A

CANKIRI KARATEKIN
UNIVERSITESI

T.C.
CANKIRI KARATEKIN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
BIiLGI VE BELGE YONETIMI ANABILIM DALI

UNIVERSITE KUTUPHANELERINDE HiZMET
KALITESININ LibQUAL+® ILE OLCUMU:
KARADENIZ TEKNIK UNIVERSITESI FAIK AHMET
BARUTCU KUTUPHANESI ORNEGI

OZLEM ASLAN
YUKSEK LiSANS TEZi

Danmisman

Dog¢. Dr. Mehmet Ali AKKAYA

Cankin-2020






T.C.
CANKIRI KARATEKIN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
BiLGI VE BELGE YONETIMI ANABILIM DALI

UNIVERSITE KUTUPHANELERINDE HiZMET
KALITESININ LibQUAL+® ILE OLCUMU:
KARADENIiZ TEKNIK UNIiVERSITESI FAIK AHMET
BARUTCU KUTUPHANESI ORNEGI

OZLEM ASLAN
ORCID: 0000-0001-9845-514X

Danmisman

Do¢. Dr. Mehmet Ali AKKAYA

Cankir1-2020



ICINDEKILER

BILIMSEL ETIK BILDIRIMI.......coccoiiiiiiiiiciccescccce s iv
TEZ KABUL VE ONALY ..ottt ettt st saaene e v
(0) 13107/ Vi
(0721 238 AR viii
ABSTRA CT e e e e e e e e e e e e st e e e e e b e e e e e aabe e e e e erreeeeaans IX
KISALTMALAR ... ottt sttt st ne s X
TABLO LISTESI ....cuiiiiiiiitisiestee ettt Xii
SEKIL LISTESI ...ttt ettt sttt Xiii
GRAFIK LISTESI ..ottt Xiv
1.BOLUM
GIRIS ..o 1
000 O 0 1 PP 1
1.2nac ... ..., A A 2
1.3 HIPOTEZ ...ttt bt 3
R Q=01 o TP UPRPPRRTPRPRN 4
1.5. Yontem ve Veri Toplama TeKniKIeri..........cooovveiiiiiiiiiiiiiciiceecc e 6
1.6, LItEIatlir OZEti ......vvveeiieeseeeeeee ettt ettt sttt en sttt an s 7
| D 13U/ s PO 11
2.BOLUM
KURUMLARIN YETERLILiIK GOSTERGESI/UNSURU OLARAK HIiZMET
VE HIZMET KALITEST KAVRAMLARI ..........ccooooviiiiieieeeeeeeee e 13
2.1 HIZMEBL ..ot 13
2.2, HiZmetin OZEIHKICIT ... .veeeeeeee ettt ee s en e en e 16
2.2.1. SOYULIUK ...ttt ere s 17
2.2.2. HEtErOJENIIK ..o 18
2.2.3. Es Zamanli Uretim ve TUKEtM.........ccovovvvirieirieieeeeeeeieseeseeseeeeesese s 18
2.2.4. DayaniKSI1ZI1K. .......coooiiiiiiice e 19
2.3, KAIITE ... e 19
2.3.1. Kalitenin Tarini......cocveiiiiiiie e 20
2.3.2. Toplam Kalite YONEIMI ...ccovviiiiiiiiiiiiciiiiciicie e 22
2.3.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlart ...........cccoovviiiiiniiincieccce 24
2.3.2.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Halkla TliKiler.........coccevrieririviiiriericreisieann, 26
2.3.2.3. Toplam Kalite Yonetimi ve Kiitliphaneler...........ccccoeovniniiiiniiiiciiienn 30
2.4, HIZMEE KAIITESH.....ccviivieiiece e 32
2.5. Hizmet Kalitesi OIGUMIL..........c.ovovevererireeerieeeeeeeeeeseeeseseseeeseses e eessss s 34
3.BOLUM
KURUMLARDA HIZMET VE HIZMET KALITESi OLCUM
MODELLERI. ...cittitttiiiiiieeitiiieee ettt s 36
3.1. Kurumlarmn Kullandig1 Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri............cccoeveveveeeeee. 36
3.1.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli.........cocoveiiiiiiiiiiiiiiec e 38



3.1.2. Alt1 Sigma Hizmet Kalitesi MoOdeli ........cccovvviiiiiiiiiiiiiie i 40

3.1.3. Lehtinen & Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli ..., 41
3.1.4. Gummesson 4Q Hizmet KaliteSi Modeli.........cccoovivieiiieiiiiiic e, 41
3.1.5. Gronroos-Gummesson Hizmet Kalitesi Modeli..........ccoceveiiiiniiiiiccn, 42
3.1.6. Hiyerarsik Hizmet KaliteSi MOUElI ..........cccovveiiiiiiiciece e 43
3.1.7. Holdford ve Reinders Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Modeli....................... 45
3.1.8. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli..........c..ccoeeviiiiiiiiiciecec e, 45
3.1.9. SERVPERF Hizmet KalitesSi Modeli ............ccoooviiiiiiiieee, 51
3.1.10. E-Hizmet KaliteSi MOAEHEr ........ccooviiiciiiiccee e 52
3.2. Kiitiiphanelerde Kullanilan Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri .......................... 53
3.2.1. PLUS (Public Library USEry SUIVEY) ......ccccoieiieiieieieesie e see e eie e s 53
3.2.2. EQUINOX (Kiitiiphane Performans Olgiimii ve Kalite Yonetimi Sistemi) .... 53
3.2.3. IFLA Performans OIGHMIL. .......c.cvoviveveiiieiesiees e sttt 54
3.2 4. LIDQUALA® ..ciiiiiciie ettt sttt sttt ste et er e nbe e e sneenreas 55
4.BOLUM

KUTUPHANELERDE HIZMET, HIZMET KALITESI, OLCUMU VE

KURUMSAL KIMLIK ACISINDAN ONEMI ........c.ooooniiniiiinnceieeciscenn, 66
4.1. Kiitliphane HiZmetleri .........ccoooviviiiiiiiiiiicnceseesee e 66
4.2. Universite Kiitiiphaneleri I¢in Kiitiiphaneyi Olusturan Ogelerin Onemi............ 68
B.2.1. BINA ittt bttt 69
4.2.2. PEISONE ... 70
4.2.3. KOIBKSTYON ...ttt bt 70
T S 5 (1< SRR URRSI 71
4.2.5. KUIANICT..eeitiie ittt et e e e s e s et e e ene e e sneaeaneeens 72
4.3, Kiitiiphaneler i¢in Toplam Kalite Yonetimi’nin Onemi ..........c.ccccovevcveverenncnene, 72
4.4. Kiitiiphaneler ve Hizmet Kalitesi OIGUMI ..........c.cvovvveviveriiicrereieeeeecreeenene, 74
4.5. LIBQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgegi ve Kiitiiphaneler ..............cccocoueverrvennnne, 77

5.BOLUM

KARADENIZ TEKNIiK UNIVERSITESI (KTU) FAIK AHMET BARUTCU
KUTUPHANESININ LibQUAL+® HIiZMET KALITESI OLCEGI iLE

OLCUMUL.. ..o 79
5.1. Karadeniz Teknik Universitesi.........ocoovrrereirieceereierisiecseeseseseeeesese s 79
5.2. Karadeniz Teknik Universitesi Kalite Birimi ........c.cccceeueveueievererereeeeeeeeeeesenenne, 83
5.3. Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi..................... 84
5.4 Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi LibQUAL+®
Hizmet Kalitesi Olgegi ve Anket BulUIart ...........oocevevevvicveiirersicesseesecessennns 86
5.4.1. LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgegi Temel Sorulart..........ccceeeveverevererennnnse. 95
5.4.2. Ankete Katilan Kullanicilarin LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Boyutlart....... 113
5.4.3.Kullanicilarin Olgegi Bilimsel Arastirmalarla Iliskilendirmesinin
DeZerlendirilMesi.......ccuiiiiiiiiiiie i 116
5.4.3. Kullanicilarin Kiitiiphane ve Web Kullanim Sikliklart..........ccccceeviieinnnnnnne 120
5.4.4 Kullanicilarin Kiitliphane Hizmetleri Hakkindaki Gortisleri ... 124
SONUC VE ONERILER ...........cocooiiiiiiieee ettt 131






BIiLIMSEL ETIiK BIiLDiRiMi

Yiiksek lisans tezi olarak hazirladigim Universite Kiitiiphanelerinde Hizmet
Kalitesinin LibQUAL+® ile Olciimii: Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet
Barutcu Kiitiiphanesi Ornegi adli ¢alismamin, bilimsel etige ve akademik kurallara
6zenle uydugumu, tez igerisinde tiim bilgileri bilimsel ahlak ve gelenek ¢ercevesinde
elde ettigimi, dogrudan veya dolayli olarak yaptigim her alintiya kaynak gosterdigimi

ve yararlandigim eserlerin kaynakcada gosterilenlerden olustugunu beyan ederim.

23/09/2020

Ozlem ASLAN



TEZ KABUL VE ONAY

CANKIRI KARATEKIN UNIVERSITESI SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
MUDURLUGUNE

Ozlem ASLAN tarafindan hazirlanan Universite Kiitiiphanelerinde Hizmet Kalitesinin
LibQUAL+® ile Olciimii: Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu
Kiitiiphanesi Ornegi baslikli bu ¢alisma, 23/09/2020 tarihinde yapilan tez savunma
simavi sonucunda oybirligi basarili bulunarak jlirimiz tarafindan Bilgi ve Belge

Yonetimi Anabilim Dalr’nda Yiiksek Lisans tezi olarak kabul edilmistir.

TEZ JURISI UYELERI (Unvam., Adi ve Soyadi)

Danisman : Dog¢. Dr. Mehmet Ali AKKAYA Imza: ..o,

Uye : Prof. Dr. Hiiseyin ODABAS Imza: .......................

Uye : Dog. Dr. Giilten Alir DERBENT Imza: .....................
ONAY

Bu Tez, Cankinn Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Y6netim
Kurulunun 10/09/2020 tarih ve 2020/36-01-A sayili karari oturumunda belirlenen

juiri tarafindan kabul edilmistir.

Dr. Ogr. Uyesi Erol KARCI

Enstiti Midira



ONSOZ
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OZET

Tezin Bashgi: Universite Kiitiiphanelerinde Hizmet Kalitesinin LibQUAL+®
ile Ol¢iimii: Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi Ornegi
Tezin Yazari: Ozlem ASLAN

Damisman: Dog¢. Dr. Mehmet Ali AKKAYA

Anabilim Dali: Bilgi ve Belge Yonetimi

Tezin Tiirii: Yiiksek Lisans

Kabul Tarihi: 23/09/2020

Kar amaci olmadan hizmet veren kiitiiphaneler toplumsal olaylardan, degigsimlerden
bazen de miicbir nedenlerden etkilenen kurumlarin basinda gelmislerdir. Toplum
icerisinde olusan her tirlii teknoloji, ekonomi, siyasi ve kiiltiirel olaylar
kiitiiphanelerin yeniden yapilanmasini gerekli hale getirmistir. Kiitiiphanede ve
toplumda olusan bu degisimler kullanicilar iizerinde de etkili olmaya baslayarak
merkezinde kullanicyyr alan kiitiiphane anlayisi  benimsenmeye baslamuistir.
Kiitiiphanelerin verdikleri hizmetlerin kullanicilar tarafindan degerlendirilebilmesi
ve kullanict memnuniyetinin karsilanabilmesi i¢cin hizmet kalite ol¢iimiiniin de belirli
araliklarla yapilmasi gerekmektedir. Ozellikle kullanici grubu cesitliligi olan
tiniversite kiittiphaneleri i¢in hizmet kalitesi ol¢iimii ve degerlendirmesi kiitiiphane ve

tiniversite imaji i¢in onemlidir.

Arastirmanin érneklemi olan Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu
Kiitiiphanesi hizmet kalitesinin 6l¢ciim degerlendirilmesinde, sadece kiitiiphaneler
tarafindan kullanilan ve uluslararasi bir standart olgek olan LibQUAL+® hizmet
kalitesi  olgegi  kullanimigtir. 686 kiitiiphane kullanicisina anket  Olgiimii
uygulanmustiv. Arastirma sonucunda elde edilen veriler 1siginda hizmet kalite
diizeyinin Ve kullanici memnuniyetinin istenen oranda saglanamadigi sonucu elde

edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, hizmet kalitesi 6l¢timii, kiitiiphane hizmet

kalitesi, kiitiiphane hizmet kalitesi 6l¢limii, LIbQUAL+®
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ABSTRACT

Title of the Thesis: Measurement of Service Quality with LIbQUAL+® in
University Libraries: Model of Karadeniz Technical University Faik Ahmet
Barutgu Library

Author: Ozlem ASLAN

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Mehmet Ali AKKAYA

Department: Information Management

Thesis Type: Master’s Thesis

Date: 23/09/2020

Libraries that serve without profit are among the institutions that are
affected by social events, changes and sometimes compelling reason. As a
result of all kinds of technology, economy, political and cultural events in
the society, it has made it necessary to restructure the libraries. This change
has accompanied the adoption of the library approach that takes the user to
the center. To be user-centered, the services provided by libraries must be
evaluated by users. In order to understand the user satisfaction, service
quality measurement should be done in certain periods. Especially for
university libraries that are diverse in terms of user group, service quality
measurement and evaluation is important for library and university

reputation.

As a sample of this research, LIbQUAL+® service quality scale, which is
used only by libraries and is used as an international standard scale, was
used to evaluate the service quality of the Karadeniz Technical University
Faik Ahmet Barutcu Library. The scale was applied to 686 library useres. In the
light of the data obtained in this research, it was concluded that the service
quality level was not met at a sufficient rate and the user satisfaction could

not be provided at a sufficient rate.

Keywords: Service quality, service quality measurement, library service

quality, measuring library service quality, LIbQUAL+®
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1. BOLUM
GIRIS
1.1. Konu

Gliniimiizde teknoloji kurumlari, bireyleri, diisiince ve eylemleri farkli hizlarla
degistirmektedir. Kurumlar ve diisiinceler yavas bir sekilde degisime yonelirken,
teknoloji ise smirt olmadan hizli bir sekilde degisime siiriiklemektedir. Burke,
teknolojinin hizli degisimini yeniligin kurumsallasmasi ¢agi olarak tabir etmektedir
(2012, s. 278). Gegmisle bagliliklar1 daha siki ve saglam olan diisiinceler ve
uygulamalar degisime kapali olmustur. Fakat teknoloji ve ekonomi alaninda olusan
bu gelismeler gegmiste yapilanlarin degerini 6nemsiz gostererek (Yildiz, 2009, s. 2),
yenilik ve degisimin her alan i¢in kaginilmaz oldugunu da hissettirmistir. Bu degisim
ve yenilige ayak uydurmayanlarin ise geri kalmalarina hatta yok olmalarina sebep
olmustur. Degisimin en biiyiik fenomeni kabul edilen internetin her gegen giin farkl
alanlart etkileyerek, yeniden sekillendirdigi goriilmektedir (Yilmaz, 2017, s. 154).
Bu alanlar igerisinde ekonominin ve pazarlamanin en biiyiik aktdriine doniisen
hizmet sektorii de teknolojinin olusturdugu degisim ve yenilikten fazlasiyla
etkilenmektedir. Hizmet sektoriiniin nitelik ve nicelik olarak siirekli gelisim iginde
olmasi, zaman i¢in de kar amaci glitmeyen kurumlar i¢in de yagamsal bir gereklilige
dontigmiistiir. Kiiltiirel sorumluluklart ve 6rgilin egitime sagladigr aktif destek ile kar
amact glitmeyen kurumlarin en yaygin Orneklerinden biri olan bilgi merkezleri
(kiitliphane-arsiv-miize) de bilgi toplumu ile birlikte degisim ¢arkinin etki alanina
girmistir. Yenilik¢i teknolojinin getirdigi bu degisim, bilgi merkezlerine ve
kiitiiphanecilere yeni gorev ve sorumluluklar yiiklemistir. Kiitiiphanelerin verdikleri
hizmetlerde bilgi ve teknolojiye dayali yeni hizmet alanlarinin olugmasina sebep

olmustur.

Genelde bilgi merkezlerinin, 6zelde de kiitiiphanelerin en yaygin 6rneklerinden biri
olan tiniversite kiitiiphaneleri, kullanicilarin ihtiyaglari i¢in en st diizeyde ve hizda
bilgi erisim imkani saglayan, akademik arastirmalar ve ilerlemeler dogrultusunda
aragtirmacilarin isteklerini ve beklentilerini dikkate alan ozellikli kaynaklar1 da
biinyelerinde toplayan merkezler olmuslardir. Kar amaci giitsiin ya da giitmesin,
farkli sektorlerde hizmet veren kurumlar ve isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti

nasil Onemli ise gilinlimiizde iiniversite kiitiiphaneleri i¢in de miisterileri olan



kullanicilarin beklentilerini ve ihtiyaglarint dogru ve zamaninda karsilamak ayni

oranda onemli hale gelmistir.

Bu ¢alismanin merkezi olan tiniversite kiitiiphanelerinin Kkaliteli hizmet sunabilmesi,
kullanicilarinin  ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilmesi ve bilgi hizmetleri
diinyasina iligkin gelismeleri yakindan takip edebilmesi ve kalitenin siirdiiriilebilmesi
icin yeni politikalar uygulamalar1 gerekmektedir. Yapilacak yeniliklerin dogru ve
stirekli degisen kullanici beklentilerini karsilayacak diizeyde olabilmesi igin,
kiitiiphanelerin belirli araliklarla hizmet yeterlilik lgtimlerinin yapilarak eksik ve
aksayan yonlerinin tespit edilmesi Onemlidir. Arastirmada, Karadeniz Teknik
Universitesi (KTU) Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin 6l¢iimii
ve bu amag icin gelistirilmis en yaygin ve uluslararasi standart modeli olan
LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi kullanilmustir. Elde edilen veriler 1s18inda
Olciim parametreleri de dikkate alinarak hizmet kalitesinin arttirilmast konusunda

Oneriler sunulmustur.
1.2. Amacg

Gilinlimiizde en biiyiik degisim, bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli bir sekilde
hayatimiza girmesi ile baglamigtir. Hemen her sektorii etkileyen bilgi ve iletisim
teknolojileri hizmet veren kiitiiphaneler {izerinde de bir takim degisimlerin
yasanmasina neden olmustur. Degisimle birlikte kiitiiphane hizmet politikalar1 basta
olmak tizere, hizmet veren kiitiiphane personeli ve kiitiiphane mekanmna yonelik

yapilanmaya gidilmistir.

Tezin amaci, Karadeniz Teknik Universitesi 6zelinde, teknoloji ¢aginda verilen
kiitiiphane hizmetlerinin kullanicilarin bilgi ihtiyaglarini ne derecede karsiladigin,
kullanict hizmetlerinin kalitesini ve beklentilerini karsilama diizeyini ortaya koymak,
kullanic1 goriislerini de dikkate alarak kiitiiphane hizmetlerindeki eksiklikleri tespit
ederek elde edilen veriler 1518inda kurumun hizmet kalitesini artiracak uygulanabilir
oneriler gelistirmektir. Arastirmada, Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet
Barutcu Kiitliphanesinde kullanicilara verilen hizmetin kalitesinin kullanicilarin
beklentilerini ne odlgiide karsiladigi, “LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgegi” ile
ortaya konulmustur. Elde edilen veriler isiginda algilanan hizmet Kkalitesi ile
beklenen hizmet Kalitesinin karsilastirilmasi; verilen hizmetin eksik yonlerini

belirleyerek kiitiiphane hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik rehber niteliginde

2



cikarimlar yapilmasi ve bulgularin kurumla o6zlestirilerek kurumsal iyilesmenin

arttirllmasina katki saglanmasi ¢aligmanin nihai hedefidir.
1.3. Hipotez

Ulkemizde {iniversite kiitiiphanelerinde  verilen  hizmetlerin  kalitesinin
degerlendirilebilmesi igin belirli ve diizenli bir 6l¢iim yontemi ile standart model
bulunmamaktadir. Kiitiiphane personeli ya da yoneticilerin ¢ogunlugunun kiitiiphane
hizmet kalitesi 6l¢timii hakkinda yeterli bilgisinin olmamasi veya hizmet 6l¢timiinii
gerekli géormemeleri ve bulunduklar1 diizeni bozmak istememeleri sebebiyle verilen
kiitliphane hizmetlerinin kalite diizeyi hakkinda degerlendirmede bulunmak pek
miimkiin degildir. S6z konusu gerceklik dogrultusunda arastirmanin problemleri

asagida gosterildigi bicimde kurgulanmistir;

e Bir Universite kiitiiphanesinde verilen hizmetlerin kullanici gereksinim ve
memnuniyetini karsilamamasi giiniimiizde kar amaci giitmeyen kurumlar i¢in
en Onemli sorgulanma nedenlerinden biridir.

e Kullanicilarin kiitliphaneden beklentileri hakkinda kiitiiphane yonetiminin ve
personelinin yeterince bilgi sahibi olmamasi, {lniversite kiitiiphanelerinin
hizmet yeterliliklerine iliskin ger¢ek¢i planlama yapmalarini olumsuz etkiler.

e Universite kiitiiphanelerinde verilen hizmetlerin diizenli olarak Sl¢iilmemesi
veya hi¢ Ol¢limiine gerek duyulmamasi, basta kullanicilar olmak iizere tiim
kiitliphane paydaglart icin bilgi toplumu olarak tanimlanan gilinlimiizde var

olmanin kanitlanmasi acisindan énemli bir dezavantajdir.

Bu baglamda, aragtirmada kullanilan LibQUAL+® hizmet kalitesi 6lgeginin yapist
ve Olcekte yer alan sorularla baglantili olarak arastirma sorular1 asagidaki sekilde

olusturulmustur:

e LibQUAL+® hizmet kalitesi kriterlerine gore (hizmet etkisi, bilgiye erisim,
mekan olarak kiitiiphane) kiitliphanenin verdigi hangi hizmetlerde kullanici
memnuniyeti saglanmaktadir?

e Kullanicilar LibQUAL+® hizmet kalitesi kriterlerine gore verilen kiitiiphane
hizmetlerinden hangisini en yiiksek-en diisiik degerlendirmektedir veya

onemsemektedir?



e Kiitiiphane personelinin kullanic1 beklentileri hakkinda fikirleri bulunmakta
midir?

e Kullanicilarin unvanlarina goére kiitliphane hizmetlerine yonelik bakislari
arasinda farklilik bulunmakta midir?

e Kaullanicilarina gore hangi kiitiiphane hizmetlerinde iyilestirilmeye gidilmesi

gerekmektedir?

Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barut¢u Kiitiiphanesinde verilen
hizmetlerin Kkalite diizeyinin 6l¢timii ve elde edilecek veriler 1s18inda hizmetlerin
tyilestirilmesi konusunda gelistirilmis bir politikas1 bulunmamaktadir. Oysa bu yonde
benimsenecek uygulanabilir bir sistem, tiim kiitiiphane paydaslar1 ac¢isindan karlilik
anlamma gelecektir. Kiitliphane c¢alisanlarinin bu yondeki farkindalik diizeyi,
kiitiiphane kullanicilarindan ¢ok farkli degildir. Bu baglamda calismanin hipotezi,
“kiitiiphanenin tiim unsurlarimn kugatan bir hizmet dlgiim sistem ve siirekliligi ile
kullanici-personel iliskisi, bilgiye erisim, mekdn olarak kiitiiphane yeterlilikleri
belirlenerek, kullanicinin ihtiyag ve bekientileri daha iist diizeyde karsilanip uygun

hizmet kalitesi olusturulabilir’ seklinde kurgulanmistir.
Arastirmanin diger alt hipotezleri ise su sekilde belirlenmistir;

e KTU Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi kullanicilarina gore kullanic
memnuniyeti tam olarak saglanmamaktadir.

e KTU Faik Ahmet Barut¢u Kiitiiphanesi kullanicilarma gére beklentilerinin
karsilanmadig1 alanlar igerisinde en olumsuz goriilen kisim grup calisma
mekanlarinin yetersizligidir.

e Kiitiiphane personelinin ¢ogunlukla kullanicilarin ihtiyag ve beklentileri
hakkinda fikirleri bulunmamaktadir.

e KTU Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi kullanicilarmin  unvanlari
LibQUAL+® hizmet kalitesi 6l¢iim kriterleri ile ilgili degerlendirmelerinde
etkilidir.

1.4. Kapsam

Arastirmada KTU Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi hizmet kalitesini 6lgebilmek

icin LIbQUAL+® hizmet Kalitesi o6l¢timiinden yararlanilmistir. Arastirmanin



evrenini, ilgili kiitiiphaneyi aktif olarak kullanan KTU lisans ve lisansiistii grencileri

ile akademik personeli olusturmaktadir.

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olciimii, Karadeniz Teknik Universitesi Kanuni
Kampiisii igerisindeki Faik Ahmet Barut¢u Kiitiiphanesi kullanicilarina 6 Ocak-6
Mart 2020 tarihleri arasinda uygulanmistir. Bu kapsamda, kampiis igerisinde bulunan
Edebiyat Fakiiltesi, Fen Fakiiltesi, Tip Fakiiltesi, Dis Hekimligi Fakiiltesi,
Miihendislik Fakiiltesi, Mimarlik Fakiiltesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
O0grenci ve akademisyenleri calismanin orneklemidir. Anket arastirmasina 900
kullanici katilmigtir. Ancak anket sorularina eksik cevaplarin verilmesi ve anketlerin
toplanmasinda yasanan aksakliklar nedeniyle 214 kullanicinin  cevaplari
degerlendirilmeye alimmamistir. Bu sebeple arastirmaya katilan ve yanitlar
degerlendirilen toplam kullanici sayis1 686°dir. Kiitiiphane kullanicilarindan lisans-
yiiksek lisans ve doktora 6grencileri igin anket basili olarak dagitilmigtir. Akademik
personelin tamamina ise KTU Enformasyon Birimi araciligiyla kurumsal e-posta ile
ulastirilmistir. E-posta {lizerinden yapilan ¢agriya geri bildirimin az olmasi sebebiyle
bazi fakiiltelerde anket basili olarak dagitilmistir. Akademik personelden 100 kisiye
basili olarak ulastirilan anket formlarmin, 86’s1 dolu olarak geri alinabilmistir.
Kitiiphane kullanicilarindan, lisans ve yiiksek lisans ogrencilerinin ankete katilimi

saglanirken, akademik personelin ise ankete geri bildirimi ¢ok diisiik olmustur.

Arastirma siiresince bazi smirhiliklarla karsilagilmistir. Bu sinirliliklar asagida

Ozetlenmistir:

e Arastirmada yiiz yiize ve web tabanli anket yolu tercih edilmistir. Yapilan
degerlendirmeler tamamen anket katilimcilarinin goriislerini yansitmakta
olup, 2020 verilerine gore toplamda 38.283 kisi oldugu belirlenen KTU
kullanicilarina (6grenci, akademik personel) genelleme yapilmasi miimkiin
olmadig1 i¢in ankete katilim 686 kisi ile sinirh kalmistir.

e Anket dagitiminin hem yariyil tatili hem de pandemi siirecine denk gelmesi
(Ocak-Mart 2020) ankete katilimin beklenenden az olmasina neden olmustur.

e Akademik personelin basili ve web tabanli ankete katilimi ¢ok diisiik oldugu
icin kiitiiphane hizmetlerine yonelik degerlendirmelerini tespit edebilmek
zordur. Ankete katilan akademik personel, kiitliphaneyi daha ¢ok uzaktan

erisim yoluyla kullanmaktadir.



e Kiitiiphane kullanim oranlarmin diisiik olmas1 sebebiyle anket uygulamasina
idari personel eklenmemistir.

e Anket sorular1 c¢eviri yoluyla olusturuldugu icin katilimcilarin dogru
degerlendirebildiklerini ve kiitiiphaneyi aktif kullanan kullanicilar olarak
kiitiphane hizmetlerinden yararlanabildiklerini tespit edebilmek zordur.
Ankete katilim goniilliiliik esasina dayali oldugu i¢in kullanicilarin kiitiiphane

hizmetlerinden bir sekilde yararlandiklar1 kabul edilmistir.
1.5. Yontem ve Veri Toplama Teknikleri

Arastirmada tiim diinyada/yerli ve yabanci basili ve elektronik literatiir taramasi
yapilarak basili/elektronik kaynaklara erisim saglanmistir. Aragtirmada betimleme

yontemi kullanilmistir. Betimleme yontemi,

“..olaylarn, varliklarin, kurumlarin, gruplarin ve farkli alanlarin “ne” oldugunu

betimlemeye, aciklama c¢alisan incelemelerdir. Bunlar nedir? sorusuna cevap
bulmaya yoneliktir. Betimleme arastirmalar:, mevcut olaylarin daha onceki olay ve

kosullarla iliskilerini de dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilesimi aciklamayt

hedefler ” (Kaptan, 1990, s. 59).

Betimleme yontemi ile arastirma sorularina yanit aranilmistir. Kullanilan diger
yontem ise, veri toplama yontemlerinde anket teknigidir. Anket teknigi, arastirma
konusu ile ilgili katilimeilara yoneltilen sorularin yer aldigi dokiimandir (Aziz, 2011,
s.83). Arastirmada Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi
hizmet kalitesini 6l¢ebilmek i¢in LIDQUAL+® hizmet kalitesi olgiim tekniginden

yararlanilarak anket yolu ile veriler toplanmistir.

LibQUAL+® ol¢iim anketi, Association of Research Libraries (ARL) ve Texas
A&M Universitesi tarafindan gelistirilen ortak bir kiitiiphane hizmet kalitesi 6l¢iim
modelidir. LIbQUAL+®, kullanicilarin kiitiiphane hizmet kalitesi hakkindaki goriis
ve fikirlerinin degerlendirilerek verilen kiitliphane hizmetlerinin yeniden
yapilanmasina yonelik bir anket 6lgegidir. LIDQUAL+® ol¢eginde kullanicilara;
hizmet etkisi, bilgiye erisim, kiitiiphanenin fiziksel mekéani, bilimsel arastirmalar
(akademik g¢aligmalar, kullanict memnuniyeti ve kiitiiphane hizmetleri) ile ilgili soru
sorulmustur. Anket 6lgegi dort boliimden olusmaktadir. Ik boliimde, kullanicilara en
diisiik hizmet seviyesi, algilanan hizmet seviyesi ve beklenilen hizmet seviyesine

yonelik 24 adet soru yoneltilmistir. Ikinci boliimde, bilimsel arastirmalara yonelik 8
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adet, tglincii bolimde ise kullanicilara kullanim sikligina yonelik 3 adet soru
sorulmustur. Dordiincii  bolimde, kullanicilarin  demografik bilgileri, 6grenim
gordiigii/gorevli oldugu fakiilte ve boliimler ile kullanicilara kiitiiphane hizmetlerine

yonelik beklentileri ile ilgili goriislerini belirtecekleri alan bulunmaktadir.

Arastirma evrenini olusturan kullanici sayis1 toplam 38.283’tiir (KTU, 2020).
10.000.000 evreni olan arastirmalarda o= +-0.05 Ornekleme hatasinda Grneklem
biiyiikliigii 384 olarak belirlenmistir (Demir, 2019, s. 18). Dolayisi ile 6rneklemin
686 kisi olmasi evreni temsil ettigini gdstermektedir. Ornekleme ydntemi olarak
kolayda &rnekleme segilmistir. Ornekleme yontemi ile verilere kolay ve hizli bir

sekilde ulasma imkan1 elde edilmistir (Burns ve Bush, 2015, s. 226).

Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi ogrenci ve
akademik personeline uygulanan anket ile toplanan veriler, SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences) programina aktarilarak analizleri yapilip degerlendirilmistir.
Elde edilen sonuglarda, kullanicilarin bekledikleri hizmet kalitesi ile kullanicilara
verilen hizmet kalitesi arasindaki farklarin degerlendirilmesi yapilmis, ¢ikan sonuglar
karsilagtirilarak yorumlanmistir. Buna gore kiitliphanenin sagladigi hizmet kalitesi,
beklenen hizmet kalitesine esit ya da yakin ise “kullanicilarin istedigi hizmet
saglanmakta”, bu aralik disiik ise “kullanicilarin istekleri karsilanmamaktadir”
kanaatine varilmistir. Olgiim ve ¢iktilarinin referans almarak kurumsal iyilesmeye
tasinmasinin nedeni, Kiitiiphane igin verilen hizmetin kalitesi ile kullanicinin

bekledigi hizmet seviyesini birbirine yakin ya da esit olmasini saglamaktir.
1.6. Literatiir Ozeti

Aragtirma konusuyla ilgili ve benzer konuda yapilmis calismalara ait basili ve
elektronik kaynaklarin literatiir taramalart yapilmistir. Tiirkge literatiir taramasinda
hizmet, kalite, hizmet kalitesi, kiitiiphane hizmet kalitesi kiitiiphanelerde hizmet
kalitesi ol¢timii, miisteri memnuniyeti, toplam kalite yonetimi, tiniversite kiitiiphane

hizmetleri, halkla iliskiler anahtar kelimeleri tizerinde taramalar yapilmistir.

Taramalar agagida belirtilen ilgili kaynaklar lizerinden gergeklestirilmistir.

e KTU Kiitiiphane Koleksiyonu,
e Tirkiye Bibliyografyasi (1935-),
e Tiirkiye Makaleler Bibliyografyasi (1952-),



e ULAKBIM Ulusal Veritabanlar1 (UVT) (1980-),

e Bilgi Diinyasi, (2000-),

e Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi Biilteni, (1952-1986),
e Tiirk Kiitiiphaneciligi (1987-),

e DergiPark,

e Ulusal Tez Merkezi (1980-) iizerinden taramalar yapilmustir.

Yabanci literatiir taramasinda ise “service, quality, service quality, library service
quality, measuring library service, customer satisfaction, total quality management,

university library service, public relations” anahtar kelimeler kullanilarak;

e Directory of Open Access Journal (DOAJ),

e Science Direct,

e Ebrary Academic Complete

e Emerald,

e Taylor & Francis,

e Library, Information Science & Technology Abstracts,
e Proquest Digital Dissertations,

e Google Scholar’da taramalar yapilmistir.

Literatiir taramas1 sonucu arastirma ile ilgili elde edilen yayinlar hakkinda kisa bir

bilgi vermek gerekirse;

Karakas (1999a), “Universite kiitiphanesinde bir pazarlama araci olarak hizmet
kalitesi arastirmasr’” baglikli ¢alismasinda, 6gretim elemanlarmin kiitiiphanenin
verdigi hizmetler ile ilgili diisiinceleri ve beklentileri hakkinda fikir elde etmek i¢in
SERVQUAL kiitiiphane hizmet modelini kullanmigtir. Elde edilen bulgular

sonucunda onerilere yer vermistir.

Bulgan (2002), “Kiitiiphanecilik sektoriinde hizmet kalitesinin odlgiimii ve bir
tiniversite kiitiiphanesi uygulamasi” adl yiiksek lisans tezinde, SERVQUAL hizmet
kalitesi modeli kullanilarak kiitiphanenin hizmet kalitesi degerlendirmesi
Olgtilmistiir. Elde edilen verilerin kiitiiphanecilik alaninda yapilan diger hizmet

olgtimlerinin karsilastirilmasi yapilarak, kiitiiphanenin zayif yonleri tespit edilmistir.

“Reliability and structure of LibQUAL scores” adli makalede Thompson ve digerleri

(2002), akademik kiitiiphaneler i¢in tasarlanmig LibQUAL hizmet kalitesinin
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kullanict algilarint 6lgmek i¢in tasarlanmis bir model oldugunu belirtmistir. Ayrica
kullanilan bu modelin, kiitiiphane hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde giivenilirlik boyutu

hakkinda degerlendirmede bulunmustur.

Akbayrak (2005), “Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiphanesi nde hizmet kalitesi
ol¢iimii” adli yiiksek lisans tezinde kiitiiphanede verilmekte olan hizmetin seviyesini
belirleyebilmek i¢in kiitiiphaneler i¢in kullanilan LibQUAL+™ §l¢iim tekniginden
yararlanmistir. ODTU kiitiiphanesinin  hizmet Kalitesi &l¢iim degerlendirmesi

yapilarak, Amerika Birlesik Devletleri (ABD) kiitiiphanesi ile kiyaslanmastir.

Universite kiitiiphanelerine yonelik hizmet Kalitesi degerlendirmesi icin Miller
(2008), “Service quality in academic libraries” adli doktora tez g¢alismasinda
LIbQUAL+™ {leiim teknigini kullanmistir. Arastirmada kolej veya {iniversite
kiitiiphaneleri i¢in hizmet kalitesi karsilastirilmasina gidilmistir. Arastirma sonunda,
tiniversite kiitliphanelerinde kullanici beklentilerinin yliksek oldugu goriilmiistiir.
Bunun i¢in kiitliphanenin hizmet kalitesini yiikseltebilmek ve kullanici beklentilerini

karsilayabilmek icin yapilmasi gereken onerilere yer verilmistir.

Tabak (2009) tarafindan olusturulan, “Bilgi ve belge merkezlerinde hizmet kalitesinin
artinlmasina yonelik bir uygulama: Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
ornegi” adl yiiksek lisans tezi, bilgi merkezlerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve
artirtlmasma ydnelik bir ¢alismadir. Calismada Marmara Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi 6zelinde, LibQUAL ve SERVQUAL 6l¢ciim modelleri iizerinden

kullanic1 memnuniyet degerlendirilmesi yapilmigtir.

Kitiiphanelerin var olmalart i¢in gelisen ve degisen kosullara uyum saglayarak,
kullanicilarinin isteklerine kayitsiz kalmamalar1 gerektigi ve degisimin kiitiiphaneler
icin kacinilmaz oldugunu Yildiz (2009), “Kiitiiphaneler igin degisim ydnetimi
modeli” adli doktora tezinde belirtmistir. Degisimle birlikte, kiitiiphane hizmetleri
bina disina tasimarak verilen hizmetlerde doniisiimiin yasanmasina yol a¢mustir.
Calismada kiitiiphaneler i¢in yeni bir degisim modeli olusturulmustur. Olusturulan

bu model, Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphanesi 6zelinde uygulanmustir.

Yildiz (2010)’1n, “Kiitiiphanelerde performans olgiimii: IFLA  performans
olgiitlerinin degerlendirilmesi” adli makalesinde International Federation of Library
Associations and Institutions (IFLA) tarafindan c¢ikarilan “Kiitiiphanelerde

Performans Olgiimii” adli kitabin iki basimmin karsilastirilmas: yapilarak
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kiitiiphanelerde meydana gelen degisimler ve bu degisimlerin kiitliphanelere

yansimasi ve etkisi iizerinde durulmustur.

Literatiirde birden fazla hizmet kalitesi modelinin var oldugunu ve bu modeller
igerisinde neredeyse tiim kurumlarin ve kiitliphanelerin kullandigi SERVQUAL
hizmet kalitesi modelinin en yaygin 6rnek oldugunu dile getiren Rahman, Khan ve
Haque, M.(2012), “A conceptual study on the relationship between service quality
towards customer satisfaction” adli makalelerinde, bu model ile ilk kavramsal
hizmet kalitesi modeli olan Gronroos hizmet kalitesi modelinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini incelemislerdir. Makalede teknik kalite, fonksiyonel Kkalite, imaj
unsurlart temel alinarak miisteri memnuniyetine yonelik hizmetler iizerinde

durulmustur. Arastirma sonunda hizmet verenler i¢inde Oneriler sunulmustur.

Son dénemde hizmet Olgiimleri ile ilgili yerli ve yabanci olarak yapilan diger

arastirmalar ise su sekilde verilebilir.

Ghotbabadi, Feiz ve Baharun, (2015), hizmet kalitesi Ol¢limiiniin miisterinin
beklentilerini anlamak i¢in 6nemli bir ara¢ oldugunu ve her isletme i¢in kendi hizmet
kalitesini Olgmek i¢in uygun bir modelin var oldugunu “Service quality
measurements: A review” adli makalede anlatmaya ¢alismislardir. Makalede hizmet
kalitesi modellerinden bahsedilerek, hizmet kalitesi Olglimiiniin avantaj ve

dezavantajlar1 ile ilgili bilgilere de yer verilmistir.

“Hizmet kalitesinin SERVQUAL dl¢egi ile olgiilmesi” adli makalesinde Can (2016),
Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde verilen hizmetlere yonelik bir arastirma
yapmustir. Arastirmada SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egini kullanarak, beklenen ve

algilanan hizmet kalitesinin degerlendirmesini yapmustir.

Universite kiitiiphanelerinde verilen hizmet kalitesini kullanict bakis agisiyla
degerlendiren Ozel (2019), “Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
iligkisi” adl1 yiiksek lisans tez ¢alismasinda belirtmistir. Selguk Universitesi Merkez
Kiitiiphane kullanicilarina yonelik SERVQUAL hizmet 6lglim modelini kullanarak
kullanicilarin  beklenen ve algilanan hizmet kalitesi Ol¢limii degerlendirmesini

gerceklestirmistir.

Literatiiriimiizde hizmet kalitesi ve Ol¢iimii ile ilgili su ana kadar {iniversite

kiitiiphanelerinin diginda belirli bir bilim dali ve uzmanlik gerektiren kiitliphanelerle
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ile ilgili aragtirma yapilmamistir. Colak (2019),“Miizik kiitiiphanelerinde hizmet
kalitesi ol¢iimii” adl1 yiiksek lisans tez ¢alismasinda Istanbul Teknik Universitesi Dr.
Erol Uger Miizik Ileri Arastirmalari Merkezi o6zelinde verilen kiitiiphane

hizmetlerinin yeterliligini degerlendirmistir.

Sesen (2019), “Akademik kiitiiphane hizmetlerinde siirekli gelisim felsefesine uygun
hizmet anlayisr” adli makalesinde, degisim ve gelisim kavramlarindan en ¢ok
etkilenenlerin  akademik kiitiiphaneler ~ oldugunu  belirtmistir. ~ Akademik
kiitiphanelerin, kiitiiphane hizmetlerini belirli standartlara dayali olarak olgmesi
gerektigini vurgulamistir. Kiitiiphane hizmet 6l¢iimiine yonelik gegmis calismalar1 da

inceleyerek yapilabilecekler hakkinda 6nerilere yer vermistir.

