 Yili Faaliyet
Raporu, Galatasaray Universitesi, Istanbul,2014,s.20
160 Galatasaray,a.g.e.,s.9

93




Asagida kiUtiphane kaynaklarina 2014 yilinda dahil edilen kitaplarin, basih

dergilerin ve elektronik kaynaklarin konularina ve dillerine gore ayiran veriler ortaya

konulmustur.

Kitaplar
Tablo- 15 GSU Suna Kirag Kitiiphanesi Kitap Dagilimi.161
Kitaplar
2014 yih
Konu Yil iginde Yil iginde
2013 yilsonu kiitiiphaneye giren | kiitiiphaneden
kitap sayisi (A) kitap (B) cikan kitap (C) | Yilsonu kitap sayisi(D)

1 | Genel 4.319 296 4.615
2 | Felsefe ve psikoloji 8.013 588 8.601
3 | Din 3.277 314 3.591
4 | sosyal bilimler 65.191 3.865 69.056
5 | Dil ve dilbilim 3.844 436 4.280

Doga bilimleri ve
6 | matematik 7.104 386 7.490

Uygulamali bilimler ve

teknoloji 8.042 577 8.619
8 | sanatlar 2.818 256 3.074
9 | Edebiyat ve retorik 14.998 798 15.796

Cografya, tarih ve
10 | yardimai disiplinler 12.054 689 12.743
11 Toplam 129.660 8.205 137.865

Kitaplarin Dillere Gére Dagilimi

Tablo-16 Dillere Goére Kitap Dagilimi.162

Diller Kitap
Tlrkce 53.126
Fransizca 49.930
ingilizce 30.665
Almanca 2811
Eski harfli 235
Diger 1.098
TOPLAM 137.865

161 Galatasaray, a.g.e. s.10
162 Galatasaray, a.g.e. s.10
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Sireli Yayinlar

Tablo- 17 GSU Suna Kirag Kitliphanesi Siireli Yayin Dagilim-163

2014
Kitliiphaneye
2013 Yil Sonu | Giren Basili
Basili Sureli Sireli Yayin 2014 Sonu Sireli
Konular Yayin Sayisi Sayisi Yayin Sayisi
1 Genel 55 7 48
2 Felsefe ve Psikoloiji 38 1 37
3 Din 2 - 2
4 Toplum Bilimleri 770 1 771
5 Dil ve Dilbilim 17 - 17
6 Doga Bilimleri 61 - 61
7 Uygulamali Bilimler ve
Matematik 154 1 153
8 Sanatlar 29 - 29
9 Edebiyat ve Retorik 15 - 15
10 Cografya, Tarih ve Yardimci
Disiplinler 23 9 32
Toplam 1.164 1 1.165

Sureli Yayinlarin Dillere Gére Dagilimi

Tablo- 18 Dilllere Gore Siireli Yayinlar.164

Sireli Yayin
Diller (abone+bagis)
Tlrkce 340
Fransizca 375
ingilizce 399
Almanca 38
italyanca 13
Diger -
TOPLAM 1.165

163 Galatasaray, a.g.e. s.10
164 Galatasaray, a.g.e. s.11
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Elektronik Siireli Yayinlar

Tablo- 19 Elektronik Streli Yayinlar.165

2014
Kitiphaneye 2014 Sonu
2013 Y1l Sonu Giren Elektronik Elektronik
Elektronik Siireli Siireli Yayin Sireli Yayin

Konular Yayin Sayisi Sayisi Sayisi
1 Genel 8.563 4.052 12.615
2 Felsefe ve Psikoloji 12.478 6.045 18.523
3 Din 4.296 2.563 6.859
4 Toplum Bilimleri 12.398 5.985 18.383
5 Dil ve Dilbilim 5.604 2.549 8.153
6 Doga Bilimleri 12.937 6.540 19.477
7 Uygulamali Bilimler ve
Matematik 16.936 8.595 25.531
8 Sanatlar 6.830 4.469 11.299
9 Edebiyat ve Retorik 7.821 3.822 11.643
10 Cografya, Tarih ve Yardimci
Disiplinler 9.687 5.357 15.044
Toplam 97.550 49.977 147.527

3.4. GALATASARAY UNIVERSITESI SUNA KIRAG KUTUPHANESI KULLANICI
YAPISI

Universite kutlphanelerinde kullanici algisi diger kitiiphane tiirlerine gére
farkhdir. Yani Universite kutlphanesi kullanicicilarinin beklenti ve istekleri ¢ok
farklidir. Diger kutiphane kullanicilarinin beklentileri sadece enformasyona ulasma
noktasinda kalirken. Bu durum universite kitlphanesinde farklidir. Bunun sebebi
Universitelerdeki akademik formattan kaynaklanmaktadir. Ginimuz teknolojik
olanaklarinin hizla degistiginden ve gelistiginden bahsedilmisti. Bu anlamda bu
degisimi ve gelisimi en yakindan takip edip uygulamaya calisan Universite ¢cevresidir
denilebilir. Bu durumda katiphanelerin  ve kitlphanecilerin igleri oldukca
zorlagsmaktadir. Profesyonel hizmet vericilerin Universite kitiphanelerinde hizmet

Uretirken mutlaka toplam kalite anlayisi ve pazarlama iletisim metotlarini bilmesi ve

165 Galatasaray, a.g.e., s.11
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kullanmasi gerekmektedir. Aksi takdirde Universite kullanicilarinin memnuniyetini
saglamalar oldukga zor olmaktadir. Gelisen imkén ve olanaklarla beraber
kutiphane kullanicilarinin ihtiya¢ ve beklentilerinin degistigi sdylenebilir. Bu ylizden
kutiphanelerin 6zellikle de Universite katiphanelerinin bu degisimin farkinda olarak
degisime cevap verebilmesi gerekir, aksi takdirde hizmet sektdriinde rekabetle
beraber dogan farkli beklentilerin altinda ezilip gitmeye mahkdm olabilir.
Galatasaray Universitesi Kiitliphanesi Kullanicilari dért ana baslk altinda
degerlendirilebilir.
v' Galatasaray Universitesi 6nlisans ve lisans dgrencileri
v’ Galatasaray Universitesi lisansisti 6grencileri (yiiksek lisans ve doktora)
v Galatasaray Universitesi akademik personeli
v' Galatasaray Universitesi idari personeli
Galatasaray Universitesi kitiiphane kullanicilar kitiiphane Uyelik kayitlari
Uzerinden sayisal anlamda degerlendirilecek olursa, lGyelik durumlarina gére sayisal

durumlari su sekilde aciklanabilir.

Tablo- 20 GSU Kiitiiphane Uye Sayisi166

Onlisans ve Lisans Uye Sayisi 2690
Lisansiisti Uye Sayisi 1261
Akademik Personel Uye Sayisi 400
idari Personel Uye Sayisi 143
Toplam Uye Sayisi 4494

Toplam lye sayisi

3000 . .
B Onlisans ve Lisans Uye
2500 1 Sayisl
2000 - ..
B Lisansustu Uye Sayisi
1500 -
1000 - .
Akademik Personel Uye
500 - Sayisi
O T T T T __|

. L . . W idari Personel Uye Sayisi
Onlisans Lisansistli Akademik Idari

ve Lisans Uye Sayisi Personel Personel
Uye Sayisi Uye Sayisi Uye Sayisi

Grafik- 7 GSU Kittiphane Uye Sayisi

166 GSU Kiitiphane Otomasyon Programi
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3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE ARASTIRMA SORULARININ
DEGERLENDIRILMESI

3.5.1 Giivenilirlik Testi

Bir arastirmanin sonugclarinin anlamhhgi, yapilan arastirmanin gtvenilir olup
olmadigi ile dogrudan iligkilidir. Bu nedenle ilk 6nce sayisal olarak bir takim testler
yardimi ile aragtirmanin guvenirliligi test edilebilir. Bulgular degerlendiriimeden 6nce
arastirma sorulari test edilmekle baglanabilir.

Arastirmamizda kullanicilarin, kitiphanenin fiziksel ortamindan memnuniyet
dizeyini 6lgmek icin 21 anket sorusunun guvenilirlik durumu asagidaki tabloda ifade

edilmektedir.

Tablo- 21 Glvenilirlik Testi

ICronbach Madde
Alpha Sayisi

,866 21

Cronbach Alpha testi sonuclarina gore deger. 70 lzerinde oldugu icin glvenilir
bir anket olarak degerlendirilebilir.

Arastirma amacimiz katiphane kullanicilarinin fiziksel ortamdan memnuniyet
derecelerini dlgmek oldugu icin reel anlamda bu guvenilirliin ¢cok daha fazla
olabilecegi yorumunda bulunulabilir. Clnkl arastirmamiz fiziksel ortam ile ilgili
sorulabilecek hemen hemen tim sorular igermektedir. Hatta son kisimda yer alan
goéris ve Oneri kismi da gbz o6ninde bulunduruldugunda bu durum daha iyi

anlasiimaktadir.

3.5.2. Genel Bilgiler

Anketimizin ilk kisminda yer alan genel bilgiler bashdi altinda kullanicilara
yoneltilen sorulara verilen cevaplar 1siginda ortaya ¢ikan frekans dagilimlari agidaki
gibidir.

3.5.3. Cinsiyete Gore Dagilim

ilk olarak demografik anlamda anket calismasina katilan kitiiphane

kullanicilarinin cinsiyete gore dagihmlari tzerinde durulmaktadir.
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Soru-1) Cinsiyetiniz?

Tablo- 22 Arastirmaya Katilan Bireylerin Cinsiyete Goére Dagilimi

Cinsiyet f %
Kadin 87 43,5
Erkek 113 56,5

Toplam 200 100,0

Arastirmaya katiltanlarin  %56,5’i erkek % 43,5’i kadindir. Kitiphane
otomasyon programindan aldigimiz bilgilere gére Galatasaray Universitesi Suna

Kirag Kutiphanesi Uyelerinin %54’0 kadin %4%5'’i erkektir.