Tez yaziminda Cankiri Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez Yazim

Kilavuzu dikkate alinmustir.
1.7. Diizen

“Universite kiitiiphanelerinde hizmet kalitesinin LIDQUAL+® ile dlciimii:
Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi” adli yiiksek lisans

tez calismasi igerigi 5 boliimden olugmaktadir.

Birinci Boliimde, arastirmanin konusu, amaci, hipotezi, kapsami, arastirmanin
yontemi ve veri toplama teknikleri hakkinda bilgiler bulunmaktadir. Ayrica
aragtirmayla ilgili 1999-2019 yillar1 arasinda yapilan 6nceki ¢aligmalara da kiiglik
notlar esliginde yer verilmistir. Boliim sonunda arastirmanin diizeni kismi ile diger

boliimlerin igerikleri hakkinda kisa bilgiler anlatilmigtir.

Ikinci Boliimde, arastirmanin temelini olusturan kavramsal tanimlamalara yer
verilmistir. Hizmet, kalite, toplam kalite yonetimi, halkla iligkiler ve hizmet kalitesi
kavramlarinin genel tanimlamalar1 yapilmistir. Hizmetin 6zellikleri, kalitenin kisa
tarihi, TKY ve kiitiiphaneler i¢in 6nemi ve TKY ve halkla iligkiler baglantisi

tizerinde durulmaya ¢alisilmustir.

Ucgiincii Béliimde, kurum ve kuruluslar tarafindan bilinen ve kullanilan birgok hizmet
kalitesi modelleri listelenmistir. Bu modellerden kurum ve isletmeler tarafindan
popiiler ve yaygin olarak kullanilan SERVQAUL hizmet modeli {izerinde de

durulmustur. Kiitiiphaneler icin standart bir model olan ayrica aragtirmanin
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orneklemi iginde Olgek olarak kullanilan LIbQUAL+® hizmet kalitesi Olcegi
hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir.

Dordiincti Boliimde, kiitiiphane kavrami ve kiitiiphane hizmetlerinin 6nemi, TKY ve
kiitiiphanelerle baglantis1 ve kiitiiphaneler i¢in hizmet ve hizmet kalitesi Ol¢limii
tizerinde durulmustur. Ayrica LIbQUAL+® hizmet kalitesi 6lgeginin kiitiiphaneler

icin yararlar1 hakkinda kisa bilgiler de anlatilmigtir.

Besinci Boliimde, Karadeniz Teknik Universitesi ve Karadeniz Teknik Universitesi
Faik Ahmet Barutcu Kiitliphanesi tarihi ve genel yapisi1 hakkinda bilgiler verilmistir.
Aragtirma o6rneklemi olan, KTU Faik Ahmet Barutcu Kiitliphanesi kullanicilarina
LIbQUAL+® hizmet kalitesi anket Ol¢iimii uygulanarak analiz ve

degerlendirmelerine yer verilmistir.

Sonug ve Oneriler kisminda ise calismanin genel degerlendirilmesi yapilarak calisma

sonuglarina dayali gelistirilen 6neriler bulunmaktadir.
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2. BOLUM
KURUMLARIN YETERLILIK GOSTERGESI/UNSURU OLARAK HiZMET
VE HIiZMET KALITESI KAVRAMLARI

Teknolojinin ilerlemesi, herkesin bir kosusturma igerisinde ve sakin zaman
kavramindan uzak olmasina neden olmustur. Bireylerin bu yogunlukta kendilerine
cok fazla vakit ayiramamasi nedeniyle ihtiyag duyabilecekleri yeni hizmet alanlarinin
olusmas1 saglanmistir. Boylece hizmet sektoriintin diger sektorler igerisindeki 6nemi
ve gelisimi her gegen gilin artmustir. Yeni alanlar sadece bireylerin yasamini
kolaylastirmakla kalmamis, kisiler i¢in vazgecilemeyen birer sektor haline de
gelmeye baslamistir. Hizmet sektorleri de var olusunun temel amacini halka,

tiiketiciye hizmet olarak tanitmistir (Orhan, 2016, s. 3).

Tezin bu bolimiinde, hizmet, Kalite, hizmet kalitesi, toplam kalite yonetimi ve halkla
iligkiler kavramlarindan bahsedilmistir. Ayrica bu kavramlarin birbirleri ile

iligkilerine de deginilmistir.
2.1. Hizmet

Icinde bulundugumuz degisim ve gelisim caginda insanlarn her tiirlii talepleri
farklilik gostermeye ve artmaya baslamistir. Bu degisim karsisinda hizmet sektorleri,
misterilerini kaybetmemek ve daha fazla miisteri kazanabilmek i¢in miisteri
memnuniyetine dayali stratejiler gelistirmek zorunda kalmistir. Hizmet alaninda var
olan her sektoriin miisterisi ve verdikleri hizmetler farkli oldugu i¢in ortak bir
standart olugturamamustir. Bilgi merkezleri kullanicinin bilgi ihtiyaci ile ilgilenirken,
kuafor misterinin sekli, doktor hastanin iyilesmesi ve diger farkli hizmet alanlar1 da
misterilerinin farkli ihtiyaglarini karsilamak i¢in var olmustur. Bu ¢ercevede hizmet
sOzciigiiniin, glinlimiizde disiplin ya da c¢alisma alani1 sinirlamasi olmaksizin en ¢ok

karsilastigimiz ve telaffuzu en zor yapilan kavramlardan biri oldugu gortilmektedir.

Literatiir taramas1 esnasinda hizmet kavramanin birden fazla tanimina rastlanmastir.
Hizmetin, her bir disiplin i¢in farkli ve ayr1 anlamda kullanilmasi tanimlamalarda
etkili olmustur. Hizmet kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan da ii¢ farkl
anlamda kullanilmigtir (TDK Giincel Tiirkge Sozliik, 2019):
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e Birinin igini gorme veya birine yarayan bir isi yapma,
e Gorev, is,

e Bakim, 6zen, ihtimam.

Baska bir ifade ile hizmet, “tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar

her sey” olarak ifade edilmistir (Mucuk, 2006, s. 301).

Hizmetin soyut oldugunu ve herhangi bir sahiplenme 6zelliginin bulunmadigini ifade
eden Palmer kavrami su sekilde tanimlamistir: “Esasinda soyut olan hizmet,
isletmeler ve bireyler arasindaki degisimi igeren ve herhangi bir miilkiyet iliskisine

bagli olmayan yarar ve faaliyetlerdir” (2004, s. 561).

Hizmet, daha genel bir yaklasimla ve alan smirlamasi ve disipliner baglayicilik
olmaksizin, “bir tarafin digerine sundugu performans ya da yarar” olarak
tanimlanmustir (Lovelock ve Wright, 2002, s. 6).

Tarihi siire¢ i¢cinde hizmet kavraminin gecirdigi iceriksel degisim Tablo 2.1°de
gosterilmistir. Bu degisim ayni zamanda hizmet sektoriinlin evrimi konusunda da

genel bir fikir ortaya koymaktadir.

Tablo 2.1: Hizmet taniminin degisim evrimi

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut bir 6rnekle sonuglanamayan tiim faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall(1842-1924) Uretildigi anda varlik bulan mallar

Batt iilkeleri (1925-1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan nitelikler

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol a¢cmayan bir
Cagdas diislince )
faaliyet

Kaynak: (Cat1 ve Agras, 2007, s. 155)

Tabloda hizmet kavraminin tarihinin ¢ok eski yillara dayandigi, farkli yillarda kendi
doneminin kosullarina gore sekil alarak tanimlandigi ve igerik farkliliklarinin oldugu
goriilmektedir. Tablo 2.1°de asil dikkat ¢eken unsur, hizmet kavraminin iiriin
sozcugl ile Dbirlikte kullanilmis olmasidir. Ancak iiriin miisterinin talebini

gerceklestiren somut bir nesnedir. Hizmet ise performansa dayali olup soyut bir
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ifadedir. Giiniimiizde iki kavram ile tanimlanan sektorlerin ayrim g¢izgileri gorece

daha belirgindir. Hizmet ve iiriin arasindaki diger farklar ise Tablo 2.2’de

gosterilmistir.

Tablo 2.2: Uriin ve hizmet arasindaki farklar

Hizmet
Kisi odakli
Emek yogun
Miisteri siirecin bir pargasi
Miisteri ile birebir iletisim
Soyut
Uretim ve tiiketim es zamanli
Saklanamaz
Tasinamaz
Toptan liretilemez
Patentle korunamaz
Standartlasma yoktur
Olgiimii zor, siibjektif kalite
Calisanlarin denetimi zor
Performans
Kisisel kararlar

Sahiplenilmez

Heterojen

Uriin
Teknik
Sermaye yogun
Miisteri silirecten uzak
Misteri ile dolayli islem
Somut
Once iiretim, sonra titketim
Saklanabilir
Tasinabilir
Toptan tretilebilir
Patentle korunabilir
Standarda baglidir
Olgiimii kolay, nitel kalite
Calisanlarin denetimi kolay
Uriiniin 6zelligi dnemli
Kisisel kararlar kisitlt

Sahiplenilebilir

Homojen

Kaynak: (Sayim ve Aydin, 2011, s. 251)

Tablo 2.2°de hizmet ve iiriin karsilastirmas1 yapilmstir. Uriiniin teknik ve sermaye
merkezli olmasi, hizmetin ise kisilere ve emege baglh olmas1 ilk gdze carpan ayirt
edici Ozelliklerdendir. Tabloya gore hizmetin soyut olmasi, dlgiimiiniin zorlugu,
performansa dayali olmasi ve standartlasmanin olmamas1 hizmeti {irlinden ayiran

diger yonlerden bazilaridir.

Hizmet sektoriiniin genis bir alanda faaliyet gostermesi ekonomi iizerinde de etkili

olmustur. Diinya Bankasi tilkeler arasinda yaptigi refah siralamasinda, refah
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diizeyleri ve hizmet sektorli arasinda bir iliski oldugunu gézlemlemistir (Sayim ve
Aydmn, 2011, s. 248). Bir iilkenin sanayisi ve ekonomisi gelistikge, hizmet
sektoriiniin alan1 da genislemekte; hatta ekonomide sanayilesmeden daha hizli bir
yiikselise gecmektedir. S6z konusu etki durumu asagidaki gorselde daha net

goriilecektir.

Grafik 2.1: Hizmet sektoriiniin Tiirkiye’de yillara gore ekonomik dagilimindaki yeri

BAD BEp AT ROD REE RPH BODL P R VSR BB

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

® Tarrm @ Sanayi Hizmet

Kaynak: (https://www.statista.com/statistics)

Tiirkiye yurti¢i ekonomik verilerinin dagilimini gosteren grafikte hizmet sektoriiniin
son on yildaki dagilimi verilmistir. Hizmet dagilimlarinin ekonominin yarisindan
fazlasin1 kapsadigint ve diger sektorlere gore agik ara farkla onde oldugu

goriilmektedir.
2.2. Hizmetin Ozellikleri

Ekonomide yiiksek bir orana sahip olan hizmet sektorii de kendi igerisinde iiretim
iceren  hizmetler ve {retim igermeyen hizmetler olarak iki  grupta

kategorilendirilmistir.

Uretim iceren hizmetler, ofis hizmeti ve iiriin destek hizmeti olarak iki grupta
siiflandirilmistir. Ofis hizmetleri, arka planda yapilan, evraklarin hazirlanmasi,

saglayict ve alict iliskilerinin kurulmasi, i¢ ve dis iletisimin saglanmasi olarak
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tanimlanmaktadir (Levitt, 1972, s. 43). Uriin destek hizmetleri ise iiriinle ilgili
miisteri ile iletisime gegilmesinden satis sonrasi destegine kadar verilen hizmetleri

kapsamaktadir.

Uretim igeren hizmetlerin disinda kalan hizmet grubu ise iiretim igermeyen
hizmetlerdir. Bu hizmet tiirlerinde bir iiriin veya malin iiretimi ve pazarlanmasi sz
konusu degildir (Tabak, 2009, s. 6). Uretim icermeyen hizmetler, genellikle insan
giicii ve daha ¢ok performansa dayali oldugundan ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi

miimkiin degildir.

Hizmetlerin de kendine has &zellikleri ve bazi temel farkliliklar1 bulunmaktadr. ilgili
pek c¢ok literatiirde tekrarlanan bu Ozellikler devam eden bagslhiklar altinda

anlatilmistir (Awara ve Anyadighibe, 2014, s. 35):
2.2.1. Soyutluk

Hizmetin somut bir tiriine gore en farkli 6zelligi soyut olmasidir. Yani bir iiriin gibi
fiziksel olarak dokunulmasi, gériilebilmesi ve saklanmas1 miimkiin degildir. Ornegin,
cep telefonu almak isteyen biri 6ncelikle iiriin hakkinda fikir edinir, fiyat arastirmasi
yapar, satin almadan Once telefona dokunabilir, telefonu gorebilir, benzer
ozelliklerdeki farkli telefonlarla kiyaslamasini da yaparak biitgesine uygun bir iiriin
temin edilebilir. Kullanici goziinden bir kiitiphanede verilen hizmete bakacak
olursak, bilgi ihtiyacim1 karsilama asamasindan, kiitiiphanenin mekénsal 6zelligine,
ortamin cazibesi ve rahatligina, personelin ilgisine kadar farkli hizmetlerden
bahsedilebilir. Verilen bu hizmetler ancak deneyim sahibi kullanicilarin goriislerine
bagl olarak degerlendirilebilir. Bunun disinda bazi hizmetler somut iriin olarak
tiretilirken soyut eylemlerle kullanilabilir. Otomobil iriin olarak somut bir yapida
olurken, tagima ve seyahat durumunda soyut bir asamaya gegmektedir. Bu duruma

somutluluk spektrumu denilmektedir (Zeithaml, ve digerleri, 2009, s. 6).
Hizmetlerin soyut olmasi bazi sorunlara da sebep olmustur. Bu sorunlar;

e Hizmetleri depolama imkanin olmamasi,
e Hizmetlerin patent aracilig1 ile korunamamasi,
e Hizmetlerin sergilenememesi,

e Hizmetler iizerinden fiyatlandirilma yapilmasinin zor olmasi gibi sakincalara

neden olmaktadir (Al, 2002, s. 38).
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2.2.2. Heterojenlik

Insan giicii ile var olan hizmet zamana ve miisteriye gore farklilik gosterebilir.
Heterojenlik, hizmeti verenler ile hizmeti alanlar arasindaki iletisim ve etkilesime
bagl olarak degiskendir (Sayim ve Aydin, 2011, s. 246). Hizmet veren kisinin moral
durumu, kisilik 6zellikleri, is yiikii, miisterinin hizmete kars1 egilimi gibi faktorler
hizmet performansinda etkilidir (Mucuk, 2006, s. 304). Ornegin bilgi ihtiyaci olan bir
kullaniciya her kiitiiphane personelinin yaklasim tarzi farkli olabilirken, her
kullanicinin da kiitiiphane personeline karsi ihtiyacini anlatma seklinde farklilik
olabilmektedir. Ayrica verilen hizmetlerde iireticisine, alicisina, tiretildigi zaman ve
cevre kosullarina, iiretici ve alicinin imkanlarina gore degisim gosterebilmektedir
(Doyle, 1998, s. 359). Hizmetlerin heterojen olmasi standartlasmanin olugsmamasina

neden olmustur.
2.2.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Somut olan bir iriin 6nce tretilir, daha sonra tiiketiciye ulasir. Yani bir {iriin
tiretildigi anda tiiketici géremeyebilir. Hizmet alaninda ise, iiretim ve tiikketim ayni
anda gergeklesmek zorundadir. Ornegin, kiitiiphaneler, arsivler, miizeler kullanicilart
ve arastirmacilari1 olmadan, doktorlar da hastalar1 olmadan hizmetlerini
gerceklestiremezler. Hizmeti alan kisiler hizmet verenler ile ayni ortamda ve ayni
anda bulunarak bu siirece ortak katilmak zorundadirlar. Fakat bazi istisna olan
hizmetlerin ise ayni anda iretim ve tiiketimi olugmayabilir (Metters ve digerleri,
2006, s. 7). Temizlik hizmetleri, bilgisayar sistemlerinin gelisimi bu gruba 6rnek

olarak verilebilir.

Hizmetlerin es zamanli olugsmasi bazi sorunlara neden olacaktir. Bu sorunlardan

bazilar1 asagida verilmistir (Tabak, 2009, ss. 7-8):

e Hizmeti alan kisi, hizmet 6ncesi herhangi bir fikir ve sonu¢ degerlendirmesi
yapamadigr i¢in bekledigi hizmet Kkalitesinin olugsmamasi memnun
olmamasina neden olacaktir.

e Hizmetlerin dagitiminda miisteriye ulagmast miimkiin olmayabilir. Bu
durumda hizmet iireten ve hizmeti alanin karsilikli anlayisli olmasi

gerekmektedir.
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e Hizmet verenler ile hizmet alanlar arasindaki etkilesim diger miisterilerin
fikirleri iizerinde de etkilidir.
e Hizmetlerin iiretim asamasinda yasanan hata ve aksakliklari miisterinin

diizeltebilmesi zordur.
2.2.4. Dayanmksizhk

Hizmetlerin yapis1 itibariyle diger triinler gibi bekletilip depolanip, saklanmasi
olanaksizdir. Soyut bir yapiya sahip olan hizmetler i¢in zaman 6nemli olup tiiketimi
yapilmadig1 zaman bosa gitmis olmaktadir (Ozel, 2019, s. 12). Ornegin, iiriin olarak
bilgisayar veya buzdolabi belirli bir siire magazada bekletilebilir, hemen elden
¢ikarilmayarak istenildigi zaman satilabilir. Fakat hizmet alaninda ¢alisan biri igin
zaman oOnemlidir. Bir doktorun hastaneye, hakimin durugsmaya gidememesi veya
telefon hatlarinda kullanilmayan limitlerde hizmetlerin baska bir zamana ertelenmesi
ve saklanmas1 miimkiin olmamaktadir. Fakat baz1 durumlarda hizmet verenler hizmet
kapasitelerini depolayabilmektedir. Turizm sektoriinde sezon dis1 kalan kapasitelerini
farkli indirim ve avantaja giderek miisteriler i¢in cazip hale getirip
kullanabilmektedirler. Yine yaz aylarinda ¢ok yogun olan seyahat tasimaciliginin kis
aylarinda daha az sayida miisterisinin olmasi hizmet donemleri arasindaki
dalgalanmalara sebep olmaktadir. Bu donemlerde hizmet verenlerin talebe gore farkli

stratejiler benimsemesi gerekmektedir (Karahan, 2006, s. 55).

Uretim igermeyen ve kir amaci giitmeyen hizmet grubu igerisinde yer alan
kiitiphaneler de bu ozelliklerin hepsini tasimaktadir. S6z konusu 6zelliklerin
kiitiiphaneler baglamindaki 6nemi, ¢alismanin ilgili boliimiinde ayrintili olarak ele

alinmustir.
2.3. Kalite

Hizmet kavrami gibi kalite kavrami1 da genis ve her bir disiplin ic¢in farkli bir
anlamda kullanilmigtir. Ekonomi, pazarlama, isletme gibi kar amaci giiden
disiplinlerin arastirma konusu oldugu gibi, felsefe, kiitiiphane, arsiv ve miize gibi kar
beklemeyen disiplinlerinde arastirma konusu olmustur. Disiplinlere gore bazi kalite

tanimlar1 ele alinmistir. Bu tanimlardan bazilari su sekilde verilmistir:

Kalite, amaca uygunluk, kullanic1 merkezlilik ve giivenilirligi igeren bir biitiindiir

(Ustiin, 2001, s. 206). Tanimda, bir iiriin veya hizmet igeren kalitenin miisteri
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beklentilerine ne derecede uygun oldugunu gosterir. Kalitenin bu tanimi daha ¢ok
toplam kalite yonetimi yaklasimi ile adlandirilir. Amag¢ miisteri memnuniyetini
gerceklestirmektir (Glirbiiz, 2019, s. 6). Kiitiiphaneler ve diger bilgi merkezleri de

kalitenin bu tanimi i¢erisindedir.

Kalite, performans ve uygunluktur. Belirli bir gérevin yerine getirilmesi performans
kalitesi ile bir {irlinlin tasarimimna uygunlugu, uygunluk kalitesi ile tanimlanir (Kotler
ve Armstrong, 2011, s. 367). Buradaki kalite anlayis1 deger temellidir. Miisteri i¢in

kalite uygun fiyat ve uygun performans diisiincesine dayanmaktadir.

Felsefecilerin bakis agisina gore kalite ise, dogustan gelen miikemmellik ile

anlatilmistir (Glirbiiz, 2019, s. 6).

Kalite ile ilgili farkli tanimlamalar1 Sallis dort grupta toplamistir. Bu ifadeler ise
(Aktaran: Simsek, 2007, ss. 49-50);

1) Kalite, iirlin veya hizmetin fiyati lizerinden degerinin belirlendigi bir anlayistir.
Kalitenin pahaliligi nedeniyle herkesin ulasabilmesinin miimkiin olamayacagi
ifade edilmistir. Kalite liiks ile tanimlanmaistir.

2) Kalite, bir {riin veya hizmetin Onceden belirlenmis standartlara gore
dayandirilan &zellikleridir. Uriiniin teknik 6zellikleri bir kurul tarafindan
uygunlugu tescil edilmigse miisteri icin de kaliteli olarak tanimlanabilmektedir.

3) Kalite, bir iirlin veya hizmetin iretilmeden Once belirli standartlara gore
iiretilmesidir. Kalitenin standardin1 {irlin ve hizmeti ortaya c¢ikaran kisi
olusturmaktadir.

4) Uriin veya hizmetin Kkalitesini miisteri/kullanici memnuniyeti ortaya
cikarmaktadir. Miisterinin kisisel beklentileri ve algilar1 kalitenin degerini

gostermektedir.
2.3.1. Kalitenin Tarihi

Kalitenin tarihi M. O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Hammurabi Kanunlarinin
229. maddesinde, “bir ingaat ustasi birine ev yapar, yaptigi ev ¢ok fazla dayanakl
olmadigindan ¢oker ve insaat ustasi oldiirilir” (Simsek, 2001, s. 15) denilmistir. Tas
devrinde ise tarimla ugrasan kisilerin iirlinlerinin alicilar tarafindan gozle kalite
kontroliiniin yapilmasi kendi doneminin ilk Kkalite c¢alismalarindan biri olmustur

(Peskircioglu, 1999, s. 11; Simsek, 2011, s. 16). Fenikeliler doneminde ise kusurlu
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bir {irlin ortaya cikaran kisinin eli kesilmistir. Osmanli doneminde ise Loncalar,
iiriinler i¢in belirli kurallar ve prosediirler uygulanmistir. Uretilen iiriinlerin kalite
kontrolii Yigitbasi ! veya Loncalar ? tarafinda yapilip, uygun olmayan ({iriinler

piyasadan ¢ekilip ve iireticinin elinden belgesi alinmistir (Ozevren, 2000, s. 11).

Sanayi Devrimi ile fabrikalarin artis gostermesi ile liretimdeki artiglarin biiytimesi
kalite kavraminin 6nemini daha da belirginlestirmistir. Hatal1 iirlinler digerlerinden
ayrilarak kalite kontrolleri yapilip piyasaya siiriilmiistiir. 1930°larda W. A. Shewhart
tarafindan kalite kontrol c¢izelgeleri endiistri alaninda kullanilmaya baslayarak,
iiriinlerin kontrolii gerceklestirilmistir. Yine ayni yillarda ABD ve Ingiltere’de ilk
kalite kontrol kitaplar1 basilmistir (Deming, 1998, s. 408).

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra tiiketimin yiiksek oranda artmasi, iiretim-tiiketim
dengesinin bozulmasi kaliteden bir siireligine uzaklasmaya sebebiyet vermistir.
Uretim-tiikketim dengesinin tekrar diizene girmesi ve tiiketicinin bu konuda
bilinglendirilmesi ile kalite kavrami endiistriyel alanda yeniden ortaya ¢ikmis ve yeni
bir felsefe olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavraminin ortaya ¢ikmasini

saglamistir (Peskircioglu, 1999, s. 14).

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Avrupa ve ABD kalite kavramindan uzaklasmaya
baslarken Japonya’da ise kalite kavrami gelismeye baslamistir (Simsek, 2011, s. 18).
Savas sonrasi her anlamda yenilgiye ugrayan ve ayakta kalabilme miicadelesi veren
Japonya, mali anlamda kendini gelistirmek igin ithal ettikleri iriinlerin 6rneklerini
inceleyerek, nasil iretildiklerini anlamaya calisip bu friinler iizerinde kiiciik
degisiklikler yaparak iiriinlerin yeniden iiretimini gerceklestirmislerdir (Ozevren,
2000, s. 15). Yine bu donemde ABD’li kalite uzmanlar1 E. Deming ve J. Juran kalite
konusunda Japon yoneticilere gerekli egitim ve seminerler vererek, Japonlarin kalite
anlaminda kendilerini gelistirdikleri takdirde yeni kalite standartlarinin olugmasini
saglayacaklarmi belirtmislerdir. Uriinler {izerinde yapilan bu kiiciik fakat siirekli
yenileme zamanla siirekli gelisim felsefesi olan Toplam Kalite Yonetiminin

olusmasina zemin hazirlamistir.

'Esnaf loncalarimn kararlarin yiiriiten kimse (TDK, 2020)
2 Osmanlilar’da teskilatlannus esnaf gruplari igin kullamlan bir terim (Diyanet islam Ansiklopedisi
[DiA], 2020)
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2.3.2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY kavrami, yukarda da bahsedildigi gibi {iretim sektoriine dayanan ve kalite
uzmanlar1 olarak bilinen E. Deming ve J. Juran Onciiliigiinde baslayan bir felsefe
yaklasimidir. Kalite ve hizmet kavramlar1 gibi bu alanda da farkli tanimlamalarin
oldugu goriilmiistiir. Farkli disiplinlerdeki aragtirmacilarin bu alanla ilgilenmesi,
hizmet verenler ile miisterilerin bu alanda birlesmesi bu farkliligin temel nedenleri

olarak diistintilebilir (Y1lmaz, 2010, s. 35).

TKY, miisteri memnuniyeti ile uzun siireli basartya yonelik bir yonetim anlayisi

olarak ifade edilmistir (American Society for Quality, 2019).

TKY, fretilen iiriin veya verilen hizmetlerin isletme siirecleri ve personelin siirekli
gelistirilmesi ile en diisiikk ekonomik diizeyinde, dnceden belirlenen miisteri ihtiyag
ve beklentilerinin yeri getirilerek kurum performansinin iyilestirilmesi stratejisidir

(Sabuncuoglu, 2007, s. 29).

TKY’nin ilk ortaya ¢ikis yeri ABD olmasina ragmen, diinyaya duyurulmasi ve
gelisimi Japonlar tarafindan gerceklestirilmistir. Ikinci Diinya Savasi sonrasi
Japonlarin telefon hatlarinda kesintilerin olugmasi ve bu durumun ABD tarafindan
fark edilerek diizeltilmesine gereksinim duyulmasi kalite kavraminda siirecin ilk
somutlastig1r andir. Siire¢ i¢cinde kullanilan malzemelerin nitelikleri arizaya neden
olmustur. Japonlar bunun iizerine kalite kontrol sistemlerini kurmaya karar verirler.
Ortaya koyduklar1 uygulamalariyla, kalitenin Onciilerinden olan, E. Deming Japon
miithendis ve yoneticilere kalite kontroliinde, J. Juran kaliteyi kontrol etme ve proje
gelistirme yontemlerinde, K. Ishikawa ise is¢ilerin egitimi ile kalite yonetiminde
takim caligmalarinin olusturulmasini saglamiglardir (Halis, 2010, s. 48). Japonlarin
toplam kalite yonetimi konusundaki basarisi diinya ticaretinde de kendini belli
ederek her yil E. Deming adma verilen kalite Odiiliniin de sahipligini

iistlenmektedirler (Cuhadar, 1999, s. 8).

Ulkemizde ise TKY’nin baslangici 1980°li yillara dayanmaktadir. TKY nin diger
tilkelere gore ge¢ baslamasinin nedeni, bu konuda yeterli egitim ve bilgi sahibi
eksikligi ve alt yapinin yetersizligi etkili olmustur (Cuhadar, 1999, s. 9). Tirk
yoneticilerin, Japonya seyahatlerinde TKY metodu hakkinda fikir sahibi olmalar1 ve
gerekli egitim ve destekleri aldiktan sonra 2000°li yillarin baslarinda TKY

uygulamalar1 hayata gegirilmeye baslamistir. TKY’de ilk adim Kalite Kontrol
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Cemberlerinin olugmasi ve sonrasinda ISO 9000 standardinin uygulanmasi olmustur.
ISO 9000 standard: kalitenin bir iist asamast olup miisterinin istedigi tiriin ve malin

tiretimini ve siirekliligini gergeklestirecek bir sistem olusturmaktir (Sesen, 2019, ss.
893-894).

TKY, sadece bir iiriin veya hizmet ile degil, isletmelerin de verdikleri hizmetlerde
kalite anlayisinin yerlesmesini saglayan bir felsefe anlayist olmustur. Temeli siirekli
gelisim ve ilerleme olan bu model isletmelerin rekabet karsisinda ayakta
kalabilmelerinde onemli bir firsat olarak goriilmektedir. TKY modeli, kir amaci
tagiyan isletmeler icin rekabet ortaminin olusmasini saglayarak isletmelerin kar
oranini arttirmayi, kar amaci olmayan isletmeler i¢in ise kaynaklar1 hesapli, dogru ve

verimli bir sekilde kullanmay1 hedeflemektedir (Karakog, 2004, s. 33).

TKY’nin isletmelere sagladigi diger yararlari ise su sekilde siralanabilir (Yilmaz,
2004, ss. 143-144),

e Isletmeler icin TKY anlayisii isletme icerisinde tiim alanlar da
olusturulabilmesini saglamak,

e Isletmelerde personelde is memnuniyeti olusturmak,

e (Calisma hayatinin kalitesini yiikseltebilmek,

e Calisanlarin yiliksek diizeyde motive olabilmesini saglamak.

e (Calisilan is alaninda verimliligi arttirmak,

e Miisteri memnuniyetinin olugmasini saglamak,

e Miisteri sikayetlerinin de memnuniyete bagli olarak azalmasina yardimci
olmak;,

e Yeni miisteri potansiyelinin olusmasini temin etmek,

e Hata yapmamak ve hata payini en aza indirebilmek i¢in planl ¢6ziim yollar
bularak problemlerin olugmasini 6nleyebilmek,

e Isletmelerin pazar paylarim yiikseltmek,

e Isletmelerde israfin 6niine gecilerek, kar payinin yiikselmesini saglamak,

e (evresel kalite anlayisinin gerceklesmest,

e Yeni is alanlarmin olusturmak, buna bagli olarak personel ihtiyacini
arttirmak,

e Ayrica is kazalarinin da azalmasinda 6nemli rolii bulunmaktadir.
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2.3.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlar:

Isletme ve kurumlarin TKY modelini uygulayabilmeleri ve belirledikleri hedeflere
ulasabilmeleri i¢in TKY’nin unsurlarmi da bilmeleri gerekmektedir. TKY modeli
igerisinde farkli unsurlara sahiptir. Bu unsurlar birbirinden bagimsiz ve ayr1 olarak
uygulanamazlar. Tam bir basar1 elde edebilmek i¢in TKY unsurlariin birlikteligi ve
uyumu gereklidir. Bir biitiinii temsil eden TKY unsurlar1 asagida verilmistir

(Basoglu, 2019, s. 7).
e Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

TKY’nin merkezinde miisteri ve miisteri memnuniyeti bulunmaktadir (Yilmaz, 2004,
S. 146). Hem hizmet alan miisteriler olan dis miisteriler ile hem de hizmet veren
personeli tanimlayan i¢ miisterilerin memnuniyeti énemlidir. Isletmelerin miisteri
memnuniyetini gerceklestirmesi, miisterilerin hizmet alma devamliligini getirdigi
gibi daha fazla miisterinin de isletmelerden haberdar olmasini ve yararlanmasini
saglayacaktir. Boylelikle isletmeler daha uzun siireli kazang¢ elde edebileceklerdir
(Karta, 2018, s. 9). Hizmet veren personellerin de birbirleri ile iligkileri, adil gorev
dagilimi, ekip ¢alismast i¢ miisteri grubunda da memnuniyet olusmasini
saglayacaktir. Kaliteyi her ne kadar dis miisteriler belirlese de miisteri

memnuniyetinin gergeklesmesi i¢ miisterilere baglidir.
e Ust Yonetimin Liderligi

TKY, kurumsal yapisi geregi insan merkezlidir. Insan merkezli olan hizmet alanlar
icin miisteri memnuniyetinin saglanmasi her zaman Onemli olmustur. TKY’yi
benimseyecek liderin de isletme ve kurumunu daha iist noktalara tagiyabilmesi i¢in
belirli rol ve vizyona sahip olmasi gerekmektedir. Lider, neyi ne zaman, ne sekilde
yapilabilecegine, hangi etkinlige karar verebilecegine bilerek isletmeyi profesyonel
bir sekilde organize edebilmelidir (Basoglu, 2019, s. 11). Ayrica liderlerin,
personelin gelisimine destek vermesi, personelin yaptigi isi severek ve isteyerek
yapmalarini saglamasi, kurumun hedeflerine uygun olarak kararlar almalar1 ve buna
gore hareket etmeleri gerekmektedir. Liderlerin galisan personeline yaklagimi da

kurum basarisi tizerinde etkilidir.
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e Ekip Calismasi

TKY’nin 6nemli bir diger unsuru, hizmet verenlerin, en iist yonetici konumundan en
tabandaki destek personeline kadar birlikte diisiinerek hareket etmeleri ve ekip
ruhunun olugmasini saglama c¢abasi iginde olmalaridir. Deming bu konuda
yoneticiler i¢in “boliimler arasi engelleri kaldirin” (Aktaran; Simsek, 2001, s. 137)
ifadesi ile hizmet veren personel arasindaki iletisim ve etkilesimin kolay olmasi

gerektigini belirtmistir.
e Siirec

TKY nin bir pargasi olan siire¢, hizmet verenlerin yaptigi her tiirlii faaliyetleri i¢ine
almaktadir (Ozevren, 2000, s. 71). Uriinlerin kabulii, iiretimi, kontrolii, pazarlanmasi
gibi bir igletme icerisinde yapilan is dongiisiinii kapsamaktadir. Siirecin amaci,
miisterinin beklentilerini ve ihtiyaclarini dogru ve hizli bir sekilde karsilamaktir.
Miisteri eger memnun olmuyorsa siire¢ kontrol edilerek sorunlar tespit edilir
(Basoglu, 2019, s. 8).

e Siirekli Gelisim ve Ilerleme

TKY’nin temeli siirekli gelisim ve ilerlemeye dayanmaktadir. Bu gelisim, planli ve
diizenli bir sekilde olarak her giin bir 6nceki giinden farkliliklar olusturmay1
hedeflemektedir. Bu anlayisa gore isletmelerin mevcut durumlarini gelistirmeleri, bu
gelisim egitilmis personel ile birlikte ekip halinde ¢alisarak miisteri memnuniyetini
arttirmaya yonelik olmalidir. Siirekli gelisim felsefesinin fikri Masaaki Imai Kaizen
tarafindan ortaya konulmustur. Japonca, Kai= “degisim”, Zen = “iyi”” anlamina gelir.
Kaizen sozctigii siirekli gelisme olarak kullanilmaya baslamistir. Siirekli gelisim
felsefesi sadece {iriin veya hizmet i¢in degil, isletme igerisindeki her seyin gelisimi
icin kullanmilmustir. Sifir hata kavrami ile {iriin veya hizmetin gelisimi, personelin
gelisimi igin ise egitime 6nem verilmistir (Yalgin, 2007, s. 15).
e Egitim

TKY’de egitim, hizmet veren personelin kalite hakkinda bilinglenmesi igin
uygulanmasi gereken 6nemli adimlardan biridir. Hizmet veren personellerin tiimiine
kendi bilgi ve becerilerine uygun olarak kalite ile ilgili gerekli egitim ve
bilgilendirmelerin yapilarak personelin kendini gelistirmesi ve degisimlerden
haberdar olmasini amaglamaktadir. Verilen egitimin sonucunda hizmet veren
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personelin kendi alanina vakif olmasi, miisteri ile iletisimin kolay olmasi, diger
calisanlar ile igbirligi ve uyum igerisinde ¢alismasi, yeni gelisme ve degisimlere ilgi

duyarak ilerlemesi saglanmalidir.

Egitimde kaliteyi yiikseltmek personelin de niteligini artiracaktir. Boylece sistemler
daha iyi bir duruma gelecektir. Siireclerin daha iyi olmasi icin personel egitim

kalitesinin de iyilestirilmesi gerekmektedir (Yalgin, 2007, s. 14).
e Toplumsal Sorumluluk

Isletmeler varliklarini siirdiirebilmek icin hem kar elde etmeli, hem de miisteri
memnuniyetini karsilamalar1 gerekmektedir. Toplumla i¢ i¢e yasayan isletmelerin
topluma kars1 bir takim sorumluluklar1 bulunmaktadir. Isletmeler iiriinlerin iiretim
asamasindan, verilen hizmet kalitesine, iirin ve hizmetler i¢in fiyat olusturmaya,
calisma kosullarinin iyilestirilmesinden, personelinin egitimine kadar toplumun
degerlerini ve gevresel faktorleri dikkate alarak hizmette bulunmalar1 gerekmektedir
(Cuhadar, 1999, s. 16). Ayrica hizmet veren personel ve miisteriye uygun ortamin is

saglig1 ve glivenligini saglamak gerekmektedir.
e Olciim ve Istatistik

TKY igin son ve dnemli bir unsurda dl¢iim ve istatistiktir. Ol¢iimii miimkiin olmayan
soyut nesnelerin kullanilabilmesi miimkiin degildir (Tiirkan, 2018, s. 17). Bu sebeple
hizmet veren isletmelerin de mevcut durumlarinm tespit edilmesi, gelisim
diizeylerinin izlenerek hedeflerine ne derecede yaklasildiginin belirlenmesi igin
somut verilere ihtiyag duyulmaktadir. Elde edilen veriler, toplanarak istatistiksel
tekniklerinden yararlanilip degerlendirilmesi yapilir. Boylece hizmet veren kurumun
Olglim ve istatistik bilgileri ile miisterinin beklenti ve ihtiyaglarini ne derecede

karsiladigi belirlenebilir.
2.3.2.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Halkla iliskiler

Halkla iliskiler, isletme ve kurumlar ile halk arasindaki iletisimin saglanmasi olarak
tanimlanmistir (Barry, 2003, s. 16). Halkla iligskilerde amag, kamuoyunu etkileyerek,
kamuda olumlu bir imaj olusturabilmektir. Halkla iligkiler faaliyetlerini
gerceklestirirken bazi araglardan yararlanir. “Afisler, brosiirler, internet, televizyon,
el ilam, pankartlar, biiltenler, geziler, toplantilar, kitaplar, yarigmalar, mektuplar,

festivaller, konferans, seminerler, yiiz ylize goriisme, telefonla goriisme,
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sempozyumlar, paneller, reklam panolari, fuarlar, sergiler, yilliklar, ilan tahtasi”

halkla iligkilerin yararlandigi araglardan bazilaridir (Sesen ve Sesen, 2019, s. 3).

Halkla iliskiler ¢alismalar1 igin gerekli ve Yyararli olan bu araglar, kurumlar ve

isletmeler lizerinde de olumlu bir imaj algis1 ve sayginligi saglamaktadir. Olumlu bir

kurumsal imaj ve kurumsal sayginlik i¢in, dogru iletisim araglari ile olumlu iligkiler

kurarak, hedef kitlelere uygun faaliyetlerde bulunmak énemlidir (Ondogan, 2018, s.

1219).

Halkla

iliskiler ¢alismalarmi yerine getirebilmek ve uygulama amaglarina

ulagabilmek icin birtakim 6geleri vardir. Bu 6geler su sekilde listelemistir (Dikme,
2000, ss. 436-438):

Halkla iligkilerin ilk hedefi miisteri ve miisteri memnuniyetini
gerceklestirmektir. Miisterinin talep ve beklentilerinin gerg¢eklesmesinde
hizmet veren isletme ve kurumlarin halkla iliskiler ile baglantis1 olusur.
Halkla iligkiler hedef grubunu iyi taniyarak, uygun iletisim dilini kullanarak
toplum {izerinde olumlu bir imaj olusturmayi hedeflemektedir. Olumlu bir
sekilde yapilan reklamlarin isletmeler tizerinde kaliciligit ve verimliligi
yliksek olacaktir (Ulusoy, 2004, s. 44).

Halkla iligkiler ¢aligmalarin yiiriitiirken hedef kitlesi olan miisterilerine karsi
diiriist, glivenilir olmalidir. Yaptiklar: faaliyetler hakkinda miisterilerini dogru
bir sekilde bilgilendirmelidir.

Halkla iligkilerde hizmet zamaninda yerine getirilmelidir. Hizmetlerin
TKY’nde oldugu gibi kusursuz ve hatasiz olarak yerine getirilmesi 6nemlidir.
Eger hatalar veya aksakliklar olmussa bunlarin diizeltilerek, hata oranini en
diisiik seviyeye indirmek gerekir. Yani halkla iliskilerde sifir hata 6nemlidir.
Halkla iliskilerde etkinlikler ekip ¢alismasina uygun yapilmahidir. Hizmet
alacak ¢ok sayida miisterinin olacagi diistiniilirse, hizmet veren halkla
iligkiler personelinin fazla efor harcayarak yorulmasina neden olacaktir. Bu
sebeple i¢ miisterileri temsil eden personel arasinda isboliimii yapilmalidir.
Halkla iligkilerin kaliteli bir hizmet verebilmesi, liderinin de bu konuda
egitimli ve aktif olmasina baglidir. Yonetici kaliteyi nasil yonetecegini

bilmelidir.
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Kiitiiphaneler i¢in halkla iligkiler 19. ylizyilin sonlarinda “tanitim” teriminin
kullanilmasiyla baslamistir (Sesen ve Sesen, 2019, s. 2). Burada gegen “tanitim”

ifadesi kiitliphanenin verdigi hizmetlerin tamitim1 olarak degerlendirilmistir.
Kiitiiphane hizmet tanitimi olarak kiitiiphane haftalari, yarismalar, gazete ve sergiler

en ¢ok kullanilan halkla iligkiler araglart olmustur (Y1lmaz, 2006, s. 11).

Kurum ve isletmeler iizerinde olumlu katkilara sahip olan halkla iligkilerin TKY ile

benzeyen yonleri bulunmaktadir. Asagida verilen Tablo 2.3’te halkla iligkiler ve

TKY ’nin karsilastirilmasi yapilmistir.

Tablo 2.3: TKY ve halkla iliskiler karsilastirmasi

Ortak yonler Halkla iliskiler TKY
.. . . Halkla iligkiler misterileri yani TKY ’nin merkezinde
DRSS e URIEIEE hedef grubu bulunmaktadir g misteriler vardir.
Miisteri memnuniyeti basari
icin Oonemli, Yapilan .
Miisteri faaliyetlerle  ilgili mi?steri G 7terly ggemnun _ etmek,
memnuniyeti bilgilendirilerek miisterinin MR voNgeklentilerini
oL . karsilamak 6nemlidir.
beklentilerinin  {lizerinde  bir
hizmet verilmelidir.
En {ist yoOneticiden en alt En {ist yoneticiden en alt
Personel personele kadar hizmet veren personele kadar hizmet veren
herkesin gorevinde aktif herkesin  gorevinde  aktif
caligmasi caligmasi
Kaliteli hizmet veren
isletmeler miigterileri
Isletmeler ve  kuruluslarm iizerinde olumlu etkiler
giivenilir bir imaj birakarak daha genis kitleler
imaj olusturmalarinda halkla tarafindan da taninmasini
iligkilerin ~ tamitim  yapmasi, saglayacak, bdylece belirli
olumlu  itibar  olusturmasi hedeflere ulagsmada etkili
onemlidir. olan TKY uygulamasi halkla
iligkilere de yardimct
olacaktir.
Aktif bir sekilde faaliyetlerin Personeli her  anlamda
e e e e s igerisinde bulunmasi, liderlik ydnlendirmesi, liderlik
Yonetici/Yonetim A . ) .. .
gorevini  yerine getirerek  gorevinde bulunmasi, hizmet
personeli yonlendirmesi icerisinde aktif olmasi
Hata ve aksakliklar halkla
iliskiler tarafindan diizeltilerek Verilen hizmette hata
miisteri tarafindan olmamali, aksakliklar
Hatalar/Aksakliklar memnuniyetsizlik ve sikayetler giderilmeli, sifir hata
dinlenerek giderilmeli, hatalar olmalidir.

diizeltilerek en diisiik seviyeye
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Surekli
yenileme/lyilestirme

Hizmet kalitesi

indirilmelidir.

Siirekli kendini yenileme ve
daha iyi bir hizmet verebilme
halkla iligkilerinde felsefesidir.

Hizmet kalitesinin
gelistirilmesi, halkla iliskilerin
amaglar1 arasindadir.

TKY felsefe anlayis1 kendini
yenileme ve ilerlemedir.

TKY temeli kalite ve miisteri
memnuniyetine
dayanmaktadir. Kaliteli iiriin
ve hizmet anlayis1 vardir.
Topluma karsi diirtist ve

Halkla iligkilerin faaliyetleri ivenilir olunarak. iiriin va
Toplumsal arasinda sayilan topluma karst S ’ M
il T R . da hizmet alaninda toplumsal
sorumiuiu ogru  bIig . - degerler dikkate alinarak
giivenilir olunmasi 6nemlidir. : : o F
hizmet verilmelidir.
. . . Kaynak israfinin 6nlenmesi
RTIT Kaynak israfinin 6nlenmesi ve S
Verimlilik . . . ve  verimli  kullanilmasi
verimli kullanilmas1 énemli N .
O6nemli
Teknoloji iletisim araglarindan Ustainliglf i
.. araglarindan  yararlanilmasi
yararlanilarak, kurum  ici .. -
SN .. .. TKY anlayisi i¢in de tiim
.. iletisimin hizli ve etkili bir
Teknoloji : caliganlarin katilimi
sekilde yararlanilmast halkla <
iliskiler ~ faaliyetleri  igin Sicianarak ~zamanmda - ve
Liserer y ¢ etkin olarak katilimu
onemlidir. .
saglanacaktir.

Kaynak: (Karakog, 2004, s. 36; Sabuncuoglu, 2007, s. 31)

Tablo 2.3’de ortaya konuldugu gibi, TKY ve halkla iliskilerin bir¢ok ortak noktasi
oldugu goriilmektedir. Ikisi igin de en temel ve merkezi olan unsur, hi¢ siiphesiz
miisteri ve miisteri memnuniyetidir. Halkla iligkiler hem hizmet veren kurum ve
kuruluslarla hem de kurum ve kuruluslarin potansiyel misterileri ile ilgilenmektedir.
TKY’nin amaci1 ise, miisterilerine kaliteli hizmet sunarak memnun olmalarini
saglamaktir. Di1s miisterilerin memnuniyeti kadar kendi i¢ miisteriler kismina giren
personelin de memnun olarak ¢aligmasi her ikisinin bir diger ortak noktasidir.
Hizmet kurumlarinda bu iki yaklagimi benimseyen personelin, birbirleri ile iletisim
halinde ve ekip olarak isbirligine dayali ¢caligmasi gerekmektedir. Personelin sorunlar
karsisinda birbirlerinin goriislerini alarak ¢6ziim bulmalari, gelisim ve ilerlemeye
acik olmalari 6nemlidir. TKY felsefesi olan siirekli ilerleme ve gelisim halkla
iligskilerinde 6nem verdigi bir bagka unsurdur. Hedef kitlesine dogru ve giivenilir
bilgi vermek ve topluma karsi sorumluk, halkla iliskilerin konusu oldugu gibi

TKY’nde de hizmet toplumsal degerler diisiiniilerek verilmelidir.

Kar amaci giitmeyen kiitiiphaneler verdikleri hizmet kalitesini arttirabilmeleri ve
kullanici memnuniyetini gergeklestirebilmeleri igin hedef kitlelerinin kimlerden

olustugunu bilerek faaliyetlerini ona gore diizenlemelidir.
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2.3.2.3. Toplam Kalite Yonetimi ve Kiitiiphaneler

M.S. 7’nci yiizyilda hizmet veren bir kilisede ayni zamanda bir papaz olan
kiitiiphanecinin koleksiyonun kalitesi ile dertlerinin olmasi ve bu yonde saglanacak
tyilesmeye dair 06zel c¢abasmnin oldugunun bilinmesi, kalite kavrami ile
kiitliphanelerin birlikteliginin oldukca koklii bir gegmisinin oldugunu gostermektedir
(Kinnel, 1997, s. 89). Kiitiiphanecilik alaninda kalite sozciigi, ilk olarak F. W.
Lancaster tarafindan 1969 yilindan I/ndex Medicus veri tabanindaki taramalarin
basaris1 ve Kkalitesi incelenerek literatiire girmistir (Whitehall, 1994, s. 100).
Kalitenin bir yonetim sekli, sorumlulugu ve yeterliligi olarak benimsenmesi ve
taninmasi ise 1980-1990 yillar1 arasinda olmustur. 1980°li yillarda TKY’ni
benimseyen ABD, 1990’11 yillarda okullarda ve {iniversite kiitliphanelerinde yonetim
anlayisin1 uygulamustir. Ilerleyen yillarda kaliteli hizmet verebilmek i¢in kendi kalite
yonetimini olusturan, kullaniciya ve kullanici memnuniyetini 6n plana alan
{iniversite kiitiiphaneleri olmustur. Avustralya Universite Kiitiiphaneleri Konseyi
(Council of Australian University Librarians [CAUL]), iilkesinde TKY alaninda
gerekli tanitimlarin yapilmasini saglamis, ayrica kiitiiphanelerde performans dl¢iimii
ile ilgili ¢ahismalarda bulunmustur. Ingiltere’de 1993 yilinda {iniversite
kiitiiphanelerinin  hizmet ve performans kalitelerini arttirabilmek amaciyla
yayinlanmis olan Follet Raporu (Yildiz, 2009, s. 47) ile tniversite kiitiiphaneleri
TKY’ne gecis yapmaya baslamiglardir. S6z konusu raporda {iniversite
kiitiiphanelerinin stratejilerini olusturmalarinda bazi konulara dikkat ¢ekilmistir. Bu

konular asagida listelenmistir (Aslan, 1999, s. 129):

e Kiitiiphane kullanicilarinin bilgi ihtiyaglarinin ve beklentilerinin belirlenmesi,
e Personel ve kaynaklarin yonetimi,
e Kiitiiphane performans dlgtileri ve gostergelerinin belirlenmesi,

e Kalite giivence ve degerlendirilmesinin yapilmasi.

TKY’nde yonetim felsefesinin en 6nemli amaci hata payinin en diisiik ve miisteri
memnuniyetinin en list seviyede olugabilmesini saglamaktir. Feigenbaum (1993, s.
8)’a gore TKY’nin kiitiiphanelerde uygulanmasi oOncelikle kurum kiiltliriiniin
olusmasina, kullanic1 memnuniyetinin saglanarak, kiitiiphane biitce ve kaynaklarinin

dogru bir sekilde kullanilabilirliginin temin edilmesine baglidir.
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Bu gereklilikler de dikkate alinarak TKY ’nin kiitiiphanelere saglayacagi yararlari ise
su sekilde maddelendirilebilir (Y1lmaz: 2010, s. 45):

e Kullanict Memnuniyeti

TKY de hedef kitle, kiitliphane hizmetlerini hazirlayanlar ve hizmeti alanlar olarak i¢
miisteri ve dis miisteri kavramlar1 ile tanimlanmaktadir. i¢ miisteri olan kiitiiphane
personelinin hizmeti olustururken kullanici ihtiyacina uygun, kolay ve zaman kaybi
olmadan hizmetlerini sunmalar1 gerekmektedir. Boylece fazla ve gereksiz is yiki

olmadigi i¢in kullanicinin ihtiyaglarina daha kolay cevap verilebilecektir.

Hizmeti alan dis miisteriler ise kiitiiphanelerin asil varlik nedenidir. Kullanicisi
olmayan kiitliphane amagsiz ve bos bir binadan daha fazlasi degildir. Bu sebeple
kiitliphane hizmetlerinin merkezinde kullanicilar ve kullanicilarin bilgi ihtiyaglar
gelmektedir. Tam bir kullanict  memnuniyetinin  gergeklesebilmesi  igin
kiitiphanelerin mevcut kullanicilar1  diginda  kiitiiphaneyi kullanmayan fakat
kullanmaya aday olabilecek diger kullanici gruplarini da dikkate alarak hizmetleri

ona gore diizenlenmelidir. Yani kullanici profili iyi tanimlanmalidir.

Kiitliphaneler, kullanicilarin istek ve beklentilerini dikkate alarak kullanicilarinin
memnun olmalarin1 saglamak zorundadir. Kullanici memnuniyetini, kaynaklara
erigsim, hizmet veren kiitiiphane personelinin tavri, kiitiiphanenin fiziksel durumu gibi

unsurlari etkileyebilmektedir.
e Siirekli Iyilestirme

TKY ‘nin temeli siirekli 1yilestirmeye dayanmaktadir. Siirekli iyilestirme, rutin olan
durumun aksine gelisim ve ilerleme esashdir. Kiitiiphaneler icin ise, hedefler
cercevesinde elinden gelenin en iyisi yapilmalidir. Hedeflerin ne oranda yerine
getirildiginin bilinmesi ve eksik yonlerin iyilestirilmesi i¢in de belirli araliklarla

hizmet kalitesi 6l¢ctimii yapilmali ve degerlendirilmelidir.
e Ekip Calismasi

Kiitiiphanelerde her birimde ¢alisan personelin yaptig1 is farkli gibi goziikse de
verilen kiitiiphane hizmetleri kullanicinin ihtiyaglarini1 ve beklentilerini kargilamaya
yonelik oldugu i¢in ekip ruhu 6nemlidir. TKY’nde, kiitiiphane personelinin diger
birim ¢alisanlar ile iletisimi, is siiregleri dikkate alinarak ve birlikte hareket edilerek

kullanicinin ihtiyaglart hizli bir sekilde giderilmelidir. Birimler arasinda olusan
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kisisel sorunlar kullaniciya yansitilmayarak kurumun itibar1 ve sayginligi 6n planda

tutulmalidir.
2.4. Hizmet Kalitesi

Her biri farkli disiplinler agisindan son derece 6nemli kavramlar olan kalite ve
hizmet sozciikleri i¢in ortak bir tanim yapmanin gii¢liiglinden yukarida s6z edilmisti.
Her iki kavramin disiplinler istii bir anlama sahip olmasindan kaynaklanan bu
gercekligi besleyen diger bir neden iki kavramin da yapisi itibariyle somut ve soyut
nesnelerde ve farkli disiplinler iginde kullanilmasidir. Hizmetin yapisi geregi soyut,
degisken ve dokunulmaz olmasi iiriine gére hizmet hakkinda da bir degerlendirme
yapmayl miimkiin kilmamaktadir. Bir diger kavram olan kalitenin de miisteri
memnuniyeti iizerinde etkisi vardir. Kalitenin ise iirlin ve hizmet alani ic¢indeki
degerlendirilmesi birbirinden farkli olacaktir (Nguyen, 2014, s. 9). Kalitenin hizmet
veren bir sektérde uygulanmasi ve denetlenmesi de ¢ok kolay degildir. Hizmetin,
tirtinler gibi belirli bir standarda sahip olmamasi, verilen hizmetin performansa bagl
olmasi, hizmetin giinden giine, misteriden miisteriye gore farkliligi hizmetin
kalitesinin degerlendirilmesini zorlastirmaktadir (Bulgan, 2002, s. 4). Bu sebeple
hizmet kalitesi kavrami iizerinde de ortak tanim ve goriise varilamamistir. Hizmet
kalitesi konusunda yapilan bir arastirmada ise {i¢ farkli 6zellik iizerinde durulmustur

(Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 42):

e Miisterilerin hizmet kalitesini iiriinlere gore daha zor degerlendirdigi,

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin, miisteri beklentileri ve ger¢ek hizmet
kalitelerinin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢iktigi,

e Hizmet kalitesini degerlendirirken, hizmetin sonucundan ziyade, sunum

stirecinin de degerlendirmede 6nemli oldugu yer almstir.

Hizmet kalitesi lizerinde yukarda verilen arastirmaya benzeyen farkli aragtirmalar da
yapilmis. Arastirmalara gore hizmet kalitesi i¢in farkli tanimlamalar ortaya ¢ikmuistir.
Calismanin sinirliliklart da dikkate alinarak, s6z konusu tanimlardan bazilar1 asagida

verilmistir.

e Hizmet kalitesi icin miisterinin bekledigi hizmet ile aldigi hizmetin

kiyaslamasi olarak tanimlanmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 43).
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e Kotler ve Keller (2006, s. 68), hizmet kalitesi i¢in en Onemli unsurun
miisteriler oldugunu ve miisterilerin elde tutulmasi ve hizmet verilen yerlere
cekilmesi gerektigini ifade etmistir.

e Hizmet kalitesi i¢in Lovelock, pazarlama, islemler ve insan kaynaklariin
onemli oldugunu belirtmistir (Enquist ve digerleri, 2007, s. 387)

e Gronroos 1984 yilinda gelistirdigi modelde de yine hizmet kalitesini; teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imajin birlesimi olarak tanimlamaistir.
Teknik kalite ¢alisanlarin yetenekleri, teknik c¢oziimler, fonksiyonel kalite

hizmet siireci ve tiim bu iki 6zellik kurumsal imaj tizerinde etkili olmaktadir

(Rahman ve digerleri, 2012, ss. 203-204).

Hizmet kalitesini, hizmet veren isletmeler ve kurumlar agisinda da rekabet¢i bir
ortam olusturduguna yonelik goriislerde bulunmaktadir. Hizmet kalitesi ile bir
kurumun kendisini rakiplerinden ayirabilecegi gibi rekabet avantaji ile var olmanin
devamliligi da saglanmis olacaktir (Giirbiiz, 2019, s. 19). Bunun yaninda miisteri
memnuniyetini yerine getirmis olduklari i¢in uzun vadede kar oranlar1 da artacaktir.
Aksi de miimkiindiir; miisteri eger hizmetten memnun degilse deneyimlerini ve
memnuniyetsizliklerini diger potansiyel miisteri olabilecek kisilere aktaracaktir
(Horovitz, 1990, s. 12). Hizmet veren isletmelerin, kaliteli hizmet verememeleri

miisteri azalmasina neden olacaktir.

Hizmet kalitesi noktasinda “algilanan hizmet kalitesi” ve “beklenilen hizmet

kalitesi ” olmak tizere iki kavram s6z konusudur.

Algilanan Hizmet Kalitesi: Miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile verilen hizmet
kalitesi arasindaki uyum ve farkin 6l¢iilmesidir (Silvestro, 2005, s. 216). Algilanan
hizmet kalitesi, halen verilen hizmet kalitesinin temelini olusturmakla birlikte,
hizmet kalitesinin yerine algilanan hizmet kalitesi kavraminin kullanildig:
bilinmektedir (Orhan, 2016, s. 31). Algilanan hizmet kalitesi siibjektif bir kavram

olup, her miisteriye gore farklilik gosterir.

Miisterinin aldig1 hizmet, beklentileri karsiliyorsa miisteri memnuniyeti gerceklesmis
olacaktir. Miisteri memnuniyetinin olusmasinda, sadece algilanan hizmetin degil,
hizmet fiyatinin ve kisisel faktorlerinde degerlendirmede etkili oldugu

distintilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinden diisiik ise
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kurumlarda hizmet alan misterilerin kaybedildigi gibi potansiyel misterinin de
hizmet almasi zorlasacaktir (Lovelock ve Wirtz, 2007, s. 383).

Beklenen Hizmet Kalitesi: Miisterinin verilen hizmetle ilgili olarak talep ve
beklentilerini  kapsamaktadir.  Miisterinin  gegmis deneyimi  ve  kisisel
gereksinimlerinin  s6zIli olarak eyleme gegirilmesidir (Giirbiiz, 2019, s. 35).
Miisterilerin, bekledikleri hizmet seviyesi algilanan hizmet seviyesinden yiiksek ise
verilen hizmet miisteri memnuniyetsizligine, algilanan hizmet kalitesi beklenilen
hizmet seviyesine esit ya da yiiksek ise miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini
sOz konusu olabilir. Beklenen hizmet, algilanan hizmet degerinden kiigiik ise ideal
kalite saglanmis olacaktir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su

sekildedir (Bulgan, 2002, s. 7);

» Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet = Diisiik Kalite
> Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet = Ideal Kalite
» Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet = Memnun Edici/Tatmin Eden Kalite

Miisteri ile ilgili olan bir iiriin veya hizmetin kalitesi, her zaman kalitenin iyi oldugu
anlamma gelmemektedir. Diigiik diizeyde olan bir iiriin veya hizmet de miisterinin
beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabiliyorsa kaliteli olabilir. Yani bir miisteri igin
kalite her zaman baska bir miisteri veya miisteriler icin kaliteyi ifade etmeyebilir

(Poll ve Boekhorst, 2007, s. 13).
2.5. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Hizmet kalitesi miisterinin memnuniyetine gore 6l¢iilmektedir (Orhan, 2016, s. 32).
Bu sebeple hizmet veren isletmelerin tiimiiniin misteri beklentisine uygun olarak
yapilanmalar1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin olusumu ile birlikte zincir
halinde devam eden; isletme itibari, daha ¢ok miisteri potansiyeli ve daha fazla
kazanim elde edilmesi de saglanmig olacaktir. Ancak, hizmetin ozellikleri geregi
Olciimiinlin kolay olmamasi nedeniyle, miisterilerden alinan geri doniistimler,

gozlemler 6l¢iim degerlendirmesinde kullanilmistir (Akbayrak, 2005, s. 30).

1980’lerde bir grup arastirmaci, hizmet kalitesinin miisteri beklentileri {izerindeki
etkisini gorebilmek igin bazi stratejiler gelistirmistir. Buna bagli olarak hizmetin
ozelliklerine gore ol¢iimiiniin de miimkiin olabilecegini belirtmislerdir. Hizmet kalite

Ol¢iim degerlendirmesi belirli kriterlere gore degerlendirilmistir. Parasuraman,
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Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu 6lgek SERVQUAL (Service Quality)
hizmet 06l¢egi olarak tanimlanmistir. ABD’de gelistirilen hizmet kalitesi Ol¢egi, su
ana kadar olusturulan en kapsamli 6lgek olarak bilinmektedir (Akbayrak, 2005, s.
30).

Olusturulan hizmet kalitesi 6lgegi kriterleri Tablo 2.4’te gdsterilmistir.

Tablo 2.4: Hizmet kalitesi 6l¢iimiindeki kriterler

Kriter
Giivenilirlik
Cevaplama istegi
Yeterlilik
Erisim/Ulasabilirlik
Nezaket
iletisim
Diiriist olma
Giivenli olma
Empati

Fiziksel ozellikler

Aciklama

Hizmetin zamaninda ve istenilen performansta

olmasi

Hizmet verenlerin hizmeti sunmada istekli olmalari

Hizmet verenlerin yeterli bilgi ve donanima sahip

Miisterilerin hizmete ve hizmet personeline kolay
erisebilmesi
Hizmet verenleri miisterilere karsi kibar ve nazik
olmalar1
Hizmet esnasinda miisterilere gerekli

bilgilendirmelerin yapilmast

Hizmet veren personelin diiriist olmasi

Hizmet verilen ortamin giivenli olmasi

Miisterilere karsi anlayisli olabilme

Hizmet verilen ortamdaki arag ve gerecler

Kaynak: (Looy ve digerleri, 2003, s. 133)

Tabloda ayrintilandirilan kriterler, giivenilirlik, cevaplama istegi, yeterlilik, erigim,
nezaket, iletisim, diiriist olma, giivenli olma, empati ve fiziksel 6zellikler olarak

gruplandirilmistir.

Hizmet kalitesi olglimiinde dikkate alinan bu kriterler, ¢alismanin bir sonraki
boliimiinde detayli olarak ele alinan farkli hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin de

olusmasina zemin hazirlamistir.
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3. BOLUM
KURUMLARDA HiZMET VE HiZMET KALITESi OLCUM MODELLERI

Hizmet sektoriiniin giiniimiizde ekonominin biiyiik paydasina doniismesi, hizmet
veren igletme ve kurumlarin hizmet igeriklerinin miisteri beklenti ve taleplerine gore
sekillenmesini saglamistir. Isletme ve kurumlarin bu alanda varhigini devam
ettirebilmeleri ve miisteriye karsi fayda saglayabilmeleri igin verdikleri hizmet
kalitelerini arttirmalar1 gerekmektedir. Miisteriye verilen hizmet ve hizmet
performansi ile miisteri memnuniyeti saglanacak, buna bagli olarak miisteri geri
bildirimi, karlilik ve pazar pay:r artarak, kurumsal imaj ve sayginlik daha fazla 6n
planda ve degerde olacaktir. Hem miisteri ve hem kurum icin fayda saglayacak
hizmet kalitesini yiikseltebilmek icin olusturulabilecek her tiirlii strateji, teknik ve
modellerin de bu basamaklara gore diizenlenmis olmasi gerekmektedir (Sentiirk,

2010, s. 66).

Literatiirde, hizmet kalite degerlendirmesini 6l¢ebilmek igin kullanilan farkli hizmet
modellerinin var oldugu goriilmiistiir. Bu bolimde isletme ve kurumlarda verilen
hizmet kalitesini degerlendirebilmek i¢in kullanilan farkli hizmet kalitesi modelleri

hakkinda bilgilere yer verilmistir.
3.1. Kurumlarin Kullandigi Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesi kavraminin zaman i¢inde sektorde kazandigi degere paralel olarak
hizmet sektoriinde uygulanmak tlizere ¢ok sayida hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
gelistirilmistir. Kurum ve isletmelerde kullanilan ve bilinen hizmet kalitesi modelleri,
eksiksiz ve kronolojik sirada olmasina 6zen gosterilerek su sekilde listelenmistir®

(Akdogan, 2011, ss. 35-36):

e Christian Gronroos’un(1984) Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli
e Kano nun(1984) Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Modeli
e [Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

e Sasser, Olsen ve Wyckoffun Hizmet Kalitesi Modeli

e Holdford ve Reinders Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Modeli

> Bu caligmada listelenen hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin disinda da model olmasi, hatta bu
calismanin hazirlandig1 siirecte yeni bir modelin gelistirilmesi olasidir. Ancak g¢aligmanin amact,
kapsami ve segilen uygulama modeli dikkate alindiginda bu noktada gézden kagirilmis olabilecek
model ya da modellerin ¢calismanin tutarliligin1 olumsuz etkilemeyecegi degerlendirilmistir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin(1985) GAP(Bosluk) SERVQUAL
Modeli

Haywood-Farmer’in (1988) Hizmet Kalite Modelinin Niteligi
Brogowicz vd. nin (1990) Sentezlenmis Hizmet Kalite Modeli
Mattsson’in (1992) Hizmet Kalite Modelinde ideal Deger

Cronin ve Taylor’in (1992) Tek Performans (SERVPERF) Modeli
Berkley ve Gupta’nin (1994) Bilgi Teknolojisi Uyum Modeli
Dabholkar’in (1996) Nitelik ve Genel Etkileme Modeli

Spreng and Mackoy’un (1996) Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet
Modeli

Sweeney vd.’nin (1997) Perakende Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger
Modeli

Oh’un (1999) Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyet
Modeli

Dabholkar vd. nin (2000) Onciiller ve Uzlastirict Modeli

Frost ve Kumar’in (2000) i¢ Hizmet Kalite Modeli

Soteriou ve Stavrinides’in (2000) DEA I¢ Hizmet Kalite Modeli

Broderick ve Vachirapornpuk’un (2002) Internet Bankaciligi Modeli

Zhu vd.’nin (2002) BT Tabanli Modeli

Santos’un (2003) e-Hizmet Kalitesi Modeli

Yukarda belirtilen 6lgeklere ek olarak kiiltiirel miras, tarih ve miize alanindaki
hizmet kalitesini degerlendirebilmek i¢cin HISTOQUAL Olg:egi (Umur, 2015, s. 72),

iklim konular1 ve kiitiiphane personelinin bu konudaki algilarint degerlendirebilmek

icin de ClimateQUAL+® Ol¢egi kullanilmaktadir (Climatequal.org, 2020).

Kurumlarin ya da isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanabilecekleri

standart bir 6lgiim aract bulunmamaktadir (Ors, 2007, s. 141). Arastirmanin

siirhiliklart ve amact dikkate alinarak calismada yukarda siralanan hizmet kalitesi

6l¢tim modellerinden en yayin 6rneklerinden biri olan SERVQUAL hizmet Kalitesi

6l¢iim modeli hakkinda ayrintih bilgiye yer verilmistir.* Bunun disinda elektronik
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hizmetler i¢in WebQUAL hizmet kalitesi 6l¢lim modeli, sadece kiitiiphanelerin
kullandig1 PLUS, IFLA Performans Olcegi ve ARL’nin gelistirdigi LibQUAL+®

hizmet kalitesi 6l¢tim modeli hakkinda bilgilere de yer verilmistir.

3.1.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

[k hizmet kalitesi modeli Gronroos tarafindan gelistirilmistir. Gronroos’un kendi

adin1 kullanarak olusturdugu bu model, algilanan hizmet kalitesini 6lgmek ve gercek

bir hizmet kalitesi modeli olusturmak i¢in yaptig1 ilk girisim olmustur (Ozel, 2019, s.

41). Gronroos bu modeli ortaya ¢ikarirken hizmet kalitesini ti¢ boyutta ele almistir.
Bu boyutlar asagidaki sekildedir (Groonross, 1984, s. 36):

Teknik Kkalite: Miisterinin hizmetten ne elde ettigini, ne aldigini belirleyen
sonuca dayali bir agsamadir (Seth ve digerleri, 2005, s. 915). Hastanede tedavi
goren birinin iyileserek evine ulagsmasi, tiiketicinin telefon almasi, 6gretmenin
ders anlatmasi, avukatin durusmaya gitmesi gibi ornekler verilen hizmetlerin
teknik kalite ile ilgili boyutudur. Teknik kalite objektif olarak degerlendirilir

ve sonug odaklidir.

4

a)

b)

c)
d)

e)
f)

9)

h)

)
k)

Hizmet kalitesi modelleri ile ilgili yararlanilan kaynaklarin listesi asagida verilmistir.

A.Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, SERVQUAL.: A Multiple-Item Scale
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 1988, 64(1), s.
15-17.

A.Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research, The Journal of Marketing, 1985, s. 43-47.
Christian Gronroos, A Service Quality Model and its Marketing Implications. European
Journal of Marketing, 18(4), 1984, s. 37-40.

Ivana Blesi¢, Andelija Ivkov-Dzigurski, Aleksandra Dragin, Ljubica Ivanovié¢, ve Milana
Panteli¢, Application of Gap Model in the Researches of Hotel Services Quality, TURIZAM,
15(1), 2011, s. 41-45.

Kathleen F. Miller, Service Quality in Academic Libraries: An Analysis of LibQUAL+™
Scores and Institutional Characteristics, University of Central Florida, 2008, s. 21-42.

Olga Polyakova ve Muhammed Mirza, Perceived Service Quality: Are They Still Relevant?,
The Marketing Review, 15(1), 2015, s. 6-11.

Martha Kyrillidou, Item Sampling in Service Quality Assessment Surveys to Improve
Response Rates and Reduce Respondent Burden: The LibQUAL+® Lite Randomized
Control Trial, 2009, University of Illinois at Urbana-Champaign.

Nitin Seth, S. G. Deshmukh, Prem Vrat, Service Quality Models: A Review. International
Journal of Quality & Reliability Management, 22(9), 2005, s. 915-933.

Tomas Palaima, Banyte, Jiirate, Marketing Service Relationship: the Relative Role of Service
Quality. Engineering Economics, 1(46), 2006, s. 84-90.
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Libraries, 2007, Miinchen: IFLA. K. G. Saur.

https://www.libqual.org/home

38


https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0309-0566
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0309-0566
https://www.researchgate.net/journal/0265-671X_International_Journal_of_Quality_Reliability_Management
https://www.researchgate.net/journal/0265-671X_International_Journal_of_Quality_Reliability_Management
https://www.libqual.org/home

e Fonksiyonel kalite: Gronroos modelinin ikinci boyutu olan fonksiyonel
kalite, miisteri tarafindan teknik kaliteden alinan hizmet performansinin nasil
degerlendirilmesi gerektigini belirtir (Gronross, 1984, s. 39). Yani, miisterinin
verilen hizmetle ilgili algilarinin 6nemli oldugu goriisii hakim olmustur.
Kiitiiphane personelinin performanslarinin nasil oldugu, kullanicilara karsi
davraniglar1 ve iletisimleri fonksiyonel kalitenin ilgilendigi boyuttur.
Fonksiyonel kalite subjektif bir yapidadir ve asamalarla ilgilenir (Bulgan,
2002, s. 8).

e 1Imaj: Ugiincii boyutu olusturan imaj, sekilde de belirtildigi gibi algilanan
hizmet kalitesine bagl olarak, teknik ve fonksiyonel hizmet Kkalitesinin
temelini olusturmaktadir. Miisterinin beklentileri, geleneksel pazarlama
faaliyetleri, kisisel yorumlar hizmet veren kurumun imajini ve itibarini

etkilemektedir.

Sekil 3.1: Gronroos hizmet kalitesi modeli

2 V — )
BEKLENEN 1€ ALGILANANHIZMETKALITES] )| ALGILANAN
HIZMET \ HIZMET
T /I\ A "4
n
IMAJ
Geleneksel pazarlama % J
faaliyetleri (reklam, saha
calismasi, halkla iliskiler, fiyat); \
geleneklerin etkisi, ideoloji, ve
T 4 ; N f : .
sozlii iletisim TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE
\ J A\ J
NE? NASIL?

Kaynak: (Gronroos, 1984, s. 40)

Sekil 3.1°de goriildiigii gibi, beklenen hizmet, algilanan hizmet, imaj, teknik kalite ve
fonksiyonel kalite Grénroos Hizmet Kalitesi Modelini olusturan kriterlerdir.
Algilanan hizmet kalitesi bu modelde miisterinin bekledigi hizmet ve algiladig
hizmetin arasinda durmakta olup, teknik Kkalite, fonksiyonel kalite ve imaj unsurlar:

ile de baglanti halinde olarak modelin merkezinde yer almaktadir. Miisteri hizmet
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kalitesi degerlendirmesinde algilanan kalite ile beklenen kalite arasinda karsilastirma
yaparak algilanan hizmet kalitesine ulasir. Cevresel ortam, reklam, halkla iligkiler,
ideolojiler ve sozlii iletisim c¢alismalar1 miisterinin beklentilerini etkiledigi i¢in
beklenen hizmet kalitesi lizerinde de etkisi bulunmaktadir. Bu unsurlar imaj
boyutunu ise daha az etkilemektedir (Gronroos, 1984, s. 36). Beklenen hizmet
verilen hizmetin; yani algilanan hizmet sonucunda elde edilen hizmet kalitesini

olusturmaktadir.
3.1.2. Alt1 Sigma Hizmet Kalitesi Modeli

Al Sigma Hizmet Kalitesi Modeli TKY nin bir iist modeli olarak bilinmektedir.
TKY’nde oldugu gibi Alt1 Sigma’nin temelinde de mikkemmeliyetgilik ve sifir hata
mantig1 vardir (Sentiirk, 2010, s. 72). Alt1 Sigma, genellikle miihendisler ve
istatistikciler tarafindan {iriin ve siireglerin ayarlamasini yapmak i¢in kullanilan bir

hizmet kalitesi modelidir (Caliskan, 2006, s. 63).

Alt1 Sigma’nin olusturulmasi ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in gerekli olan 5

kriter vardir. Bu Kkriterler asagida listelenmistir (Pande ve digerleri, 2003, s. 99):

e Temel siireglerin ve miisterilerin belirlenmesi,

e Miisteri ihtiyaglarinin tanimlanmast,

e Var olan performansin dl¢liimii,

e Eksik olan hizmetin tespit edilerek iyilestirilmesi, analiz edilmesi,

e Alt1 Sigma sisteminin gelistirilmesi ve yayilmasi.

Yukarda belirtilen asamalardan da anlasilacagi tizere Altt Sigma’nin en temel
hedefinin miisteri ihtiyaglarin1 belirlemek ve mevcut durumdaki eksikliklerin tespit
edilmesi ve 1iyilestirilmesini  geceklestirmektir.  Fakat bu  asamalarin
gerceklesebilmesi i¢in bazi hususlara dikkat edilmesi gerekmektedir. TKY’nde
oldugu gibi hizmet veren personelin gérev tanimin yapilmasi, hizmet igerisinde
calisan personelin ekip halinde c¢alisabilmesi, yonetici ve liderlerin desteginin
saglanmasi gerekmektedir. Ayrica kurum alt yapisinin bu modele uygun olmasi 6n

kosuldur.

40



3.1.3. Lehtinen & Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Uolevi Lehtinen and Jarmo R. Lehtinen (1982)’in kendi isimlerini kullanarak
olusturduklar1 hizmet kalitesi modelidir. Bu hizmet kalitesi modelini olusturan ii¢
kriter vardir. Bu kriterler hakkinda genel bilgiler asagida verilmistir (Parasuraman ve
digerleri, 1985, s. 43):

o Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini olusturan, hizmet esnasinda
kullanilan donanim, hizmet verilen mekan gibi fiziksel kalite unsurlarim
kapsamaktadir.

o [Etkilesimli Kalite: Miisteri ile hizmet veren, miisteri ile diger miisterilerin
birbirleriyle etkilesimini ve iletisimini igermektedir. Ayrica hizmetin verildigi
andan itibaren baslayip hizmet sonuna kadar gecen siirede olusan hizmet
kalitesi farkliligini da ele alir.

e Kurumsal Kalite: Mevcut ve potansiyel miisterilerin, kurum ya da igletmeye
kars1 kamuoyunda olusturdugu itibarini olusturan kriterdir. Kurumsal kalite,

hizmet veren kurum veya isletmenin imaj veya saygimligini belirler.
3.1.4. Gummesson 4Q Hizmet Kalitesi Modeli

Gummesson’un olusturdugu 4Q Modeli, iiriin ve hizmeti birbirinden ayirmadan bir
biitiin olarak degerlendirilmistir (Palaima ve Banyte, 2006, s. 86). Gummesson 4Q
Hizmet Kalitesi Modeli, belirli bir isletmenin arastirma sonuglarina dayanarak
olusturulan dort kriterli hizmet kalitesi modelidir. Bu kriterler hakkindaki temel

bilgiler ve alt unsurlar su sekilde ayrintilandirilmistir:

e Tasarim Kalitesi: Bir {iriniin veya bir hizmetin miisterinin ihtiyaglarina
uygun bir sekilde tasarlanmasi veya Sunulmasini olusturan kaliteyi temsil
etmektedir.

e Uretim Kalitesi: Bir iiriiniin veya hizmetin tasarim asamas1 sona erdikten
sonraki siirecini olusturmaktadir. Uretilen bir iiriiniin milkemmel ve hatasiz
olarak iiretimi 6nemlidir.

e Illiskisel Kalite: Uriin ve hizmeti gerceklestiren isletmenin hem kendi
calisanlar1 ile hem de dis miisterileri olan etkilesimini kapsamaktadir.

Isletmenin olumsuz anlamdaki etkilesimi ve iletisimi iliskisel kaliteyi de
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olumsuz diizeyde etkileyecektir. Miisterinin hizmet siiresince olumlu ya da
olumsuz olarak algiladig1 her sey iliskisel kalite i¢in 6nemlidir.

e Sunum veya Dagitim Kalitesi: Uretilen iiriiniin zamaninda, hasarsiz ve
eksiksiz miisteriye ulagimini saglayan kalitedir. Yani, sunulan bir {iriin veya

hizmetin miisteriye zamaninda verilmesidir.

Sekil 3.2: Gummesson 4Q modeli

F : 1
Imaj, Marka
| - = |
- e ’d i ; m
Beklentiler Deneyimler
| 4 J | . - |
F 1 T y g P
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Kalitesi usteninine == alite
anlik ve uzun L |
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- 5
Uretim || alg11a_d1g1 __r Dagitim 1
Kalitesi kalite Kalitesi
- “ L d -

Kaynak: (Palaima ve Banyte, 2006, s. 86)

Sekil 3.2°de goruldigii gibi, imaj-marka modelin iist kisminda ve merkezinde yer
almaktadir. Imaj-marka kurumsal imaji veya iiretilen bir iiriiniin markasini temsil
etmektedir. Misterinin deneyimleri ve beklentileri dogrultusunda olusan kalite
olgusu, kurumsal imaji, tiriiniin markasinin olusumunu da dogrudan etkilemektedir.
Yine miisterinin algiladig1 kalite, 4Q Modelini olusturan tasarim, iiretim, iligkisel ve

dagitim kalitesi ile etkilesim halindedir.
3.1.5. Gronroos-Gummesson Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli hizmeti gerceklestirenler ic¢in uygulanirken,
Gummesson Hizmet Kalitesi Modeli daha ¢ok iiriinler i¢in uygulanan bir model
olmustur. Her iki modelin ortak yanmi miisteri tarafindan algilanan kaliteye deger
verilmesi olmustur. Grénroos ve Gummesson’un ortak ¢alismalart sonucu elde edilen
hizmet kalitesi modeli Biitiinlesik Model olarak kabul edilmistir (Vanninen, 2013, s.
29).
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Sekil 3.3: Gronroos-Gummesson hizmet kalitesi modeli
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Kaynak: (Glimiis ve Goker, 2012, s. 42)

Sekil 3.3’te goriildiigii gibi algilanan kalite en istte ve modelin merkezindedir.
Model hem Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli kriterleri olan teknik ve fonksiyonel
kalitelerini kapsayan, hem de 4Q Hizmet Kalitesi Modeli igerisinde bulunan tasarim,
tiretim, iliskisel ve dagitim kalitelerini de igeren entegre bir modelden olugmaktadir.
Sekilde 4Q Hizmet Kalitesi ve Grénroos Hizmet Kalite Modelinin kurumsal imaj,

deneyim beklentileri etkileyerek algilanan kaliteye ulastig1 goriilmektedir.

ki modelin de ortak bazi benzerlikleri bulunmaktadir. 4Q Hizmet Kalitesi Modeli
icerisinde yer alan tasarim, iiretim, iligkisel, sunum veya dagitim kalitesi miisterinin
algiladigi kalite lizerinde dnemli bir kriterdir. Ayni sekilde Gronroos Hizmet Kalitesi
Modeli kapsaminda bulunan teknik ve fonksiyonel kalite algilanan kalite iizerinde
etkili olmustur. Uriiniin veya hizmetin tasarimi, iiretimi, iliskisel kalitesi, sunumu
teknik kaliteyi tanimlayarak ne sorusuna cevap vermektedir. Yine {iretim ve sunum
dagitim boyutu ise fonksiyonel Kalite siireci ile iliskilendirilebilir. Imaj kismi

miisterinin deneyimlerine ve beklentilerine bagl olarak olusmaktadir.
3.1.6. Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli

2001 yilinda Brady ve Cronin, daha once yapilan hizmet kalitesi modellerini
gelistirerek yeni bir hizmet kalitesi modeli olusturmuslardir (Ghotbabadi ve digerleri,
2015, s. 277). Bu modelin diger hizmet kalitesi modellerine gore daha kapsamli ve
hiyerarsik yapida oldugu goriilmiistiir. Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modelinde, birden
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fazla asama ve her asamanin alt gruplarmin olmasi, problemlerin kolay fark

edilmesine, hizmetlerin eksik ve fazla yonlerinin bulunmasina yardimcidir.