3.5.4. Kullanici Profiline Goére Dagilim

Soru-2) Lutfen asagidaki ifadelerden sizin igin uygun olani isaretleyiniz.
Arastirma sorulari belirlenirken kullanici profil yapisi dért baslik halinde
toparlanmistir. Akademik personel, idari personel, 6grenciler ise iki baglik altinda
ifade edilerek sorulmustur. Lisans ve &nlisans 6grencileri bir baslik, doktora ve
yuksek lisans &grencileri ise lisanststi bashdi altinda ifade edilmistir. Sorulara

verilen cevaplar neticesinde tablo anlaminda séyle bir sonu¢ ¢ikmaktadir.

Tablo- 23. Arastirmaya Katilan Bireylerin Meslek/Goérev Degiskenine Goére Dagilimi

Meslek/Gorev f %
On lisans-Lisans Ogrenci 80 40,0
Lisansusti Ogrenci 55 27,5
Akademik Personel 40 20,0
idari Personel 25 12,5

Bu tabloya bakildiginda anket sorularina cevap veren kutuphane
kullanicilarinin 80 tanesi yani %40’1 6nlisans ve lisans 6grencisi, 55 tanesi yani
%27,5'i lisans 6grencisi, 40 tanesi yani %20’si akademik personel, 25 tanesi yani
%12,5’i idari personel olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Gerek Universitenin genel
anlamda nufus dagihmina gerekse kiUtuphane Uye sayilari dagiimina bakildiginda
bu sayilarin genel durumu 6zetleme adina gayet anlamli olabilecegi yorumunda

bulunulabilir.
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3.5.5.Kullanim Sikhgi

Soru-3) Kiitliphanemizi hangi siklikla kullantyorsunuz?

Tablo- 24 Arastirmaya Katilan Bireylerin Kitiiphaneyi Kullanma Sikliklarina Gére Dagilimi

Kiitiiphane Kullanma Sikligi f %
Haftada bir ya da birkag kez 102 51,0
Ayda bir ya da birkag kez 44 22,0
Her glin 41 20,5
Sinav dénemleri hari¢ yilda bir ya da 9 4,5

birkag kez

Sadece sinav donemlerinde 4 2,0

ilk Defa Kullantyorum - -

Genel bilgiler kisminda kutiphane kullanicilarina kutiphaneyi hangi siklikla
kullandiklari yéninde bir soru sorulmustur. Alinan cevaplar karsisinda yukaridaki
tablo ile ortaya ¢ikmistir. Bu bulgular dogrultusunda sunlari séylenebilir.102 kigsi
kUtlphaneyi haftada bir ya da birka¢ kez kullandigini séylemis bu oran %51 lik bir
yuzdelige karsilik geliyor.44 kisi yani %22 kituphaneyi ayda bir ya da birka¢ kez
kullandigini ifade etmis.41 kisi ise yani %20,5 kutiphaneden her gin yararlandigini
soylemis.9 kisi yani %4,5 sinav doénemleri hari¢ yilda bir ya da birkag kez
kGtiphaneyi kullandigini beyan etmis.4 Kisi ise yani %2 sadece sinav dénemlerinde
kitiphaneyi kullaninm demis. ik defa kullaniyorum segenegin hic kimse
isaretlememis. Bu durum anket uygulamasinin egitim 6gretim sezonunun ortasinda
yapilmis olmasindan kaynaklanmig olabilir. Sayet bu arastirma kayit dénemine denk
gelseydi belki deneklerden bazilari bu sikki isaretleyebilirdi.

Tabloya baktigimizda ayrica su yorumda da bulunulabilir. Kitiphaneyi hangi
siklikla kullaniyorsunuz sorusuna 102 kisi yani %51 haftada bir ya da birkac kez
kullanirim demis.41 kisi ise her giin kullanirrm demis bu da %20,5 ediyor. iki oranin
toplami %71,5 ediyor ve bu oran olduk¢a ylksek bir oran olarak kabul edilebilir. Yani
anket sorularini uyguladigimiz kullanicilarin  énemli bir kisminin kitiphaneyi

kullanma oranlarinin yuksek oldugu sdylenebilir.
3.5.6. Kullanim Amaci
Soru-4) Kutuphanemizi hangi amagla kullantyorsunuz?
Katuphane kullanicilarina kutiphaneyi hangi amacla kullaniyorsunuz diye

sorulmustur. Bu soruya verilen cevaplar dogrultusunda asagidaki frekans dagilim

tablosu karsimiza ¢ikmistir.
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Kitap 6diing almak amaciyla kitiphaneyi kullanirim diyen 34 kisi %17 lik bir
orana karsilik gelmektedir.33 kisi arastirma yapmak icin kitiphaneyi kullanirim
demigtir ve yuzdelik oranlari %16,5 tir.23 Kigi bilgisayar veya internet kullanmak
amaciyla katiphaneye gelirim demis ve oranlari %11,5 tir.Ders ¢alismak amaciyla
kGtuphaneye gelenlerin sayisi 23 ve yuzdelik oranlari yine %11,5 tir.Kitap okumak
amaciyla katiphaneyi kullanirim diyen 17 kisi %8,5 tir.16 kisi kaynaklari kullanmak
demigtir ve yuzdelik dilimleri %8 dir.12 kKisi ise e-kaynaklar kullanmak olarak bu
soruyu cevaplamistir ve yiizdelik oranlar %6 dir.Odev yapmak diyenlerin sayisi 11,
yuzdelik orani ise %5,5 tir.9 kisi dinlenmek ve vakit gecirmek icin kituphaneye
gelirim demis ve bunlarin yuzdelik karsihgi ise %4,5 tir. Gazete ve dergi okumak icin
kGtiphaneyi kullananlarin sayisi da 9 ve %4,5 ile ifade edilmistir.Fotokopi
hizmetlerinden yararlanmak igin kitiphaneye gelen 5 kiginin yuzdelik orani ise %2,5
tir.Diger cevabini veren 4 kisidir ve %2’ye karsilik gelmektedir.Film izleme amacini
ifade eden 2 kisidir ve yuzdelik olarak %1 dir.Yine ayni sekilde kuituphaneciden

yardim almak diyen 2 kisidir bu sayida %1 olarak ifade edilmektedir.

Tablo- 25 Arastirmaya Katilan Bireylerin Kitliphaneyi Kullanma Amaclarina Gore Dagilimi

Kiitiiphane Kullanma Amaci f %
Kitap 6ding 34 17,0
Arastirma yapma 33 16,5
Bilgisayar/internet 23 11,5
Ders Calisma 23 11,5

Kitap Okuma 17 8,5
Kaynaklari Kullanma 16 8,0
E-kaynaklar 12 6,0

Odev yapma 11 55
Dinlenmek/Vakit Gegirme 9 4,5
Gazete/Dergi Okuma 9 4,5
Fotokopi 5 2,5

Diger 4 2,0

Film izleme 2 1,0
Kutiphaneciden Yardim 2 1,0

Katuphane personeli olarak gdzlemlerimize dayanilarak su yorum yapilabilir,
kitap 6din¢ bankosunda yasanan yogunlugu g6z énine aldigimizda bu soruya en

¢ok kitap o6din¢ almak icin kitiphaneye gelirim cevabinin verilmesi sasirtic
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olmamigtir. Hemen hemen tim sorulara bir kullanici tarafindan cevap verildigini
gérdugumizde kitiphaneciler arasinda sikga ifade edilen su s6z akla gelmektedir.
Her kitabin bir okuru, her okurun bir kitabi vardir. Kitaplar i¢cin sdylenen bu s6z
kutiphane hizmetleri anlaminda uyarlandiginda su sdylenebilir, kitiphanede verilen

her ne hizmet turd olursa olsun bu hizmeti alan mutlaka bir kullanici vardir.

3.5.7. Kullanici Beklentileri

Soru-5) Bir kituphanede hangisi sizin i¢in en 6nemli 6zelliktir?

Tablo- 26 Arastirmaya Katilan Bireylere Goére Kiitiphanede Olmasi Gereken En Onemli

Ozellik

Kitiiphane Ozellikleri f %
Koleksiyon ve icerik 54 27,0
Kullanim Kolayligi 30 15,0
Fiziksel Kosullari 29 14,5
Koleksiyon Guincelligi 25 12,5
Hizmet Saatleri 22 11,0
internet Erigimi 17 8,5
Personelin Tutumu 10 5,0
Ulasim kolayligi 10 5,0
Diger 3 1,5

Arastirma sorulari uygulanan kullanicilara kitiphanede olmasi gereken en
onemli 6zellik nedir diye sorulmusgtur.

Saha calismasinin bir Universite kitiphanesi olmasi, burada verilen
cevaplarda kendisini gostermistir denebilir. Clnku kullanicilar, kitiphaneden en
buyuk beklenti olarak koleksiyonun igerik ve sayi olarak zengin olmasi segenegi en
¢ok isaretlenen secenek olarak tabloda karsimiza c¢ikmistir.54 kisi bu secenegi
isaretlemistir ve oran olarak %27’ye karsilik gelmektedir. Zaman ve emek anlaminda
arastirmacilar igin olmazsa olmaz olan segenek olan kullanim kolayhigi diyen 30
kisinin ylzdelik karsihdi %15 tir.Fiziksel kosullari en dnemli beklenti olarak ifade
eden 29 kisinin orani %14,5 tir.Yine arastirmacilar igin énemli bir segenek olan
koleksiyon guncelligi diyen 25 kisinin toplam deneklere orani %12,5 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet saatleri diyen 22 kisinin orani ise %11 dir.17 kisi
internet erisimi demis bu %38,5’e karsilik gelmektedir. Personelin tutumunu éncelige

alan 10 kisinin orani %5 tir.istanbul sartlarinda yasiyor olmamiza ragmen ulasim
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kolayligi diyen sadece 10 kisidir ve bu sayinin yizde orani %5 tir.Diger diye ifade
eden 5 kisinin orani %1,5 tir.