Saglik hizmetleri, telefon hizmet saglayicilari, kuafor ve mobil saglik hizmetlerinde
hiyerarsik model Kkalite 6l¢iimlerinde kullanilmistir (Ghotbabadi ve digerleri, 2015, s.
279).

Sekil 3.4: Hiyerarsik hizmet kalitesi modeli
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Kaynak: (Brady, Cronin, 2001, s. 37)

Sekil 3.4°te gortldiigii gibi Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli 3 boyut halindedir. En
iist kissm ve tepe noktasim1 hizmet kalitesi olusturmaktadir. ikinci alt boliim,
etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve sonug kalitesi olarak tasarlanmusti. ikinci
boliimiin kriterlerinde olan, etkilesim kalitesi ve sonug kalitesi Gronroos modelinin
boyutlarindan olan teknik ve fonksiyonel kalite modeline bagli olarak
olusturulmustur (Ozel, 2019, s. 47). ikinci boliimii olusturan hizmet kalitesi kriterleri,

her bir boliimiin kendi igerisinde {i¢ alt grupla tanimlanmasi sonucu olusturulmustur.

Etkilesim kalitesi altindaki ii¢ boyut genellikle hizmet veren Kkisilerin, hizmet
esnasindaki hal ve hareketlerine gore misteride biraktigi etki ya da iz olarak
belirtilebilir. Hizmet veren personelin miisteriye kars1 davranisi, misteri ile
ilgilenmesi/ilgilenmemesi, yanlis verilen siparisin diizeltilmesi, hizmet veren
personelin tecriibeli ve isine hakim olmasi miisterinin etkilesim kalitesi {izerindeki

degerlendirmesinde etkili olacak unsurlardir.
44
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Fiziksel ¢evre kalitesi kendi igerisinde de ti¢ farkli boyuta sahiptir. Hizmet verilen
ortamin ilgi ¢ekici olmasi, bulundugu konum ve ortamin temiz ve giivenilir olmasi
diger miisteriler tarafindan da ¢ok fazla tercih edilen bir mekan olmasi miisterinin

fiziksel kalite degerlendirmesi tizerinde etkili olacak unsurlardir.

Sonug ya da ¢ikt1 kalitesi olarak da bilinen hiyerarsik hizmet kalitesi modelinin son
boyutu yine ii¢ alt gruba sahiptir. Misterinin verilecek hizmeti bekleme siiresi,
hizmetin fiziksel 6zellikleri ve hizmet sonunda yasadig1 deneyim, memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik sonug kalitesini etkileyecektir. Sonug kalitesi fiziksel ve ¢evresel
faktorlerin kapsaminda olan sosyal etkenler kismi ile de iliskilidir. Yani diger

miisterilerin de fikirleri sonug kalitesinin olusmasinda etkili olacaktir.

Hiyerarsik hizmet modelinde goriilen o ki miisterilerin hizmet kalitesi algilari, hizmet
kalitesi performans degerlendirilmesine bagli olarak genel hizmet kalitesinin temelini

olusturuyor (Brady ve Cronin, 2001, s. 37).
3.1.7. Holdford ve Reinders Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Modeli

Ogrencilerin aldiklar1 dersler igin, simf ortamindaki deneyimlerinin ve gériislerinin
de dikkate alinarak olusturulan hizmet kalite modelidir. Ogrencilerin aldiklari
egitimden  memnuniyetlerinin  bilinmemesi,  0gretmen-6grenci  iletisimini
degerlendirecek bir dlgegin bulunmamasi, Holdford ve Reinders’in egitim hizmet

kalitesi modelini olusturmasinin esas nedenidir.

Egitim, 6grencilerin hem siif hem de sinif dis1 deneyimlerinin birlesmesidir. Egitim
kalitesini 6lgmek i¢in genellikle 6grencilerin ders igerigi ve sinif faaliyetleri ile ilgili
goriisleri alinarak degerlendirme yapilmaktadir (Dilseker, 2011, s. 27). Ders
degerlendirmeleri i¢in egitim c¢iktilarindan yararlanilir. Fakat egitim ¢iktilar1 her
zaman egitim kalitesini degerlendirmede net bilgi vermemektedir. Bunun igin
ogrencilerin  egitim  ¢iktilarinin  yaninda  egitimin verilme metodunu da

degerlendirmeleri 6nemli olmustur.
3.1.8. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan olusturulan hizmet kalitesi 6l¢im
modelidir. SERVQUAL Olcegi, miisteri beklentisi ile miisteri algilamalar1 arasindaki
farki belirlemek i¢in olusturulmustur. 1985 yilinda gelistirilen bu dlgek, 1988-1994

arasinda ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gézden gecirilip yeniden
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diizenlenmistir (Umur, 2015, s. 71). Model baslangigta Kavramsal Hizmet Kalitesi

Modeli ad1 ile tanmmustir. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi’ni olusturmak igin

Parasuraman ve ekibi baslangicta bir 6n pazar arastirmasi yapmustir. Miisterilerine,

iletisim, onarim ve bakim, bireysel bankacilik hizmetleri ve kredi kart1 hizmeti veren

dort farkli isletme ile gorlstilmiistiir. Gorlisme sonunda ii¢ farkli hedef grubu

olusturulmustur (Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 42). Bununla birlikte hizmet

kalitesini degerlendirebilmek i¢in on farkli unsur kullanilmasi1 gerekildigi sonucuna

varilmistir. Zamanla bu unsurlar bes unsur altinda toplanmustir.

SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olcegi unsurlar1 sunlardir (Parasuraman ve digerleri,
1988, s. 23):

Fiziksel ozellikler: Hizmet kalitesini etkileyen ilk unsur fiziksel 6zeliklerdir.
Hizmet verilen mekan igerisinde kullanilan arag ve geregler, hizmet veren
personelin goriintiisii fiziksel oOzellikler igerisinde yer almaktadir. Ayrica
hizmet verilen mekanin miisteri ve personel igin giivenli olmasi da bu unsur
igerisindedir.

Giivenilirlik: Hizmetin zamaninda ve beklenilen diizeyde miisteriye
sunulmasidir.

Duyarhhk: Hizmet verenlerin miisterilerine yardim etme ve hizmeti sunmada
istekli ve hevesli olmalaridir. Ayrica misterinin hizmet veren personele
erisimi ve ulasilabilirligi bu grup igerisinde yer almaktadir.

Giivence: Hizmet veren personelin nezaket kurallarma dikkat etmesi,
miisteriye kars1 kibar ve nazik olmasi, miisteri ile olumlu iletisim kurabilmesi
miisteride giiven duygusunun olusmasini saglayacaktir. Nezaket ve iletisim
kriteri bu grupta toplanmastir.

Empati: Hizmet veren isletmenin misterilerin ihtiyaglari1 anlamaya
caligmasi, kendini miisterinin yerine koymas: ve miisterilerle ilgilenmesi

durumudur.
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Sekil 3.5: SERVQUAL hizmet kalitesi modeli
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Kaynak: (Polyakova, ve Mirza, 2015, s. 65)

SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli’nde miisterinin bes temel unsura bagh olarak
beklenen hizmet ile algilanan hizmetin sonucu hizmet kalitesini belirlemektedir.
Sekil 3.5’te goriildiigli gibi elde edilen bu sonu¢ algilanan hizmet kalitesini

olusturmaktadir.

SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli yukarda bahsedilen ve fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, duyarhilik, gilivence, empatiden olusan bes kriter temel alinarak,
beklenen hizmet i¢in 22 soru ve algilanan hizmet i¢in 22 soru olmak iizere toplam 44
sorudan olusmaktadir. Her bir soru igin 1-7 arasinda (1 tamamen katilmiyorum, 7
tamamen katiliyorum) temsili puanlar kullanilmaktadir. Algilanan hizmet beklentiyi
karsiliyorsa hizmet durumu kaliteli diyebiliriz. Beklenti karsilanmiyorsa arada bir
bosluk oldugu diisiiniilebilir. Bu neden SERVQUAL 06l¢egi Bosluk Modeli olarak da
bilinmektedir (Colak, 2019, s. 118).

SERVQUAL Hizmet Olgegi Modelinde, miisterinin bekledigi hizmet ile miisteriye
verilen hizmet kalitesinin esit ya da birbirine yakin olmasi saglanarak aradaki
bosluklarin ortaya c¢ikmasi istenmemektedir. Farkin ¢ok oldugu ve bosluklarin
olustugu durumlarda, hizmet veren isletme ve kurumlarin hizmetlerinde aksak ve
hatalarin1 gérmelerine, hizmet kalitesini gelistirebilmelerini saglayacak bir arag
olacaktir. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli igerisinde bosluklar asagida Sekil

3.6’da gosterilmistir.
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Sekil 3.6: SERVQUAL hizmet kalitesi bosluk modeli
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Kaynak: (Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 44)

Birinci Bosluk: (Dinlenme boslugu) Misterinin beklentileri ile hizmet veren

yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi arasinda olusan bosluktur. Isletmelerin

bircogu miisterinin ne istediklerini bilmedikleri i¢in miisteri beklentilerini tam olarak

karsilayamamaktadir. Hizmet verenlerin miisteri beklentileri hakkinda fikirlerinin

olmamasini etkileyen bazi sebepler bulunmaktadir. Bu sebepler sunlardir (Bitner ve

digerleri, 2010, s. 205):
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e Hizmet verenlerin miisterilerle iletisime gegmek istememeleri sebebiyle
miisterinin beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmamalari,

e Hizmet verenlerin, benzer sektorlerin ne durumda olduklarini bilmemeleri;
yani piyasa ve pazar arastirmalarinda bulunmamalari,

e Hizmet veren personelin, iletisim kurdugu miisterinin beklentilerini dogru ve
diizgiin bir sekilde yoneticisine iletmemesi gibi nedenler birinci boslugun

olusmasina sebep olur.

Bosluklar aras1 farki kapatabilmek i¢in zamanla degisen miisteri beklentilerinin
farkina varilarak hizmetleri ona gore diizenlemeleri ve miisterilerle siirekli iletisim
halinde olmalart gerekmektedir. Hizmet verenlerin kendilerinden kaynaklanan
sorunlarin ¢oziimiinii misteriye yansitmadan gidermeleri, hizmet eksikliginden

dolay1 gerceklesen aksakliklar: hizli bir sekilde telafi etmeleri gerekmektedir.

Ikinci Bosluk: Hizmet veren yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile miisteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesi Ozellikleri arasindaki bosluktur. Hizmet
verenlerin, miisteri beklentilerini algilamalarina ragmen hizmetlerin belirli bir
standarda bagli olmamasi, soyut olmasi beklenilen Kkaliteyi gergeklestiremeyerek
boslugun olusmasina sebep olmaktadir. Diger sebepler ise su sekilde verilmistir

(Blesi¢ ve digerleri, 2011, s. 44):

e Hizmet tasariminin belirsiz, tanimsiz ve sistemsiz olmasi,

e Misteriye Vverilen hizmetin bir standart yapida olmamasi. Standartlar
olusturulurken miisteri beklentilerinin dikkate alinmamasi, miisterilerin
beklentilerine uygun prosediirlerin olmamasit,

e Hizmet verilen ortamin ve fiziksel olanaklarin yetersiz olmasi. Hizmet veren
personel ve miisteriler i¢cin gerekli ortamin saglanamamasi ve miisterinin
beklentilerinin dikkate alinmamasi gibi etkenler ikinci boslugun olusmasina

neden olmustur.

Uciincii Bosluk: Hizmet kalitesi ile hizmet sunumu arasindaki bosluktur. Hizmet
verenlerin hizmet performanslar1 arasindaki farkliliklaridir. Hizmetin kisilere ve
performansa bagli olmasi, verilen hizmetin kalitesi ve sunumu arasinda bir bosluk
olusturacaktir. Bu bosluk “hizmet performans acikligi” olarak ifade edilmektedir. Bu

boslugu etkileyen faktorler asagida listelenmistir (Zeithaml ve digerleri, 1988, s. 41):
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e Hizmet verenlerin takim ¢alismasi1 halinde bulunmamasi: Hizmet veren bir
isletme igerisinde ¢alisanlarin birbiriyle iletisim ve isbirligi anlaminda sorun
yagsamasi ve grup olarak hareket edememeleri hizmet performans boslugunun
olugsmasina zemin hazirlayacaktir.

e Sektoriin uygun olmamasi: Hizmet sektoriinde c¢alisacak personelin ikna
becerisinin ve kisiler arasi iletisimin gelismis olmas1 gerekir. Miisteriler ile
iletisim kuramayan personel, kaliteyi diisiirerek bu alanda bir agikligin
olusmasina neden olacaktir.

e Yapilan is ve kullanilan teknolojinin uyumsuz olmasi: Hizmet veren
isletmelerin alaninda fark olusturabilmeleri igin teknoloji ile uyumlu araglar
ve ekipmanlar1 kullanmalar1 gerekmektedir.

e Algilanan hizmette kontrol eksikliginin olmasi: Hizmet verenlerin olumsuz
bir durum aninda miisteriyi tedirgin etmeden olusan problemin kontrolli bir
sekilde ortadan kaldirmasi durumudur.

e Rol catismasinin olmasi: Hizmet veren personel diger ekip arkadaslar ile
isbirligi halinde ve uyumlu olarak ¢aligsmalidir.

e Rol belirsizliginin olmasi: Hizmet veren tiim personelin rol dagilimlarinin is
tatminsizligi ve iletisim sorununa yol agmayacak sekilde net ve adil bir

sekilde yapilmasi gerekmektedir.

Dordiincii Bosluk: Hizmet sunumu ve miisterilerle iletisim arasindaki bosluktur.
Hizmet veren isletmelerin verdikleri hizmet ile misterinin beklentisini
yiikseltebilmek ve miisteriyi ¢ekebilmek i¢in kullandiklar: her tiirlii iletisim arasinda
olusan  farktir. Hizmet veren isletmelerin  misteri  ¢ekebilmek igin
gerceklestiremeyecekleri sozlerde bulunmamalart gerekmektedir. Miisterilerine karsi
diiriist ve giivenilir olmalar1 gerekmektedir. Verilen sozler ve miisteri beklentileri
arasinda olusan uyumsuzluk boslugun olusmasina sebep olacaktir. Hizmet veren
isletmelerin vaatlerinden kaynaklanan boslugun nedenleri su sekildedir (Blesi¢ ve
digerleri, 2011, ss. 45-46):

e Hizmet pazarlamasinda iletisim eksikligi,
e Abartili, gereksiz ve ger¢ekei olmayan vaatlerde bulunulmasi,
e Ayni isletmenin belirli subelerinde farkli politika ve prosediirlerin

uygulanmasi,
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e Miisteri beklentilerinin dGnemsenmemesi ve iletisimsel sorunlar yaganmast,
e Hizmet veren isletme icerisinde ve boliimler arasindaki iletisimin ve bilgi

akisiin kopuk olmasidir.

Besinci Bosluk: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda olusan bosluktur.
Yukarda belirtilen bosluk tiiriiniin herhangi birinin ya da tamaminin arasinda
meydana gelebilecek bosluk ya da olumsuzluk son faktériin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir. Yani algilanan hizmet ile beklenilen hizmet arasinda olusan bosluk,

miisteri memnuniyetsizligini de beraberinde getirebilmektedir.

SERVQUAL Bosluk Analizi’nde soz konusu bosluklarin olusmasini 6nlemek ve
olusan bosluklarin kapatilmasi i¢in kullanilabilecek yontemler ve ¢oziimler ayrintili
olarak verildigi i¢in hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan model olmustur
(Can, 2016, s. 69). Diger hizmet 6lgiim modellerine gore daha yaygin olarak
kullanilan SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi’nden ¢ok fazla kurum yararlanmistir
(Rashid ve Jusoff, 2009, s. 476). Fakat tiyatro, sanat merkezi, miize ve eglence alani
gibi miisteri yogunlugunun az oldugu alanlarda, SERVQUAL hizmet &lgimiiniin

giivenilirligi tartisma konusu olmustur (Yilmaz, 2011, s. 185).
3.1.9. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor’un gelistirdikleri bir hizmet kalitesi modeli olan SERVPERF,
miisteri memnuniyeti yerine performansa dayali olarak gelistirilen bir hizmet 6l¢iim
modelidir (Seth ve digerleri, 2005, s. 920). SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli
sadece miisterilerinin hizmet kalite algis1 ile ilgilenmektedir. SERVQUAL’e karsi
gelistirilen bu model, hizmete yonelik performans ve SERVQUAL modelinin eksik
yanlariin oldugunu gosterebilmek i¢in olusturulmustur. Modeli olusturan unsurlar,
hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti ve hizmet/iriin tizerindedir. Bu unsurlar su
sekilde belirtilmistir (Gilmore, 2003, s. 43):

e Hizmet kalitesinde performansa dayali hizmet kalitesi Ol¢iimiiniin etkili
oldugu,

e Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin 6niinde oldugu,

e Miisteri memnuniyetinin hizmet ile {iriin lizerinde etkisi oldugu,

e Hizmet kalitesinin ise, hizmet ile iiriin iizerinde miisteri memnuniyetine gore

etkisinin daha az oldugu goriisiine varilmistir.
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SERVQUAL modelinde beklenti ve algiya yonelik 22°ser soru bulunurken
SERVPERF Hizmet Kalitesi’nde sadece hizmet algisina yonelik 22 temel soru
bulunmaktadir. SERVPERF Modelinde, hizmet kalitesi O6l¢iimiiniin SERVQUAL
Modeline gore uygun ve kolay oldugu, faktor analizinin daha ¢ok kabul gérdiigii
goriilmiistiir (Cronin ve Taylor, 1994, s. 130).

Eglence sektorii, banka, yatirnm danigmanlik sirketi ve aerobik okulu gibi sahalarin
SERVPERF Olgiim Modeli kullanmak igin uygun alanlar oldugu goriilmiistiir
(Yilmaz, 2011, s. 185).

3.1.10. E-Hizmet Kalitesi Modelleri

Elektronik hizmet Kkalitesi degerlendirmesinde de birgok farkli modeller
bulunmaktadir. Bu modellerden bazilar1 asagida verilmistir (Parasuraman ve
digerleri, 2005, ss. 216-219):

e WebQUAL: Loiacono, Watson, Goodhue (2000) web sitelerini
degerlendirebilmek igin gelistirilen bir 6l¢ektir. Hizmet kalitesini 6l¢gmekten
ziyade, web sitelerini ziyaret edenleri degerlendirmek i¢in olusturulmustur.
Olgek, bilgilerdeki uyum, etkilesim, giiven, cevaplama siiresi, anlama
kolaylhig, sezgisel islemler, gorsel-duygusal ¢ekicilik, yenilik¢ilik ve ¢evrimigi
biitiinliik gibi boyutlardan olugmaktadir.

e SITE-QUAL: You, Donthu (2001) web sitelerinin kalitesini degerlendirmek
icin kullanim kolayligi, estetik tasarimi, islem hizi ve giivenligi dlgmek igin
gelistirilmistir.

e eTailQ : Wolfinbarger ve Gilly (2003) online miisteri ile online erisim kalitesi
icin gelistirilen bir 6lcek modelidir. Model, web sitesi tasarimi, giivenilirlik
(dogru zamanda yerine iiriiniin ulagsmas1), miisteri hizmeti ve gizlilige yonelik
ondort sorudan olusmaktadir.

e E-S-QUAL: Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra yaptiklar1 arastirmada
miisterilerin bir web sitesinin kalitesini degerlendirmelerinde sadece alisveris
sirasindaki deneyimleri kapsamadigini, aligveris sonrasindaki teslimat ve
siirenin de onemli oldugunu belirtmislerdir. Etkinlik, yerine getirme, sistem
uygunlugu ve giivenlik boyutlarina sahip olan E-S-QUAL Olgegi yirmi iki soru

ile hizmet kalitesini degerlendirmektedir.
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Yukarda verilen elektronik hizmet kalitesi modellerinin bazi kriterlerinin genel
hizmet kalitesi 6lciim modelleri ile benzerliklerinin var oldugunu goriilmektedir.
Diger 6lgtim modellerinde oldugu gibi miisteri, e-hizmet kalitesi modelleri iginde
temel unsurdur. Ayrica hizmetin hiz1 ve zamaninda yerine getirilmesi de benzeyen
diger yonleridir. Bunlarin disinda internet ortaminda verilen hizmetlerin giivenlik ve
gizliligi konulari, web sitelerinin dizayni ve erigsim kolayligi ise diger hizmet kalitesi

6l¢iim modellerinden farkli 6zellikleridir.
3.2. Kiitiiphanelerde Kullanilan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Kiitiiphane disindaki kurum ve isletmeler tarafindan yaygin olarak kullanilan
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli, kiitiphane hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in de
kullanilmaktadir. Bunun disinda sadece kiitiiphaneler i¢in olusturulan hizmet Kkalitesi
modelleri de bulunmaktadir. Devam eden boliimlerde bu modeller hakkinda bilgiler

yer almaktadir.
3.2.1. PLUS (Public Library Usery Survey)

1993 yilinda Ingiltere’deki halk kiitiiphanelerine yénelik kullanict tutumlarini
anlamak i¢in gelistirilen bir anket ¢alismasidir. Ortak bir veri taban1 sayesinde halk
kiitiiphanelerinin kendi durumlarini gozden gegirmeleri i¢in olusturulmustur. Ayrica
diger kiitliphanelerle kiyaslama yapmalarina, eylem planlar1 olusturmalarina,
kiitiiphane hizmetlerini iyilestirmeleri ve hizmetlerde yapilan degisiklikleri takip

etmeleri de olanak saglayacak bir uygulamadir (CIPFA, 2020).
3.2.2. EQUINOX (Kiitiiphane Performans Ol¢iimii ve Kalite Yonetimi Sistemi)

EQUINOX Projesi, Avrupa Komisyonu tarafindan telematik uygulamalar yoluyla
kiitiiphaneler ic¢in olusturulan bir projedir. Bu proje, kiitliiphanelerin geleneksel
performans olgtimleri ile birlikte elektronik kaynaklarin da performans olglim

yontemlerinin gelistirilmesi tizerine olusturulmustur (Akbayrak, 2005, s. 38).

EQUINOX Projesi’nin iki amaci vardir. Bu amaglar; uluslararasi kiitiiphaneler igin
performans Olglimlerini gelistirmek ve kiitliphane yoneticileri ile isbirligi igerisinde
kalite yOnetimi ve performans Ol¢lim aract olusturmaktir (Chowdhury ve
Chowdhury, 2003, s. 273). EQUINOX Projesi iki yillik (1998-2000) bir proje olup

Manchester Metropolitan Universitesi (Kiitiiphane ve Bilgi Yonetimi Arastirma
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Merkezi) bagkanliginda irlanda, Almanya, Isveg, Ispanya ve Ingiltere gibi iilkelerin
de teknik olarak katilimi ile gergeklesmistir (Brophy, 2001, s. 6).

Daha ¢ok elektronik kiitiiphanelerin performanslarini 6lgmeyi amaglayan EQUINOX
Projesinin 6l¢iimiinde dikkate aldigi performans gostergelerinden bazilar1 asagida

verilmistir. Ol¢iimde kullanilan baslica gstergeler sunlardr:

e Elektronik kiitliphane hizmetlerine ulasabilen kisilerin orani,

e Elektronik kiitiiphane hizmetlerine uzaktan erisimle ulasabilecek kisi sayisi,

e Elektronik hizmetlerin maliyeti,

e Elektronik ortamda bilgiye erisim ve talep oran,

e Elektronik kiitiphane hizmetlerinde kullanici memnuniyeti olarak

listelenmistir (Brophy, 2001, s. 7).

Projenin bitiminde olumlu sonuglar alindigi, mevcut Kkiitiiphaneler igin faydali
oldugu; fakat gelecekte daha farkli yaklagimlara ihtiyag duyulacagi belirtilmistir.
EQUINOX Projesi’nin kiitiiphanecilere geleneksel kiitiiphaneciligin  yaninda
elektronik hizmetlerin karigimini saglayan ilk sistem oldugu belirtilmistir (Cordis,
2020).

3.2.3. IFLA Performans Olciimii

Kiitiiphanelerin verdikleri hizmetlerin kalitesini degerlendirebilmeleri igin kiitiiphane
performans kriterlerinin olusturulmast ve hizmet Ol¢iimiiniin de performans
kriterlerine gore yapilmast oOnemlidir. Performans oOl¢limii ile hizmet veren
kiitliphanenin eksik oldugu alanlarin belirlenerek gelistirilmesi saglanabilmektedir.
Kiitiiphanelerin performans derecesini, kullanict memnuniyeti ve hizmet kalitesini
Olcebilmek amaciyla IFLA tarafindan olusturulan performans olgiitleri belirlenmistir.

IFLA’nin belirledigi performans gostergeleri soyledir (Yildiz, 2010, s. 159):

e Kullanic1 Memnuniyeti: Kiitiiphanenin verdigi hizmetlerden kullanicinin ne
derece memnun oldugunu ortaya koyan kriterlerdir. Kullanici memnuniyet
kriterleri; kiitiphane personelinin iletisim ve davraniglari, kiitiiphanenin
calisma saatleri ve koleksiyonda istedigi kaynaklara erisebilmek kullanic
memnuniyetini etkileyen faktorlerdendir.

o Koleksiyon ve Kullamm: Kiitiphanenin sahip oldugu koleksiyonun

biiyiikliigii, kaynaklarin kullanimi ve kiitiiphanede verilen hizmetlerin
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6l¢limiiniin yapilmasi bu grup igerisindedir. Kiitiiphane hizmetlerindeki kalite,
personelin sayisi, egitim durumu, kiitiiphane biit¢esi, basili ve elektronik
kaynaklarinin kullanilabilirligini igermektedir.

Stratejik Onem: Kiitiiphanenin bulundugu konum, kullanicilar igin 6nemi,
kullanicilarin bilgi gereksinimleri igin yeterliligi gibi sorunlar stratejik alan
igerisindedir. Stratejik 6l¢iitiin degerlendirilmesi i¢in belirli verilerin toplanarak

degerlendirilmesi uzun bir siireci kapsamaktadir.

IFLA Kiitiiphane Performans Olgiitleri su sekilde verilmistir (Y1ldiz, 2010, s. 160):

Kiitliphanenin etkisi,
Kiitliphanenin agik oldugu saatler,
Konu baglig1 ile arama,

Konu taramasi,

Uzaktan erisimi kullanim orani,
Koleksiyon kontrol etme,
Koleksiyonun kullanimu,

Konuya gore koleksiyon kullanima,
Dokiiman olmadan kullanabilme,
Koleksiyona erigim hizi,

Kitabin sisteme giris hizi,
Erisilebilirlik,

Dokiimanlardan yararlanma siiresi,
ILL (Inter Library Loan) hizi,
Kullanicinin sorularina dogru yanit verme orani,
Kullanict memnuniyeti,

Kullanicinin uzaktan erisim hizmetinden memnuniyet derecesidir.

3.2.4. LibQUAL+®

LibQUAL, kullanicilarin kiitiiphane hizmet kalitesi hakkindaki goriislerini alip

degerlendirerek, istenilen hizmetleri yerine getirebilmek i¢in kiitliphanelerin

kullandig1 bir hizmet 6lciim modelidir. Ozellikle akademik kiitiiphaneler igin
tasarlanmig, web tabanli bir 6l¢iim anketidir (Martin, 2011, s. 33). SERVQUAL
Modelinin kiitiiphane hizmetlerinde yetersiz kaldigin1 diistinen, Texas A&M
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Universite kiitiiphaneleri 1990’larda kiitiiphane hizmet kalitesini 6l¢ebilmek icin
pazar arastirmast yapar. Kiitliphane kullanicilarinin hizmet kalitesi algilarini
Olgebilmek i¢in belirtilen yillarda (1995, 1997 ve 1997) SERVQUAL 6l¢iimii
uygulanir. Olgek igerisinde kiitiiphane icin uygun olmayan kriterler iizerinde
degisiklige gidilerek SERVQUAL olgeginin gelistirilmesine karar verilir (Miller,
2008, s. 33). Boylece, ARL tarafindan 1999 yilinda “Yeni Olgiimler Onceligi” adi
altinda bir protokol olusturulur. Universite kiitiiphaneleri igin gerekli olan
istatistikler, maliyetler, kiitiiphane olusumu ve ihtiyaci i¢in gerekli verilere goére
uygun bir model olusturmaya karar verilir (Thompson ve digerleri, 2002, s. 4). Bu
verilerin toplanmasi, hizmet veren kiitiiphanelerin birbirleri ile kiyaslama olanagi
bularak kurumlarinin eksikliklerini gidermelerine ve gelismelerine de yardimci

olacaktir (Miller, 2008, s. 34).

LibQUAL, ilk kez 2000 yilinda, 13 ARL kiitiphanesindeki kiitiiphane hizmet kalitesi
algilariin karsilastiritlmasi ile uygulanmaya baglamistir. Daha sonralart ABD Egitim
Bakanligi'nin  Ortadgretim Sonrasi Egitimi Gelistirme Fonu (Fund for the
Improvement of Postsecondary Education [FIPSE]) tarafindan verilen bir hibe ile
desteklenerek, ARL ve Texas A&M Universite Kiitiiphanesi arasinda Fred Heath
onderliginde gelistirilmistir (Kyrillidou, 2009, s. 1). 2000 yilindan bu yana 35
iilkede 1.350’den fazla iiniversite, tip kiitliphanesi, akademik hukuk kiitiiphaneleri,
halk kiitiiphaneleri LiIbQUAL Hizmet Kalitesi Modelini kullanmigtir (LIbDQUAL+®,
2020). 2006 yilinda LibQUAL Ilkeler Kitabinda simge olarak “LibQUAL+T™”
kullanilmis sonrasinda “LibQUAL+®”5 olarak degistirilmistir (Yildiz, 2009, s. 53).
LibQUAL+®, kiitiiphane hizmetlerini saglamada miikemmeliyet kiiltiirtiniin
olugsmasini saglayarak, kullanicilarin kiitiiphanede verilen hizmetleri daha iyi

anlamalaria yardimci olmay1 amaglamaktadir (LibQUAL+® , 2020)

LibQUAL+® Ol¢gegi, SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeline goére tasarlanmustir.
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegindeki fiziksel dzellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati olmak tizere bes temel kritere ek olarak, kiitiiphane koleksiyonuna
erisim ve kiitiiphanenin mekansal 0zelligi de eklenmistir. Asagidaki tabloda

LibQUAL+® Modelinin yillara gore soru sayisi ve kriterleri verilmistir.

°LibQUAL+™ Ticari Marka; LibQUAL+® tescilli ticari markadir.
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Sekil 3.7: LIbDQUAL+® o6lgeginin yillara gore kriterleri

Yil 2000 2001 2002 2003-
Soru 41 56 25 22
Hizmet etkisi Hizmet etkisi Hizmet etkisi Hizmet etkisi
[~4 Mekan olarak Mekan olarak Mekan olarak Mekan olarak
3 kiitiiphane kiitiiphane kiitiiphane kiitiiphane
=4
E Giivenilirlik Gtivenilirlik Kisisel denetim  Bilgiye erisim
=
N~ Basili

koleksiyonlar Kendine giiven ~ Bilgiye erisim

Bilgiye erisim Bilgiye erisim

Kaynak: (Miller, 2008, s. 35)

Sekil 3.7°de LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgeginde dlgiim icin kullanilan soru
sayis1 ve kriterleri verilmistir. 2000-2001 yillar1 arasinda olgtim sorular1 bes kriter
dikkate alinarak degerlendirilmistir. “Hizmet etkisi”, “mekan olarak kiitiiphane” ve
“bilgiye erisim” 6lgek kullanilmaya basladigi zamandan beri var olan ve 6lgiimde
dikkate alman kriterlerdir. Bu kriterlere ek olarak, 2000 yilinda “basili
koleksiyonlar”, 2001 de “kendine giiven”, 2002 yilinda “kisisel denetim” Kriterleri de
ol¢iim degerlendirmesinde kullanilmistir. SERVQUAL Olgiimii igin kullanilan
“giivenilirlik” sadece 2000-2001 yillar1 arasindaki 6l¢imde kullanildig:
goriilmektedir. Olgekte, soru sayinim en fazla soruldugu yil olan 2001 yilinda 56 soru
ve bes kriter olurken; en diisiik soru sayisi ise 2003’ten giiniimiize kadar 22 soru ve

ti¢ kritere gore 6lglim degerlendirmesi yapilmaktadir.

2003-2007 yillarinda LibQUAL+® o6lgiimiinde kullanilan “hizmet etkisi”, “mekan
olarak kiitiiphane” ve “bilgiye erisim”; giliniimiizde hala kiitiiphane hizmet kalitesi
olgiimiinde kriter olarak kullanilmaktadir (LIbQUAL+®, 2019, s. 4). LibQUAL+®
Hizmet Kalitesi Modelinin son hali ise asagida Sekil 3.8’de gosterilmistir.
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Sekil 3.8: LIbQUAL+® hizmet kalitesi modeli

Hizmet Kalitesi

l Hizmet Etkisi l Mekan olarak kiitiiphane l Bilgi Erisim l

Empati Yararlanilan yer Koleksiyonun kapsami

Yanit verebilirlik Sembol | Erisim kolayhig l
Giliven Siginilan yer | Rahat dolasim I

Giivenilirlik Zamaninda ulasim

Modern donanim

Kendine giiven

Kaynak: (Kyrillidou, 2009, s. 182)

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Modeli’nin 2003 yilindan sonraki hali Sekil 3.8’de
verilmistir. LiIbQUAL+® Hizmet Kalitesi oOlgiimiinde hizmet Kkalitesinin tam
merkezde oldugu goriilmektedir. “Hizmet etkisi”, “mekan olarak kiitiphane” ve
“bilgiye erisim” unsurlarinin her birinin farkli alt alanlarinin var oldugu ve bu

unsurlarin her birinin hizmet kalitesini etkiledigi soylenebilir.

Hizmet Etkisi (Personel-kullanier iliskisi): Hizmet veren personelin aktif, istekli ve
ilgili davranmasi kullanici tizerinde ilk izlenimin olusmasinda etkilidir (Cook, 1994,
s. 29). Kiitiiphane personelinin kullanicilarla iletisimi, mesleki bilgi ve becerilerinin
yeterliligi, kullanicilara kars1 giiven verebilmesi, kullanicilara nazik ve kibar
davranmast ve kullanicinin yerine kendini koyarak diislinmesi hizmet etkisini
etkileyen unsurlardir. Ayrica bu unsurlar kullanicilar lizerinde olumlu/olumsuz

diisiincelerin olusmasina sebep olarak kullanici memnuniyeti iizerinde de etkili
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olacaktir LIbQUAL+® o6l¢iimiinde kullanilan “Kiitiiphane Hizmet Etkisi (Personel-

Kullanicr iliskisi)” ile ilgili durumlar asagida verilmistir:

Kullanicilara giiven veren kiitiiphane personeli,

Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli,

Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli,

Kullanicilarin sorularini cevaplamaya hazir olan kiitiiphane personeli,
Kullanicilarin sorularmi cevaplayabilecek mesleki bilgiye sahip kiitiiphane
personeli,

Kullanicilarla konusurken seviyeli kiitiiphane personeli,

Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilen kiitiiphane personeli,

Kullanicilara yardim etmede istekli kiitliphane personeli,

Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini ¢ozebilen kiitiiphane

personeli.

Bilgi Erisim: Kiitiiphane koleksiyonun zenginligi hizmet kalitesini etkileyen bir

diger unsurdur. Koleksiyonu simirli olan ve kullanicinin istedigi materyallere

erisemedigi bir kiitiphanenin hizmetleri yetersiz kalirken, koleksiyonu zengin olan

kiitiiphaneler ise ¢ok daha farkli hizmetler sunarak hizmet kalitesini yiikseltebilirler

(Karakas, 1999a, s. 208). Kullanicinin kendi kendine zamandan ve mekandan

bagimsiz olarak kiitiphane kaynaklarina kolay erisebilmesi, kiitiiphanenin modern

donanim ve ekipmanlara sahip olmasi bilgi erisim iizerinde etkili olan baglica

unsurlardir.

LibQUAL+® hizmet kalitesi 6l¢iimiinde “Bilgi Erisime” yonelik durumlar asagida

verilmistir:

Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara erisim imkant,

Kaynaklara erismemi saglayan bir kiitiiphane web sitesi,

Calismalarim i¢in ihtiyag duydugum basili kiitiiphane materyalleri,
Calismalarim i¢in ihtiyag duydugum elektronik bilgi kaynaklari,

Ihtiya¢ duyulan bilgiye kolay erisim icin bilgisayar, internet gibi donanimlara
sahip olma,

Kiitiiphane ¢aligma saatlerinin uygun olmast,

Aradigimi bireysel olarak bulmama olanak saglayan kolay erigim araglari,
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e Kullanicinin aradigi bilgiye kolay erisebilmesi,
e Caligmalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili/elektronik dergi koleksiyonuna
erigim,

e Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkani.
Mekan Olarak Kiitiiphane: LibQUAL+® Hizmet Olciimii’nde kiitiiphanenin iyi bir
hizmet kalitesinin olusmasinda etkili olan bir diger dnemli unsuru da kiitiiphanenin
fiziksel ortamdir. Kiitliphane mekanin kullanicilarin arastirma ve ¢aligmalari igin;
151k, iklimlendirme, yalitim, ergonomi yoniinden uygun olmasi, ortamin ve binanin
kullanicilara cazip gelmesi, bireysel ve grupsal sigmak olarak kullanilabilecek bir

alan olmas1 mekansal olarak kiitiiphanenin sahip olmasi gereken 6zellikleridir.

LIbQUAL+® o6lgeginin “Kiitiiphane Mekanina” yonelik durumlarin listesi asagida

verilmistir:

e (Calismaya ve 6grenmeye tesvik eden kiitiiphane ortami,

e Bireysel caligsmalar i¢in sessiz alan,

e Rahat ve cazip kiitiiphane mekani,

¢ Kiitiiphane ¢alisma, 6grenme ve arastirma i¢in uygun mekan,

e Grup calismalari i¢in uygun mekanlar.
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Sekil 3.9: LIbQUAL+® hizmet kalitesi 6lgegi sorularinin orijinal goriintiisii

My Minimum My Desired Perceived Service
When it comes to... Service Level Is Service Level Is Performance Is

Low High Low High Low High NA
1) Employees who instill confidence in users

2) Making electronic resources accessible from my home or
office 1 2 3 4 567 89 1234528789

3) Library space that inspires study and learing

4) Giving users individual attention
5) Alibrary Web site enabling me to locate information on my
own

My Minimum My Desired Perceived Service
When it comes to... Service LevelIs Service LevelIs Performance Is

Low High Low High Low High NA
6) Employees who are consistently courteous
NA
7) The printed library materials | need for my work

NA
8) Quiet space for individual activities

9) Readiness to respond to users’ questions
NA
10) The electronic information resources | need
4 2 4 - 4 NA
My Minimum My Desired Perceived Service
When it comes to... Service Level Is Service Level Is Performance Is

Kaynak: (Kyrillidou ve Green, 2012, s. 23).

Sekil 3.9’da LibQUAL+® anketinde kullanilan sorularin ilk kismi yer almaktadir.
LibQUAL+® o6l¢timii matris tarzinda olup sorular ii¢ hizmet seviyesine gore (en
diisiik hizmet seviyesi, algilanan hizmet seviyesi, beklenilen hizmet seviyesi)
puanlanmaktadir. Her bir hizmet seviyesi i¢in en diisiikten en yiiksege dogru 1-9
arasinda puanlama sistemi vardir. Kullanicinin sorulan soru hakkinda herhangi bir
goriisii yoksa N/A olan fikrim yok segenegi ile belirtebilmektedir (Kyrillidou, 2009,
S. 254).

e En Diisiik Hizmet Seviyesi: Kullanici tarafindan kabul edilebilecek
minimum puani temsil eder. (Hizmet seviyesi nerede baslamalidir).

e Beklenilen Hizmet Seviyesi: Kullanicinin kiitiiphaneden bekledigi hizmet
seviyesi temsil eder. (Hizmet seviyesi nerede olmalidir).

e Algilanan Hizmet Seviyesi: Kiitiiphanenin su anda verdigi hizmet seviyesini

temsil eder. (Hizmet seviyesinin suanda bulundugu yer nerededir).

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgeginin icerigi dort boliimden olusmaktadir. Hizmet
etkisi, bilgiye erisim ve mekan olarak kiitliphane ile ilgili ilk boliimde toplam 24 soru

bulunmaktadir. Bu sorulara kullanicilar yukarda tanimlanan, en diisiik hizmet
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seviyesi, beklenilen hizmet seviyesi ve algilanan seviyesi olarak ii¢ farkli hizmet
grubuna gore degerlendirebilmektedir. Kullanicilar her bir hizmet seviyesi i¢in 1-9

arasinda (/ en diisiik, 9 en yiiksek) temsili puan verebilmektedir.

Anketin ikinci asamasinda, bilimsel arastirmalara yonelik yedi soru ve kiitiiphane
hizmet kalitesi degerlendirmesine yonelik bir soru olmak tizere toplam sekiz soru
bulunmaktadir. Akademik arastirmalar ve bilgiye erisim i¢in 1-9 (1 hi¢ katilmiyorum,
9 Kesinlikle katiliyorum) arasinda, kiitiiphane hizmeti ile ilgili 1-9 soru arasinda (1

cok kotii, 9 miikemmel hizmet) kullanicilar temsili puan verebilmektedir.

Anketin tg¢iincli asamasinda, kullanim sikliklart (kiitiiphane kullanim sikiligi,
kiitiphane arama motoru kullanim sikli§i ve web arama motorlarinin kullanim
sikligr) ile ilgili tic soru bulunmaktadir. Kullanicilar bu sorulara; giinliik, haftalik,

aylik, ti¢ aylik ve hi¢bir zaman olarak yanit verebilmektedir.

Anketin son bolimiinde ise demografik verileri olusturabilmek i¢in yas, cinsiyet,
egitim gordikleri/ egitim verdikleri boliimler, unvanlari (6grenci, akademik
personel) segeneklerinin yer aldigi alan bulunmaktadir. Ayrica kiitiiphane hizmetleri
ile ilgili kullanicinin gorislerini belirtebilecegi agik uglu bir soru ile anket

tamamlanmaktadir.

SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modelinde oldugu gibi LibQUAL+® 6l¢eginde de fark
araliklar1 bulunmaktadir. Hizmet seviyeleri arasindaki olusan fark araliklart Sekil

3.10°da gosterilmigtir.

Sekil 3.10: LIbQUAL+® hizmet kalitesi modeli fark araliklari

Tolerans Alam

\

12@4567

Lhw}

Yeterli Hizmet Kalitesi  Ust Diizey Hizmet Kalitesi

‘ En diisiik Hizmet Seviyesi . Beklenilen Hizmet Seviyesi Algilanan Hizmet
Seviyesi

Kaynak: (LIbQUAL+®, 2019, s. 26).
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En disiik hizmet seviyesi ile beklenilen hizmet seviyesi arasindaki alan tolerans
alami olarak belirtilmistir. Yukardaki sekilde goriildiigii gibi algilanan hizmet
seviyesi ile en diisiik hizmet seviyesi arasinda olusan fark yeterli hizmet kalitesinin
tolerans araligini gostermektedir. Arada ¢ikan fark olumlu veya pozitif bir deger ise
hizmetin yeterli oldugunu, olumsuz veya negatif bir degerse hizmetin yeterli
olmadigin1 ifade etmektedir. Kullanicilarin en disik hizmet seviyesine gore
beklentilerinin ne dlgiide karsilandiginin bir gostergesidir. Beklenilen hizmet seviyesi
ile algilanan hizmet seviyesi arasindaki fark araligi ise iist diizey hizmet kalitesinin
tolerans araligimi temsil etmektedir. Farkin olumlu veya pozitif olmasi hizmetin
tistiinliigiinii, olumsuz veya negatif sonuglanmasi ise kullanicinin bekledigi hizmetin
karsilanamadigimi ~ gostermektedir. Ust diizey hizmet Kkalitesi, kullanicinin

beklentilerinin ne derecede karsilandigini géstermektedir.

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi, iiye kiitiiphanelerin verileri analiz edilerek
degerlendirme ve sonug raporu hazirlayarak kendilerine gonderilir. Bu sonug raporu
da radar grafigi ile gosterilir (Keser, 2007, s. 51). LibQUAL+® Hizmet Kalitesi
Olgegi'nde radar grafigi kullanmalarinin nedeni, verilerin bir biitiin halinde
verilmesini ve kiitliphane hizmetlerinin giiglii ve zayif yanlariin goriilmesinde daha

etkili olmasidir (LibQUAL+®, 2019, s. 5).
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Sekil 3.11: LibQUAL+® hizmet kalitesi radar grafigi

Hizmet etkisi

Ch
A\ B

WEe=1

'
[ e

VK.,

Vi
=3 X
Mekan olarak kitiphane
VK.,

- Yetersiz hizmet (Negatif)

@ v=terli hizmet (Pozitif)
Ust dizey hizmet (Negatif)

- Ust diizey hizmet (Pozitif)

Aragtirma Kitiiphaneleri Dernegi

Kaynak: (LibQUAL+®, 2019, s. 27).

LibQUAL+®, merkeze yakin noktalar hizmet kalitesinin diisiik oldugunu, kenara
yakin noktalar ise yiiksek bir hizmet kalitesini ifade etmektedir. LibQUAL+® Hizmet
Kalitesi Ol¢imiinde kullanilan  sorularin  tiimii radar grafik c¢evresinde
gosterilmektedir. Mavi ve sar1 golgeli olusan alan, kullanicilarin hizmet algilarinin
“tolerans bolgesi” kapsamini gosterir. En diisiik hizmet seviyesi ve algilanan hizmet
seviyesi arasindaki mesafe mavi renkte gosterilmistir. Beklenilen hizmet seviyesi ile
algilanan hizmet seviyesi arasindaki mesafe sar1 renkte gosterilir. Kullanicilarin en
diisiik hizmet seviyesi ile algilanan hizmet seviyesi arasindaki aralik kirmizi renkte
gosteriliyorsa, yeterli hizmet kalitesi agisindan negatif ve olumsuz anlamina
gelmektedir. Beklenilen hizmet seviyesi ile algilanan hizmet seviyesi arasindaki
mesafe yesil renkte temsil ediliyorsa, iist diizey hizmet kalitesi agisindan olumlu bir

puan oldugunu gostermektedir (LibQUAL+®, 2019, s. 5).

Yapilan bazi arastirmalarda, hizmet kalitesi modellerinin miisteri memnuniyet
yapisin1 yeterince temsil etmedigi goriisii hakim olmustur. Olusturulan hizmet

kalitesi modellerinin genel bir yapida oldugunu, 6zellikle bulundugu kurum veya
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isletme icin gelistirilmedigini, hizmetlerin ortak ve standart bir yapida olarak kabul
edildiginden kurumlarin verdikleri belirli ayirt edici hizmetler ve farkliliklarin
modelde yer almadigi belirtilmistir (Jayasundara, 2015, s. 352). LibQUAL+®
dlgeginde de bu durum soz konusu olabilir. Ust diizey hizmet kalitesine ulasan
kiitliphaneler ile hizmet yetersizligi olan kiitiiphanelerin kullanic1 beklentileri ve
algilar1 farkli olacag: i¢in kullanilan model kullanici memnuniyetini tam olarak

yansitmayabilir,
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4, BOLUM
KUTUPHANELERDE HiZMET, HIZMET KALITESI, OLCUMU VE
KURUMSAL KiMLIiK ACISINDAN ONEMI

Bilgiyi elde edebilmek ve kullanabilmek insanoglunun var oldugundan itibaren
yasami i¢in gerekli ve vazgecilmez temel ihtiyaglarindan biri olmustur. Yazili donem
Oncesi insanlar sozlii iletisim yoluyla bildiklerini birbirlerine 6gretmekteydi. Kendi
doneminde yasayanlar kendinden Oncekilerin &grettiklerini kendinden sonrakilere
sOzlii olarak aktarmaktaydilar (Cakin, 1986, s. 8). Sozlii olarak aktarilan bilgilerde
degisikliklerin ve unutulmalarin olmasi, bilginin diger insanlara giivenli ve dogru bir
sekilde ulastirilmamasina sebep olmaktaydi. Zamanla insanlar aga¢ kabuklari, kaya
pargalari, kil tabletler, papirlis lizerine simgeler olusturmaya baslayarak yazili
hayatin ve uygarligin ilk adimlari1 atmaya baslamisti. Boylece sozle anlatilan ve
soyut olan bilgiler, artik somut bir nesne iizerinde var olacaktir. Bilgilerin bir nesne
tizerinde var olmasi, degistirilmesini ve unutulmasini 6nledigi gibi saklanmasini ve
baskalarmma dogru bir sekilde ulastirilmasim1i da saglayacaktir. Yazili doneme
gecilmesi ile birlikte nesne ilizerine var olan bilgilerin korunmasi, saklanmasi ve
baskalarina aktarimi daha kolay hale gelecektir. Goriilityor ki, yazili donem Oncesi ve
sonrasinda insanin bilgiye sahip olmasi ve baskalarina aktarimi her zaman 6nemli
olmustur. Ancak yazili hayat ile birlikte bilginin kayitli olmasi ve korunmasi daha

kolay hale geldigi i¢in kiitiiphanelerin 6nemi de artmistir.

Calismanin bu boliimiinde gegmisten giinlimiize kadar varliklarini devam ettiren
kiitiiphaneler ile bir 6nceki boliimde kavramsal olarak tanimlanmaya ¢aligilan hizmet
ve hizmet Kkalitesi baglantisina deginilmistir. Kar amaci giitmeyen kiitiiphaneler igin
hizmetin ve hizmet Ol¢glimiiniin Onemine, arastirma oOl¢egi olarak kullanilan
LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi’nin Kiitiiphane dl¢iimiindeki 6neminden de
bahsedilmistir.

4.1. Kiitiiphane Hizmetleri

Kiitiiphaneler, hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde bilgiye kolay
erisebilen ile bilgiye erisemeyen Kkisiler arasindaki agigi ortadan kaldiran ve bilgi
saglayicist olan kurumlardir (Y1lmaz, 2017, s. 159). Keseroglu (2005), kiitiiphaneleri
bilgi tasiyan belgelerin bulundugu ve belgelerin okundugu mekén olarak ifade

etmektedir. Bunun yaninda kiitiiphaneler, belgelerin kayit altina alinarak
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korunmasina, paylasilmasina imkan saglayan, insanlarla etkilesim halinde olan
sosyal kurumlar olarak da tanimlanmaktadir (Rukanci ve Anamerig, 2004, s. 3).
Tanimlardan yola c¢ikilarak, kiitiiphanelerin sadece bilgiyi igeren belgeleri
bulundurmakla degil, belgelerin kayit altina alinmasindan, kullanima sunulmasi
asamasina kadar devam eden bir siirecinin var oldugu anlagilmaktadir. Bu siireg,
yazili hayattan giinlimiize kadar gecerliligini koruyarak kiitiiphanelerin devamliligini

saglamaktadir.

Gegmisten giliniimiize kiitliphaneler toplum igerisinde meydana gelen her tiirlii sosyal
olaylardan ve degisimlerden kolaylikla etkilenen kurumlarin basinda gelmistir. Cagin
getirdigi en blyiik degisimin ise uzagi yakin eden, cografi engelleri ortadan kaldiran
internetin hayatimizda yerini almasi ile olmustur (Odabas ve Akkaya, 2017, s. 10).
Hemen her alanda etkili olan dijital hayat kiitiphane hizmetlerini etkileyerek,
kiitiphanenin geleneksel hizmetlerin verildigi yerler olmaktan c¢ikarilarak bilgi ve
teknolojinin birlikte yer aldigi merkezlere doniistiirmiistiir. Degisim koleksiyon
yapilarinda, hizmet verme sekillerine, teknik hizmetlere, kiitliphanenin fiziksel
alanlarindan ve hizmet veren kiitiiphanecinin 6zelliklerine kadar bir¢cok yerde etkili
olmustur (Yilmaz, 2017, s. 156). Degisimle birlikte kullanici merkezli hizmet
anlayis1 kiitiiphanelerde benimsenmeye baglamigtir. Kullanicilarin zaman ve mekan
sinirlamas1 olmaksizin ihtiya¢ duyduklar: bilgiye her an ve her yerden erisebilmeleri
en biiyiik yeniliklerden biri olmustur (Balagué ve Saarti, 2011, s. 139). Boylece basili
kaynaklarin yaninda elektronik kaynaklar ve kurumsal agik erisim faaliyetleri
kiitiiphaneler i¢cin 6nemli hale gelmistir. Dijital ortama aktarilan kaynaklar ve erisim
araclar ile kiitliphane hizmetlerinin de dijital ortamda var olmasinin yolu agilmustir.
Kiitiiphanede verilen hizmetlerde yeni yaklasgimlar ve uygulamalar benimsenmeye
baslamustir (Ozel, 2016, s. 283). Ozellikle kullanic egitimlerinde bilgi okuryazarlig
egitimlerine yonelim artmaya baslamistir. Kullanicilarin ilgilendikleri alanda 6zel
icerik saglayan ve bir veri tabani gorevi goren konu rehberleri de degisim ve
teknolojinin sundugu olanaklar arasinda yerini almistir. Kullanict beklentilerinin
farklilig1 ve bilgi kaynaklariin artmasi gibi nedenler kiitiiphane hizmetleri igerisinde

konu rehberlerini zorunlu kilmistir (Polat ve Akkaya, 2017, s. 16).

Kar amaci olan kurum ve isletmeler somut bir basar1 ve imaj elde ederken, karlilik

amaci olmayan kiitiiphanelerin tek basaris1 ise kullanici memnuniyetidir. Kiitiiphane
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ve kullanicilar arasindaki iletisim ve etki kiitiphane i¢in 6nemli bir unsurdur. Hizmet
platformunda yer alan kiitiiphanelerin de kar elde eden diger hizmet kuruluslar1 gibi
kalitelerini en iist seviyede tutmalar1 kullanicilar1 i¢in 6nemlidir. Hizmet verdikleri
kullanici grubunu tanmiyarak, talepler ve beklentiler dogrultusunda hizmetlerini
gelistirmeleri gerekmektedir. Tutarli kullanici memnuniyetinin sabit tutulmasi ve
yeni kullanicilarin  olugsmasini saglamak siirekli kalite degerlendirilmesinin
olusmasindan gegmektedir. Kiitiiphaneler artik kullanicilarina geleneksel hizmetlerin
disinda teknolojinin sagladigr imkanlardan da faydalanarak kullanicilarin bilgi

ihtiyaglarini kargilamaya yonelik hizmetler olusturmasi gerekmekteydi.

Kullanic1 farkliliginin degiskenligi ile 6n plana ¢ikan, hizmet alaninda dinamik
yapisiyla hizli biiyiiyen iiniversiteler ve kiitliphaneleri tarihten bu yana giivenilir
bilginin temel arastirma kaleleri olmustur (Burke, 2012, s. 145). Universite
kiitiiphanelerinin temel kullanici gruplarimi lisans, lisansiistli, akademisyenler ve
disardan gelen aragtirmacilar olusturmaktadir. Kiitiiphanenin hizmet verdigi kullanici
grubunun 6zelligine uygun, koleksiyon ve verdigi hizmetlerle birlikte gelismelere
uyum saglayarak onciiliik etme 6zelligi liniversite kiitliphanelerinin amaglarindandir
(Polat ve Odabas, 2011, s. 44). Universitelerin kalbi olarak bilinen kiitiiphanelerin
ama¢ ve hedeflerini karsilayip karsilamadigi ve kullanicilarin ihtiyaglar ile verilen
hizmetlerin uyumlulugu o6nemli olmustur (Frances, 2013, s. 17). Universite
kiitliphanelerinin hizmetlerini yerine getirebilmesinin 6n kosulu, bilgi kaynaklarini
giincel tutabilmesi, teknoloji ve giincel gelismeleri takip ederek kullanicilarin
ihtiyaclarina cevap verebilmesi ile saglanabilmektedir. Kiitiiphanenin verdigi
hizmetler ile kullanici ihtiyaglart giderilerek kullanici memnuniyetinin olugmasi
kolaylagacaktir. Kullanict memnuniyetini gergeklestiren kiitliphaneler sadece hizmet
vermekle kalmayacak iniversitesinin imaj ve saygmliginmin da artmasini
saglayacaktir. Tersi durumda ise, kullanicilarin kiitiiphaneyi tercih etmemeleri ve
bilgi ihtiyaclarmi farkli arama motorlar1 ile gerceklestirmeleri kullanici
memnuniyetsizligini ortaya koydugu gibi, hizmet veren kiitiiphane i¢in de koti bir

imajin olugsmasina neden olacaktir (Y1ildiz, 2009, s. 46).
4.2. Universite Kiitiiphaneleri I¢in Kiitiiphaneyi Olusturan Ogelerin Onemi

Kurum ve isletmelerin hizmetlerini yerine getirebilmeleri i¢in belirli plan ve

stratejileri bulunmaktadir. Olusturulan plan ve stratejiler kurumlarmn hizmet
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alanindaki gelisim ve degisimlerine bagl olarak farklilik gosterebilmektedir. Bu
farkliliklar hizmet veren kurumlarin yapisint ve kurumsal 6geleri de etkilemektedir.
Kiitiiphaneler igin de gerekli olan ve onu olusturan O6geler bulunmaktadir.
Kiitiiphanelerin kullanicilarina gerekli hizmeti verebilmeleri i¢in de oncelikle bina,
hizmet verecek personel, kullanicilarin bilgi ihtiyacin1 karsilayacak koleksiyon ve
tim bunlarin yapilabilmesi ve daha fazla hizmetin yerine getirilmesi i¢in mali

kaynaklar ve en 6nemli 6ge olan kullanicilar gerekmektedir.

Universite kiitiiphanelerinin verdigi hizmet ve olanaklarinin kaliteli ve yiiksek
diizeyde olabilmesi kiitliphaneyi olusturan 0Ogelerin  degerlendirilmesi  ve
gelistirilmesi ile miimkiin olmaktadir (Polat ve Odabas, 2011, s. 59). LibQUAL+®
Hizmet Kalitesi Olgegi’nde de kiitiiphaneyi olusturan dgeleri kapsayan durumlara
yonelik sorular bulunmaktadir. Hizmet etkisi boliimiinde kullanici-personel
baglantisi, bilgiye erisimde Koleksiyon ile biitgeye yonelik ve kiitiiphanenin fiziksel
mekanma yonelik durumlar hakkinda kullanicilarin fikirlerine basvurulmustur.
Olgegin bilgiye erisim boliimiinde biitge ile ilgili dogrudan sorular yoneltilmese de
satin alman yayinlar, kiitiphane ara¢ ve donamimlarina yonelik durumlar ele

alinmistir.

Hizmet alanindaki yasanan degisim tniversite kiitiiphanelerinin hizmet yapisini da
etkilemektedir. Kiitiiphanelerin temel olusumunda ve gelisiminde etkili olan bina,
personel, koleksiyon, biitce ve kullaniciy1 i¢ine alana bes temel 6ge bulunmaktadir.
Asagida bahsedilen ve olgek igerisinde {i¢ durum baghigi altinda ele alinan temel
Ogelerin  toplumsal gelismelere bagli olarak siirekli gbdzden gegirilmesi

gerekmektedir.
4.2.1. Bina

Universite kiitiiphaneleri igin onemli &gelerin en basinda bina gelmektedir.
Kiitiiphanenin hizmetlerini yerine getirebilmesi ve kullanicilarin psikolojik, biyolojik
ve bilimsel ihtiyaglarmin giderilebilmesi igin kiitiiphane binalarinin uygun sekilde
tasarlanmis olmasi gerekmektedir (Cuhadar ve digerleri, 2011, s. 2427). Kiitiiphane
binalarimin tasarimi olusturulurken; binasinin yapisi, yeniliklere uyumlu olmasi,
herkesin ulasabilecegi bir noktada olmasi, ¢ekici olmasi, kullanicilart etkilemesi ve
hayranlik uyandirmasi, ¢evre ile uyumlulugu, giivenli olmasi, bilgi teknolojileri ile

uyumlu halde olmasi 6nemlidir (McDonald, 2007, s. 14). Kiitiiphanelerin ayrica
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kullanic1 ve personel igin belirli bir konfor diizeyinde olmasi gerekmektedir.
Aydinlatma, sicaklik, nem, giiriiltii ve temizlik hem kullanicilar hem de personel i¢in
onemli etkenlerdir. Bu etkenlerden rahatsizlik personel performansini etkiledigi gibi
kullanici memnuniyetsizliginin de olusmasina neden olacaktir (Hernon ve digerleri,
2015, s. 37). Yine kiitiiphane binasinin engelli kullanicilarin da igerisinde rahatlikla

dolasip arastirma yapabilecegi sekilde tasarlanmis olmasi gerekir.

Kiitiiphane binasi, koleksiyonun genislemesinden, kullanict ve personel sayisinin
artmasindan kisa vadede etkilenmemelidir. Her tiirlii yeniliklere ve yeni birimlerin
olusuma yer acilabilecek sekilde tasarlanmalidir. Ayrica, kiitiiphane binalarinin her
tirlii doga olaylarina ve kazalara karsi dayanikli ve saglam olmasi, kullanict ve
personel agisindan da 6nemlidir (Akkaya, 2013, s. 613). Ayrica kiitiiphanelerin
kiiltiirel ve egitim amagli yaptiklar: her tiirlii faaliyetler ve etkinlikler kiitiiphanenin

fiziksel mekan olarak ilgisini arttirmaktir (Poll, 2008, s. 27).
4.2.2. Personel

Kiitiiphaneyi olusturan temel 6gelerden biri de personeldir. Kiitiiphane personelinin,
kullanict memnuniyeti ve hizmet kalitesi iizerinde onemli etkisi bulunmaktadir.
Kiitiiphane hizmetlerini yerine getirecek personelin mesleki bilgi ve becerilere sahip;
kullanic1 ile iletisimi giicli ve kullaniciya karsi anlayisli bir birey olmasi
gerekmektedir. Ozellikle iiniversite kiitiiphaneleri gibi kullanici profilinin egitim
diizeyiyle farkli oldugu bir ortamda kiitliphane personelinin yeterli nitelige sahip
olmasi gerekmektedir. Kiitliphanede verilen hizmetler yeterli oranda olsa bile, nitelik
ve nicelik olarak yetersiz kiitliphane personelinin olmasi verilen hizmetlerden
beklenen sonucu saglayamaz (Cuhadar ve digerleri, 2011, s. 2429). Bu sebeple
yonetim bagta olmak fiizere kiitiiphane personellerinin Bilgi ve Belge YOonetimi
(BBY) mezunlarindan olugmasi gerekmektedir (Akkaya, 2013, s. 603). Fakat cogu
kiitiiphanede, personel ne yazik ki kiitiiphane alaninda bilgi sahibi olmayan, alan dis1
tiniversite icerisindeki diger birimlere gore rahat oldugu diisiiniilen, emekliligi gelmis
personelin tercih ettigi yer olmaktadir. Oysaki nitelikli personelin olmasi, kiitiiphane

hizmetlerindeki profesyonelligin gostergesidir.
4.2.3. Koleksiyon

Yazili hayat gecildikten sonra olusturulan belgelerin tasnif edilip, kullanim igin

saklanip, korunmasi gorevini kiitliphaneler iistlenmistir. Kiitiiphane, koleksiyonunda
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kullanicilarin  her tiirlii bilgi ihtiyaglarim karsilamak igin gerekli her tirli
materyalleri bulundurmak zorundadir. Materyaller igerisinde kitaplar, siireli yayinlar,
tezler, el yazmalari, mikroformlar, resmi yayinlar ve brosiirler gibi farkli formatlar
yer almaktadir (Lee, 2000, s. 1107). Bu yaymnlara ek olarak elektronik kaynaklara
abonelik ve erisim, acik erisim ve kiitliphaneler arasi 6diing verme islemi yine
kullanicilarin  bilgiye kolay erisebilmesini saglayan faaliyetlerdir. Universite
kitiphanelerinde  koleksiyon satin alma, bagis ve degisim yolu ile
zenginlestirilebilmektedir. Say1 ve nitelik bakimindan belli bir seviyede koleksiyonu
olmayan kiitliphaneler kullanicilarina  etkin  bir  hizmet verememektedir
(Yiiksekdgretim Kurumu [YOK], 2014, s. 13). lyi bir iiniversite kiitiiphanesinin
koleksiyonunun kullanicinin egitim ve Ogretim ihtiyaglarina cevap verebilecek

diizeyde ve giincellikte olmas1 gerekmektedir (Akkaya, 2013, s. 603).
4.2.4. Biitce

Ulkemizde iiniversite kiitiiphanelerinin en 6nemli problemlerinden biri biitcedir. Her
Uiniversitenin, kiitliphanelere ayirdigi biitce farkli olmaktadir. Kiitliiphane
hizmetlerine deger veren ve dnemseyen bir tist yonetim varsa kiitiiphanelere ayrilan
pay yiikksek oranda kiitiiphane hizmetlerinin gelisim gostermesi de daha kolay
olmaktadir (Polat ve Odabas, 2011, s. 45). Buna ragmen biitcesi kisitli olan
{iniversite kiitiiphaneleri verilen hizmetlerde geri planda kalmaktadir. Oysa YOK
hazirladig1 raporda, tiniversite kiitliphanelerinin egitim ve arastirma faaliyetlerine
gerekli destegi saglayabilmeleri icin yeterli ve siirdiiriilebilir bir biitce verilmesi
gerektigi goriisiindedir (YOK, 2014, s. 10). Buna ragmen iiniversite kiitiiphanelerinin

biitgesinde mevcut bir standart bulunmamaktadir.

Basili ve elektronik koleksiyonun genis ve giincel olmasi, kiitliphanenin hizmet
olanaklarinin gelismis olabilmesi ve kullanicilarin verilen hizmetlerden memnun
olabilmeleri kiitiiphanenin mali olanaklarinin gelismis olmasina baglidir. Verilen
biitgenin de kiitiiphane yOnetimi tarafindan planli ve yerinde kullanilmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in kiitliphanenin harcamalarin1 biitceye uygun sekilde
planlamalar1 gerekmektedir (Miller, 1989, s. 1). Iyi bir kiitiiphane biitcesine sahip
kiitiiphaneler toplumsal yenilik ve degisimlere ayak uydurdugu gibi hizmet kalitesi

ve kullanict memnuniyeti iizerinde de olumlu etkilere sahip olacaktir.
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4.2.5. Kullanici

Yukarda saydigimiz bina, personel, koleksiyon ve biitce gibi kiitiiphaneyi olusturan
temel O6geler kullanicilar i¢in var olmuslardir. Kiitliphanenin var olma ve kiitiiphane
hizmetlerinin asil amaci, kullanicilarin bilgi ihtiyaglarin1 hizli ve kolay bir sekilde
karsilamaktan ge¢mektedir. Kullanicilar kiitliphane hizmetlerinin alicilaridir.
Ogrenciler, akademik personel, idari personel ve diger farkli arastirmacilar {iniversite
kiitiiphanelerinin baslica kullanic1 grubudur. Lisans 0Ogrencisi ile akademik
personelin ya da disardan gelen bir aragtirmacinin bilgi ihtiyaglar1 farkli olabilir. Bu
sebeple iiniversite kiitliphaneleri hizmetlerini kullanici  beklentilerine  gore
sekillendirmeye c¢alismalidir (Karakas, 1999b, s. 58). Kullanicilarin kiitiiphaneye
giderek hizmet aldig1 giinler geride kalmis; giintimiizde kullanicilar verilen hizmetler
i¢in kiitiiphaneye gitmeye gerek duymadan uzaktan erisim ile hizmetlerden yararlanir
hale gelmistir (Yilmaz, 2017, s. 166). Basili kaynaklarla birlikte elektronik
kaynaklara yonelimin olmasi kullanicilarin istedikleri anda kisitlama olmaksizin
bilgiye erisebilmenin Oniinii acmustir. Kullanicilar uzaktan erisimde yasadiklari
kiitiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarin1 da; e-posta ve kiitiiphaneciye danis gibi

yontemlerle ¢oziim baslamistir.
4.3. Kiitiiphaneler I¢cin Toplam Kalite Yo6netimi’nin Onemi

TKY, hizmet veren kurumu icine alan ve miisteriyi merkezine koyan kalite lizerine
kurulan bir yaklagimdir. Kaliteyi miisteri belirlerken, miisterinin ihtiyag¢larini siirekli
karsilamak ve memnuniyet saglamak da hizmet veren kurumun gorevidir.
Kiitiiphanelerin  kalite planlamast yapmasi hedeflerine ulasip ulasamadigin
degerlendirmesi Onemlidir. Bu kistas performans Olgiimii ile ifade edilebilir.
Performans ol¢limii ile kiitliphanenin bulundugu durumu, ne yapabilecegi ve
hedeflerine ne kadar yaklastigi belirlenerek degerlendirilir (Poll ve Boekhorst, 2007,
s. 20). Kiitliphane performans dl¢iimlerini degerlendirirken, dncelikle neden ve nigin
performans degerlendirmesine ihtiya¢ duyulmakta oldugu belirlenmelidir. Yapilacak
Ol¢iim degerlendirmesinin kiitliphaneye gerekliligi, kiitiiphane birimlerine yararlari,
kiitliphane hizmetlerinin kullanicilarin ihtiyaglarina cevap verebilirligi ve belirlenen
hedeflere ulasilabilirligi goéz oniinde bulundurularak degerlendirilmelidir (Nelke ve

Ray, 2011, s. 92). Performans ol¢timii siirekli tekrar eden bir eylem oldugu i¢in
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geemis ve yeni performans Olgiilerinin karsilagtirilarak degerlendirmesi kiitiiphane

hizmetleri i¢in 6nemlidir.

Universite kiitiiphanelerinin kaynaklarin1 daha iyi yonetebilmesi, kullanicilara
yonelik hizmetlerini 1iyilestirebilmesi ve bulundugu durumu gorebilmesi igin
performans &lgiimiinii uygulamasi gerekmektedir. Universite kiitiiphaneleri igin
performanslarini arttirmalari, miisterileri memnun edebilecek hizmetler sunarak,
kiitliphane hizmetlerinin verimliligini ve etkinligini yiiksek tutmaktan ge¢mektedir
(Mehrjerdi ve digerleri, 2009, s. 95). Bu agidan kiitliphaneler kullanicinin
ihtiyaclarina ek olarak farkli kiitiphane hizmetlerine yer vererek, kiitliphane
hizmetlerinin ve personelinin ¢aligsma performansini gelistirmeye ve arttirmaya 6nem

vermektedir (Karakas, 1999a, s. 207).

Halachmi (2005), hizmet basarisinin elde edilebilmesi i¢in performans ol¢iimii ile

verilen hizmetlerin degerlendirilerek gelistirilebilecegini su sozlerle ifade etmistir:

“Olciilemeyen anlagilamaz, anlagilamayan kontrol edilemez, kontrol

edilemeyen gelistirilemeyecek ve basari elde edilemeyecektir”.

Temel prensibi siirekli gelisim olan TKY’nin kiitliphanelere saglayacagi katkilar

asagidaki sekilde belirtilebilir (Onal, 1997, s. 117):

e Kullanicilarin bilgi ihtiyacinin karsilanmasinda yardimci olmast,

e Kaynaklarin verimli ve tasarruflu bir sekilde kullanilmasini saglamast,

e Kullanici ihtiyaglarini giderecek bir tiretim sisteminin olmasi,

e Kaynaklarin ve hizmetlerin degerlendirilmesinde standartlarin gelistirilmesi
ve standartlara uyum saglamasi,

¢ Sunulan hizmetlerin ¢abuk ve zamaninda ger¢eklestirilmesi,

e Olabilecek sorunlara karsi ¢6ziim yollarmin bulunmasi; hata ve sorunlarin
Oonlenmesi,

e Basariya yatirnmin yapilmasina onciiliik etmesi,

e Mevcut hizmetler disinda da yeni hizmetlerin olusturulmas: ve

gergeklestirilmesi i¢in ¢alismalarda bulunulmasi.

TKY modelinin kiitiiphanelere uygulanmadan once yoneticilerin var olan diizenle
ilgili detayli bir degerlendirme yapmalar1 gerekmektedir. Verilen kiitiiphane

hizmetlerinde durum tespitinin yapilmasi personel sayisi, koleksiyonu, mevcut
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binanin yeterliligi, mali kaynaklar hakkinda gercekci bilgilere bagvurulmalidir.
Boylece TKY’nde toplanan eldeki veriler ile gecmise yonelik kiyaslama yapmak

kurum i¢in faydali olabilecektir.

TKY’nde kiitiiphane hizmet kalitesini gelistirmek icin uygulanabilecek yontemlerin

bazilarinin listesi agagida verilmistir (Masters, 1996, s. 5):

e Hizmet brosiirleri ve bilgi kartlar1 olusturma,

e Kullanicilara, kiitliphane hizmetleri hakkinda anket arastirmasi yapma,

e Hizmet saatlerini degistirme,

e Yerel yonetimlerle isbirligi yapma,

e Yeni gelen personele kiitiiphane hizmetleri ile ilgili ayritili bilgi ve egitim
verme,

e Kullanicilara, yeni ve degistirilen hizmet ile ilgili seminer verme,

e Kullanicilarin egitim materyallerini gelistirme,

e Kiitiiphane personelinin, kullanicilara ve arkadaslarina karsi giiler yiizli
davranmast,

e Kullanicilardan gelen sikayetlerin takibi,

e Kiitiiphanenin fiziksel degisimi,

e Belirli gruplara yonelik hizmet sunma.

Kiitiiphane hizmet kalitesini gelistirmek icin Onerilen bu adimlar, basta personel
olmak tizere kullanicilar1 da etkileyecektir. Olumlu yonde yapilan her tiirlii hizmet
degisimi kullanic1 ve personel memnuniyetini yiikselttigi gibi kiitiiphanenin imaj1 ve
sayginligin1 da arttiracaktir. TKY nin kiitiiphaneye uygulanmak istenmesinin en
onemli nedeni, 6grenme ve degisime acik, cevredeki gelismelere ve rekabete uygun

olmasidir (Sesen ve Sesen, 2019, s. 5).
4.4. Kiitiiphaneler ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Farkli kullanic1 gruplarina hizmet eden kiitiiphanelerin varliklarin1  devam
ettirebilmeleri, amaglarina ulasilip ulasilmadigi, kullanicilarinin 6nceliklerini ne
Olciide karsilandigi, teknolojiyi ne derece yakalayabildigi ve kiitiiphanenin
bulundugu durumundan haberdar olmasi her zaman 6nemli olmaktadir. Geleneksel
yontemlerde verilen kiitliphane hizmetlerinde kalite degerlendirmesi koleksiyonun

biiyiikliigiine, personel ve biitceye gore degerlendirilirken, zamanla sadece
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koleksiyona yonelik degerlendirmelerin dogru olmadigi, hizmet veren personel ve
kullanicilarin etkilesimlerinin etkili oldugu gozlenmektedir (Hernon ve digerleri,
2015, s. 35; Vanduinkerken ve Kaspar, 2015, s. 147). Kiitiiphane personelinin
kullanicilara davranisi, mesleki bilgi ve becerilere sahip olmalari, kullanicilarin
bilgiye erisim hizi, bilgi ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve kiitiiphanede gegirilen
zaman gibi faktorler kullanici memnuniyetini etkilemektedir. Teknolojik hareketlilik,
kullanicilarin beklentilerinde olusan degisiklikler ve hizmet sektorleri arasindaki
rekabet anlayisinin olusmasi kiitiiphanelerde kalite olgtimiinii de zorunluluk haline
getirmektedir (Dahan ve digerleri, 2016, s. 39). Bu nedenle kiitiiphane hizmetlerinin
kullanict beklentilerini kargilamasi ve beklentilerinin tizerinde hizmet verebilmesini
saglamak amaciyla belirli ¢6ziim yollar1 aramasi gerekmektedir (Dash ve Padhi,
2016, s. 181). Kiitiiphanenin misyon ve hedeflerine yonelik ilerleyebilmesi igin
uygun hizmet o6lgtimlerini gelistirmeleri gerekmektedir. Kiitiiphanenin hizmet
faaliyetlerinin dl¢tilmesi ile verilen hizmetlerin goriiniir ve somut veriler halinde elde
edilmesini saglayacak ve yorumlanmasini kolaylastiracaktir. Hizmet Kkalitesi
Olgtimlerinin kiitiphane hizmetlerine ve kullanici ihtiyaglarma gore olusturulmasi
onemlidir. Kiitiphane hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, daha iyi kararlar
verebilmek i¢in kullanicilara yonelik bilgi toplanmalidir. Farkli kullanic1 gruplari ve
gereksinimlerini tespit edebilmek, verilen hizmetin gbzden gegirilerek gelecege
yonelik planlar yapilmasi kiitiphanelerin gelisimi i¢in gereklidir (Mehrjerdi ve
digerleri, 2009, s. 95).

Kiitiiphane hizmet kalitesi, kullanicilarin kiitliiphane hizmetlerine olan genel
memnuniyeti {lizerinde etkili olan 6nemli bir faktérdiir. Kullanicinin talep ve
beklentileri, taleplerinin yerine getirilme siiresi kullanict memnuniyeti {izerinde etkili
olmustur (Vanduinkerken ve Kaspar, 2015, s. 146). Yapilan arastirmalar kurumlarin
uygun stratejiler gelistirebilmeleri i¢in verdikleri hizmetin giiclii ve zayif yonlerini
belirlemek i¢in kullanicilarinin hizmet kalitesi algilarina glivenmeleri gerektigini
belirtmistir (Hossain ve Ahmed, 2014, s. 21). Kiitiiphane kullanicisinin memnuniyet
duygusunu olumlu ya da olumsuz olarak etkileyebilecek bir takim unsurlar
bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin 6nemli isimlerinden Zeithaml, Parasuraman ve
Berry kiitiiphane hizmetlerini degerlendirilmesinde dikkate alinmasi gereken bazi

kriterlerden bahsetmislerdir. Belirlenen bu kriterler LibQUAL+® Hizmet Kalitesi
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Olgeginde hizmet etkisi ve kiitiiphane mekanina yénelik sorular igerisinde de yer

almaktadir.

Brophy (1996’dan aktaran; Cuhadar 1999, s. 39) bu kriterleri su sekilde

listelenmistir:

Giivenilirlik: Kullanicilar genellikle kolaylikla iletisim kurabilecek, nazik,
anlayisli ve onlara giiven verebilecek kiitiiphane personelini gérmek isterler.
Kiitliphane personelinin hizmetlerini zamaninda ve hatasiz olarak yerine
getirmesi kullanict memnuniyeti iizerinde etkilidir.

Yamtlama istegi: Kiitliphane personelinin kullanicilarin hizmete yonelik
sorunlarint1 ve beklentilerini dogru ve zamaninda hizli bir sekilde
yanitlamalar1 gerekmektedir. Personelin kullanicilara karsi hizmet vermede
istekli olmas1 kiitiiphane hizmet kalitesi degerlendirmesi tlizerinde 6nemli bir
gostergedir.

Yeterlilik: Hizmet veren kiitiiphane personelinin meslegi ile ilgili yeterli
bilgi ve donanima sahip olmasi gerekmektedir. Kullanicilardan gelebilecek
her tiirlii sorunlar1 kolayca c¢ozebilecek mesleki bilgi ve beceriye sahip
personel kullanict memnuniyetinin gerceklesmesini sagladigi gibi bireysel ve
kurumsal imajin da olumlu anlamda olusmasini gergeklestirecektir.

Empati: Hizmet veren kiitiiphane personelinin davraniglart kullanicilar
iizerinde etkili olmaktadir. Ozellikle kiitiiphane personeli kullanicilarla
iletisim kurarken kendilerini onlarin  yerine koymalar1 6nemlidir.
Kullanicilarin kiitliphane hizmetlerine yonelik sorunlarin1 ¢6zmede yardimci
ve istekli olmalar1 gerekmektedir.

Fiziksel ozellikler: Kiitliphanenin bulundugu alan, kiitiiphane ortaminin
cekiciligi, giivenilirligi, hijyeni, konforu ve aydinlatmay ilgilendiren mekanla
ilgili sorunlar kiitiiphane hizmet kalitesi degerlendirmesinde etkilidir. Fiziksel
ozelliklerde sadece kiitiiphane binasinin degil, kiitiiphanede ¢alisan personelin

goriintiisii de kalite degerlendirilmesi i¢in 6nemli olmustur

Yukarda verilen kiitiiphane 6l¢im kriterlerine ek olarak kiitiiphane bilgi kaynaklar

da bu listeye dahil edilebilir (Karakas, 1999a, s. 208). Universite kiitiiphanelerinin

basili ve elektronik koleksiyon zenginliginin olmasi, kendi kullanicilarinin bilgi

ihtiyaci disinda kurum disi1 arastirmacilarinda faydalanmasi {izerinde etkili
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olmaktadir. Koleksiyonun zenginligi hem hizmet kalitesi degerlendirilmesinde hem

de kullanict memnuniyeti tizerinde olumlu etkilere sahiptir.
4.5. LIBQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi ve Kiitiiphaneler

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgegi diinyadaki bircok iiniversite kiitiiphanesi
tarafindan benimsenen bir modeldir. Ozellikle Kuzey Amerika gibi gelismis iilkeler
tarafindan ¢ok fazla ve siklikla tercih edilen bir dlgektir (Xi ve digerleri, 2018, s.
1099). Fransizca, Cince ve Afrikanca olmak tizere bir¢ok dile g¢evrilmistir. ARL
isbirligi ile baslangigta ti¢ yillik bir proje olarak ortaya atilan LIbDQUAL+® Hizmet
Kalitesi Olcegi, giivenilirlik ve gegerlilik agisindan kiitiiphaneler igin test edilmis ilk
hizmet Kkalitesi degerlendirme modelidir (Miller, 2008, s. 81). Fakat uluslararasi
anlamda ozellikle gelismekte olan iilkelerde 6lgegin kullanimi sinirli olmustur
(Khaola ve Mabilikoane, 2015, s. 44). Web tabanli anket olmasina ragmen, biitcesi
kisith kiitiiphaneler tarafindan ¢ok fazla tercih edilmemesinin en 6nemli nedeni
Olcegin licretli olmas1 olarak diisiiniilebilir. Yillik 3.200 ABD Dolar1 katilim iicreti
vardir (LibQUAL+®, 2020). Bunun yaninda katilimer kiitiiphaneye teknik ve idari
yonden az is yiikii getirmesi LibQUAL+®’in en 6nemli kurumsal yararlarindan
biridir. Ayrica anket ve veri analizleri de LibQUAL+® {izerinden yapilmaktadir
(Akbaytiirk, 2005, s. 210) Bunun disinda kurumsal diger faydalar1 asagidaki sekilde
listelenebilir (LibQUAL+®, 2020):

e LibQUAL+® olgiimii sonunda kiitiphane hizmetlerinin kullanicilarin
beklentilerini karsilayip karsilamadigini degerlendirebilmek i¢in kurumsal
veriler ve raporlar sunmast,

e Her kiitiiphanenin kendi performansini degerlendirebilmesi imkani ve iiye
kiitiiphanelerin ~ birbirlerinin  hizmet sonuglarin1  gérerek  kendilerini
kiyaslamasi,

e Kiitiiphaneler, hizmetlerini daha st diizeye ¢ikarabilmek igin {iye
kiitliphanelerle fikir aligverisinde bulunabilmesi,

e Kiitiiphane hizmetleri ile ilgili kullanicilardan gelen geri bildirimlerin zaman
icerisinde hizmet degerlendirmesine yardimci olmas,

e Kiitiiphanenin en iyi verdigi hizmetin belirlenmesini kolaylagtirmast,

e Kiitiiphanenin verdigi hizmetlerde miilkemmele uygun hizmet anlayiginin

benimsenmesi,
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e Kiitiiphanenin kullanicilarinin beklentilerine cevap verebilmesinde ve daha
iyi yOnetebilmesinde verilen kiitliphane hizmetlerinin iyilestirilebilmesini

kolaylastirmasidir.