Basliklarin 6nemli bir kisminin dengeli bir oranda dagildiginin sdyleyebilecegi
bu baslikta son olarak sunlar sdylenebilir. Beklentiler kitiphane turd ve verdigi
hizmetlere gore degigsmektedir. Bir halk katiphanesi kullanicisi beklentisi ile
Universite kullanicisi beklentisi farklilik arz edebilir. Kullanicilarin énemli bir kisminin
oncelikli beklentisinin koleksiyonun sayi ve igerik olarak zengin olmasi ve kullanim
kolayligi olmasi arastirma kitiphanesi olmasinin  bir sonucu olarak

degerlendirilebilir.

3.5.8. Farkli Kuituphane Deneyimleri

Soru-6) Simdiye kadar kiitiphanemiz disinda ka¢ farkli kitiphaneden
yararlandiniz?

Tablo- 27 Arastirmaya Katilan Bireylerin Kag Farkli Kiitiiphane Kullandigina iliskin Dagilim

Kutuphane Kullanim Sayilari f %
1,00 23 11,5
2,00 45 22,5
3,00 44 27,0
4,00 31 15,5
5,00 22 11,0
6,00 11 55
7,00 2 1,0
8,00 2 1,0
10,00 ve Gzeri 8 50

Kullanicilara kiatiphanemiz haricinde kag farkh kittiphaneden yararlandiklarini
sorulmus ve karsimiza yukaridaki tablo c¢ikmistir. Bu tablodan hareketle su
degerlendirmeler yapilabilir.

Bu soruya cevap veren 23 kKigi sadece bir farkli kituphaneden yararlandigini
sdylemis ve ylzdelik oranlar %11,5 tir.45 kisi ise 2 Farkli kitiphane kullanmistir ve
oran olarak %22,5 tir44 kisi ise kutuphanemiz haricinde 3 adet kituphane
kullandiklarini ifade etmislerdir ve ylzdelik oranlan %27 dir.31 kisi 4 Farkh
kGtiphane kullandim demistir ve oranlari %15,5 tir.5 farkh kiGtiphane kullandim
diyen 22 kisinin orani ise %11 dir.11 kisi ise 6 farkl kitiphaneden yararlandim
demis ve yuzdelik olarak oranlari %5,5 tir.Bu soruya cevap veren 2 kisi ise 7 farkli

kGtiphane kullandigini beyan etmis ve oranlari ise %1 dir.Yine 2 kisi farkh olarak 8
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adet kUtiphane kullandiklarini ifade etmigler ve oranlari ise %1 olarak kargimiza
¢cikmaktadir.8 kisi ise 10 ve ondan fazla kitiphane kullandiklarini ifade etmigstir ve
oranlari ise %5 tir.

Bu soruya verilen cevap Turkiye’nin bir gercegini ortaya koymaktadir.
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi diger kitiiphane tiirlerine gére
akademik bir kitleye hitap eden bir kutiphane oldugu halde kullanicilarin farkh
kitiphane aliskanliklarinin disik oldugu soylenebilir. Cinkii GSU Suna Kirag
Kltiphanesi'nden baska farklh kiutliphaneleri kullanma oranlarina bakildiginda 1-3
arasinda farkli kutiphane kullanan 112 kisinin toplam sayiya orani %61 dir. Buradan
yola ¢ikararak anket sorularini yonelttigimiz kullanicilarin farkh kitliphane kullanma

aliskanliklarinin disuk oldugu yorumu yapilabilir.

3.5.9. Kiituphane Siralamasi

Soru-7) Yararlandiginiz kiitliphaneler arasinda fiziksel kosullar itibariyle bir
degerlendirme  yapmanizi istesek kiitiphanemizi kaginci sirada
degerlendirirsiniz?

Anket sorulari uygulanan kitiphane kullanicilarina  yararlandiginiz
kUtlphaneler arasinda bir degerlendirme yapmanizi istesek fiziksel kosullar
anlaminda katuphanemizi kaginci sirada degerlendirirsiniz diye sorulmugtur. Alinan

cevaplar soyle bir tabloyu ortaya gikarmaktadir.

Tablo- 28. Arastirmaya Katilan Bireylerin Universite Kiitiiphanesini Kaginci Sirada

Degerlendirdigine iligkin Dagilm

Kiitiiphane Siralamasi f %
1,00 47 23,5
2,00 61 30,5
3,00 45 22,5
4,00 20 10,0
5,00 12 6,0
6,00 7 3,5
7,00 4 2,0
9,00 4 2,0

Katiphaneyi 1.sirada degerlendiren 47 kisinin ylzdelik orani %23,5 tir.61 Kisi
ise kutuphanemizi 2.sirada degerlendirmistir ve ylzdelik orani ise %30,5
dir.Kullandidi diger kUtuphaneler arasinda kutiphanemizi 3.olarak degerlendiren 45

kisidir ve yuzdelik orani %22,5 tir.20 kisi ise yararlandi§i diger kitiphaneler
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arasinda fiziksel kosullar itibariyle kituphanemizi 4.olarak degerlendirmistir ve
yuzdelik olarak oranlari %10 dur.12 kisi ise kitUphanemizi 5.sirada degerlendirmigtir
ve yuzdelik orani %6 dir.Kitiphanemizi diger kutUphaneler arasinda 6.olarak
degerlendiren 7 Kkisinin orani ise %3,5 tir.Klitiphanemizi kullandii farkh
kUtiphaneler arasinda 7 ve 9.olarak degerlendiren 4’er kiginin orani ise toplam
degerlendirme yapan kisiler arasinda %2 dir.

Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kitliphanesi disinda farklh kitiiphane
kullanim aliskanhdinin disik oldugu g6z énidnde bulunduruldugunda kullanicilarin
kitiphaneyi layik goérdikleri siralama daha iyi anlasilabilir. ClnklU siralama
yaptiklan kitliphane segenegi birgok kullanici icin zaten bir veya birkag¢ kitliphane
ile sinirhdir. Bu noktada kullanicilarin kitiphanenin fiziksel sartlariyla ilgili sorulara
verdikleri yanitlar memnuniyet derecelerini ortaya koyma adina daha bir anlamli hale

gelebilecektir.

3.6. ISTATISTIKSEL ANALIZLER
3.6.1. Cinsiyet ve Kullanim Sikhig:

Tablo- 29 Cinsiyet Degiskeniyle Kullanma Sikligi Arasinda Capraz Tablo (Ki-Kare) Analiz

Sonuglari
Sikhk
Sinav
Ayda bir ya | Haftada bir .| Sadece sinav Don_er_nlen
. . Her giin| ;.. . Haricinde
da birka¢ [ya da birkag doénemlerinde
Yilda
Birkac
4
Erkek !\I 190 570 310 20 :
Cinsiyet Yo 16,8% 50,4% 27,4% 1,8% 3,5%
Kad N 25 45 10 2 5
adin Mos [ 28,7% 51,7% | 115% |  23% 5,7%
N 44 102 41 4 9
Toplam
% 22,0% 51,0% 20,5% 2,0% 4,5%

X?=9,884, sd=4, p=.042

Ki-kare sonuglarina gore cinsiyet, kullanma sikligi agisindan istatistiksel olarak
anlamli bir degiskendir. YUzdeleri inceledigimizde gbze carpan farklilik, kadinlarin
%28,7 ile erkeklere gore (%16,8) daha ¢ok ayda bir ya da birka¢ glin tercih ettigi ve
erkeklerin %27,4 ile kadinlara gore (%11,5) daha c¢ok her gin kitlphaneyi
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kullandi§i1 seklindedir. Bu durumda erkeklerin daha sik kutiphaneyi kullandiklari

sdylenebilir.

3.6.2. Gorev ve Kullanim Sikhgi

Tablo- 30 Goérev Degiskeniyle Kullanma Sikh@i Arasinda Capraz Tablo (Ki-Kare) Analiz

Sonuglari
Sikhk

Sinav
Ayda bir . Sadece| D6nemi

ya da Haft:%zbl "' Her | Simav Harig

birkag bir>l/<a Kkez gin |Donem| Yilda
kez ¢ inde | Birkag

Kez

GSU Akademik N 11 18 8 2 1
personel % | 275% | 450% |20,0%| 50% | 2,5%

. N 10 3 11 0 1

GSU Idari personel
% | 40,0% 12,0% |44,0% - 4,0%
Gorev

GSU Lisansiistii N 8 33 10 2 2
ogrenci % | 145% | 60,0% |18,2%] 3,6% | 3,6%

GSU Onlisans veya N 15 48 12 0 5
Lisans % | 18,8% 60,0% |15,0% - 6,2%

N 44 102 41 4 9

Toplam

% | 22,0% 51,0 |20,5% | 2,0% | 4,5%

Ki-kare sonuglarina gére gorev, kullanma sikligi agisindan istatistiksel olarak
anlamh bir degiskendir. Ylzdeleri inceledigimizde gbéze carpan farklilk, idari
personelin %44,0 ile diger gruplara gore daha ¢ok her gtin tercih ettigi ve lisansistu,
lisans ve 6n lisans 6grencilerin  %60,0 ile diger gruplara gére daha ¢ok haftada
birka¢g kez kutlphaneyi kullandidi seklindedir. Bu durumda idari personelin ve
odrencilerin daha sik kituphaneyi kullandiklari séylenebilir.