Kiitiiphanede hizmet kalitesini 6l¢ebilmek igin gelistirilmis ¢ok sayida farkli arag ve
teknik vardir. Fakat LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Ol¢egi standart bir dl¢iim aracina
en yakin Olcek tiirii olarak goriildiigli i¢in gelismis {iilkeler kiitiiphane hizmetlerinin
degerlendirilmesinde daha ¢ok bu model kullaniimaktadir (Assessing the Value of
Library Services, 2020). S6z konusu tutum ve yayginlik, bu ¢alismada LibQUAL+®
Hizmet Kalitesi Olcegi modelinin tercih edilmesindeki en 6nemli gerekgelerden
biridir. Modelin 6rnek olarak secilen Karadeniz Teknik Universitesi &zelinde

uygulanmasina iliskin elde edilen veriler bir sonraki boliimde ayrintilandirilmastir.
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5. BOLUM
KARADENIZ TEKNIiK UNIVERSITESI (KTU) FAIK AHMET BARUTCU
KUTUPHANESININ LibQUAL+® HIZMET KALITESIi OLCEGi ILE
OLCUMU

Calismanin bu béliimiinde 6nce Karadeniz Teknik Universitesi ve arastirmamizin
orneklemi olan KTU Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi hakkinda genel bilgi ve
hizmetleri hakkinda bilgilere yer verilmistir. Daha sonra ise KTU Faik Ahmet
Barutgu Kiitiiphanesi kullanicilarina uygulanan LIbDQUAL+® 6lgeginin sonuglari ve

analizleri yorumlanarak ayrintilandirilmistir.

5.1. Karadeniz Teknik Universitesi

KTU, Trabzon milletvekili ve Maarif Komisyonu iiyesi Mustafa Resit Tarak¢ioglu
ve arkadaglarinin TBMM ’ne sundugu kanun teklifi ile 20 May1s 1955 tarihinde 6594
sayil1 yasa ile kurulmustur. Universitenin kurulus kanuna uygun fakiiltelerin acilmasi
icin Milli Egitim Bakani gorevlendirilerek gerekli hazirliklarin yapilmast igin
danigma kurulu olusturulmustur. Kurul ¢aligsmalar1 sonucunda 19 Eyliil 1963 yilinda
cikarllan yasa ile KTU’ye rektorlik ve fakiilte kadrolari verilerek Masatlik
bolgesindeki ilkokul binasinda egitim faaliyetine baslamistir (KTU, 1994, s. 2).

KTU, istanbul ve Ankara disinda kurulan ilk, Tiirkiye’de ise kurulan dordiincii
iiniversitedir (KTU, 2020). 2 Arahk 1963’te 90 o6grenci ile Insaat-Mimarlik
Fakiiltesi'nde egitime baslamustir. Universitenin egitime baslamasi ile birlikte Temel
Bilimler Fakiiltesi, Makine-Elektrik Fakiiltesi ve Orman Fakiiltesi kurulmustur. 1973
yilina 1650 sayili yasa ile Yer Bilimleri Fakiiltesi, Tip ve Saglik Bilimleri Fakiiltesi
ile say1 altiya ¢ikmustir (KTU, 1994, s. 2). 1982 yilinda Teskilat Kanunu ile
Karadeniz Universitesi olarak degistirilmesine ragmen 1987°de tekrar Karadeniz
Teknik Universitesi adiyla kullanilmaya baslamistir. KTU, 2006 yilina kadar Ordu,
Giresun, Rize, Artvin, Giimiishane’nin de i¢inde bulundugu bes sehirde 23 fakiilte, 3
enstitli, 3 yiiksekokul, 1 konservatuar, 16 meslek yiiksekokuluna sahipti. 2006
yilinda ise mevzuat geregi iiniversitelerde ayrilmalar olmustur. ilk olarak KTU’ye
bagli olan Ordu, Giresun ve Rize ayrilmig, 2007°de Artvin ve 2008’de Gilimiishane
kendi sehirlerinde ayr1 bir iiniversite olarak kurulmustur (KTU, 2018, s. 21). 2018
yilinda ise Fatih Egitim Fakiiltesi, Ilahiyat Fakiiltesi, Iletisim Fakiiltesi, Giizel
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Sanatlar Fakiiltesi ve Hukuk Fakiiltesi de KTU biinyesinden ayrilarak yeni bir

{iniversite olarak kurulan Trabzon Universitesi’ne devredilmistir.

KTUde 12 fakiilte, 6 enstitii, 1 yiiksekokul, 8 meslek yiiksekokulu, 26 uygulama ve
arastirma merkezi vardir (KTU, 2018, s. 29). Arastirmanin evreni olan kullanici

grubunun dagilimi ise agagida Tablo 5.1 ve Tablo 5.2’de verilmistir.

Tablo 5.1: KTU lisans ve lisansiistii 6grencilerinin dagilimi

Ogrenciler Dagilim %
Lisans 29.818 82,44
Yiiksek Lisans 2.919 8,07
Doktora 1.276 3,53
Bilimsel Hazirhik 670 1,85
Yabana Ogrenci 1.486 4,11
Toplam 36.169 100

Kaynak: (KTU, 2020, s. 35)

KTU Kanuni Kampiisii icinde arasgtirmanin evrenini olusturan toplam 6grenci sayist
36.169°dur. Ogrencilerin  %82,44’{i lisans Ogrencileri, %8,07’si yiiksek lisans
ogrencileri, %3,53’1 doktora 6grencileridir. Dagilimda en diisiik grubu olusturan
bilimsel hazirlik 6grencilerinin temsil orani ise %1,85’dir. Tablodan da gorildigi
tizere 0grenci dagilimiin ¢ok onemli bir boliimiinii lisans diizeyindeki 6grenciler

olusturmaktadir.
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Tablo 5.2: KTU akademik personelin dagilimi

Akademik Personel Dagilim %
Profesor 411 19,44
Docent 171 8,09
Doktor Ogretim Uyesi 379 19,93
Ogretim Gorevlisi 269 12,72
Arastirma Gorevlisi 884 41,82
Toplam 2.114 100

Kaynak: (KTU, 2020, s. 26)

KTU akademik personel sayisinmn biiyiik kismini %41,82 orami ile arastirma
gorevlileri olusturmaktadir. Sonrasinda %19,93 ile doktor 6gretim liyesi, %19,44 ile
profesor, %12,72 ile 6gretim gorevlileri gelmektedir. En diisiik temsil oraninda ise
%38,09 ile dogentler bulunmaktadir.

Kanuni Kampiisii igerisinde bulunan fakiilteler ile boliimlerin listesi asagida

verilmistir.

Dis Hekimligi Fakiiltesi
Eczacilik Fakiiltesi

Tip Fakiiltesi

Edebiyat Fakiiltesi

e  Arkeoloji

e Bati Dilleri

e  Psikoloji

e Rus Dili ve Edebiyati
e  Sanat Tarihi

e  Sosyoloji

e Tarih

e Tiirk Dili ve Edebiyati

Fen Fakiiltesi

e Biyoloji
e Fizik
e Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri

81



Kimya
Matematik
Molekiiler Biyoloji ve Genetik

iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi

e  Calisma Ekonomisi ve Endiistri Tliskileri

e Ekonometri

o Iktisat

o Isletme

e Kamu Yonetimi

e Maliye

e Uluslararas iliskiler

e  Yonetim Bilisim Sistemleri
Mimarhk Fakiiltesi

e I¢ Mimarhk

e  Mimarlik

e  Sechir ve Bolge Planlama
Miihendislik Fakiiltesi

e Bilgisayar Mithendisligi

e  Elektrik-Elektronik Mithendisligi

e  Endiistri Miihendisligi

e Harita Mithendisligi

e Insaat Miihendisligi

e Jeofizik Miithendisligi

e Jeoloji Mithendisligi

e  Maden Miihendisligi

e  Makine Miihendisligi

e  Metalurji ve Malzeme Miihendisligi

Orman Fakiiltesi

Orman Endiistri Mithendisligi
Orman Miihendisligi
Peyzaj Mimarlig1

Yaban Hayati Ekolojisi ve Yonetimi

Saghk Bilimleri Fakiiltesi

Beslenme ve Diyetetik

Cocuk Geligimi

82



e Fizyoterapi ve Rehabilitasyon
e  Hemgirelik Boliimii

e Saglik Yonetimi
Rektorliik Boliimleri

e  Atatiirk Ilkeleri ve inkilap Tarihi Béliimii
e Beden Egitimi Bolimii

e  Giizel Sanatlar Boliimii

e  Tirk Dili Bolimii

e  Yabanci Diller Bolimu
Enstitiiler

e Adli Bilimler Enstitiisii

e Fen Bilimleri Enstitiisii

e Karadeniz Arastirmalari Enstitiisii
e  Saglik Bilimleri Enstitiisii

e  Sosyal Bilimler Enstitiisii

5.2. Karadeniz Teknik Universitesi Kalite Birimi

KTU senatosu tarafindan 2015 yilinda 268 sayili karar1 ile KTU Kalite Komisyonu
kurulmustur. Kurulan komisyonun amaci; iiniversitenin her tiirli egitim-6gretim
faaliyetlerinin gelisimine Onciiliik ederek 6grenci ve personel memnuniyeti ile siirekli
gelisim ve iyilestirmeyi benimseyerek, uluslararasi standartlarda olmay1
hedeflemektir (KTU, 2020). Bu komisyon iiniversitede kalite kiiltiiriinii
yayginlastirmak amaciyla akademik ve idari birimlerde Birim Kalite Komisyonu
adiyla Kkurulmustur. Her birim kendi kalite sistemi ile ilgili ¢alismalarin
gerceklestirmesinden ve birim igerisinde farkindalik olugsmasindan sorumlu olmustur

(KTU Kalite Giivence Yénergesi, 2020).

Arastirmanin merkezi olan KTU Faik Ahmet Barut¢u Kiitiiphanesinde ise kalite
birimi bulunmamaktadir. Fakat her yil diizenlenen faaliyet raporlari igerisinde
kiitliphanenin zayif yonleri tespit edilerek gerekli oneriler sunulmaktadir. 2019 yili
faaliyet raporu igerisinde; kiitliphane binasinin yetersiz kalmasi, kiitliphanede
caligabilecek yeterlilige sahip personelin bulunmamasi ve giincel basili yayin
alinmamasi hizmetin zayif yanlar1 olarak belirtilmistir (KTU Faik Ahmet Barutgu

Kitiiphanesi 2019 Faaliyet Raporu, s. 23).
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5.3. Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi

1986 yilina kadar Kanuni Kampiisiinde faaliyet gosteren fakiilteler, kendi birim
kiitiiphanelerine sahipti. Mayis 1986 tarihinde ise birim kiitiiphaneleri kapatilarak
Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Dairesi Baskanligi’nda toplanmis ve Merkez
Kiitiiphane olusturulmustur. KTU Senatosu 1988°de 74/1 sayili karar ile kiitiiphane
icin Faik Ahmet Barut¢u °Kiitiiphanesi adim kullanma karar almistir (KTU Faik
Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi, 2020, s. 5). Kanuni Kampiisiinde bulunan Faik Ahmet
Barutgu Kiitiiphanesi, herkesin kolaylikla ulasabilecegi merkezi bir noktadadir. 4
kattan olusan kiitiiphanenin kullamm alani, “6.140” m?dir (KTU Faik Ahmet
Barutgu Kiitiiphanesi, 2020, s. 6).

Kiitliiphanenin giris katinda, 6diing verme birimi, self-check, tarama bilgisayarlar
kullanicilarin rahat arastirma yapabilmeleri icin bilgi tarama odas1 ve fotokopi odasi
bulunmaktadir. Ayrica giris kati, koleksiyonun biiyiik ¢ogunlugunun bulundugu
alandir. Kiitiiphane koleksiyonu agik raf seklindedir. 1. katta ise;

Kiitiiphanenin koleksiyonunu gelistirmek i¢in bagis ve satin alma ile ilgili

sorumluluklart yiiriiten Saglama Birimi,

Koleksiyondaki kaynaklarin Kongre Kiitliphanesi Siniflama Sistemi (Library of
Congress Classification [LCC])’ne gore siiflandirilarak uygun simiflama numarasi
ile YORDAM otomasyon sistemine kayit edilmesinden sorumlu Kataloglama ve

Swniflama Birimi,

Saglama biriminin kiitliphaneye aldigi kaynaklarin faturalama islemleri ve kayit

islemleri ile ilgili Tasinir Kayit Kontrol Birimi,

Kullanicilardan gelen talepler dogrultusunda her tiirlii oryantasyon ve kullanict

egitimi ile ilgili gerekli hizmetin saglandig1 Referans Birimi,

® 1894 yilinda Trabzon’da dogdu. Riistiye ve Idadi’yi Trabzon’da tamamladi. Istanbul’da

Dariilfiinun’u bitirdi. Avukat olan Barutgu, 10 Aralik 1918 tarihinde milli birlik ve beraberligi
saglamak icin Trabzon’da ISTIKBAL Basimevini kurarak ISTIKBAL gazetesini gikardi.
1942°de Trabzon Milletvekili olarak meclise girdi. Barutcu, 1959 yilinda vefat etti (Kaynak:
Hikmet Aksoy, Faik Ahmet Barutgu. 1995, s. 9-10).
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Universite biinyesinde iiretilen her tiirlii tez, makale, ders notlar1 ve bildirilerin tek
bir merkezde toplanarak kullanicilarin bilgi ihtiyaclarimi kolayca karsilayabilmeleri

igin gerekli olan Kurumsal Akademik Arsiv Birimi,

Universite kiitiiphaneleri arasinda basili kaynaklarm 6diing-iade islemlerinin

yapildigt ILL Birimi,

Her tiirlii basili ve elektronik dergi koleksiyonu ile ilgili islemlerin yapildigi,
elektronik kaynaklar ile ilgili aboneliklerin devamu ile ilgili sorumluluklar1 yiiriiten

Stireli Yayinlar Birimi,

KTU’de yapilmis yiiksek lisans ve doktora tezlerinin bulundugu Tezler Odas:

bulunmaktadir.

1. katta ayrica, ayri bir koleksiyon olarak tutulan Prof. Dr. Osman Turan’’ Tarih
Arastirmalart Kitaphg bulunmaktadir. Turamin koleksiyonu vefatindan sonra KTU
Faik Ahmet Barutgu Kiitliphanesine bagis yoluyla kazandirilmigtir. Tarih alaninda ve
farkli dillerde 2359 basili kaynak bulunmaktadir. Koleksiyonda ayrica Osmanlica ve
Arapga 10 adet el yazmasi eser de mevcuttur. El yazmasi bu eserler sergi

salonundadir.

Kiitiiphanenin -1. ve -2. ikinci katlar1 bagimsiz ¢alisma alanlaridir. -1. katinda ayrica
siireli yayinlar arsivi de bulunmaktadir. Kiitiiphane, egitim doneminde hafta i¢i
08:00-20:45 saatleri arasinda, hafta sonu ise 09:00-17:00 saatleri arasinda

kullanicilara hizmet vermektedir. Bagimsiz ¢alisma salonlari ise siirekli agiktir.

" Tirk tarihciliginin 6nemli isimlerinden olan Osman Turan 1914 yilinda Trabzon Caykara’da
dogmustur. Ankara Universitesi Dil ve Tarih Cografya Fakiiltesinde 6grenci olup Prof. Dr. M. Fuad
Kopriiliiniin 6grencisi olmustur. 1954 yilinda hocasi gibi siyasete atilarak Trabzon Milletvekili
olmustur. Siyasete atilmasina ragmen akademik caligmalarina ara vermeyen ve Ingilizce, Fransizca,
Arapca ve Farsca dillerine hakim olan Turan, Selcuklular Tarihi, Tiirk Islam Medeniyeti ve Tiirk
Cihan Hakimiyeti Mefkiresi gibi 6nemli eserleri nesretmistir. 1978 yilinda ise hayatini kaybetmistir.
(Kaynak: Deniz Kilig, Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi Biinyesindeki Osman Turan Tarih
Arastirmalar1 Kitapliginda Bulunan Yazma Eserlerin Degerlendirilmesi, Karadeniz Arastirmalar
Dergisi, 3(4), 2017, s. 195-197)
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Sayilarla Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi Tablo 5.3’te ayrintilandirilmistir (KTU
Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi, 2020, s. 10):

Tablo 5.3: Sayilarla Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi

Basili kitap 122.223
Basili siireli yayin 2.996
Siireli yayin arsivi 60.929
E-dergi 47.250
E-kitap 3.852.340
Tez sayisi 9.637
CD-DVD sayist 2.271
ILL hizmetleri 144
Personel sayisi 39
Arastirma bilgisayari 38
Bagimsiz ¢alisma salonu (-1) 385
Bagimsiz ¢alisma salonu (-2) 315
Libref RFID Sistemi 1
Odiing verilen basil1 kaynak 23.141

Kaynak: Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi 2019 Faaliyet Raporu

2019 Aralik sonucuna gore raporda basili kaynak 122.223, e-dergi, 47.250, e-Kitap,
3.852.340, siireli yayin 2.996, tez sayist ise 9.637 olarak verilmistir. Kullanicilarin
aragtirma yapmak i¢in yararlanacagi 38 bilgisayar hizmete sunulmus, 1 tane self
check cihazi bulunmaktadir. 2019 yilinda kullanicilarin 23.141 adet basili kaynak
Odiing aldiklar1 goriilmektedir. Ayrica kiitiiphanede 39 personel tam zamanli olarak
gorev yapmaktadir. Personellerin 6’s1 0gretim gorevlisi (kiitiiphaneci), 23’1 idari
personel ve 10’u siirekli isci statiisiindedir (KTU Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi,
2020, s. 12).

5.4.Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi
LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi ve Anket Bulgulari

LibQUAL+® olgegi, ARL’den izin alinarak (EK 1) ve 6zgiin halinden gevirisi (EK
2) yapilarak kiitliphane kullanicilarina uygulanmistir. LIbQUAL+® Hizmet Kalitesi
Olgegi anketi, kiitiiphanenin okuyucu salonu, referans salonu ve bagimsiz ¢alisma
salonlarindaki kullanicilara belirli araliklarla basili olarak dagitilmistir. Ankete

katilmayan bazi bolim ve fakiiltelere ise bizzat gidilerek anket basili kopyalar
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tizerinden uygulanmistir. Akademik personel ile lisansiistii kullanicilara ise hem
basili hem de kurumsal e-posta ile anket gonderilmistir. Anket verileri SPSS

programina aktarilarak verilerin analizi yapilmistir.

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgegine yonelik yapilan anket arastirmasinin
giivenilirligini  6lgebilmek i¢in yanitlar {izerinde Cronbach’s Alpha Analizi
yapilmistir. Croncbach’s Alfa Analizinin deger ve giivenilirligi igin belirlenen

araliklar su sekildedir:

e (0<0<0,40 degerinde ise 6l¢eginin giivenilir olmadigi,

e 0.41<0<0,60 6l¢egin diisiik degerde giivenilirligi,

e 0.61<0<0,80 Olgegin orta degerde giivenilirligi,

e 0.81<0<1,00 olcegin yiiksek degerde giivenilirligi kabul edilmistir (Kilig,
2016, s. 48).

Analizde ilk 24 soruluk anket arastirmasi i¢in Cronbach’s Alpha degeri o = 0,951

olarak tespit edilmistir. Her bir sorunun alfa degerinin farkli oldugu gézlemlenmistir.

KTU Faik Ahmet Barutgu Kiitiiphanesi kullanicilarina uygulanan LibQUAL+®
Hizmet Kalitesi Olgegi anketi, 686 kullaniciya uygulanmustir. Sirali ilk tablolarda
686 kisiye uygulanan anketin cinsiyet, yas grubu ve egitim durumuna goére frekans

dagilim1 verilmistir.

Tablo 5.4: Anket katilimcilarinin dagilimi

Kullanicilar Dagilim %
Lisans 520 75,8
Yiiksek Lisans 62 9,1
Doktora 18 2,6
Akademik personel 86 12,5
Toplam 686 100

Tablo 5.4’e gore ankete katilimin en yiiksek oldugu kullanici grubunun %75,8 (520
kisi) ile lisans 6grencileri oldugu goriilmektedir. Akademik personelin ise ankete
katilimu ise %12,5 (86 kisi) ile ikinci yiiksek orandadir. Yiiksek lisans 6grencilerinin

%9,1 (62 kisi) ile katilimin akademik personele yakin oldugu goriillmektedir. Ankete
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katilimimn en disik oldugu kullanici grubu ise %2,6 (18 kisi) ile doktora

ogrencileridir.

Tablo 5.5: Cinsiyet dagilimi

Akademik
Cinsiyet  Dagilum % Lisans % Lisansiistii % Personel %
Kadin 323 471 255 49,0 31 385 36 419
Erkek 363 529 265 51,0 49 615 50 58,1
Toplam 686 100 520 100 80 100 86 100

Ankete katilan kullanicilarin cinsiyet dagilimi Tablo 5.5°te gosterilmistir. Tabloya
gore ankete katilanlarin genel dagilimi %52,9 (363 kisi) erkek , %47,1 (323 kisi) ile
kadin kullanicilardan olusmaktadir. Bu dagilim, anket katilimcilar1 arasinda cinsiyete
bagli yogunluk agisindan biiyilikk oOlciide bir dengenin var oldugu seklinde
yorumlanabilir. Ankete katilan lisans 6grencilerinin %49’u (255 kisi) kadin, %51’
(265 kisi) ise erkek kiitiiphane kullanicilaridir. S6z konusu lisansiistii 6grenciler
oldugunda bu dagilim %38,5 (31 kisi) ile kadin, %61,5 (49 kisi) ile erkek katilimcisi
seklindedir. Akademik personel grubunda yer alan anket katilimcilarinda da
lisansiistii 6grencilere yakin bir cinsiyete bagli dagilimin oldugu goriilmektedir. Bu
dagilimin ayrintis;; %41,9 (36 kisi) ile kadin ve %58,1 (50 kisi) ile erkek

akademisyen kiitiiphane kullanicisi bigimindedir.

Tablo 5.6: Yas dagilimi

Yas Genel % Lisans % Lisansiistii % Akademik %
18-22 347 50,6 332 63,8 11 13,9 4 4.7
23-30 274 39,9 184 35,4 63 79,7 26 30,2
31-45 44 6,4 1 0,2 6 6,4 38 442
46-65 19 2,8 2 04 0 0 17 19,8
65 ve Usti 1 0,1 0 0 0 0 1 1,2
Toplam 686 100 520 0 80 100 86 100

Tablo 5.6’da ankete katilan kiitiiphane kullanicilarinin yas dagilimi verilmistir.
Ankete katilan kullanicilarin temsil oraninin en yiiksek oldugu yas grubu %50,6 (347
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kisi) ile 18-22 yas araligidir. En az katilimcinin kiimelendigi yas araliginin ise %0,1
(1 kisi) ile 65 ve lstii yas grubu oldugu goriilmektedir. Ankete katilan lisans
ogrencilerinin %63,8 (332 kisi)’i 8-22 yas araliginda yer alirken, %35,4 (184
kisi)’liikk temsil oranina ulasan ikinci yogun kiime 23-30 yas araligindaki kiitiiphane
kullanicilarindan olugmaktadir. Lisansiistii kiitiiphane kullanicilarinin en yogun
oldugu yas aralig1 ise %79,7 (63 kisi) temsil orani ile 23-30 yas grubudur. Listenin
ikinci sirasinda yer alan ve 11 kisinin bulundugu 18-22 yas araliginin dahi temsil
oraninin %13,9 olmasi, lisansiistii 6grencilerin genel dagilimda 23-30 yas araliginin
ne denli baskin oldugunu gostermektedir. Lisans ve lisansiistii kiitiiphane
kullanicilart yas gruplarinda en diisiik aralik sifir temsilciyle ve beklendigi gibi 65
yas ve Ustii olarak goriilmektedir. Akademik personelde ise %44,2 (38 kisi) orani ile
31-45 yas araligi ve %30,2 (26 kisi) ile 23-30 yas aralig1 ankete katilan en yiiksek
yas araligi grubu olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Akademik personelde 65 yas isti
%1,2 (1 kisi) ile en az yogunluk olan yas grubudur.

Tablo 5.7: Egitim diizeyi

Egitim Dagilim %
Lisans 520 86,7
Yiiksek Lisans 62 10,3
Doktora 18 3,0
Toplam 600 100

Tablo 5.7’ye gore kiitiiphane kullanicilarinin egitim durumunda dengeli bir dagilim
goriilmemektedir. Ankete katilim ¢ogunlugunu %86,7 (520 kisi) ile lisans 6grencileri
olustururken, %3 (18 kisi) ile doktora 6grencileri ankete katilimin en diisiik oldugu
kullanict grubudur. % 10,3 (62 kisi) ile yiiksek lisans 6grencileri ise ikinci siradadir.
Bu tablo kampiisteki genel 6grenci dagiliminin temsil diizeyi ile de biiyiik oranda
ortiismektedir. Akademik personelin egitim durumlar1 hakkinda degerlendirme anket
caligmasimna eklenmemistir. Zira ankete katilan akademik personelin biiyiik
cogunlugunun doktoraya devam edenler veya doktorasin1 tamamlayanlardan

olustugu disiiniilerek egitim seviyelerinin sorulmasina gerek duyulmamustir.
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Tablo 5.8: Anket katilimcilariin fakiilte dagilimi

Fakiilteler Dagilim %
Dis Hekimligi 8 1,2
Eczacilik Fakiiltesi 16 2,3
Edebiyat Fakiiltesi 140 20,3
Fen Fakiiltesi 61 9
Mimarlik Fakiiltesi 28 41
[IBF 161 235
Miihendislik Fakiltesi 216 31,6
Orman Fakiiltesi 21 3
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 12 1,7
Tip Fakiiltesi 18 2,6
Rektorlik Boliimleri 5 0,7
Toplam 686 100

Tablo 5.8’de ankete katilan kullanicilarin fakiiltelere gére dagilimlari arasinda
toplam Ogrenci sayilar1 dikkate alindiginda birbirine yakin bir temsil durumunun
oldugu goriilmemektedir. Ogrenci sayilarinin yiiksek oldugu fakiiltelerde ankete
katilim yogunlugunun fazla oldugu sOylenebilir. Buna gore, ankete katilim
yogunlugunun en yiiksek oldugu fakiilte %31,6 (216 kisi) ile Miihendislik Fakiiltesi
olmustur. Katilim yogunlugunun yiiksek oldugu diger iki fakiilte ise temsil oranlari
birbirine ¢ok yakin degerlerde olan %23,5 (161 kisi) ile [IBF Fakiiltesi ve %20,3
(140 kisi) ile Edebiyat Fakiiltesidir. Ankete katilimin en disiik oldugu fakiilte ise
%0,7 (5 kisi) temsil orami ile Rektorliik Boliimleri olmustur. Ankete katilan
kiitiiphane kullanicilariin bolimlere gore detayli dagiliminin bilgisi ise EK 3’te yer
almaktadir. Buna gore Mihendislik Fakiiltesi bilinyesinde yer alan Makine
Miihendisligi %9,3 (63 kisi), Elektrik-Elektronik Miihendisligi ise %9,1 (62 kisi)
temsil orani ile katilimin en yogun oldugu béliimlerdir. Ankete katilimin en diisiik
oldugu boliimler ise temsil oranlari ayni olan [%0,1 (1 kisi)] Sanat Tarihi, Cocuk

Gelisim ve Atatiirk Ilkeleri ve Inkilap Tarihi béliimleri olmustur.
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Tablo 5.9: Lisans dgrencilerinin fakiilte dagilimi

Fakiilteler Dagilim
Dis Hekimligi 6
Eczacilik Fakiiltesi 13
Edebiyat Fakiiltesi 112
Fen Fakiiltesi 37
Mimarlik Fakiiltesi 20
[IBF 113
Miihendislik Fakiiltesi 172
Orman Fakiiltesi 15
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 11
Tip Fakiiltesi 17
Rektorliik Boliimleri 4
Toplam 520

%
1.2
2,5

21,5
7,1
3,8

21,7

33,2
2,8
2,1
3,3
0,8

100

Tablo 5.9°da ankete katilan lisans 6grencilerinin fakiiltelere gore dagilimi verilmistir.

Lisans Ogrencilerinin en yiikksek katilimi %33,2 (172 kisi) ile Miihendislik
Fakiiltesinden olmustur. IIBF %21,7 (113 kisi) ve Edebiyat Fakiiltesi %21,5 (112

kisi) ile ankete katilim yogunlugunun yiiksek oldugu diger fakiilteler olmustur. En

diisiik katilim ise %0,8 (4 kisi) temsil orani ile Rektorlik Bolimleridir. EK 4’te

ankete katilan lisans kullanicilarinin boliimlere gore dagilimi verilmistir. Elektrik-

Elektronik Miihendisligi %9,6 (50 kisi) ve Makine Miihendisligi %9,6 (50 kisi) esit

katilimer sayisi ile en yiiksek temsil oranina ulagmistir. En diisiik katilim orani ise

yine esit katilimci sayisi ile Yabanci Diller %0,4 (2 kisi) ve Giizel Sanatlar 0,4 (2

kisi) disiplinlerinde olmustur.
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Tablo 5.10: Lisans 6grencilerinin sinif dagilimi

Sinif Dagilim
Hazirlik Siifi 5
Birinci Simif 58
Ikinci Smmif 88
Uciincii Sinif 143
Dérdiincii Stmif 117
Besinci Stmif 89
Altinct Siuf 20
Toplam 520

%
0,4
11,2
17,0
21,7
22,6
17,2
3,9
100

Tablo 5.10 ankete katilan lisans dgrencilerinin %27,7 (143 kisi) ile ti¢iincti sinif ve

%22,6 (117 kisi) ile dordiincii smifta yogunlastigi goriilmektedir. Ugiincii ve

dordiincii siif Ogrencilerinin diger siniflara gore kiitiiphanede daha fazla zaman

gecirmeleri, bu tablonun ortaya ¢ikmasindaki en 6nemli gerekgedir. Tabloya gore

ankete katilimin en diisiik oldugu smif ise % 0,4 (5 kisi) temsil orani ile hazirlik

simifi Ogrencileri olusturmaktadir. Hazirlik smifi 6grencilerinin derslerinin hafta

boyunca ve neredeyse derslerinin tiim giin olmasi sebebiyle ankete katilim

yogunlugunun diisiik oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.11: Lisansiistii 6grencilerin fakiilte dagilimi

Fakiilteler Yiiksek Lisans
Dis Hekimligi 1
Edebiyat Fakiiltesi 13
Fen Fakiiltesi 7
Mimarlik Fakiiltesi 5
[IBF 20
Miihendislik Fakiiltesi 14
Orman Fakiiltesi 1
Saglik B'ilimleri 1
Fakiiltesi
Toplam 62

%
1,6
20,4
11,6
8,1
32,4
22,7
1,6

1,6

100

Doktora

N o1 Ol

18

%

5,6
27,8

27,8

27,8
11,2

100

Tablo 5.11°de, ankete katilan lisansiistii dgrencilerin fakiiltelere gore dagilimini

gostermektedir. Ankete katilan yiiksek lisans dgrencilerinde katilim yogunlugunun
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en fazla oldugu fakiiltenin %324 (20 kisi) temsil oram ile IIBF oldugu
goriilmektedir. TIBF igerisinde ise %17,7 (11) kisi ile katihmin en fazla (EK 5)
oldugu béliim Iktisat Boliimiidiir. En diisiik temsil orami ise %1,6 (1 kisi) ile Dis
Hekimligi Fakiiltesi, Orman Fakiiltesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi arasinda esit
dagilmis durumdadir. Doktora Ggrencilerinin ise yiiksek lisans 6grencilerine gore
ankete katilim sayis1 daha diisiik seviyededir. Tabloda doktora Ogrencilerinin
katitlminin belirli fakiltelerle simirli kaldigir goriilmektedir. En yiiksek katilim
oranlar1 ise %16,6 (3 kisi)’lik temsil diizeyi ile Fizik ve Insaat Miihendisligi

alanlarina aittir.

Tablo 5.12: Lisansiistii 6grencilerin y1l dagilimi

Yil Dagilim %
Hazirlik 7 8,6
Birinci Y1l 28 35,0
ikinci Y1l 37 46,3
Uciincii Y1l 3 3,8
Dordiincii Y1l 3 3,8
Besinci Y1l 2 2,5
Toplam 80 100

Tablo 5.12°de ankete katilan lisansiistii O6grencilerin yil dagilimi verilmistir.
Arastirma ve Odevleri i¢in kiitliphaneyi kullanan lisansiistii 0grencilerinin y1l
dagilimlari; agirlikli olarak %46,3 (37 kisi) ile ikinci yil 6grencileri ve %35,0 (28
kisi) ile birinci y1l 6grencilerinden olugsmustur. Yiiksek lisans egitiminin genellikle
iki yil siirmesi bu tablonun sekillenmesinde siliphesiz etkili olmustur. En diisiik
katilim ise %2,5 (2 kisi) temsil orani ile besinci yil olmustur. Katilimin bu yillarda
diisiik olmasinin sebebi lisansiistii donemi besinci yila kadar uzatanlarin az olmasinin
yant sira, en az 3-4 yillik bir egitim siirecini gerektiren doktora diizeyinde

ogrencilerin ankete katilim diizeylerinin diisiik olmasidir.
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Tablo 5.13: Akademik personelin fakiiltelere gore dagilimi

Fakiilteler Dagilim %
Dis Hekimligi 1 1,2
Eczacilik Fakiiltesi 3 3,5
Edebiyat Fakiiltesi 15 16,2
Fen Fakiiltesi 12 14,1
Mimarlik Fakiiltesi 3 3,5
[IBF 23 26,8
Miihendislik Fakiltesi 24 27,6
Orman Fakiiltesi 3 3,5
T1p Fakiiltesi 1 1,2
Rektorlik Bolimleri 2 2,4
Toplam 86 100

Tablo 5.13’e bakildiginda 6grencilerde oldugu gibi ankete katilan akademik personel
yogunlugunda da aynmi fakiiltelerin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Akademik
personelin en yiiksek katilim yogunlugunun oldugu fakiilteler %27,6 (24 kisi) temsil
oran1 ile Miihendislik Fakiiltesi ve %26,8 (23 kisi) temsil oran1 ile {IBF’dir. EK 6’da
ayrintist verilen akademik personelin boliime gore dagiliminda ise en yiiksek katilim
%11,6 (10 kisi) temsil oran1 ile Makine Miihendisligi olmustur. Ankete katilan
akademisyenlerin en diisiik oldugu fakiilteler ise %1,2 (1’er kisi)’lik temsil orani ile

Dis Hekimligi ve Tip Fakiilteleri olmustur.

Tablo 5.14: Akademik personelin unvanlara gore dagilimi

Akademik Personel Dagilim %
Profesor 13 15,1
Dogent 5 58
Doktora Ogretim Uyesi 7 8,1
Ogretim Gérevlisi 11 12,8
Arastirma Gorevlisi 50 58,1
Toplam 86 100

Tablo 5.14’te anket arastirmasina katilan akademik personelin unvan gruplarina gére

dagilimi verilmistir. KTU akademik personel yogunlugunun en fazla oldugu unvan
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grubu olan arastirma gorevlilerinin, ankete katilimda da en yiiksek orana sahip
oldugu goriilmektedir. %58,1 (50 kisi) ile arastirma gorevlileri toplam ankete
katilimin yarisindan fazlasini gergeklestirmistir. %15,1 (13 kisi) ile profesorler ve
yakin bir deger ile %12,8 (11 kisi) ile 6gretim gorevlileri ankete katilimin gorece
daha yogun oldugu diger unvan gruplar1 olmustur. En diisiik katilim olan unvan
grubu ise %5,8 (5 kisi) temsil oran1 ile dogentler olmustur. Bu dagilim kampiisteki

akademisyenlerin unvan dagilimlari ile de biiyiik oranda ortiismektedir.

5.4.1. LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi Temel Sorular:

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi ol¢iimiinde kullanicilara; kiitiiphane hizmetine yonelik
hizmet etkisi(personel-kullanici iligkisi), bilgiye erisim ve kiitiphane mekan ile ilgili
24 adet soru sorularak ii¢ farkli kategoride (en diisiik hizmet seviyesi, beklenilen
hizmet seviyesi ve algilanan hizmet seviyesi) degerlendirmeleri istenmistir.
Kullanicilarin sorulara her bir kategori i¢in 1-9 (1 en diisiik, 9 en yiiksek) arasi puan
vermeleri beklenmistir. Kullanicilarmn her bir hizmet seviyesine gore verdikleri
puanlarin ortalamasi alinarak kiitiiphanenin verdigi hizmetlerde, yeterli hizmet veya

iist diizey hizmet kalitesi sonucu elde edilmistir.

Degerlendirmeler asagidaki gibi yapilmistir:

e Algilanan hizmet seviyesi-Beklenilen hizmet seviyesi = Ust Diizey Hizmet
(Kalitesi)

e Algilanan hizmet seviyesi-En diisiik hizmet seviyesi = Yeterli Hizmet
(Kalitesi)

Farklar sonucu elde edilen degerin negatif (olumsuz) olmasi1 durumunda kiitiiphane
hizmetinin kullanici beklentilerini kargilayamadigi ifadesi kullanilmaktadir. Sonucun
pozitif (olumlu) hali ise kullanici beklentilerini karsiladigi  sOylenebilir.
Kiitliphanenin verdigi hizmetler beklenilen hizmete ne kadar yakin olursa {ist diizey

hizmet kalitesinin ortalama degeri de yiiksek degerdedir.

Asagidaki tablolarda LibQUAL+® anket ol¢timiinde kullanicilara sorulan ilk 24
soruya verilen puanlarin ortalamalar1 alinmistir. Ortalamalara gore yeterli hizmet
kalitesi ve iist diizey hizmet kalitesi sonuglar1 asagidaki tablolarda verilmistir. Ayrica
anket katilimcilarinin ilk bolim degerlendirmeleri radar grafigi ile gosterilmistir.

Radar grafiginde sorularin gruplandiriimasinda kisaltmalar kullanilmistir. Bu
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kisaltmalar; “HE=Hizmet etkisi”, “BE=Bilgiye erisim”, “MK=Mekan olarak

kiitiiphane” seklinde kullanilmistir. Kisaltmalarin ayrintisi ise su sekildedir;
Hizmet Etkisi

e HE=I Kullanicilara giiven veren kiitiiphane personeli

e HE=4 Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli

e HE=6 Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli

e HE=9 Kullanicilarin sorularini cevaplamaya hazir olan kiitiiphane personeli

e HE=I11 Kullanicilarin sorularini cevaplayabilecek mesleki bilgiye sahip kiitiiphane personeli
e HE=13 Kullanicilarla konusurken seviyeli kiitiiphane personeli

e HE= 16 Kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilen kiitiiphane personeli

e HE=19 Kullanicilara yardim etmede istekli kiitiiphane personeli

e HE=24 Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini ¢dzebilen kiitiiphane

personeli
Bilgiye Erisim

e BE=2 Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara erisim imkani

e BE=5 Kaynaklara erismemi saglayan bir kiitiiphane web sitesi

e BE=7 Caligmalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili kiitiphane materyalleri

e BE=10 Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum elektronik bilgi kaynaklari

e BE=14 Ihtiya¢ duyulan bilgiye kolay erisim i¢in bilgisayar, internet gibi donanimlara sahip
olma

e BE=15 Kiitiiphane ¢aligma saatlerinin uygun olmast

e BE=17 Aradigimu bireysel olarak bulmama olanak saglayan kolay erisim araglar1

e BE=20 Kiitiiphanede, kullanicinin aradig1 bilgiye kolay erigsebilmesi

e BE=21 Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim

e BE=23 Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkam

Mekan Olarak Kiitiiphane

e MK=3 Calismaya ve 6grenmeye tesvik eden kiitiiphane ortami

e MK=S8 Bireysel ¢alismalar igin sessiz alan

e  MK=12 Rahat ve cazip kiitiiphane mekani

e MK=I8 Kiitiiphane ¢aligma, 6grenme ve arastirma i¢in uygun mekan

e  MK=22 Grup ¢aligmalari i¢in uygun mekanlar
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Tablo 5.15: Anket katilimcilarinin kiitiiphane degerlendirmesi

Soru 1: Kullanicilara giiven veren Kkiitiiphane 5,34
personeli
Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen 4,00
kiitiphane personeli
Soru 6: Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli 4,92
Soru 9: Kullanicilarin sorularmi cevaplamaya her 488
zaman istekli olan kiitiiphane personeli
Soru 11: Kullanicilarm sorularmi cevaplayabilecek 4,50
mesleki bilgiye sahip kiitiiphane personeli
Soru 13: Kullanicilarla konusurken seviyeli olan 5,28
kiitiphane personeli
Soru 16: Kullanicilarin ihtiyaglarmi anlayabilen 4,89
kiitiphane personeli
Soru 19: Kullanicilara yardim etmede istekli 5,14
kiitiiphane personeli
Soru 24: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili 459
sorunlarini ¢ozebilen kiitiiphane personeli
Bilgiye Erisim

Soru 2: Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara 4,80
erisim imkani
Soru 5: Kaynaklara erismemi saglayan bir kiitiiphane 5,26
web sitesi
Soru 7: Calismalarim igin ihtiyag duydugum basihi 5,23
kiitiiphane materyalleri
Soru 10: Caligmalarim i¢in ihtiyag duydugum 4,59
elektronik bilgi kaynaklari
Soru 14: Ihtiyag duyulan bilgiye kolay erisim icin 4,90
bilgisayar, internet gibi donanima sahip olma
Soru 15: Kiitiiphane ¢alisma saatlerinin uygun olmasi 6,56
Soru 17: Aradigimi bireysel olarak bulmama olanak 5,38
saglayan kolay erisim araglar
Soru 20: Kiitiiphanede, kullanicinin aradigi bilgiye 5,49
kolay erisebilmesi
Soru 21: Caligmalarim i¢in ihtiyag duydugum 472
basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim

4,03

Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkan

En
Diisiik
Hizmet
Seviyesi

Beklenilen
Hizmet
Seviyesi

Hizmet Etkisi (Personel-Kullanic: iliskisi)

6,99
5,90
6,76
6,51
6,08
6,73
6,24
6,70

6,06

6,36
6,70
6,80
6,09
6,69
7,81
6,88
6,97
597

5,35

Mekan Olarak Kiitiiphane

Soru 3: Calismaya ve Ogrenmeye tesvik eden
kiitiiphane ortami

Soru 8: Bireysel ¢aligmalar igin sessiz alan

Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekani

Soru 18: Kiitiiphane ¢alisma, 6grenme ve aragtirma
icin uygun mekan

Soru 22: Grup ¢alismalar i¢in uygun mekanlar

5,65
6,09
5,79
6,41

3,88

7,36
7,74
7,43
7,86

5,92

Algilanan
Hizmet
Seviyesi

5,46
3,77
4,94
4,87
4,64
5,32
493
513

4,43

4,96
5,47
5,38
4,69
4,96
6,83
5,64
5,62
4,70

3,83

5,86
6,26
5,80
6,55

3,07

Yeterli
Hizmet

0,12
-0,23
0,02
-0,01
0,14
0,04
0,04
-0,01

-0,16

0,16
0,21
0,15
0,10
0,06
0,27
0,26
0,13
-0,02

-0,20

0,21
0,17
0,01
0,14

-0,81

Ust Diizey
Hizmet

-1,53
-2,13
-1,82
-1,64
-1,44
-1,41
-1,31
-1,57

-1,63

-1,40
-1,23
-1,42
,1,40
-1,73
-0,98
-1,24
-1,35
-1,27

-1,52

-1,50
-1,48
-1,63
-1,31

-2,85

Tablo 5.15 ve Grafik 5.1’de ankete katilan 686 kullanicinin verdikleri puanlarin ii¢

hizmet seviyesine gore ortalamalari verilmistir. Ankete katilan kullanicilarin tiim

sorular i¢in ortalamalarinin birbirinden farkli oldugu, beklenilen hizmet seviyesi

ortalamasinin ise diger iki hizmet seviyesi ortalamasina kiyasla daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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Tabloya gore “kiitiiphane galisma saatlerinin uygun olmasi” (0,27) ve “aradigimi
bireysel olarak bulmama olanak saglayan erisim araglar1” (0,26) hizmet kalitesinin en

yiiksek ortalama degerdeki durumlaridir.

Kullanici beklentilerinin saglanamadigi tespit edilen durumlar ise soru sirasina gore
asagida verilmistir;

e Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli (-0,23),

e Soru 9: Kullanicilarin sorularini cevaplamaya her zaman istekli olan kiitiiphane personeli (-
0,01),

e Soru 19: Kullanicilara yardim etmede istekli kiitiiphane personeli (-0,01),

e Soru 21: Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim (-
0,02),
e Soru 22: Grup ¢aligmalar1 igin uygun mekanlar (-0,81).
e Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkani (-0,20),
e Soru 24: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarimi ¢6zebilen kiitiiphane
personeli (-0,016),
Kullanic1 beklentilerinin saglanamadigi durumlar igerisinde hizmet etkisine yonelik
yani kullanicilarin hizmet veren personele yonelik olumsuz degerlendirmelerinin
daha ¢ok oldugu goriilmektedir. Ancak kullanicilarin verilen kiitiiphane hizmetleri
icerisinde memnuniyet duymadiklari en yiiksek sorunun “grup ¢aligmalar1 i¢in uygun
mekanlar” (-0,81) olarak kiitiiphanenin fiziksel mekanma yonelik olmustur.
Kiitliphane yonetiminin kiitiphane mekéanina yonelik olumsuzlugu gézden gecirerek
kullanic1 beklenti ve ihtiyacina uygun mekansal diizenleme yapmasi gerektigi
sOylenebilir. Kullanicilarin hizmet etkisine yonelik olumsuz olarak degerlendirdigi
diger durum ise “kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli” (-

0,23)’ne yonelik olmustur.

Ust diizey hizmet kalitesi alanina bakildiginda, tiim sonuglarin olumsuz oldugu
goriilmektedir. Tabloya gore verilen kiitiiphane hizmetlerinin  kullanici
beklentilerinden diisiik olmasi nedeniyle, s6z konusu alanda kullanict

memnuniyetinin saglanamadig1 sdylenebilir.
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Grafik 5.1: Anket katilimcilarinin kiitiiphane degerlendirmesinde radar grafigi
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Grafik 5.1°de kullanicilarin ilk 24 soru i¢in verdikleri yanitlarin ortalamasi radar
grafigi ile gosterilmistir. Tablolardan sonra radar grafiginin kullanilmasi verilerin
daha kolay, hizmet seviyeleri arasindaki farklihigin ise daha belirgin ve net halde
degerlendirilebilmesini kolaylagtiracaktir. Grafik 5.1°de en diigiik hizmet seviyesinin
ortalama degerlerinin kiitliphanenin suanda verdigi hizmet seviyesinin ortalama
degerleri ile g¢akistig1 ve merkez noktasina yakin oldugu goriilmektedir. Kullanici
beklentilerinin, kiitiiphanenin verdigi hizmet arasindaki fark araliginin ise fazlaca
oldugu goriilmektedir. Grafige gore, kiitliphanenin verdigi hizmetlerin kullanici

beklentilerinden uzak oldugu sdylenebilir.
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Grafik 5.2: Hizmet etkisine gore ¢izgi grafigi

5 ._5\./\./'\:

HE=1 HE=4 HE=6 HE=9 HE=11 HE=13 HE=16 HE=19 HE=24
==@==En Diisiik Hizmet Seviyesi = 5,34 4 492 488 45 | 528 4,89 5,14 4,59
=@==Beklenilen Hizmet Seviyesi 6,99 5,9 6,76 | 6,51 | 6,08 6,73 6,24 6,7 6,06
==@==Algilanan Hizmet Seviyesi 546 3,77 494 4387 464 532 493 513 443

Ankete katilan 686 kullanicinin hizmet etkisi sorularina verdikleri yanitlarin
ortalamalar1 Grafik 5.2°de ¢izgi grafigi ile gosterilmistir. Her bir hizmet seviyesine
gore verilen ortalama degerlerinin standart olarak dagilmadigi, inisli ¢ikish bir
hizmet grafigi c¢izgisinin var oldugu goriilmektedir. Kullanicilarin bekledikleri
hizmetin, algilanan hizmet ve en diisiik hizmetle arasindaki fark araliginin daha
yukarda ve boslugun ¢ok oldugu, diger iki hizmet seviyesinin ise neredeyse birbirine

yakin ve c¢akisik degerlerde oldugu sdylenebilir.

Grafikte “kullanicilara giiven veren kiitiiphane personeli” i¢in en yiiksek olumlu
deger verilirken olumsuz en yiiksek fark ise “kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen
kiitliphane personeli’ 6nermesinde olmustur. Kiitliphane personelinin kullanicilara

kars1 empati kuramadiklari goriilmektedir.
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Grafik 5.3: Bilgiye erisime gore ¢izgi grafigi

BE=2 BE=5 BE=7 BE=10 BE=14 BE=15 BE= 17 BE= 20 BE= 21 BE= 23
==@==En Diisiik Hizmet Seviyesi 48 526 523 459 49 656 538 549 4,72 4,03
==@=Beklenilen Hizmet Seviyesi 6,36 @ 6,7 68 609 669 781 688 697 597 5,35
—@=— Algilanan Hizmet Seviyesi = 4,96 547 538 4,69 496 6,83 5,64 5,62 4,7 3,83

Grafik 5.3 ankete katilan kullanicilarin bilgiye erisime yonelik ortalama degerleri
goriilmektedir. Kiitiiphanenin bilgiye erisim olarak verdigi hizmetler standart olarak
kullanicilara sunulmasa da puan ortalamalarinin hizmet etkisi ¢izgi grafigine gore
daha yiiksek oldugu soylenebilir. En biiyiik olumsuz farklarin “6zel koleksiyon ve
arsivlere erisim imkani1” ve “calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili/elektronik
dergi koleksiyonuna erisim”de oldugu gozlenmistir. Bu grafikten ilgili basliklarda
kullanicilara verilen kiitiiphane hizmetlerinden memnuniyet duymadigi goriisiine

ulasilabilir.
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Grafik 5.4: Mekan olarak kiitiiphaneye gore cizgi grafigi

2

1 MK=3 MK=8 MK=12 ME= 18 MK=22
«=@==Fn Diisiik Hizmet Seviyesi 5,65 6,09 5,79 6,41 3,88
«=@== Beklenilen Hizmet Seviyesi 7,36 7,74 7,43 7,86 5,92
e=@== Algilanan Hizmet Seviyesi 5,86 6,26 5,8 6,55 3,07

Grafik 5.4’te kullanicilarin  kiitiiphanenin fiziksel degerlendirilmesinde genel
ortalama degerlerin hizmet etkisi ve bilgiye erisime gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu tespit kullanicilar tarafindan hizmet kalitesi ile mekéan iligkisinin
O6neminin heniiz yeteri kadar iliskilendirilmemis oldugunu akla getirmektedir. “grup
caligmalar1 i¢in uygun mekanlar” durumu ise bu bolimiin en disiik ortalama
degerine sahiptir. S6z konusu deger iiniversitenin varlik nedenlerinden biri olan

aragtirma ve bunun uygulamaya doniismesi misyonu ile ¢eligki yaratmaktadir.
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Tablo 5.16: Lisans 6grencilerinin kiitiiphane degerlendirmesi

En

Diisiik Beklenilen  Algilanan

Hizmet Hizmet Hizmet Yeterli  Ust Diizey

Seviyesi Seviyesi Seviyesi Hizmet Hizmet

Hizmet Etkisi (Personel-Kullame iliskisi)

Soru 1: Kullanicilara giiven veren kiitliphane 530 6.90 535 0.05 155
personeli ’ ’ ’ ' '
Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen 378 577 360 0.18 217

kiitiphane personeli
Soru 6: Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli 4,86 6,67 4,82 -0,04 -1,85

Soru 9: Kullanicilarin sorularini cevaplamaya her

- e . 4,85 6,47 4,84 -0,01 -1,63
zaman istekli kiitiiphane personeli
Soru 11: Kullanicilarin sorularini cevaplayabilecek 540 595 450 -0.90 145
mesleki bilgiye sahip kiitiiphane personeli ' ’ ’ ' '
Soru 13: Kullanicilarla konusurken seviyeli olan 595 662 595 0 137
kiitiiphane personeli ’ ’ ’ '
Soru 16: Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilen 492 613 485 0.07 128
kiitiiphane personeli ! ’ ! ' '
Soru 19: Kullanicilara yardim etmede istekli 518 6.66 516 0.02 150
kiitiiphane personeli ’ ’ ’ ' '
Soru 24: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili 454 594 433 021 161
sorunlarini ¢dzebilen kiitiiphane personeli i i ' ' '

Bilgiye Erisim

Soru 2: Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara 465 6.14 480 015 134
erisim imkéani ! ! 4 ' '
Soru 5: Kaynaklara erismemi saglayan bir kiittiphane
e 5,12 6,55 5,31 0,19 -1,24
Soru 7: Calismalarim igin ihtiyag duydugum basili 535 673 536 001 137
kiitiphane materyalleri ' ' ' ' '
Soru 10: Calismalarim igin ihtiyag duydugum
elektronik bilgi kaynaklar 20 Bjzt 22 ez L
Soru 14: Thtiyag duyulan bilgiye kolay erisim igin 4,99 661 493 0.06 168
bilgisayar, internet gibi donanima sahip olma ’ ’ ’ ' '
Soru 15: Kiitiiphane ¢alisma saatlerinin uygun olmast 6,70 7.86 6,87 017 20,99
Soru 17: Aradigmm bireysel olarak bulmama olanak 544 6.80 562 018 118
saglayan kolay erisim araglar ' ' ' ' '
Soru 20: Kiitiiphanede, kullanicinin aradigi bilgiye 551 6.92 559 008 133
kolay erisebilmesi ’ ’ ’ ' '
Soru 21: Calismalarim igin ihtiyag¢ duydugum
basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim 42 581 4,57 0,15 -L.24
Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erigim imkamn 3,97 5,26 3,65 20,32 1,61

Mekén Olarak Kiitiiphane

Soru 3: Caligmaya ve Ogrenmeye tesvik eden

e 5,74 7,39 5,93 0,19 -1,46
kiitiiphane ortami
Soru 8: Bireysel ¢alismalar igin sessiz alan 6.17 777 6.27 0.10 150
Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekam 587 739 581 006 158
_Sc?ru 18: Kﬁﬁi?hane calisma, dgrenme ve arastirma 6,47 7.87 6,56 0,09 131
icin uygun mekan
Soru 22: Grup ¢alismalar i¢in uygun mekanlar 3,94 5,97 3,01 -0,93 -2,96

Tablo 5.16 ve Grafik 5.5’te ankete katilan 520 lisans 6grencinin ilk 24 soru ile ilgili
verdikleri yanitlarin ortalamasi yer almaktadir. Ug hizmet seviyesine gore yanitlarn
dagiliminda beklenilen hizmet seviyesinin diger hizmet seviyelerine gore daha

yiiksek degerdedir. Diger iki hizmet seviyesi ise ortalama degerlerinin birbirine yakin
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oldugu goriilmektedir. Tablo 5.16’ya gore verilen kiitiiphane hizmetleri igerisinde
yeterli hizmet kalitesinin saglandigi alanlarin ayni ortalama degerlerle (0,19)
“calismaya ve Ogrenmeye tesvik eden kiitiiphane ortami” ve “kaynaklara erismemi

saglayan bir kiitliphane web sitesi” 6nermeleridir.

Grafik 5.5: Lisans 6grencilerinin kiitiiphane degerlendirmesinde radar grafigi
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Tablo 5.16’ya gore kullanici beklentilerinin daha yiiksek oldugu ve hizmet

beklentilerinin karsilanamadigr durumlar ise soru sirasina gore asagida verilmistir;

e Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli (-0,18),

e Soru 6: Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli (-0,04),

e Soru 9:Kullanicilarin sorularini cevaplamaya her zaman istekli kiitiiphane personeli (-0,01),

e Soru 1l:Kullanicilarim sorularini cevaplayabilecek mesleki bilgiye sahip kiitiiphane
personeli(-0,90),

e Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekani (-0,06),

e Soru 14: ihtiya¢ duyulan bilgiye kolay erisim bilgisayar, internet gibi donanima sahip olma
(-0,06),

e Soru 16: Kullanicinin ihtiyaglarini anlayabilen kiitiiphane personeli (-0,07),

e Soru 19: Kullanicilara yardim etmede istekli kiitiiphane personeli (-0,02),
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e Soru 21: Caligmalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim (-
0,15),
e Soru 22: Grup galismalari i¢in uygun mekénlar (-0,93),
e Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkani (-0,32),
e Soru 24: Kullanicilarla kiitiiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini ¢ozebilen kiitiiphane
personeli (-0,21).
Ankete katilim yogunlugunun yiiksek oldugu lisans kullanicilarinin nazarinda ilk 24
sorunun yarist i¢in  kiitiphanenin  kullanici  beklentilerini  saglayamadigi
gorilmektedir. Ankete katilan lisans kullanicilarinin kiitiiphanenin mekansal yonii ile
ilgili hizmet durumunu diger durumlar igerisinde memnuniyet duymadiklar
goriilmektedir. “grup calismalart i¢in uygun mekanlar” (-0,93) verilen kiitiiphane
hizmetleri igerisinde (negatif) olumsuz olarak en yiiksek ortalama degerdedir.
Kullanicilarin hizmet etkisine yonelik olumsuz olarak degerlendirdigi diger durum
ise personele yonelik “kullanicilarin sorularini cevaplayabilecek mesleki bilgiye
sahip kiitiiphane personeli” (-0,90) olmustur. Verilen hizmetler icerisinde mekén ve
personele yonelik problemlerin ciddi oldugu ve gerekli ¢oziim yollarinin

bulunmasinin bir zorunluluk oldugu goriilmektedir.

Hizmet istlinliigii alanina bakildiginda yine tiim sonuglarin negatif olmasi nedeniyle,
verilen kiitiiphane hizmetlerinin kullanicilarin  beklentilerinden diisiik oldugu

sOylenebilir.

Grafik 5.5 radar grafiginde lisans 6grencilerinin beklentilerinin verilen kiitiiphane
hizmetlerinin uzaginda olmast kullanict beklentisi ve memnuniyetinden uzak

kiitiphane hizmetlerinin verildigini géstermektedir.
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Tablo 5.17: Lisansiistii 6grencilerin kiitiphane degerlendirilmesi

En Diisiik  Beklenilen  Algilanan .
Hizmet Hizmet Hizmet Yeterli Ust Diizey
Seviyesi Seviyesi Seviyesi Hizmet Hizmet

Hizmet Etkisi (Personel-Kullame iliskisi)

Soru 1: Kullanicilara giiven veren kiitiiphane personeli 5,77 7,32 5,78 0,01 -1,54

Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen
kiitiphane personeli

Soru 6: Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli 511 7,05 5,20 0,09 -1,85

5,29 6,37 4,37 -0,92 -2,00

Soru 9: Kullanicilarin sorularini cevaplamaya her

. . e . 5,20 6,98 5,08 -0,12 -1,90
zaman istekli olan kiitiiphane personeli
Soru 11: Kullanicilarin sorularini cevaplayabilecek 585 730 584 001 146
mesleki bilgiye sahip kiitiiphane personeli ’ ’ ’ ' '
Soru 13: Kullanicilarla konusurken seviyeli olan 570 708 540 168 -0.30
kiitiiphane personeli ' ! ! ! '
Soru 16: Kullanicilarin ihtiyaglarini  anlayabilen 521 709 553 032 156
kiitiphane personeli ’ ’ ’ ! ’
Soru 19; Kullanicilara yardim etmede istekli kiittiphane 498 6,84 5,10 012 1,74
personeli
Soru 24: Kl.l.llan‘lcﬂarl.r.l “kutuphane hlzmetlerl ile ilgili 470 6.24 450 -0,20 174
sorunlarini ¢ozebilen kiitiiphane personeli

Bilgiye Erisim

Soru 2: Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara 487 6.6 519 0.32 150
erisim imkani ! ! ! ' '
Soru 5: Kaynaklara erigmemi saglayan bir kiitiiphane :
wEl Sies 5,44 6,77 5,59 0,15 1,18
Soru 7: Caligmalarim igin ihtiya¢ duydugum basili 516 740 5 20 0.04 220
kiitiphane materyalleri ' ! ! ! '
Soru 10: Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum )
elektronik bilgi kaynaklari e B4 e 0 B
Soru 14: Thtiyag duyulan bilgiye kolay erisim igin )
bilgisayar, internet gibi donanima sahip olma 4,96 7,20 513 0.17 2,07
Soru 15: Kiitiiphane ¢alisma saatlerinin uygun olmasi 6,20 7,98 6,75 0,55 -1,23
Soru 17: Aradigim bireysel olarak bulmama olanak 534 750 599 0.65 151
saglayan kolay erisim araglart ' ! ' ' '
Soru 20: Kiitiiphanede, kullanicinin aradigi bilgiye 550 6.87 570 0.20 117
kolay erisebilmesi ! ! ! ’ ’
Soru 21: Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum 508 681 551 043 -1.30

basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim
Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erigim imkani 4,72 5,50 5,47 0,75 -0,03

Mekan Olarak Kiitiiphane

Soru 3: Calismaya ve Ogrenmeye tesvik eden

T 5,49 7,72 5,73 0,24 -1,99
Soru 8: Bireysel ¢alismalar igin sessiz alan 6,05 8,18 6,32 0,27 -1,86
Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekani 5,66 7,56 5,73 0,07 -1,83
Soru 18: K}'itiiphane caligma, 6grenme ve arastirma igin 6,56 8,19 6,72 0,16 147
uygun mekan

Soru 22: Grup ¢aligmalart i¢in uygun mekéanlar 3,72 6,13 3,20 -0,562 -2,93

Tablo 5.17 ve Grafik 5.6’da ankete katilan 80 lisansiistii kullanicinin ilk 24 soru ile
ilgili verdikleri yanitlarin ortalama degerleri verilmistir. Her {i¢ hizmet seviyesinin
ortalama degerlerinin yine dnceki tablolarda oldugu gibi birbirinden farkli oldugu

goriilmektedir. Tablo 5.17’ye gore kiitliphanede kullanic1 beklentilerinin saglandigi
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en yliksek hizmet durumunun bilgiye erisim kisminda “caligmalarim igin ihtiyag

duydugum elektronik bilgi kaynaklar1” (1,03) 6nermesinde oldugu goriilmektedir.

Grafik 5.6: Lisansiistii 6grencilerin kiitiiphane degerlendirmesinde radar grafigi

En Diisiik Hizmet Seviyesi <= Beklenilen Hizmet Seviyesi e Algilanan Hizmet Seviyesi

Grafik 5.6’da kiitiiphanenin bilgi erisime yonelik hizmetlerin en diisiikk hizmet
seviyesinden biraz yukarda oldugu diger boliimlerde ise en diisiik hizmet seviyesi ile
birbirine ¢ok yakin ve g¢akisik oldugu goriilmektedir. Kullanict beklentilerinin ise

verilen kiitiiphane hizmetlerden daha yukarda ve merkeze uzaktir.

Lisansiistii kullanicilarinin kiitliphanenin verdigi hizmetler icerisinde memnuniyet

duymadiklar1 durumlar sirayla su sekilde listelenebilir;

e Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli (-0,92),

e Soru 9:Kullanicilarin sorularini cevaplamaya her zaman istekli kiitiiphane personeli (-0,12),

e Soru 11:Kullanicilarin sorularmi cevaplayabilecek mesleki bilgiye sahip kiitiiphane
personeli(-0,01)

e Soru 13: Kullanicilarla konugurken seviyeli olan kiitiiphane personeli (-1,68)

e Soru 22: Grup c¢aligmalari i¢in uygun mekénlar (-0,52),

e Soru 24: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini ¢dzebilen kiitiiphane

personeli (-0,20).
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Lisansiistii kullanicilar sorular icerisinde verilen kiitliphane hizmetlerinin dortte biri
i¢in olumsuz bir degerlendirmede bulunmuslardir. Bilgiye erisim boliimiinde verilen
hizmetleri olumlu olarak degerlendiren lisansiistii kullanicilarinin olumsuz olarak
degerlendirdigi hizmetler daha ¢ok kiitiiphane personeline yonelik olmustur. Verilen
kiitiiphane hizmetleri igerisinde anket katilimcilarinin memnuniyet duymadiklari
alanin “kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli” (-0,92)
onermesinde oldugu goriilmektedir. Mesleki egitim almis kiitiiphane personelinin
sayica az Olmasi, kullanicilarin beklentilerinin karsilanmamasina neden oldugu
sOylenebilir. Bu degerlendirme kiitiiphane personeli i¢in oldugu kadar kiitiiphane ve

tiniversite yonetimi tarafindan iizerinden 6zenle durulmasi gereken bir ayrintidir.

Kullanict beklentilerinin karsilanamadigi diger durum ise “grup calismalari igin
uygun mekanlar” (-0,52) oOnermesine olmustur. Kiitliphane yoOnetimi tarafindan
kullanicilar i¢in kiitiiphane mekanin Oneminin ve degerinin Yyeteri oranda

anlasilmadigi gortilmektedir.

Tabloya gore hizmet iistiinliigii alaninda tiim fark degerleri diger tablolarda oldugu
gibi negatif (olumsuz) olarak degerlendirilmistir. Bu durum kiitiiphanenin varlik
nedeninin sorgulanmasi da dahil pek ¢ok hususun gozden gecirilmesi ve 6zelestiri

yapilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Tablo 5.18: Akademik personelin kiitiiphane degerlendirilmesi

En Diisiik  Beklenilen  Algilanan R
Hizmet Hizmet Hizmet Yeterli Ust Diizey
Seviyesi Seviyesi Seviyesi Hizmet Hizmet

Hizmet Etkisi (Personel-Kullame iliskisi)

Soru 1: Kullanicilara giiven veren kiitiiphane personeli 5,32 7,13 5,86 0,54 -1,27

Soru 4: Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen
kiitiiphane personeli

Soru 6: Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli 5,08 7,17 5,58 0,50 -1,59

Soru 9: Kullanicilarin sorularini cevaplamaya her

4,00 6,32 4,30 0,30 -2,02

: . o . 4,89 6,65 5,02 0,13 -1,63
zaman istekli olan kiitiiphane personeli
Soru 11: Kullanicilarin sorularmi cevaplayabilecek 113 618 469 056 149
mesleki bilgiye sahip kiitiiphane personeli ' ' ' ' '
Soru 13: Kullanicilarla konusurken seviyeli olan 518 701 596 008 175
kiitiiphane personeli ' ' ! ' '
Soru 16: Kullanicilarin ihtiyaglarini  anlayabilen 451 639 502 051 137
kiitiiphane personeli ' ! ! ' '
Soru 19: Kullanicilara yardim etmede istekli kiitiiphane 482 6.83 504 022 179
personeli ! ! ' ’ '
Soru 24: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili 480 654 490 010 164
sorunlarini ¢ozebilen kiitiiphane personeli ; ' ' ' !

Bilgiye Erisim

Soru 2: Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara 570 750 593 023 157
erigim imkani ' ' ' ' '
Soru 5: Kaynaklara erismemi saglayan bir kiitiiphane )
ol o 5,83 7,51 6,16 0,33 1,35
Soru 7: Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili 454 673 453 001 220
kiitiiphane materyalleri ' ' ' ' !
Soru 10: Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum )
elektronik bilgi kaynaklari i i e el L
Soru 14: Ihtiyag duyulan bilgiye kolay erisim igin )
bilgisayar, internet gibi donanima sahip olma 4.86 6.93 508 022 1,85
Soru 15: Kiitiiphane ¢aligma saatlerinin uygun olmasi 6,08 7,59 6,60 0,52 -0,99
Soru 17: Aradigim bireysel olarak bulmama olanak 530 710 573 043 137
saglayan kolay erisim araglari ' ' ' ' '
Soru 20: Kiitiiphanede, kullanicinin aradigi bilgiye 540 719 577 037 142
kolay erigebilmesi ' ' ' ! ’
Soru 21: Calismalarim igin ihtiyag duydugum 515 703 566 0,51 137

basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim
Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkani 4,19 5,70 4,02 -0,17 -1,68

Mekén Olarak Kiitiiphane

Soru 3: Calismaya ve Ogrenmeye tesvik eden

St o 5,04 6,94 5,33 0,29 -1,61
Soru 8: Bireysel ¢aligmalar i¢in sessiz alan 5,56 7,18 5,88 0,32 -1,30
Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekani 5,47 5,75 5,18 -0,29 -0,57
Soru 18: K}itﬁphane calisma, 6grenme ve arastirma igin 5,88 7,68 6.26 0,38 1,42
uygun mekan

Soru 22: Grup ¢aligmalari i¢in uygun mekanlar 3,75 5,61 3,56 -0,19 -2,05

Tablo 5.18 ve Grafik 5.7°de ankete katilan 86 akademik personelin ii¢ hizmet
seviyesine gore verdikleri puanlarin ortalama degerleri gosterilmistir. Tablo 5.18’°¢
gore mevcut durumlar igerisinde “kullanicilarin sorularini cevaplayabilecek mesleki
bilgiye sahip kiitiiphane personeli” (0,56) ile “Kullanicilara giiven veren kiitiiphane
personeli” (0,54) en yiiksek beklentinin saglandigi alanlardir.
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Grafik 5.7: Akademik personelin kiitiiphane degerlendirmesinde radar grafigi
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Akademisyenlere  gore  kiitiiphane  hizmetlerinin  kullanici  beklentilerini
gerceklestiremedigi durumlar sirasiyla asagidaki sekilde verilmistir:

e Soru 7: Calismalarim i¢in ihtiya¢ duydugum basili kiitiiphane materyalleri (-0,01),

e Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekam (-0,29)

e Soru 22: Grup ¢aligmalari i¢in uygun mekanlar (-0,19)
e Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkani (-0,17).

Ankete katilan kullanicilar igerisinde akademisyenlerin diger kullanici gruplarima
gore kiitliphane hizmetlerini yetersiz buldugu durumlarin daha az sayida oldugu
goriilmektedir. Diger kullanicilarin aksine akademik personel kiitiiphane personeline
yonelik olumsuz durum degerlendirmesi bulunmamaktadir. Akademik personelin
kiitliphane hizmetlerini olumsuz olarak degerlendirdigi durumlarin yaris1 kiitiiphane
mekanina yonelik olmustur. Kullanici memnuniyetinin gerceklesemedigi durumlar
“rahat ve cazip kiitiiphane mekani” (-0,29) ve “grup calismalari i¢in uygun

mekanlar” (-0,19) olmustur. Kiitiiphanenin mekansal durumuna yonelik akademik
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personelin memnuniyetini saglayamadigi ve beklentilerini ve ihtiyaglarin

karsilayamadig1 sdylenebilir.

Ust diizey hizmet alanina bakildiginda tiim sonuglarin negatif oldugu ve verilen
kiitiphane  hizmetlerinin  kullanicilarin ~ beklentilerine  cevap  veremedigi
goriilmektedir. Verilen kiitliphane hizmetlerinin gozden gecirilerek kullanici
ihtiyaglarina uygun sekilde olusturulup yeniden yapilandiriimas: gerektigi

sOylenebilir.
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Tablo 5.19: Anket katilimcilarinin kiitiphane hizmetlerinin karsilastirmasi

Akademik
Lisans Lisansiistii Personel
Hizmet Etkisi (Personel-Kullaner iliskisi)
Soru 1: Kullanicilara giiven veren kiitiiphane personeli 0,05 0,01 0,54
Soru 4:_ Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiphane -0,18 -0.92 0,30
personeli
Soru 6: Her zaman nazik olan kiitiiphane personeli -0,04 0,09 0,50
Soru_gz Ku!.la“nlcﬂarln sorula.rlm cevaplamaya her zaman 0,01 012 013
istekli olan kiitiiphane personeli
Spry 11: I'(ulkfnfcﬂarm sorularlr.n cevaplayabilecek mesleki -0.90 -0,01 0,56
bilgiye sahip kiitiiphane personeli
Soru 13_: Kullanicilarla konusurken seviyeli olan kiitiiphane 0 1,68 0,08
personeli
Soru 16: Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilen kiitiiphane .
personeli 0,07 0,32 0,51
Soru 19: Kullanicilara yardim etmede istekli kiitiiphane -0,02 012 0,22
personeli
Soru 24: I§u11§HIC11§?I? kiitiiphane h}zmetlerl ile ilgili 021 -0.20 0,10
sorunlarini ¢ozebilen kiitiiphane personeli
Aritmetik Ortalama e e D49
Bilgiye Erisim
.Sorl:l 2: Ev veya is yerinden elektronik kaynaklara erigim 015 032 023
imkani
sSi(:‘:; 5: Kaynaklara erismemi saglayan bir kiitiiphane web 019 0,15 0,33
Soru 7: Cahsmalar_lm icin ihtiyag duydugum basili 0,01 0,04 -0,01
kiitiiphane materyalleri
Sf)ry 10: Caligmalarim ig¢in ihtiya¢ duydugum elektronik 0,02 1,03 041
bilgi kaynaklar
S_Orl_,l 14:‘ Thtiyag . Quyulan bllgl}{e kolay erisim igin -0,06 017 022
bilgisayar, internet gibi donanima sahip olma
Soru 15: Kiitiiphane ¢alisma saatlerinin uygun olmasi 0,17 0,55 0,52
Sovru 17: Arad}glml bireysel olarak bulmama olanak 018 0,65 0,43
saglayan kolay erisim araglar1
Sqru _20: l_(utuphanede, kullanicinin aradigi bilgiye kolay 0,08 0,20 037
erigebilmesi
Soru 21: Calgmalannm igin  ihtiyag  duydugum .
basili/elektronik dergi koleksiyonuna erigim D Ui gl
Soru 23: Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkani -0,32 0,75 -0,17
Aritmetik Ortalama 0,027 0,429 0,284
Mekén Olarak Kiitiiphane

Soru 3: Calismaya ve Ogrenmeye tesvik eden kiitiiphane 0,19 0,24 0,29
ortami
Soru 8: Bireysel ¢alismalar igin sessiz alan 0,10 0,27 0,32
Soru 12: Rahat ve cazip kiitiiphane mekani -0,06 0,07 -0,29
Soru 18: {(utuphane calisma, 6grenme ve aragtirma igin 0,09 0,16 0,38
uygun mekan
Soru 22: Grup ¢aligmalari i¢in uygun mekanlar -0,93 -0,562 -0,19
Aritmetik Ortalama -0,12 0,044 0,102

Tablo 5.19’da anket katilimcilarinin kiitiphane hizmetlerine yonelik kiyaslamalari

goriilmektedir. Katilimeilarin  hizmet etkisi degerlendirmelerine en zayifindan
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baglanarak bakildiginda lisansiistii 6grencilerin yanitlarinin aritmetik ortalamasi (-
0,265), lisans oOgrencilerinki (-0,146) ve akademik personelin ise (0,326)’dur.
Katilimcilar igerisinde kiitiiphane hizmetlerinden en az memnuniyet duyan ve negatif
olarak sonuglandiran kitle lisansiistii 6grencileridir; en iy1 degerlendirme yapan grup

ise akademisyenlerdir.

Anket katilimcilarinin tiimiintin bilgi erisime yonelik degerlendirmelerinin olumlu
(pozitif) yonde oldugu goriilmektedir. En diisik degerlendirmeden baslayarak
incelendiginde lisans O6grencilerin degerlendirmesinin aritmetik ortalamasi (0,027),
akademik personelin (0,284) ve lisansiistii 6grencilerinki (0,429) seklindedir. Bilgiye

erigsim hizmetinden en ¢ok memnun olan kitle lisansiistii 6grencileridir.

Katilimcilarin  mekan olarak kiitliphane degerlendirmelerinin en zayifindan
baslanarak bakildiginda lisans Ogrencilerinin yanitlarinin aritmetik ortalamasi (-
0,12), lisansiistli 6grencilerin (0,044) ve akademik personelinki (0,102) seklindedir.
Anket katilimcilarinin mekansal kiitliphane hizmetlerinden en az memnuniyet duyan
grup lisans Ogrencileridir; en iyi degerlendirmeyi yapan grup ise akademik

personeldir.

Anket katilimcilarindan lisans ve lisansiistli 6grencilerinin kiitliphane hizmetlerinden
hizmet etkisine yonelik degerlendirmesi olumsuz olurken, akademik personelin
hizmet degerlendirmesi olumlu (pozitif) olmustur. Bununla birlikte akademik
personelin diger kullanict gruplarma gore kiitliphane hizmetlerine daha olumlu

baktig1 sdylenebilir.
5.4.2. Ankete Katilan Kullanicilarin LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Boyutlar:

LibQUAL+® hizmet kalitesi arastirmasinda, kiitiiphane hizmet kalitesinin her bir
kritere gore ortalama puanlari gosterilmektedir (LibQUAL+®, 2019, s. 23). Ankete
katilan kullanicilarin verdikleri yanitlar, LIbQUAL+® Kkriterleri olan hizmet etkisi,
bilgiye erisim ve mekan wunsurlart dikkate alinarak kiitiiphane o6zelinde
gruplandirilmis ve ii¢ hizmet seviyesine gore ortalama puanlar verilmistir. Sonraki
dort tabloda soz konusu ortalamalar {izerinden hizmet Kkalitesi farkliliklar

ayrintilandirilmistir.
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Tablo 5.20: Anket katilimcilarinin LibQUAL+® hizmet kalitesi farklari

En Diisiik
Hizmet Beklenilen Algilanan
LibQUAL+® Kriterleri Seviyesi Hizmet Seviyesi Hizmet Seviyesi  Farklar
Hizmet EtKkisi 4,837 6,441 4,832 -0,005
Bilgiye Erisim 5,096 6,562 5,208 0,112
Mekan Olarak Kiitiiphane 5,564 1,262 5,508 -0,056

Tablo 5.20 ankete katilan 686 kullanicinin verdikleri yanitlarin hizmet Kalitesi
kriterlerine gore ortalamalarimi gostermektedir. Algilanan hizmet ve en diisiik hizmet
arasindaki olusan bosluk veya fark araligi hizmet Kalitesinin diizeyini ifade
etmektedir. Tim kullanicilar igin kiitiiphane hizmetleri iginde olumlu olarak
degerlendirilen tek Kriter, bilgiye erigim (0,112) kismidir. Tablo’da olumsuz en
yiiksek fark araligi kiitliphane mekanmna (-0,056) yoneliktir. Oysaki giiniimiizde
kiitiiphaneler, sadece kullanicilarin bilgi ihtiyacinm1 karsilamakla degil, her tiirlii
zamanlarim1 gegirebilecekleri yasam alanina donmeye baslamistir. Kullanicilarin
vaktini verimli ve rahat gegirebilmeleri igin kiitiiphane binalarinda biiyiik degisimler
olugsmaya baslamistir. Kiitliphanenin fiziksel mekan1 ve kriterinin negatif degerde
olmasi, bu alanlarda sagladigi hizmetleri gézden gegirerek gerekli diizenlemeleri

yapmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Tablo 5.21: Lisans 6grencileri i¢in LibQUAL+® hizmet kalitesi farklar

En Diisiik
Hizmet Beklenilen Algilanan
LibQUAL+® Kriterleri Seviyesi Hizmet Seviyesi Hizmet Seviyesi Farklar
Hizmet Etkisi 4,897 6,345 4,744 -0,153
Bilgiye Erisim 5,095 6,457 5,122 0,027
Mekan Olarak Kiitiiphane 5,638 1,278 5,516 -0,122

Tablo 5.21 ankete katilan 520 lisans kullanicinin yanitlarinin hizmet kalitesi fark
degerlerini gostermektedir. Lisans Ogrencilerinin verdikleri yanitlarin ortalamasina
gore LibQUAL+® hizmet kalitesi kriterleri; hizmet etkisi (-0,153) ve kiitiiphane
mekani i¢in (-0,122) negatif degerdedir. Hizmet etkisi ve mekan olarak kiitiiphane

icin ortaya c¢ikan olumsuz fark, kiitiphanenin bu alanlarda beklenen hizmeti
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saglayamadigini  gostermektedir. Ayrica kullanict  memnuniyetinin  de elde
edilemedigi gercegini ortaya koymaktadir. Bilgiye erisim Kriterinde ise farkin kii¢iik
de olsa pozitif (0,027) bir degerde olmasi ise kiitiiphane hizmetleri adina olumlu ve

umut verici bir durumdur.

Tablo 5.22: Lisansiistii 6grenciler i¢in LibQUAL+® hizmet kalitesi farklar

En Diisiik
Hizmet Beklenilen Algilanan
LibQUALA+® Kriterleri Seviyesi Hizmet Seviyesi Hizmet Seviyesi  Farklar
Hizmet Etkisi 5,281 6,918 5,233 -0,048
Bilgiye Erisim 5,135 6,912 5,738 0,603
Mekin Olarak Kiitiiphane 5,496 7,956 5,540 0,044

Tablo 5.22’de ankete katilan 80 lisansiistii kiitiiphane kullanicisinin LibQUAL+®
hizmet kalitesi kritelerine gore yanitlarinin ortalama degerleri verilmistir. Lisanstistii
ogrenciler igin fark araligmin hizmet etkisi kriteri i¢in (-0,048) diizeyle negatif
sonuglandigr goriilmektedir. Hizmet etkisi veri farkina dayanarak kiitliphanenin
personel-kullanict  iligkisinde  beklenen  hizmeti  saglayamadigi  seklinde
degerlendirilebilir. Diger kriterler arasindaki farkin ise bilgiye erisim i¢in (0,603),
kiitiphane mekani i¢in (0,044) olarak pozitif degerde olmasi olumlu bir tablo olarak

degerlendirilebilir.

Tablo 5.23: Akademik personel i¢in LibQUAL+® hizmet kalitesi farklari

En Diisiik
Hizmet Beklenilen Algilanan
LibQUAL+® Kriterleri Seviyesi Hizmet Seviyesi Hizmet Seviyesi Farklar
Hizmet EtKkisi 4,747 6,691 5,074 0,327
Bilgiye Erisim 5,217 7,028 5,501 0,284
Mekin Olarak Kiitiiphane 5,140 6,632 5242 0,102

Tablo 5.23’te ankete katilan 86 akademik personelin ii¢ hizmet seviyesine gore fark
araliklar1 verilmistir. Ug hizmet seviyesine gore farklarin tiimiiniin olumlu ve pozitif
degerde oldugu goriilmektedir. Akademik personel i¢in LibQUAL+® hizmet

kalitesinin tiim kriterlerine gore olumsuz ve negatif bir veriye ulasilmadig: i¢in,
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kitiiphanenin verdigi hizmetin diger katilimer gruplarina gore yerinde oldugu

sOylenebilir.