Aciklama:

¢ Cinsiyet X Kullanim Amaci

¢ Cinsiyet X Kituphanede Olmasi Gereken Kriterler

e Gorev X Kullanim Amaci

e Gorev X Kutiphanede Olmasi Gereken Kriterler

Degiskenleriyle ilgili ki-kare testi, ki-kare sartlarini saglamadidi igin yapilamadi.
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3.7. GSU SUNA KIRAGC KUTUPHANESI

FiZIKSEL ORTAMINA DAIR
ARASTIRMA SORULARININ DEGERLENDIRILMESI

Tablo- 31 Anket Maddelerine Verilen Cevaplarin Frekans Ve Yizde Dagilimlari

Katiphane binasi ulagim
1. |agisindan avantajli ve merkezi
bir yerdedir.

Katiphane, kullanici ihtiyaglarina
2. | cevap verebilecek fiziksel

yeterlilige sahiptir.

Katiphane fiziksel ortami

3.
glvenlik agisindan yeterlidir.
4 Katiphane, 1sitma sisteminden
" [ memnunum.
. Kitiphanenin sogutma
" | sisteminden memnunum.
. Kitiphanenin havalandirma
" | sisteminden memnunum.
. Katuphane aydinlatmasindan
" | memnunum.
. Katiphanenin sessizliginden

memnunum.

Katiphanede grup galismasina
9. |uygun mekanlarin sayisi

yeterlidir.
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Kararsizim

Katihyorum

Kesinlikle

Katillyorum

%

%

S

4,0

80

40

100

50

27,0

76

38,0

23

115

11,0

95

47,5

64

32,0

10,5

83

41,5

58

29,0

15,0

68

34,0

37

18,5

21,0

67

33,5

27

13,5

13,0

96

48,0

44

22,0

21,5

55

21,5

21

10,5

16,5

19

9,5

4,0




10.

Kullanicilara ayrilan masa ve

sandalye sayisi yeterlidir.

11.

Katiphanede bireysel
calismalarim i¢in uygun bir alan
vardir.

12.

Kullanimi kolaylagtiran
yonlendirici isaret ve tabelalar
yeterlidir.

13.

Tuvalet ve lavabolarin sayisi

yeterlidir.

14

Tuvalet ve lavabolarin

temizliginden memnunum.

15.

Kituphanenin genel

temizliginden memnunum.

16.

Katiphanenin gorsel

mimarisinden memnunum.

17.

Masa ve sandalyelerden

ergonomik olarak memnunum.

18.

Katiphanenin merdiven

yapisindan memnunum.

19.

Kullanicilar i¢in ayrilan bilgisayar

sayisi yeterlidir.

20.

Zemin kaplamasi kittiphane

ortami agisindan uygundur.

21,

Kitiphane raf sisteminden

memnunum.

20,0 | 60 |30,0| 13 | 65
145 | 83 |415| 32 | 16,0
22,5 | 94 |47,0| 21 | 105
180 | 31 |155| 5 | 25
23,5 | 80 (40,0 28 | 14,0
11,5 | 119 |59,5| 44 | 22,0
16,0 | 93 |46,5| 38 | 19,0
26,5 | 74 |37,0| 20 | 10,0
155 | 98 |49,0| 27 | 13,5
22,5 | 45 |225| 8 | 4,0
17,0 | 89 |445| 24 | 12,0
17,5 | 111 |555| 24 | 12,0

Kutiphane kullanicilarina uygulanan arastirma sorularina verilen cevaplar

sonucunda kargimiza yukaridaki tablo ¢ikmaktadir. Fiziksel ortam, igerisinde gok

farkl unsurlarin bir araya gelmesiyle olusan bir ortamdir. Bu ylizden genel anlamda
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kesin bir memnuniyet yargisini ifade etmek gok zordur. Oncelikle fiziksel ortami
olusturan o6geleri tek tek irdeleyip kullanicilarin bu 6geler hakkindaki yargilarini
degerlendirip ortaya koymak gerekir. Alt fiziksel 6geler ile ilgili aksakliklar tespit
edilip giderilirse genel anlamda kullanici memnuniyetini elde etmemiz daha kolay
hale gelecektir. Tam olarak bu yapilacak ve ortaya ¢ikan bu sayisal tablo her bir
soru icin tek tek analiz edilip kullanicilarin yargilarini tespit edildikten sonra sonug ve

degerlendirme kisminda genel bir degerlendirme yapilacaktir.

GALATASARAY UNIVERSITESI SUNA KIRAG KUTUPHANESI ANKET
SONUGLARININ DEGERLENDIRILMESI

Soru-1) Kutuphane Binasi Ulagim Agisindan Avantajli ve Merkezi Bir Yerdedir.

Birinci soruya verilen cevaplar sonucunda ortaya soyle bir tablo ¢ikmistir:
Kullanicilarin 100 tanesi kesinlikle katiiyorum demistir ve vyizdelik oranlari
%50’dir,katillyorum diyen 80 kisidir ve yuzdelik oranlari %40,8 dir.8 kisi kararsizim
demis ve oranlar %4 tar. Katilmiyorum diyen 7 kisidir ve ylzdelik oranlari %3,5
tir.Kesinlikle katiimiyorum diyen 5 kiginin ylzdelik orani %2,5'tir.Goraldugu gibi
katihmcilarin 6nemli bir ¢ogunlugu ulasim ve konum agcisindan kutuphaneden
memnundur. Hatta kullanicilarin en memnun oldugu kitiphane 6zelligi, ulasim ve

merkezi konum diyebiliriz.

Soru-2) Kiitiiphane, Kullanici ihntiyag Verebilecek Fiziksel Yeterlilige Sahiptir
ikinci soruya verilen cevaplara gére ortaya cikan tablo sudur: 23 kisi yani
%11,5 kesinlikle katihyorum,76 kisi katiliyorum demis oranlari %38 dir.54 Kisi
kararsiz kalmig ve oranlari %27 dir. 41 kisi katilmiyorum demis oranlari %20,5 tir. 6
kisi kesinlikle katilmiyorum demis oranlari ise %6’dir.Burada alan darligi sikintisinin
bu soruya yansidi§i gérilmektedir. Ozellikle sinav dénemleri ile ilgili yasananlar bu

sorunun cevabina etki etmis olabilir.

Soru-3) Kutuphane Fiziksel Ortami Guvenlik Agisindan Yeterlidir

Uglincli sorunun cevaplarinda ortaya ¢ikan sonuglara gore: 64 kisi yani %32
kesinlikle katiliyorum, 95 kisi %47,5 katiliyorum, 22 kisi %11 kararsiz, 11 kisi %5,5
katilmiyorum ve 8 kisi %4 kesinlikle katiimiyorum demis. Kullanicilarin énemli bir
kisminin glvenlikten memnun oldugu sdylenebilir. Glvenlik konusu da Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kutiphanesi kullanicilarinin en memnun olduklari

konulardan biri olarak ortaya ¢ikmistir.
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Soru-4) Kiitiiphane, Isitma Sisteminden Memnunum

Dérdincu soruya verilen cevaplarda ortaya ¢ikan durum: 58 Kisi yani %29
kesinlikle katiliyorum, 83 kisi %41,5 katiliyorum, 21 kisi %10,5 kararsiz, 18 kisi %9
katilmiyorum, 20 kisi %10 kesinlikle katiimiyorum demis. GSU Suna Kirag
Katuphanesi klima sistemi ile 1sindidi igin sicaklik katlar arasinda dahi farkhlik
gOstermektedir. Burada ki olumsuz degerlendirmeler bu durumdan kaynaklanmis
olabilir. Kaldi ki 1sitma sisteminden memnun olan kullanici sayisi daha fazla oldugu

tabloya yansimis goérinmektedir.

Soru-5) Kutiiphanenin Sogutma Sisteminden Memnunum

Besinci soruda soyle bir sonug ortaya cikmistir: 37 kisi %18,5 kesinlikle
katihyorum, 68 Kkisi %34 katiliyorum, 30 kisi %15 kararsiz, 39 kisi %19,5
katilmiyorum ve 26 kisi %13 kesinlikle katiimiyorum demis.100 kullanicidan
fazlasinin sogutma sisteminden memnun oldugu gérulirken, kararsiz kalan ve
katiimayanlarda vardir. Bu durum yine katlar arasinda senkron bir sogutma sistemi
olmamasi ile izah edilebilir, ¢inkl 2.kattan sonrasi cam tavan nedeni ile normalden
daha fazla glines almaktadir. Bu durum elektronik iklimlendirme sistemlerinin etkisini

azaltmaktadir.

Soru-6) Kiitliphanenin Havalandirma Sisteminden Memnunum.

Altinci soruya verdikleri cevaplarda kullanicilardan: 27 kisi %13,5 kesinlikle
katiliyorum, 67 kisi %33,5 katiliyorum demis.42 kisi yani %21 kararsiz kalmis.30
kKisi yani %15 katilmiyorum, 34 kisi yani %17 kesinlikle katilmiyorum demis.Bu
cevaptan anlasildiina gore kutuphane havalandirmasindan o6nemli bir kesit
memnunken memnun olmayanlar da vardir.Bu durum da katlar arasinda

iklimlendirme sistemlerinin yetersizligi ile agiklanabilir.

Soru-7) Kitliphane Aydinlatmasindan Memnunum.

Yedinci soruya verilen cevaplarda kullanicilarin: 44 tanesi yani %22 kesinlikle
katiliyorum, 96 tanesi yani %48 katiliyorum demis.26 kisi yani %13 kararsiz
oldugunu ifade etmis.22 kisi yani %11 katiimiyorum derken, 12 kisi de yani %6
kesinlikle katilmiyorum demig.Aydinlatma konusunda da kullanicilarin dnemli bir
kisminin  memnuniyetinin saglandigi goérunuyor.Ancak kutuphane hizmetlerinde
amacin genel memnuniyeti saglamak oldugu dusinildiginde bu sonucun yeterli

oldugu sdylenemez.
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Soru-8) Kiitiiphanenin Sessizliginden Memnunum.

Sekizinci soruya verilen cevaplarda kullanicilardan : 21 kisi yani %210,5
kesinlikle katiliyorum derken 55 kisi yani%27,5 katiliyorum demis.43 Kisi yani %21,5
kararsizligini ifade ederken,36 Kkisi yani %18 katilmiyorum demis,45 kisi yani %22
ise kesinlikle katilmadiklarini belirtmislerdir.Sessizlik, goruliyor ki kullanicilarin en
memnuniyetsiz kaldiklari konulardan biri.Bu durum kitiphane akustik mimarisindeki
sorunlara ve kullanicilarin  bir kisminin kitiphane kullanim algisina farkli

yaklagsmalarina baglanabilir.

Soru-9) Kutuphanede Grup Calismasina Uygun Mekanlarin Sayisi Yeterlidir.
Dokuzuncu soruya verdikleri cevaplarda kullanicilardan:8 kisi yani %4
kesinlikle katiliyorum derken 19 kisi yani %9,5 katihyorum demigstir.Kararsizlar 33
kisi ve oranlari 16,5 tir.Katiimiyorum diyen 55 kisinin orani %27,5 iken ,kesinlikle
katilmiyorum diyen 85 Kisi %42,5 tir.Kullanicilar 6teden beri sikayet ettikleri bu
konuyu arastirmanin bu sorusuna verdikleri cevapla ifade etmiglerdir.Bu durum
kitiphane de alan darlhiginin dogurdugu sonuglardan biridir.Yeterli fiziksel alana

sahip olmayan GSU Suna Kirag Kiitiiphanesi igin 6zel alanlar agilamamaktadir.

Soru-10) Kullanicilara Ayrilan Masa ve Sandalye Sayisi Yeterlidir.

Kullanicilarin onuncu soruya verdikleri cevaplar sonucunda ortaya ¢ikan tablo
soyledir: 13 kisi yani %6, 5 kesinlikle katiliyorum derken, 60 kisi yani %30
katihyorum demislerdir.Kararsiz kalan 40 kisi %20 dir.Katiimiyorum diyen 54 Kigi
%27 iken kesinlikle katiimiyorum diyen 33 kisi %16, 5 tir.Bu sonuglar itibariyle
kullanicilarin daha az memnun olduklar bagliklardan biridir.GSU Suna Kirag
Kiatuphanesi sinirli bir Alana sahiptir.Sinirh olan alan sinirl sayida masa ve
sandalye konulabilmektedir.Ozellikle sinav dénemlerinde masa ve sandalyeler

yetersiz kalmaktadir.

Soru-11) Kiitiiphanede Bireysel Galismalarim igin Uygun Bir Alan Vardir.
Onbirinci soruya verilen cevaplara gore ortaya soyle bir sonug¢ ¢ikmigtir:
Kullanicilarin 32 tanesi yani %16 kesinlikle katiyorum derken,83 kisi yani % 41,5
katildigini ifade etmistir.Kararsiz kalan 29 kisi %14,5 tir.Katiimiyorum diyen 31 Kisi
%15,5 ikenkesinlikle katiimiyorum diyen 25 Kkisi %12,5 tir.Gurup c¢alisma
alanlarindan memnuniyetinin distk ¢ikmasina mukabil bireysel ¢alisma alanindan
memnuniyetin daha ylksek cikmasi gayet normaldir.Burada kullanicilarin yaridan

fazlasi bireysel ¢calisma alanindan memnun olduklarini ifade etmiglerdir.
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Soru-12) Kullanimi Kolaylastiran Yonlendirici isaret ve Tabelalar Yeterlidir.
Onikinci soruya verilen cevaplarda kullanicilarin: 21 tanesi yani %210,5
kesinlikle katilirken, 94 kisi yani %47 katiiyorum demistir.Kararsizlar 45 kisi ve
%22,5 tir.29 kisi yani %14,5 katiimiyorum derken, 11 kisi yani %5,5 kesinlikle
katilmiyorum demistir.Yonelendirici tabelalar konusunda memnuniyet saglanmis
goérinsede genel memnuniyet hedef alinmasi gerektigi icin iletisim ve koordinasyon

anlaminda ¢alismalara devam etmek gerekmektedir.

Soru-13) Tuvalet ve Lavabolarin Sayisi Yeterlidir.

Onlcglncl soruya verilen cevaplar sonucunda ortaya séyle bir tablo ¢cikmistir :
5 kisi yani %2,5 kesinlikle katiiyorum derken,31 kisi yani %15,5 katiliyorum
demigtir.Kararsiz kalan 36 kisi %18 dir.61 kisi katiimiyorum demis oranlari %30
dur.Kesinlikle katilmiyorum diyen 67 kisi ise %33,5 tir.Kullanicilarin hic memnun
olmadiklari konularin basinda gelen tuvalet ve lavabo yetersizligi Gnemli sorunlardan
biridir.Cinkii GSU Suna Kirag Kitliphanesi 4 kat oldugu halde tuvalet ve lavabo
sadece 1 tanedir.

Soru-14) Tuvalaet ve Lavabolarin Temizliginden Memnunum.

Ondoérdincu soruya verilen cevaplara gore kullanicilarin : %14’G yani 28 Kisi
kesinlikle katillyorum derken katiliyorum diyen 80 kiginin orani %40 tir.Kararsizlar 47
Kisi ile %23,5 tir.Katilmiyorum diyen 19 kisi %9,5 iken, kesinlikle katiimiyorum diyen
26 kisi %13 tur.Gorulayor ki kullanicilarin énemli bir kismi tuvalet temizliginden
memnundur.Memnun olmayan Kigilerin bu ifadeleri kalabalik sinav dénemlerindeki
gecici durumla ilgili olabilir.Yogun sinav doénemlerinde kitiphane ¢ok kalabalk

olmaktadir.Kutuphanede gorevli temizlik elemani sadece 2 kisidir.

Soru-15) Kutuphanenin Genel Temizliginden Memnunum

Onbesinci soruya verilen cevaplarda kullanicilardan : 44 tanesi yani %22’si
kesinlikle katilyorum derken, 119 kisi yani %59,5 katiliyorum demistir.Kararsiz kalan
23 kisi %11,5 tir.10 kisi katilmiyorum derken oranlari %5 tir.Kesinlikle katilmiyorum
diyen 4 kisinin orani ise %2 dir.Buradan da anlasiliyor ki kullanicilarin en ¢ok
memnun oldugu konulardan biri kitiphanenin genel temizligidir.
Soru-16) Kutuiphanenin Goérsel Mimarisinden Memnunum.

Onaltinci soruya verilen cevaplarla ortaya c¢ikan tabloda:38 kisi kesinlikle
katiliyorum demis ve oranlari %19 dur.Katiliyorum diyen 93 Kisinin orani %46,5

tir.Kararsiz 32 kisi %16 dir.Katimiyorum diyen 24 kisi %12 iken,kesinlikle
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katilmiyorum diyen 13 kisinin orani %6,5 tir. Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphane binasi mimari yapisinin, estetik kaygilar 6n plana alinarak olusturuldugu
daha once ifade edilmisti. Onaltinci soruya verilen cevaplarla ortaya ¢ikan sonug¢ bu
ifadeyi hakh g¢ikarmis goérinmektedir, ¢inkd kullanicilarin énemli bir kismi gérsel

mimariden memnundur.

Soru-17) Masa ve Sandalyelerden Ergonomik Olarak Memnunum.

Onyedinci soruya verilen cevaplarda kullanicilar séyle bir tablo ortaya
koymuslardir: Kesinlikle katiliyorum diyen 20 kisi %10 dur.Katilyorum diyen 74 Kisi
%37 dir.Kararsizlar 53 kisi ile %26,5 tir.Katiimiyorum diyen 30 kisi %15 iken,
kesinlikle katiimiyorum diyen 23 kisi %11,5 tir.Burada kararsizlarin sayisi dikkat
cekmektedir.Kararsizlari dikkate almadigimizda masa sandalye ergonomisinden
kullanicilarin memnun olanlarin daha fazla oldugu goérilmektedir.Ergonomi basligi
altinda GSU Suna Kirag Kiitiiphanesinde kullanilan masa ve sandalyelerin ortalama
ergonomik standartlarda oldugu ifade edilmisti.Bu cevapta ortaya ¢ikan bu sonug

bu bilgiyi teyit etmigtir.

Soru-18) Kiitliphanenin Merdiven Yapisindan Memnunum.

Onsekizinci soruya verilen cevaplarda ortaya sdyle bir sonug¢ c¢ikmigtir:
Kesinlikle katilliyorum diyen 27 kisi %13,5 iken, katiliyorum diyen 98 kisi %49
dur.Kararsiz olan 31 kisi %15,5 tir.Katiimiyorum diyen 26 kisi %13 iken, kesinlikle
katilmiyorum diyen 18 kisinin orani %9 dur. Kulanicilarin merdiven yapisindan
memnun olanlarin sayisi daha fazladir, ancak amacimiz, yakalayabilecegimiz
maksimum memnuniyet orani olmalidir. Bu noktada herzaman en iyisi igin arayis ve

¢aba icerisinde olmak gerekmektedir.

Soru-19) Kullanicilar igin Ayrilan Bilgisayar Sayisi Yeterlidir.

Ondokuzuncu soruya verilen cevaplarda ortaya ¢ikan soyle bir tablo ¢gikmigstir:
Kesinlikle katiliyorum diyen 8 kisinin orani %4 iken,katiliyorum diyen 45 kiginin orani
%22,5 tir.Kararsizlar 45 kisidir ve onlarin oranlari da %22,5 tir.Katiimiyorum diyen
66 kisinin orani %33 iken, kesinlikle katilmiyorum diyen 44 Kiginin orani %22
dir.Bilgisayar yetersizligi, kararsizlari ¢ikardigimizda kullanicilarin memnun olmadigi
konulardan biri olarak karsimiza c¢ikmistir.Teknolojik imkanlari kullanmanin
kitiphane hizmetleri agisindan bu kadar 6énem kazandigi ginimizde bilgisayar

sayisinda sikinti yasanmasi ¢ok énemli bir sorundur.
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Soru-20) Zemin Kaplamasi Kiitiiphane Ortami A¢isindan Uygundur.

Yirminci soruya kullanicilarin verdikleri cevaplara gore ortaya sdyle bir tablo
cikmistir: Kesinlikle katiliyorum diyen 24 kisi %12 dir.Katihyorum diyen 89 kisi
%44,5 dir.Kararsizlar 34 kisi iken yuzdeleri %17 dir.Katiimiyorum diyen 25 Kkisi
%12,5 iken kesinlikle katiimiyorum diyen 28 kisi %14 tur.Kararsizlar dikkate
alinmazsa  kullanicilarin ~ ¢ogunlugu  zemin  kaplamasindan ~ memnundur
denebilir.Memnun olmayanlarin sikintilari muhtemelen ayak seslerini ortaya ¢ikaran
sert zemindir.Bunu telafi etme adina daha yumusak, sesi emen bir malzeme

kullanilabilir.

Soru-21) Kiitiiphane Raf Sisteminden Memnunum.

Yirmibirinci soruya verilen cevaplarda kullanicilar soyle bir tablo ortaya
koymustur: Kesinlikle katilyorum diyen 24 kisi %12 dir.Katiliyorum diyen 111 kisinin
yuzdelik orani %55,5 tir.Kararsizlar 35 kisi ve %17,5 tir.Katiimiyorum diyen 19 Kisi
%9,5 iken, kesinlikle katilmiyorum diyen 11 kisinin orani ise %5,5 tir.Burada da
kararsizlar ¢ikarilinca raf sisteminden &énemli bir kesimin memnun oldugunu

gorilmektedir.

3.8. FiZIKSEL ORTAM iLE iLGILI KULLANICI SIKAYET VE ONERILERI

Aragtirma sorularinin  yoéneltildigi Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphanesi kullanicilarina sorulan sorular haricinde katiphanenin fiziksel
kosullariyla ilgili sikdyet ve onerilerini ifade edebilecekleri acik uclu bir soru
yoneltilmigtir. Anketi yanitlayan 200 kisiden 75 kisi (%37,5) acik uglu kisma sikayet
ve Onerilerini ifade ederken 125 kisi (%62,5) herhangi bir gikayet ve Oneri
belirtmemistir. Acik uclu soruya verilen cevaplarin tasnifi yapildiginda asagidaki gibi
bir sonug ortaya ¢ikmistir.

v' Arastirma sorularinda ifade edilmesine ragmen 10 kullanici
havalandirma sisteminin yetersizligini vurgulamis ve havalandirma
sartlarinin iyilestiriimesini dnermistir.

v 7 kullanici masa ve sandalyelerin, Ozellikle sinav dénemlerinde
yetersizliginden bahsetmis ve ergonomik olarak serzeniste
bulunduktan sonra gerekli dnlemlerin alinmasini istemigtir.

v' 5 kisi gurup calismasi igin tahsis edilen ortamlarin yetersizliginden
sikayet etmis ve bu durumun iyilestiriimesini talep etmistir.

v" Ankette olmasina ragmen 11 kisi gurultiden rahatsizliklarini ifade

etmis ve ¢dzim beklediklerini beyan etmistir.
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v" Yine 11 kisi bilgisayar laboratuari, bilgisayar sayilari ve bilgisayarlarin
teknik donanimlarindan dert yanmis ve gerekli tedbirlerin alinmasini
istemiglerdir.

v' BUtin sorulara cevap verdikleri halde 8 Kkisi fiziksel eksikliklerin
neredeyse tamamini yazarak sorunlarin ¢ézulmesini beklediklerini
ifade etmislerdir.

v' 1 kisi raf sisteminden rahatsizligini beyan ederek kapal raf sistemine
gegmeyi 6nermistir.

v 4 Kkisi Ozellikle yaz aylarinda kitliphanenin ¢ok sicak oldugunu ve
sogutma sisteminin yetersiz kaldigini belirtmistir.

v' 5 Kkisi ise fiziksel alan anlaminda kitiphanenin dar oldugunu ifade
etmis ve genigletme dnermiglerdir.

v 6 kisi kltiphanenin cam tavan sisteminin sicakhgi arttirdigini ve
havasizlik meydana getirdigini ifade ederek sorunun c¢oézilmesini
istediklerini belirtmigtir.

v" Ankette oldugu halde kullanicilardan 1 kisi tuvalet sayisindan
yakinmaktadir.

v' 4 kisi ylizey kaplamasindan memnun olmadiklarini kaplamanin garlti
cikardigini belitmis ve daha yumusak bir malzeme kullaniimasini
onermigtir.

v 1 kisi sigara igilen bir 6zel ortam istediginde bulunmaktadir.

v 1 kigide temizlige biraz daha dikkat edilmesini istemektedir.

3.8.1. Goziim Onerileri ile ilgili Yaklagik Maliyetler

Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan problemlere getirilen ¢6zim &nerilerinin
maliyetleri iki kalem altinda ifade ifade edilebilir. insaat kalemi ve tasinir mallar
kalemi.

ingaat Kalemi: Cam tavan uygulamasina son verilecekse bu durum
kutiphane binasi agisindan ¢ok koklu degisiklikler anlamina gelmektedir. Kitiphane
celik malzemeden yapildigi igin ¢ati ile bina arasinda baglantilar vardir. Cam tavan
sisteminde degisiklik karari ile beraber ciddi bir ingaat faaliyeti icerisine girilecektir.
Bu durumda her kat i¢in bir tuvalet yapilmasi, grup calismasina uygun alanlarin
olusturulmasi, gurultiyl azaltacak akustik yapi ve yer kaplamalarinin yenilenmesi
¢alismalari da ingaat kalemi altinda degerlendirilebilir. Gortldiga gibi maliyet getiren

en 6nemli problemler insaat kalemi altinda yer almaktadir. Cok ince teknik detaylara
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girmeden gorusulen uzmanlarin degerlendirmelerine gore ingaat kalemi altinda yer

alan calismalarin yaklasik maliyet tablosu asagidaki gibidir.

Tablo-32 insaat Kalemi Yaklasik Maliyet Tablosu

insaat Kalemi Yaklasik Maliyet
Cam Tavan Degisimi 750.000-800.000
Tuvaletler (2 adet) 30.000 - 35.000
Grup g¢alisma odasi 7.000-10.000
Toplam 787.000-845.000

Tasinir Mallar Kalemi: Yeni masa ve sandalye alimi, mevcut bilgisayarlarin
guncellenmesi ve yeni bilgisayarlar alinmasina dair dneriler bu baslk altinda
degerlendirebilir. Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi fiziksel alan
itibariyle sinirl bir alana sahiptir. Su anda kitliphane okuma salonlarinda fazladan
yalnizca bir adet 8 kisilik masa icin yer vardir. Bilgisayar laboratuvarinda ise toplam
bilgisayar kapasitesi 24 adettir. Su anda 17 bilgisayar ile laboratuvar hizmet
vermektedir. Bu durumda 7 adet daha bilgisayar alinabilir. Sonug¢ olarak karsimiza

cikan yaklagik maliyet tablosu agagidaki gibidir.

Tablo-33 Tasinir Mallar Kalemi Yaklasik Maliyet Tablosu

Tasinir Mallar Kalemi Yaklasik Maliyet
Masa(1 adet 8 kisilik) 5300 TL
Sandalye (8 adet) 169x8=1352 TL
Bilgisayar (7 adet) 7x1600=11200 TL
Toplam 17852 TL
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SONUG

Bir kitiphane igin ilk ve en 6nemli sart tim kitliphane unsurlarina kabukluk
edecek fiziksel bir ortamdir. Kullanicilarin beklentilerini karsilamaya yonelik fiziksel
ortam sartlari olusturulmadan kuatiiphane ortamindan ve kitliphane hizmetlerinden
kullanicilarin tam olarak memnun olmasi beklenemez. Bu nedenle ilk olarak bir
kGtuphane binasi ve icerisinde tum kutuphane hizmetlerinin, amaca uygun bir
sekilde verilebilecegi uygun bir i¢c ortam olusturmak gerekmektedir. Bunun igin
kitiphane binasinin, henlz planlama asamasinda hizmete uygun bir tasarlama
yapma adina adimlar atiimalidir. Fiziksel planlama asamasinda kitiphane hizmet
amaglarina uygun bir planlama yapilmaz ise, fiziksel ortam ile ilgili ileride telafisi cok
zor olabilecek sonugclar ortaya c¢ikabilir. Hizmet amaclarina ve kullanici beklentilerine
gore insa edilmeyen kutuphane binalari kullanicilar arasinda memnuniyetsizliklere
neden olmaktadir.

Bu arastirmada Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kitiiphanesi kullanicilari
olan akademik personel, idari personel, onlisans ve lisan 6grencileri ve lisansustu
dgrencilerine kutuphane fiziksel ortami memnuniyet duzeylerini 6lcmek amaciyla bir
anket uygulanmistir. Anket iki bolimden olugsmaktadir. Genel bilgiler bashg altindaki
birinci bolimde kullanicilara 7 adet demografik soru yoéneltilmistir. ikinci béliimde ise
kutiphanenin fiziksel ortami ile ilgili 21 soru yer almaktadir. Bu anket Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Ktliphanesi kullanicisi olan 200 kisiye uygulanmistir.

Arastirma asamasinda bir takim kisithiliklarla karsi karsiya kalinmistir. Hizmet
kalitesini dlgme adina kullanilan en yaygin olgeklerden biri servQUAL o6lcegidir,
libqual dlgcegi ise kar amaci gutmeyen ve sadece hizmet Ureten kuruluslar olan
kitiphanelerde kullanici memnuniyeti arastirma amacina yoénelik olusturulan
dlcektir. Bu arastirma ise Galatasaray Universitesi Suna Kira¢c Kitiiphanesi
kullanicilarinin kitiphanenin fiziksel kogullarindan duyduklari memnuniyet dizeyini
arastirmaktadir. ServQUAL ve libqual dlgeklerinde kullanicilarin genel hizmetlerle
ilgili degerlendirme yapmalarina olanak saglama amacina yonelik sorular mevcuttur.
Bu olgeklerde fiziksel ortam memnuniyetini sorgulama amacina yonelik sorular gok
azdir. Bu ylzden bu arastirmada 5’li likert dlgeg@i kullaniimistir. Fiziksel ortam ile ilgili
sorular detaylandirilarak kullanicilara sorulmustur. Ornegin iklimlendirme bir baglk
seklinde degil sogutma, isitma ve havalandirma gibi alt bagliklara ayrilarak
kullanicilara  sorulmustur. Bdylece fiziksel ortam ile ilgili kullanicilarin

degerlendirmelerinin daha detayli bir sekilde alinmasi amaglanmistir.
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Anket sonuglarina bakildiginda genel anlamda Galatasaray Universitesi Suna
Kira¢ Kittiphanesi kullanicilari kitiphanenin fiziksel ortamindan memnundur veya
memnun degildir gibi kesin bir yargiya ulagilamamigtir. Katiphane kullanicilari 21
soruya farkh farkli cevaplar vermislerdir. Sonug¢ olarak kullanicilar kitiphanenin
fiziksel olanaklarinin bir kismindan memnun olduklarini ifade ederken memnun
olmadiklari kisimlar oldugunu da ortaya koymuslardir. Bu nedenle éne ¢ikan fiziksel
ortam o6zelliklerini ayri ayri ele alarak kullanicilarin memnuniyetine nasil yansidigini
ortaya koymak daha saglikli bir degerlendirme olacaktir.

Anket sonugclarina gére Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi
kullanicilarinin en ¢cok memnun olduklar fiziksel 6zelliklerin basinda Galatasaray
Universitesi Suna Kira¢g Kitliphanesi'nin ulasim agisindan avantajli ve merkezi bir
konumda yer almasi gelmektedir. Ankete katilan 200 kitlphane kullanicisinin 180
tanesi kutiphane binasinin ulasim agisindan avantajli ve merkezi bir konumda
oldugundan memnuniyetlerini ortaya koymuslardir. Kutiphane kullanicilarinin en
¢ok memnun oldugu fiziksel o6zelliklerden biri de kuitiphane fiziksel ortaminin
guvenligidir. Ankete katilan 200 kisiden 158 tanesi fiziksel ortamin guvenliginden
memnun olduklarini ifade etmiglerdir. Fiziksel anlamda kullanicilarin memnuniyet
dizeylerinin yiksek oldugu konulardan biri de kGtiphanenin genel temizligidir.
Ankete katilan 200 kisiden 163 tanesi kitlphanenin genel temizliinden memnun
gorunmektedir. Kullanicilarin  yuksek dlizeyde memnuniyet ifade ettikleri
basliklardan biride Kutiphanenin gdrsel mimarisidir. Ankete katilan 200 kisiden 131
tanesi katiiphanenin gorsel mimarisinden memnun olduklarini belirtmiglerdir.

Anket sonuglarina goére Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi
kullanicilarinin kitiphanenin fiziksel ortami ile ilgili yasadiklari problemler ortaya
cikmistir. Bu problemlerin birgogu, anket formunda soruldugu halde kullanicilarin
acik uglu soru kisminda da vurgulayarak ifade ettigi problemlerdir.

Havalandirma sisteminin yetersizligi, kullanicilarin memnuniyetlerini olumsuz
olarak etkilemigstir. Ankete katilan 200 kisiden 64 tanesi havalandirma sisteminden
memnun olmadiklarini ifade etmiglerdir. Kararsizim olarak cevap veren 42 Kkisiyi
cikardigimizda havalandirma sistemindeki yetersizligin kullanicilarin memnuniyetinin
olumsuz olarak etkilendigi gorulmektedir.

Fiziksel alan yetersizligi, kullanicilarin memnuniyetlerini olumsuz olarak
etkilemistir. Ankete katilan 200 kisiden 47 kisi Galatasaray Universitesi Suna Kirag
Katiphanesi’nin fiziksel yeterlilige sahip olmadigini distindiklerini ifade etmiglerdir.
Bu konuda 54 Kkisinin kararsiz oldugunu dusundigimizde fiziksel alan
yetersizliginden memnun olmayanlarin sayisinin olduk¢a yuksek oldugu ortaya

cikmigtir
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Grup calisma alani eksikligi, kullanicilarin memnuniyetlerini olumsuz olarak
etkilemigtir. Ankete katilan 200 kisiden 140 tanesi kutliphanede grup calismasina
uygun mekanlarin sayisindan memnun olmadiklarini ifade etmislerdir. Bu problem
kullanicilarin en gok memnuniyetsizlik duyduklari problemlerden biri olarak ortaya
clkmistir.

Tuvalet ve lavabolarin  sayisinin  yetersiz  olmasi  kullanicilarin
memnuniyetlerine olumsuz olarak yansimistir. Ankete katilan 200 kisiden 128 Kkisi
tuvalet ve lavabo sayisini yetersiz bulmustur.

Kullanicilar igin ayrilan bilgisayar sayisi kullanicilarin memnuniyetini olumsuz
olarak etkilemistir. Ankete katilan 200 kisiden 110 kisi bilgisayar sayisindan
memnun olmadiklarini ifade etmiglerdir.

Yukarida sayilan problemler Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi
kullanicilarinin anket sorularina verdikleri cevaplar sonucunda ortaya cikan ve
kullanicilarin memnuniyetlerini en ¢ok etkileyen problemlerdir. Ayrica kullanicilarin,
anket formunda yer alan hazir sorular haricinde acik uclu soru kisminda ifade
ettikleri birtakim problemler de sunlardir: Masa ve sandalyelerin kutiphanenin yogun
olarak kullanildigi sinav dénemlerinde yetersiz olmasi, kitliphane i¢ ortaminin yine
yogun dénemlerinde gurultuld olmasi, raf sisteminin yetersizligi, sogutma sisteminin
yetersizligi, alan darligi, zemin kaplamasinin uygunsuzlugu.

Acik uglu soru kisminda kullanicilarin en ¢ok degindigi fiziksel problem cam
tavan uygulamasidir. Cam tavan uygulamasi havalandirma ve iklimlendirme
sistemlerini etkiledigi icin kullanici memnuniyetini bazen dolayli olarak bazen de
dogrudan etkilemigtir. Cam tavan uygulamasi kigin kitiiphanenin normalden fazla
sogumasina yazin ise kuttiphanenin normalden fazla isinmasina neden oldugu igin
havalandirma ve iklimlendirme sistemlerinin etkisini azaltmaktadir. Cam tavan
sistemi bu sistemlerin normalden daha fazla enerji harcamasina da neden
olmaktadir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiiphane binasi yapilirken mimar ve
kUtiphaneci iletisimi kurulmamistir. Kituphanecilerin, kitlphane yoneticilerinin ve
kullanicilarin fikirleri alinmamistir. Sonug olarak ortaya fiziksel anlamda kutiphane
kullanicilarinin intiyaglarina tam olarak cevap veremeyen bir kGtuphane binasi
cikmistir. Bu durum kitiphane binalari ile ilgili tezimizi hakh gikarmigtir. Cunku
yapim asamasinda kutiphaneci-mimar iletisimi kurulmadan yapilan katiphane
binalari kullanicilarin ihtiyaglarina tam olarak cevap verememektedir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi kullanicilarina yapilan anket
sonucunda ortaya c¢ikan ve kullanici memnuniyetini olumsuz etkileyen fiziksel

problemlerle ilgili bir takim tedbirler alinarak bu problemler minimize edilebilir veya
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ortadan kaldirilabilir. Yapim asamasina geri doénilemeyecegi icin kUtlphaneci-
mimar iletigimi ile ilgili c6zUmumuz burada gegerli olmayacaktir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi bir (iniversite kiitiiphanesidir
ve rektorluk bunyesinde faaliyet gostermektedir. Bilginin akademik anlamda yon
buldugu kurumlar Universitelerdir. Her ne kadar bina yapim asamasinda mimar-
kGtuphaneci iletisimi kurulamamis olsa da tespit edilen fiziksel alan problemleri
kapsamli ve akademik bir rapor seklinde Ust yonetime sunulursa kabul gorebilir.
Bdyle bir raporda Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kitiiphanesinin fiziksel
ortam sorunlari ile ilgili su dneriler yer alabilir:

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kutlphanesi kullanicilari ile yapilan
fiziksel ortam anketi sonucunda ortaya ¢ikan problemlerden bazilari basit tedbirlerle
cozilebilir. Ornegin tuvalet ve lavabo yetersizligi her kata birer tuvalet ve lavabo
yapilarak c¢ozllebilir. Masa sandalye vyetersizligi, ihtiyaglara cevap verebilecek
sayida yeni masa ve sandalye satin alinarak halledilebilir. Bilgisayar yetersizligi,
mevcut bilgisayarlarin teknik olarak guncellenmesi ve yeni bilgisayarlar alinarak
telafi edilebilir. Grup galismasi i¢in paravan yardimi ile uygun alanlar olusturabilir. Bu
alanlar icerisinde grup tartisma ve grup c¢alisma mekanlari olusturulabilir. Hatta
fiziksel alan imkan verirse dinlenme odalari olusturulabilir. YlUzey ve merdiven
kaplamalari degistirilerek uygunsuz kaplama sorunu ¢o6zilebilir. Gurultd sorunu,
akustik yansima problemi halledilerek ¢ozulebilir. Temizlik ile ilgili gayretler
artirilabilir. Bu problemler basit tedbirler ve dislik maliyetlerle halledilerek
Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitlphanesi kullanicilarinin fiziksel ortamdan
duyduklari memnuniyet diizeyleri artirabilir.

Arastirma sonucunda ortaya cikan en onemli fiziksel problemlerin kaynagi
cam tavan uygulamasi olarak ortaya ¢gikmistir. Cam tavan sistemi, kitiphane hizmet
amagclarina uygun olmaktan c¢ok estetik kaygilarla yapilmistir. Cam tavan
uygulamasi kitiphane fiziksel alanini daraltmigtir. Cam tavan sistemi nedeniyle
kGtiphane kigin normalden daha soguk, yazin ise daha sicak olmaktadir.
Havalandirma ve iklimlendirme cihazlari bu ylzden yetersiz kalmakta ve bu cihazlar
daha fazla enerji harcamaktadir. Bunun igin en koklt ¢6zim radikal bir karar vererek
cam tavan uygulamasina son vermektir. Cam tavan uygulamasina son vermek
kiitiphane de alan genislemesine yarayacaktir. ikinci ve Uglincl katta yeni alanlar
ortaya ¢ikacaktir. Cam tavan uygulamasina son vermek mumkin degilse
iklimlendirme sistemlerine verdigi olumsuz etkileri en aza indirme adina teknik
tedbirler alinmalidir.

Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kitiphanesi bir kamu kurumu

blinyesinde hizmet veren kendisine ayrilan kamusal biltgce olanaklariyla faaliyet
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gOsteren bir kutiphanedir. Yukarida ifade edilen tim fiziksel problemler yapim
asamasinda disunulmediginden dolayi tam olarak ¢6zime kavusturulmalari ¢ok zor
gOzukmektedir. Fiziksel anlamda kullanici memnuniyetsizligine neden olan bu
problemler bir takim galismalarla blylk oranda ¢ézime kavusturulabilir. Fiziksel
¢6zim noktasinda yapilacak tim bu calismalar kuruma maliyet agisindan bir yik
getirecektir. Yapilan teknik arastirmalara gore yaklagik maliyet kalemleri ingaat
kalemi ve tasinir mallar kalemi olmak Uzere iki baslik altinda degerlendirilebilir.
insaat kaleminin yaklasik maliyetleri 787.000 -845.000 tl araligindadir. Taginir mallar
kaleminin yaklasik maliyetleri ise daha 6nce alinan malzeme faturalari izerinden
arastirildigi icin daha nettir. Tasinir mallar kalemi maliyeti 17.852 tl dir.

Dinyada 6zellikle gelismis Ulkelerde kitliphaneci, mimar ve kullanici iletisimini
bina yapim asamasinda saglamis 6rnekler vardir. Bu iletisim organizasyonu ile ¢ok
basaril kitiphane binalari ortaya cikmistir. Japonya da Kanazawa Kutuphanesi,
ABD’'ndeki New York Halk Kitliphanesi, Avusturya’daki Admont Kutiphanesi,
Danimarka’daki Kopenhag Kraliyet Kuitiphanesi ¢ok guizel Orneklerdir. Bu
kGtiphane binalarinin ortak Ozellikleri kullanicilarin  hem fizyolojisine hem
psikolojisine hitap eden, estetik oldugu gibi kullanicilarin fizyolojik olarak tim
ihtiyaglarini  karsilayan ¢ok fonksiyonlu binalar olmalandir.  Katuphane
kullanicilarinda kitiiphane beklenti algisi olgunlasir ve kitlphane binalarinin ingasi
asamasinda kutuphaneci, mimar ve kullanici iletigsimi saglanirsa yukaridaki 6rnek

kGtuphane binalarini Turkiye’'de de gorebiliriz.
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EK-A

EKLER

GALATASARAY UNIVERSITES|I SUNA KIRAG KUTUPHANESI FiZIKSEL
ORTAM MEMNUNIYET ANKET FORMU

Sayin Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi kullanicisi,
Bu akademik galismanin amaci Galatasaray Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi
kullanicilarinin  kiitliphanenin fiziksel kosullarindan memnuniyet diizeylerinin

olcilmesidir.

BiRINCi BOLUM: Genel Bilgiler

1.Cinsiyetiniz

[]Erkek [1Kadin

2.Lutfen asagidaki ifadelerden sizin i¢in uygun olanini isaretleyiniz.

[ 1 GSU Akademik personel [1 GSU Onlisans veya Lisans égrencisi
[1GSU idari personel [1GSU Lisansiistii dgrencisi

3. Kiitiiphanemizi hangi siklikla kullaniyorsunuz?

[11lk kez kullaniyorum. [1Her gln.

[ ] Haftada bir ya da birkag kez [ 1 Ayda bir ya da birkag kez

[ 1Sinav dénemleri harig yilda bir ya da birkag kez. [1Sadece sinav dénemlerinde

4. Kutiiphanemizi hangi amagla kullaniyorsunuz?

[ 1Kitap éding almak [] Arastirma yapmak [1Odev yapmak
[ ] Film izlemek [ ] Gazete / dergi okumak [ 1 Referans kaynaklarini kullanmak
[ ] Ders calismak [ 1 E-kaynaklari kullanmak [ ] Bilgisayar / internet
[ 1 Kitiphaneciden yardim almak [ ] Fotokopi hizmetinden
[ 1 Dinlenmek / vakit gegirmek [ ] Kitap okumak [ ]1Diger
5. Bir kiitiphanede hangisi sizin i¢in en 6nemli 6zelliktir?
[ 1 KGtiphanenin fiziksel kosullari [ ] Koleksiyonun sayi ve igerik olarak zenginligi
[ 1 Koleksiyonun giincel olmasi [ 1 Kullanim kolayhgi ve rahathgi
[ ] Hizmet saatleri [ 1 Ulasim kolayhgi ve rahathigi
[ ] Personelin tutumu [] internet erigim imkani olmasi [1Diger

6.Simdiye kadar kiitiiphanemiz diginda kag farkl kiitliphaneden yararlandiniz?

7. Yararlandiginiz kutuphaneler arasinda fiziksel kosullar itibariyle bir
degerlendirme yapmanizi istesek kiitliphanemizi kaginci sirada

degerlendirirsiniz?
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iKiNCi BOLUM: FiZIKSEL ORTAM

Memnuniyet degerlendirme olgutleri:

Asagidaki ifadelere ne 6lglide katildiginizi 1’den

5’kadar siralanmis 6lgekte belirtiniz.
1-Kesinlikle katilmiyorum.
2-Katiimiyorum.
3-Kararsizim.

4-Katiliyorum.

5-Kesinlikle Katiliyorum.

g £ £
6 £ S |o 3
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£ 4 > | 2
— © = = =
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X X X Y X
2 3 4 5

1 Kitiphane binasi ulasim agisindan
avantajli ve merkezi bir yerdedir.
Katiphane, kullanici ihtiyaclarina cevap

& verebilecek fiziksel yeterlilige sahiptir.

5 Kutiphane fiziksel ortami giivenlik
acisindan yeterlidir.

p Kitiphane, isitma sisteminden
memnunum.

2 Katiphanenin sogutma sisteminden
memnunum.

. Kitiphanenin havalandirma
sisteminden memnunum.

; Katiphane aydinlatmasindan
memnunum.

. Kituphanenin sessizliginden
memnunum.

s Katiphanede grup g¢alismasina uygun
mekanlarin sayisi yeterlidir.

16 Kullanicilara ayrilan masa ve sandalye
sayisi yeterlidir.

" Kitiphanede bireysel galismalarim igin
uygun bir alan vardir.
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Kullanimi kolaylastiran yénlendirici

12.
isaret ve tabelalar yeterlidir.
13. | Tuvalet ve lavabolarin sayisi yeterlidir.
a Tuvalet ve lavabolarin temizliginden
" | memnunum.
a5 Katiphanenin genel temizliginden
" | memnunum.
5 Katiphanenin gérsel mimarisinden
" | memnunum.
17 Masa ve sandalyelerden ergonomik
" | olarak memnunum.
" Kutiphanenin merdiven yapisindan
" | memnunum.
16 Kullanicilar igin ayrilan bilgisayar sayisi
' yeterlidir.
- Zemin kaplamasi kutuiphane ortami
' agisindan uygundur.
21. | Kitdphane raf sisteminden memnunum.
22. Katuphanemizin fiziksel kosullariyla ilgili dilek, sikayet ve dnerilerinizi belirtiniz...




ANKET SONUCLARI

Katiphane binasi ulagim
acisindan avantajli ve merkezi

bir yerdedir.

Katiphane, kullanici ihtiyaglarina
cevap verebilecek fiziksel

yeterlilige sahiptir.

Katiphane fiziksel ortami

glvenlik acisindan yeterlidir.

Kitiphane, Isitma sisteminden

memnunum.

Kitiphanenin sogutma

sisteminden memnunum.

Kitiphanenin havalandirma

sisteminden memnunum.

Kitiphane aydinlatmasindan

memnunum.

Katiphanenin sessizliginden

memnunum.

Katiphanede grup galismasina
uygun mekanlarin sayisi
yeterlidir.
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Kullanicilara ayrilan masa ve

10.
sandalye sayisi yeterlidir.
Katiphanede bireysel
11. | galismalarim i¢in uygun bir alan
vardir.
Kullanimi kolaylagtiran
12. | yonlendirici isaret ve tabelalar
yeterlidir.
0 Tuvalet ve lavabolarin sayisi
' yeterlidir.
” Tuvalet ve lavabolarin
' temizliginden memnunum.
o Kituphanenin genel
" | temizliginden memnunum.
- Katiphanenin gorsel
" | mimarisinden memnunum.
17 Masa ve sandalyelerden
" | ergonomik olarak memnunum.
o Katiphanenin merdiven
" | yapisindan memnunum.
0 Kullanicilar i¢in ayrilan bilgisayar
" | sayisi yeterlidir.
. Zemin kaplamasi kittiphane
" | ortami agisindan uygundur.
o1 Kitiphane raf sisteminden

memnunum.
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