5.4.3 Kullamicillarin ~ Olgegi  Bilimsel ~Arastirmalarla  iliskilendirmesinin

Degerlendirilmesi

Olgegin ikinci boliimiinde kullanicilara akademik ¢alismalar, bilgiye erisim, kullanict
memnuniyeti ve kiitiiphane hizmet kalitesi ile ilgili 8 soru sorulmustur. Bu
sorulardan ilk 7’sinde birinci bolimdeki 24 soru gibi verilen durumu 1-9 (1 hig
katilmiyorum, 9 tamamen katiliyorum) araliginda puanlamalari istenmistir. Son soru
icin kullanicilardan 1-9 arast Olgege gore (1 ¢ok koti, 9 mikemmel)

degerlendirmeleri istenmistir.

Sekil 5.6: Lisans dgrencilerinin bilimsel arastirmalara yonelik degerlendirmesi

Lisans

5,96 5,92 6,08 6,19 5,89
5.77 - ,

4.4

P N W s~ OO0 N 00 ©

@ Soru 1: Kiitiiphane ilgili oldugum alanlardaki gelismelerden haberdar olmami saglar.

B Soru 2: Kiitiiphane akademik alandaki ilerlememde bana yardimcidir.

B Soru 3: Kiitliiphane akademik ¢aligsmalarimda daha verimli olmami saglar.

@ Soru 4: Kiitiiphane, dogru bilgiyi bulmamda yardimeidir.

B Soru 5: Kiitiiphane, ¢calismalarim i¢in gerekli bilgi ihtiyacini saglar.

@ Soru 6: Genel olarak, kiitliphane personelinin bana davranis seklinden memnunum.

OSoru 7: Genel olarak, kiitiiphanenin 6grenme, arastirma ve/veya dgretim ihtiyacim
icin sagladigt destekten memnunum.
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Sekil 5.6’da 520 lisans 6grencisinin sorulara verdikleri ortalama degerler verilmistir.
Gorsele bakildiginda verilen degerlerin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.
Sorularin igerisinde en diisiik ortalamaya “kiitliphane ilgili oldugum alanlardaki
gelismelerden haberdar olmami saglar” (4,4) durumu olmustur. Bu durum
kiitiphanenin kullanicilara yonelik halkla iliskiler faaliyetlerinde zayif oldugunu
gostermektedir. Yine lisans kullanicilarinin bilgi ihtiyaglarina ve ilgi alanlarma
yonelik konu rehberlerinin olmamasi da bu alanda ortalamanin diisiik kalmasinda
etkili oldugu soylenebilir. En yiiksek ortalama ise “kiitiiphanenin 6grenme,
arastirma/dgretim ihtiyacim igin sagladigi destekten memnunum” (6,19) durumuna
aittir. “Kitiiphanenin verdigi hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri” ile ilgili son
soru i¢in ise lisans Ogrencilerinin ortalama degeri 5,89°dur. Bu deger 6l¢ek igin
ortalama bir puan olarak kabul edilebilir. Lisans kullanicilarinin, bilimsel
aragtirmalara yonelik verilen puanlamalar dogrultusunda kiitiiphanenin miikemmel

bir hizmet anlayisinda olmadig1 s6ylenebilir.
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Sekil 5.7: Lisanstistii 6grencilerin bilimsel arastirmalara yonelik degerlendirmesi

Lisansiistii

5 6 6,01 5,87 5,85 5,83 020 5,88
5 46

4

3

2

1

Soru 1: Kiitiiphane ilgili oldugum alanlardaki gelismelerden haberdar olmami saglar.

B Soru 2: Kiitiiphane akademik alandaki ilerlememde bana yardimcidir.
B Soru 3: Kiitliphane akademik ¢aligmalarimda daha verimli olmami saglar.
Soru 4: Kiitiiphane, dogru bilgiyi bulmamda yardimcidir.
m Soru 5: Kiitiiphane, ¢alismalarim i¢in gerekli bilgi ihtiyacini saglar.
Soru 6: Genel olarak, kiitiiphane personelinin bana davranig seklinden memnunum.

Soru 7: Genel olarak, kiitiiphanenin 6grenme, arastirma ve/veya 0gretim ihtiyacim igin
sagladig1 destekten memnunum.

m Soru 8: Kiitliphanenin verdigi hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 5.7°de 80 lisansiistii kullanicisinin sorulara verdikleri puanlarin ortalamasi
goriilmektedir. Tablo’da lisans grubunda oldugu gibi “kiitiphane ilgili oldugum
alanlardaki gelismelerden haberdar olmami saglar” Onermesinin ortalama degeri,
diger sorularin ortalamalarma gore en diisiik oldugu (4,60) durum olmustur.
Kiitiiphanenin kullanicilara yonelik bilgi iletisim ve sosyal medya araglarini
kullanmamalar1 bu durumun diisiik kalmasinda etkili oldugu soylenebilir.
Kiitiiphanede konu uzmanligina dayali birimin olmamasi, kullanicilarin bu yondeki
beklentilerine cevap veremedigi seklinde diisiiniilebilir. “Kiitiiphanenin 6grenme,
aragtirma veya Ogretim ihtiyacim i¢in sagladigi destekten memnunum” (6,26)

Onermesi ise diger 6nermeler igin en yiiksek ortalama degeri gostermektedir. Diger
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sorularin ortalama degerleri de birbirine yakin bir seyirdedir. “Kiitliphanenin verdigi
hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz” Sorusu i¢in ise lisansiistii kullanicilarinin
ortalama degeri (5,88) diizeyindedir. Bu noktada katilimcilarin lisans kullanicilar ile

neredeyse ayni ortalama degerde oldugu goriilmektedir.

Sekil 5.8: Akademik personelin bilimsel arastirmalara yonelik degerlendirmesi

Akademik personel

sos 038
6 ’ 5,79
545 545 53 553
5 ATT
4
3
2
1

Soru 1: Kiitiiphane ilgili oldugum alanlardaki gelismelerden haberdar olmami saglar.

B Soru 2: Kiitiiphane akademik alandaki ilerlememde bana yardimeidir.

B Soru 3: Kiitiiphane akademik ¢alismalarimda daha verimli olmami saglar.
Soru 4: Kiitiiphane, dogru bilgiyi bulmamda yardimcidir.

B Soru 5: Kiitliphane, ¢aligsmalarim i¢in gerekli bilgi ihtiyacini saglar.
Soru 6: Genel olarak, kiitiiphane personelinin bana davranis seklinden memnunum.
Soru 7: Genel olarak, kiitiphanenin 6grenme, arastirma ve/veya 0gretim ihtiyacim

icin sagladigi destekten memnunum.
® Soru 8: Kiitliphanenin verdigi hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 5.8 akademik personelin ilgili sorulara verdikleri yanitlarin ortalamasini
gostermektedir. Tabloya bakildiginda diger anket katilimcilar1 gibi akademik

personelin de “kiitiiphane ilgili oldugum alanlardaki gelismelerden haberdar olmam
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saglar” onermesinin ortalama degeri (4,77) diger sorularin ortalamalarina goére daha
distiktiir. Kiitiiphanede halkla iliskiler ve tamitim faaliyetlerinin olmamasi bu
Oonermenin en diisiik oranda kalmasi ile baglanabilir. Verilen kiitiiphane
hizmetlerinde farkindalik olusturabilmek ic¢in sunulan hizmetlerin etkin bir sekilde
kullanicilara tanitilmasi gerekmektedir. “Kiitiiphane akademik g¢aligmalarimda daha
verimli olmami saglar” Oonermesinin de en yiiksek ortalama degerine (6,38) sahip
oldugu goriilmektedir. Akademik personelin elektronik kaynak kullaniminin fazla
olmas1 ve ihtiyaglarina cevap verebilmesi bu oranin yiiksek olmasinda etkili oldugu
sOylenebilir. “Kiitiiphanenin verdigi hizmet Kalitesini nasil degerlendirirsiniz?”
sorusu i¢in akademik personel diger anket kullanicilarina gore daha diisiik (5,53) bir
degerlendirme yapmustir. Bu degerlendirmenin 1s18inda akademisyenler igin
Kiitiiphanenin verdigi hizmet kalitesinin ¢ok diisiikk diizeyde olmadigi ve ortalama

diizeyde oldugu goriilmektedir.

8 soruya yonelik kullanici degerlendirmelerinde ilk 24 soruya verilen degerlerde
oldugu gibi tek bir kullanic1 grubunun yiiksek veya diisiik ortalama puanlar verdigi
sOylenemez. Bu dagilim durumlarin degiskenligi kadar, s6z konusu durumlarin

kullanicilarin nazarindaki dnemsenme diizeylerinin farklilig ile ilgilidir.
5.4.3. Kullanicilarin Kiitiiphane ve Web Kullanim Sikhiklar:

Olgegin {iciincii boliimiinde, kullanicilara kiitiiphane basili kaynaklari, elektronik
kaynaklar ve arama motorlarim1 kullanim sikliklar1 iizerinde durulmustur.
Kullanicilardan kendilerine yoneltilen sorulari; giinliik, haftalik, ayhk, ii¢ aylik,

hi¢bir zaman segeneklerini kullanarak yanitlamalari istenmistir.
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Tablo 5.24: Kiitiiphane kullanim siklig1

Kiitiiphane kaynaklarint hangi siklikla kullanirsiniz?
Gruplar Giinliik Haftalik Aylik Uc Aylik Hicbir zaman

Kisi % Kisi % Kisi % Kisi % Kisi %

Lisans 72 138 156 30,0 167 321 67 12,9 58 11,2
Yiiksek Lisans 19 30,6 15 242 19 306 3 48 6 9,8
Doktora 4 2272 4 222 6 333 3 16,7 1 5,6
Akademik personel 14 16,3 22 25,6 25 29,1 21 244 4 4.6
Genel 109 159 197 28,7 217 316 94 137 69 10,1

Tablo 5.24’te ankete katilan kullanicilarin kiitiiphane kaynaklarini kullanim sikligi
verilmistir. Kiitiiphane kaynaklarini giinliik kullaniminin en ytiksek oldugu kullanici
grubu %30,6 (19 kisi) temsil orani ile yiiksek lisans Ogrencileri olurken, en diisiik
kullanan grup ise %13,8 (72 kisi) ile lisans 6grencileri olmustur. Giinliik kullanim
siklig1 disiik olan lisans Ogrencilerinin kiitiphane kaynaklarini haftalik kullanim
sikligi ise %30 (156 kisi) ile en yiiksek orani gdsterirken, doktora ogrencileri bu
alanda %22 (6 kisi) temsil orani ile en diisiik diizeyde kalmistir. Haftalik donemde en
diisiik kullanima sahip doktora 6grencilerinin aylik kullanim sikligi ise %33,3 (6 kisi)
temsil orani ile listenin zirvesinde yer almaktadir. Bu kullanim dénemi icin diger
kullanict gruplarinin  degerlerinin ise birbirine yakin oldugu goriilmektedir.
Kiitiiphane kaynaklarimni ¢ ayda bir kullanan kullanict grubunda en yliksek pay
%24,4 (21 kisi) temsil orani ile akademik personelin olmustur. Lisans 6grencileri
%11,2 (58 kisi) ile kiitiiphane kaynaklarin1 hi¢hir zaman kullanmayan en yiiksek
yogunluktaki kullanic1 grubu olurken, diger kullanici gruplarinda bu oran %10’nun
altindadir. Anket katilimcilarinin kiitiphane kullanim sikliklarmin farkli olmasi

beklentilerine cevap vermemesi olarak diisiiniilebilir.
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Tablo 5.25: Kiitiiphane kaynaklari i¢in web sayfasi kullanim siklig

Kiitiiphane web sayfast iizerinden kiitiiphane kaynaklarina hangi siklikla erisim

saglamaktasiniz?
Gruplar Giinliik Haftalik Aylhk Uc Aylik Hicbir zaman
Kisi % Kisi % Kisi % Kisi % Kisi %
Lisans 24 46 63 12,1 123 237 82 158 228 438
Yiiksek Lisans 5 81 17 274 14 22,6 5 8,1 21 338
Doktora 1 56 8 443 3 167 3 167 3 167
Akademik personel 27 31,4 27 31,4 14 16,3 14 16,3 4 4.6
Genel 57 83 115 16,8 154 224 104 15,2 256 37,3

Tablo 5.25°te anket katilimcilarin kiitiiphane web sayfasi iizerinden kiitiiphane
kaynaklarina erisim sikliklari verilmistir. Guinliik olarak kiitiiphane web sayfasi
tizerinden en fazla kaynak erisimi saglayan kullanict grubu %31,4 (27 kisi) temsil
orani ile akademik personel olurken; diger kullanicilarin degerlerinin ise birbirine
yakin ylizdeliklere (%4,6-%8,1 araligi) yayildig1 soylenebilir. Haftalik erisim
saglayan kullanicilar igerisinde doktora Ogrencileri %44,3 (8 kisi) ile en yliksek
ortalamay1 gosterirken, lisans 6grencileri %12,1 (63 kisi) ile en diisiik kullanic1 grubu
olarak dikkati ¢ekmektedir. Aylik erisim saglayan kullanici gruplarinin en yiiksek
ortalama degerleri ile en diisiik ortalama degerleri birbirine ¢ok yakin (16,3-23,7)
yiizdelik degerlerle gosterilmistir. En yiiksek temsil orani lisans [%23,7 (123 kisi)]
ve yiiksek lisans [%22,6 (14 kisi)] 6grencilerine aittir. %16,7 (3 kisi) temsil oranina
sahip doktora 6grencileri ile %16,3 (4 kisi)’liik temsil diizeyine sahip olan akademik
personel bu tablonun daha az yogun dilimini olusturmaktadir. U¢ ayda bir diizeninde
kaynaklara erisimde en yiiksek oran %16,7 (3 kisi) ile doktora dgrencilerine aittir. En
diisiik temsil orani ise %8,1 (5 kisi) ile yiiksek lisans dgrencilerinindir. Kiitiiphane
web sayfasi lizerinden hi¢hir zaman kaynak erisim saglamayan kullanici grubunda
ise %43,9 (228 kisi) temsil orani ile lisans 6grencileri agik ara 6n plana ¢ikmaktadir.
Bu oranin yiliksek olmasinda lisans Ogrencilerinin web sayfasi {izerinden arama
yapmay1 bilmemeleri etkili olabilir. Bu diizeyde yalniz akademik personelin temsil
orant %10’un altindadir.
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Tablo 5.26: Kiitiiphane disindaki bilgi arama motorlarinin kullanim Sikligi

Kiitiiphane disinda diger bilgi arama motorlarimt (google, yandex..) hangi siklikla

kullamirsiniz?

Gruplar Giinliik Haftalik Aylk Uc Aylik Hicbir zaman

Kisima, %  Kisi % Kisi % Kisi % Kisi %

Lisans 446 85,8 35 6,7 13 25 21 40 5 1,0
Yiiksek Lisans 51 823 5 81 3 48 3 48 0 0
Doktora 16 88,9 2 111 0 0 0 0 0 0
Akademik personel 75 g7 5 58 4 47 1 12 1 12
Genel 588 85,7 47 6,9 20 2,9 6 0,9 25 3,6

Tablo 5.26 kullanicilarin kiitiiphane disinda arama motorlarinin hangi siklikla
kullandiklarin1 gostermektedir. Genel dagilima bakildiginda, kullanici gruplarinin
cok Onemli bir bolimiiniin [%85,7 (588 kisi)] arama motorlarini giinliik olarak
kullandigr ve kullanic1 gruplarinin genel dagilimlarinin birbirlerine ¢ok yakin
yogunlukta oldugu goriilmektedir. Giinliik kullanim sikligt %88,9 (16 kisi) ile en
yiikksek degere sahip grup doktora ogrencileridir. Bu grubun haftalik kullanim
sikliklarinin da  %11,1 (2 kisi) temsil orani ile 6n planda oldugu goriilmektedir.
Giinliik ve haftalik kullanim orani yiiksek olan doktora dgrencilerinin diger zamanlar
i¢in kullanim degerleri yoktur. Arama motorlarinin aylik ve ii¢ aylik kullaniminda en
yiiksek oran1 %4,8 (3 kisi) temsil orani ile yiiksek lisans 6grencilerine aittir. Lisans
ogrencilerinin %1 (5 kisi), akademik personelin ise %1,2 (1 kisi) temsil oranina sahip
oldugu kiitiiphane disinda arama motorlarini highir zaman kullanmam sikliginda

yiiksek lisans ve doktora 6grencilerinin kullanim oranlar sifirdir.

Anket katilimcilarinin biliyiik cogunlugunun kiitiiphane disindaki arama motorlarini
giinlik kullanmas1 kullanicilarin bilgiye erisim ortaminin Onceliginin degistigini
gostermektedir. Arama motorlar igerisinde popiilerligi olan Google ile elektronik
ortamda var olan kaynaklara erisimin kolay olmasi kullanicilarin bilgiye erisimde ilk
tercihini bu yonde kullanmasina sebep olmustur. Bunun igin kiitiiphanelerin

hizmetlerini de kullanicilarin beklentilerine gore gelistirmesi gerektigi sdylenebilir.
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5.4.4 Kullanicilarin Kiitiiphane Hizmetleri Hakkindaki Goriisleri

LibQUAL+® hizmet Kkalitesi 6l¢iim anketinin son sorusunda, kullanicilardan verilen
kiitiiphane hizmetleri ile ilgili gériislerini belirtmeleri istenmistir. Ankete katilan 686
kullanicidan 364’1, kiitliphane hizmeti ile ilgili beklentilerini ve goriislerini
belirtmiglerdir. 322 anket katilimcisi ise bu konuda bir goriis paylasmamis, bu
tutumun gerekgesi ile ilgili de bir agiklamada bulunmamistir. Asagida olusturulan

tabloda kullanicilarin goriislerinin dagilimi verilmistir.
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Tablo 5.27: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerine yonelik memnuniyetleri

Goriigler Dagilim %
Memnunum 73 20,1
Hizmetlerin yetersizligi 55 15,1
Daha iyi olmal1 41 11,3
Basili kaynak sorunu 40 11
Grup ¢alisma odasimin
yetersizligi 29 8,1
Havalandirma sorunu 22 6,0
Daha ¢ok ilgi 19 5,2
Ortamin giiriiltii sorunu 15 4.1

Kurum dis1 kullanicilarin

kiitiiphaneyi kullanmasi 11 3,0
Kaynaklara rafta erisim sikintisi 9 2,5
Yer sorunu 10 2,7
Memnun degilim 8 2,2
Teknolojiye uygun mekanin

olmamasi 7 1,9
Hijyen sorunu 5 1,4
Calisma saatlerinin

diizenlenmesi 5 1,4
Personelin tavri 3 0,8
Boliinmenin yarattig1 sorunlar 2 0,5

Ergonomik ¢aligma alanlarinin

yetersizligi 2 0,5
Verilen hizmetlerde tanitim

sorunu 2 0,5
Ucretsiz sicak-soguk su eksikligi 2 0,5
Mesleki bilgiye §ahip 1 03
kiitiiphaneci eksikligi '
Kiitiiphane otomasyonu ile ilgili

sorun 1 0,3
Farkl dillerde kaynak eksikligi 1 0,3
Otomatik makinenin yetersizligi 1 0,3
Toplam 364 100

Tablo 5.27°de ankete katilan 686 kullanicinin 364’1 verilen kiitiiphane hizmetlerine

ek olarak beklentilerini ve kiitiiphane hizmetlerine yonelik olumlu ve olumsuz

125



elestirilerini  belirtmislerdir. Kullanicilarin %20,1 (73 kisi)’i verilen kiitiiphane
hizmetlerinden memnun olduklarini belirtmislerdir. Ankete katilan kullanicilardan
lisans 6grencilerinin %17,8 (52 kisi)’1, lisansiistii kullanicilarin %34,5 (11 kisi)’i ve
akademik personelin  %33,3 (10 kisi)’ti kiitiphane hizmetlerinden memnun
olduklarini belirtmiglerdir (EK 7). Anket katilimcilari, ekonomik sartlar ¢ergevesinde
kiitiphanenin verdigi hizmetlerin yerinde oldugunu ve kullanicilarin ihtiyaclarina

cevap verdigini yorumlarinda belirtmislerdir.

Gorislerini bildiren kullanicilarin %15,1 (55 kisi)’i kiitiiphane hizmetlerinin yetersiz
oldugunu dile getirmistir. Lisans 6grencilerinin %17,8 (52 kisi)’1, lisansiistii kullanici
grubundan yiiksek lisans Ogrencilerinin %5,6 (2 kisi)’s1 ve akademik personelin
%3,3 (1 kisi)’t kiitiiphanede verilen hizmetlerin yetersiz oldugunu belirtmislerdir.
Doktora 0Ogrencilerinin kiitliphane hizmetlerinin yetersizligi ile ilgili goriisleri
bulunmamaktadir (EK 7). Kullanicilar, koklii bir {iniversiteye gore kiitiiphanenin ¢ok
kiicik kaldigini, hizmet wveren kiitiphane personelinin mesleki yetersizligi,
kiitiphanenin verdigi hizmetlerin giiniimiiz kosullarini tam olarak karsilamadigini ve
verilen hizmetlerde eksikliklerin giderilmemesi gibi nedenlerden dolay: kiitiiphane

hizmetlerini yetersiz olarak degerlendirmektedir.

Tabloya gore kullanicilarin %11,3 (41 kisi)’ii kiitiphanenin daha iyi olmasi
gerektigini sOylemistir. Lisans kullanicilarinin %11,6 (41 kisi) ve yiiksek lisans
kullanicilariin %19,5 (7 kisi)’i kiitiphane hizmetlerinde kokli degisiklige gidilmesi
gerektigini dile getirmistir (EK 7).

Tablo 5.27°ye gore kullanicilarin %11 (40 kisi)’i kiitiiphanenin basili kaynak sorunu
oldugunu belirtmistir. Basili kaynaklarin eksikligi ve giincel olmadigini belirtenlerin
dagilimi; akademik personel %46,8 (14 kisi), doktora 6grencileri %33,2 (2 kisi) ve
lisans Ogrencileri %7,2 (21 kisi) seklindedir (EK 7). Giincel basili kaynak
sorunundan en ¢ok etkilenen kullanici grubu akademik personel olmustur. Akademik
personel yorumlarinda; giincel basili yayinin diizenli olarak alinmamasi nedeniyle
ogrencilere derslerde kaynak onermede sikinti yasadiklarini belirtmistir. Yabanci
basili yayinlarin fiyatinin yiiksek olmasi ve akademik personelin yayin temin etmede
zorluk yasadiklarimi dile getirmislerdir. Bu sebeple kiitiiphanenin giincel kaynak alim

sayisini arttirmasini talep ettiklerini belirtmistir.
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Anket katilimcilarinin %8,1 (29 kisi)’i grup calisma odalarinin olmamasindan
kaynaklanan memnuniyetsizligini dile getirmistir. EK 7’de goriilecegi gibi, lisans
ogrencilerinin %9,2 (27 kisi)’si, yiiksek lisans dgrencilerinin %2,8 (1 kisi)’i ve
doktora 6grencilerinin %16,7 (1 kisi)’si grup calisma ortaminin gerekliligine dikkat
cekip, kiitiiphane icerisindeki bagimsiz calisma salonlarinin yeterli olmadigini

belirtmistir.

Kullanicilarin %6 (22 kisi)’st havalandirma sorunundan bahsetmistir. Bagimsiz
calisma alanlarinda yeterli hava dolasimi olmamasi nedeniyle, 6zellikle yaz aylarinda
bunaltict bir ortamin oldugunu dile getirmistir. Bagimsiz caligma alanlarma ders
caligmaya gelen lisans dgrencilerinin %6,8 (20 kisi)’i, yiiksek lisans 6grencilerinin
%2,8 (1 kisi)’i ve doktora Ogrencilerinin %16,7 (1 kisi)’i havalandirmadan

kaynaklanan memnuniyetsizliklerini belirtmistir (EK 7).

Anket katilimcilarmin %5,2 (19 kisi)’si kiitiphane personelinin daha fazla ilgili
olmasi gerektigini dile getirmistir. Lisans 6grencilerinin %5,6 (16 kisi)’s1, akademik
personelin %6,7 (2 kisi)’si ve yliksek lisans 6grencilerinin %2,8 (1 kisi)’i hizmet
veren kiitiiphane personelinin kullanicilarla daha ¢ok ilgilenmesini ve kullanicilara

yardim etmeleri gerektigi goriisiinde olmustur (EK 7).

Kiitiiphane icinde ve disinda ¢ok fazla giiriiltii olmasi nedeniyle kullanicilarin %4,1
(15 kisi)’i ders calisirken odaklanmada zorluk yasadiklarimi dile getirmistir.
Giirtiltiiden en fazla ve tek sikayet eden kullanict grubu ise %5,1 (15 kisi) ile lisans
ogrencileri olmustur (EK 7). Kiitliphane igerisinde ozellikle personel odalarinin
bulundugu alanlarda, kiitiiphane disinda ise kiitiiphanenin hem yol kenarinda hem de
havaalanm1 karsinda olmasindan kaynaklanan nedenlerden dolayr giiriiltii yogunlugu

yasanmaktadir.

Anket katilimeilarinin %3 (11 kisi)’ii kiitiiphane disinda gelen diger kullanicilarin
kiitiphaneyi kullanmasini elestirmistir. Kiitiiphanenin alan olarak kendi 6grencisine
yetmedigini ve ders calismak icin disardan gelen kullanicilarin kiitiiphaneyi
kullanmalarindan rahatsiz olduklarimi dile getirmistir. Bu konuda tek elestiri yapan

grup yine %3,8 (11 kisi) ile kiitiiphaneyi en ¢ok kullanan lisans 6grencileri olmustur.

Kullanicilarmm %2,5 (9 kisi)’i basili kaynaklara rafta bulamadiklarini belirtmistir.
Rafta var goziiken basili kaynaklarin yerlerinde bulunmamasi ve kaynaklarin farkli

raflarda olmasindan kaynaklanan sorunu dile getirmistir. Bu konuda akademik
127



personelin %3,3 (1 kisi)’ii, yiiksek lisans Ogrencilerinin %2,8 (1 kisi)’i ve lisans
Ogrencilerinin  %2,4 (7 kisi)’li kaynaklara erisim anlaminda sorun yasadigini

sOylemistir (EK 7).

Gortislerini  bildiren kullanmicilarin %2,7 (10 kisi)’si  kiitliphanede yer sorunu
oldugunu ve kiitiiphane kullanicilarina yetersiz kaldigim belirtmistir. Ozellikle sinav
donemlerinde kullanicilar kiitiiphanede yer bulmakta sorun yasadiklarini dile
getirmistir. Bu konuda en fazla rahatsizlik duyan kullanici grubu %3,1 (9 kisi) ile

lisans 6grencileridir (EK 7).

Anket katilimcilarinin %2,2 (8 kisi)’si verilen kiitiiphane hizmetlerden higbir sekilde
memnun olmadiklarin1 belirtmistir. Memnuniyet duymayan katilimcilarin biiyiik
cogunlugunu %10,8 (4 kisi) ile yiiksek lisans 6grencileri ve %1,4 (4 kisi) ile lisans

ogrencileri olmustur (EK 7).

Tabloya gore kullanicilarin %1,9 (7 kisi)’u kiitliphanede diizen ve hizmetlerin eski
oldugunu, daha modern ve teknoloji ile baglantili olmasi gerektigini belirtmistir.
Verilen kiitiiphane hizmetlerinin duyurulmasi igin daha fazla sosyal aglardan
yararlanilmasinin gerekli oldugunu dile getirmistir. Lisans 6grencilerinin %2,1 (6
kisi)’i ve yiiksek lisans Ogrencilerinin %2,8 (1 kisi)’i kiitiiphanenin yeniden
olusturulmasi gerektigi goriisiindedir (EK 7).

Kullanicilarin %1,4 (5 kisi)’i kiitiiphanenin hijyen konusunda sorunun oldugunu
belirtmistir. Anket katilimcilari, 6zellikle bagimsiz ¢alisma salonlarinda temizligin
yeterince saglanamadigi goriisiinde bulunmuglardir. Hijyen konusunda tek elestiri
yapan ve kiitiiphaneyi diger kullanic1 gruplarina gore daha fazla kullanan %]1,7 (5
kisi) ile yine lisans 6grencileri olmustur (EK 7).

Anket katilimeilarinin %1,4 (5 kisi)’i kiitiphane g¢alisma saatlerinin daha uzun
olmasi gerektigini belirtmistir. Bagimsiz calisma salonlarinin siirekli acik olmasi
gibi, verilen kiitliphane hizmetlerinin de siirekli olmasi gerektigini dile getirmistir.
Kullanicilar, self-check cihazi olmasina ragmen kitap 6diing-iade islemleri igin siire
kisitlamas1 olmamas1 gerektigini belirterek 6diing vermenin siirekli agik olmasini
istemistir. Doktora kullanicilar1 hari¢ olmak iizere diger kullanici gruplarindan lisans
ogrencilerinin %1 (3 kisi)’i, yiiksek lisans 6grencilerinin %2,8 (1 kisi)’i ve akademik
personelin %3,3 (1 kisi)’t kiitliphane calisma saatlerinin daha genis tutulmasi

gerektigi goriisiindedir (EK 7).
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Kullanicilarin %0,8 (3 kisi)’1 6diing verme personelinin kullanicilara kars1 daha nazik
davranmasi gerektigini sOylemistir. Katilimcilardan yiiksek lisans Ogrencilerinin
%2,8 (1 kisi)’i ve lisans Ogrencilerinin  %0,7 (2 kisi)’si  bu konudaki

memnuniyetsizliklerini belirtmistir.

Gortiglerini  bildiren kullanicilarin  %0,5 (2 kisi)’i iiniversitenin bdliinmesinin
yarattigt bazi sorunlara dikkat cekmistir. Bazi fakiiltelerin kampiis igerisinde
olmasina ragmen kiitiiphane hizmetlerinden yararlanamadiklarini, 6zellikle basili ve
elektronik kaynaklara erisim sorunun ¢oziilmesi gerektigini dile getirmistir. Bu
durumun lisans 6grencilerini daha fazla etkiledigi ve aragtirmalart i¢in kaynaklara

erigimde sorun yasadiklarini belirtmistir.

Tabloya gore %0,5 (2 kisi)’i kiitiiphane igerisinde ergonomik g¢alisma alanlarinin
olmasi gerektigini dile getirmistir. Calisma masalar1 ve ¢aligma koltuklarinin eski ve
rahat olmadigini, 6zellikle bagimsiz ¢alisma salonlarii kullanan 6grenciler igin géze

ve sagliga uygun ekipmanlarin kullanilmasi gerektigi belirtilmistir.

Anket katilimcilarinin %0,5 (2 kisi)’i verilen kiitiiphane hizmetlerinin kullanicilara
gerektigi kadar anlatilmadigmi dile getirmistir. Ozellikle yabanci dgrenciler igin
kiitiiphane oryantasyon egitiminin diger Ogrencilerden ayri bir sekilde verilmesi

gerektigi belirtilmistir.

Kullanicilarin %0,5 (2 kisi)’i kiitiiphanenin kullanicilara ticretsiz sicak ve soguk su
ikram etmesi gerektigini belirtmistir. Ozellikle bagimsiz ¢aligma salonlarinda su
sebillerinin olmasinin ge¢ saatlere kadar kiitiiphaneyi kullanan kullanicilar igin

gereksinim oldugunu dile getirmistir.

Tabloya gore %0,3 (1 kisi)’ti mesleki bilgiye sahip ve kiitiiphanecilik egitimi almig
kisilerden olugsmasi gerektigini belirtmistir.

Goriislerini bildiren kullanicilarin %0,3 (1 kisi)’i kiitiiphane tarama sisteminin daha

anlasilir olmast gerektigini, bu haliyle ¢ok fazla kullanisli olmadigin1 ve arama

sirasinda sikint1 yasadiklarini dile getirmistir.

Anket katilimcilarimin %0,3 (1 kisi)’i kiitiphanede farkli dillerde kaynaklarin
yetersiz oldugunu bildirmistir. Ozellikle basili dergi koleksiyonunda yabanc literatiir

kaynaklariin da olmasi gerektigini dile getirmistir.
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Kullanicilarin %0,3 (1 kisi)’ii kiitiphane girisinde hizmet veren otomatik makinenin
yetersiz oldugunu belirtmistir. Otomatik makine icerisinde {iriin ¢esitliliginin az

olmasi ve fiyatlarin yiiksek olmasindan kaynaklanan sorunu belirtmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bilgi ve iletisim ¢aginda meydana gelen hizli ve smirsiz gelismeler her alanda
etkisini gostermektedir. Etkilenen alanlar igerisinde kullanicilarina iicretsiz hizmet
veren Kkiitiiphanelerde bulunmaktadir. Teknolojinin gelisimine bagli olarak
kullanicilarin  talepleri ve ihtiyaclar1 giinden giline degismekte ve farklilik
gostermektedir. Kullanicilarin beklentileri ve ihtiyaclarinin degismesi, kiitiiphane
hizmetlerinde yeniden bir olusum ve yapilanma siireci igerisine girilmesine neden
olmustur. Geleneksel olarak verilen hizmetlerin yaninda elektronik ve dijital
hizmetler 6n planda olmaya baslamistir. Kullanicilarin beklentileri dikkate alinarak
kullanicinin merkezde oldugu hizmet anlayisi benimsenmeye baslamistir. Bunun
yaninda, kiitiiphane kaynaklarinda cesitliliginin artmasi ve kullanicilarin zaman ve
mekan sorunu yasamadan bilgi gereksinimlerini karsilayabilmelerinin 6nii agilmistir.
Ayrica hizmet veren personelin rollerinde de degisimler yasanmistir. Mesleki bilgi ve

donanimlarini siirekli gelistirmek ve giiglendirmek durumunda olmalar1 gerekmistir.

Universite biinyesindeki her tiirlii arastirma ve egitim faaliyetleri ile akademik
birimlerin bilgi ihtiya¢larimi dogrudan karsilamaya calisan birimlerden biri de
tiniversite kiitliphaneleridir. Kullanict profillerinin farkli bilgi ihtiyaglarinin olmasi,
teknolojinin getirdigi degisim ve yenilikler tniversite kiitiiphanelerinin verdigi
hizmetler iizerinde etkilidir. Universite kiitiiphaneleri soyut bir yapida sunduklari
hizmetin kalitesini degerlendirebilmek i¢in somut verilere gerek duymustur. Boylece
elde edilen somut veriler sayesinde verdikleri hizmetleri degerlendirebilmeleri
kolaylasacaktir. Universite kiitiiphane hizmetlerinin degerlendirilebilmesi ve
kullanict memnuniyetinde siireklilik saglanabilmesi ic¢in kiitliphanenin belirli
araliklarla kalite Ol¢limiinii yapmasi gerekmektedir. Arastirmanin temel amaci,

hizmet kalitesinin 6l¢iim gerekliligini olusturmaktadir.

KTU Faik Ahmet Barut¢u Kiitiiphanesi kullanicilarma uygulanan LibQUAL+®
Hizmet Kalitesi Olcegi, mevcut kiitiiphane hizmetlerinin yeterliligi ve iistiinliigii ile
kullanict memnuniyetini etkileyen durumlar tespit edilmeye c¢alisiimistir.
Arastirmanin en bilyiik problemi, bir {iniversite kiitiphanesinde verilen hizmetlerin
kullanic1 gereksinimleri ve memnuniyetini karsilamamasi olmustur. Ulkemizde ve
gelismeye calisan tilkelerde ise kullanict merkezli kiitiiphane anlayis1 son yillarda 6n

plana ¢ikmaya baslamistir. Kullanici merkezli kiitiiphane anlayisi ile kullanici
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gruplarinin tanimak, gereksinim ve beklentilerine cevap vermek daha kolay olacaktir.
Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgek ile verilen hizmetlerde kullanici beklentileri

g6z oniinde bulundurularak mevcut durumlar ele alinmistir.

Aragtirmanin temel problemlerden bir digeri “kullanicilarin  kiitliphaneden
beklentileri hakkinda kiitiiphane yonetiminin ve personelinin yeterince bilgi sahibi
olmamas1” durumu, yapilan hizmet kalitesi ol¢iimii ile de dogrulanmistir. Anket
katilimeilarinin -~ biiyiik  ¢ogunlugunun ortak diisiincesi  kiitliphanede verilen
hizmetlerin beklentilerini karsilamamasi yoniinde olmustur. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda kiitliphane yonetimi ve personelin, kullanicilarin beklentilerinin
farkina vararak, hizmet alan kullanicilarin talepleri dogrultusunda verilen hizmetlerin

beklentilerine cevap verebilmesine yardimei olabilecegi diistiniilmektedir.

Arastirmanin son problemi, “liniversite kiitliphanelerinde verilen hizmetlerin diizenli
olarak ol¢iillmemesi veya hi¢ Olglimiine gerek duyulmamasi” seklinde olmustur.
Kiitliphane hizmet 6l¢iim degerlendirmesi, evrensel diizeyde genellikle {iniversite
egitim kalitesi yiiksek ve gelismis iilkelerin kiitiiphanelerinde daha fazla G6zen
gosterildigine isaret etmektedir. Bu tiir kiitliphaneler, uluslararasi kiitiiphane 6l¢iim
standartlarini olusturmalar1 ve kullanici memnuniyetini daha 6n planda tutmalari ile
diger benzer kiitiiphanelerle kendilerini kiyaslayarak hizmetlerini kullanicilara gére
olusturmaya c¢alismaktadir.  Ozellikle {iniversite  kiitiiphanelerinin  &l¢iim
degerlendirmesinde lisans ve yiiksek lisans 6grencileri ile akademik personelin bilgi
ihtiyaclarinda ve taleplerinde farkliliklar oldugu goriilerek yapilan Ol¢limiin

kiitiiphane hizmetlerinin degerlendirmesinde faydali olabilecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirma kapsaminda hipotezlere iliskin sonu¢ ve degerlendirmeler asagidaki

sekilde olusturulabilir:

Arastirma sonunda elde edilen veriler dogrultusunda, “kiitiiphanenin tiim unsurlarin
kusatan bir hizmet ol¢iim sistem ve siirekliligi ile kullanici-personel iligkisi, bilgiye
erisim, mekan olarak kiitiiphane yeterlilikleri belirlenerek, kullanicimin ihtiyag ve

beklentileri daha iist diizeyde karsilanip uygun hizmet kalitesi olusturulabilir’

seklinde belirlenen arastirma hipotezi biyiik 6l¢iide dogrulanmistir.

Arastirmanm ilk hipotezi “KTU Faik Ahmet Barut¢u Kiitiiphanesi kullanicilarina
gore kullanict memnuniyeti tam olarak saglanmamaktadir” seklindedir. Ankete

katilan kullanicilarin ilk 24 soru i¢in ii¢ hizmet seviyesine (en diisiik, beklenilen ve
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algilanan hizmet seviyesi) gore verdikleri yanitlarin degerlendirilmesinde
kullanicilarin bekledikleri hizmet seviyesinin diger iki hizmet seviyesinden daha
yiiksek degerde oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular sonunda bu hipotez biiyiik
Olclide dogrulanmistir. Anket katilimcilarinin kiitiiphane hizmetlerinden memnuniyet

duymadiklari alanlar asagidaki sekilde listelenmistir;

o Kullanicilarla bireysel olarak ilgilenen kiitiiphane personeli,

o Kullamicilarin  sorularini  cevaplamaya her zaman istekli olan
kiitiiphane personeli,

o Kullanicilarina yardim etmede istekli kiitiiphane personeli,

o Kullamicilarin kiitiiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini ¢ozebilen
kiitiiphane personeli,

o Caliymalarin  i¢in  ihtivag  duydugum  basili/elektronik  dergi
koleksiyonuna erigim,

o  Ozel koleksiyon ve arsivlere erisim imkan,

o  Grup calismalari icin uygun mekanlardir.

Arastirmanin ikinci hipotezi “KTU Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesi kullanicilarina
gore beklentilerin karsilanamadigr alanlar igerisinde en olumsuz goriilen kisim grup
calisma mekanlardir” seklinde olmustur. Kiitiiphanenin verdigi hizmetler igerisinde
kullanic1 beklentilerinin ve hizmet yetersizliginin en yiliksek oldugu fark aralig
kiittiphanenin fiziksel alanina yonelik olmustur. Ankete katilan tiim katilimcilar
kiittiphanenin mekansal olarak bulundugu konumun, arastirma ve ders ¢alismak i¢in
uygun oldugunu belirtmisler. Fakat kiitiiphane hizmetlerinde “grup caligsmalar: igin
uygun mekdanlar’in olmayisi, bu alanda verilen hizmetin eksik oldugu kanaatini
yaratmaktadir (Tablo 5.16, Tablo 5,17 ve Tablo 5.18). Arastirmanin s6z konusu

veriler dogrultusunda hipotezini dogrulamaktadir.

Arastirmanin t¢lincti hipotezi “Kiitliphane personelinin ¢ogunlukla kullanicilarin
ihtiyac ve beklentileri hakkinda fikirleri bulunmamaktadir”. Ankete katilimin yogun
oldugu lisans diizeyindeki kiitiiphane kullanicilarina gore en biiyiik eksiklik hizmet
veren kiitiiphane personeline yonelik olmustur. Kiitliphane personelinin
kullanicilarinin  ihtiyaclarini bilmemesi ve cevap verememesi lisans kiitiiphane
kullanicilart i¢in 6nemli bir sorun olarak goriilmektedir. Kiitliphane personelinin

gerekli mesleki bilgiye ve donanima sahip olmamasi kullanicilara yeterince yardimei
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olamadigi gorlisiinii  desteklemektedir. (Tablo 5.16). Elde edilen veriler

dogrultusunda bu hipotez biiyiik 6l¢iide dogrulanmaktadir.

Aragtirmanin son hipotezi “Kiitiiphane kullanicilarinin unvanlart LibQUAL+®
hizmet Kkalitesi Ol¢tim kriterleri ile ilgili degerlendirmede etkilidir” olarak
belirlenmigstir. Akademik personel, diger anket katilimci gruplarinin aksine
kiitiphane personelinin kendileri ile iletisimlerinde herhangi bir olumsuzluk
hissetmediklerini ve kiitliphane hizmetlerini yeterli gordiiklerini ifade etmektedirler
(Tablo 5.18). Arastirmanin s6z konusu veriler dogrultusunda hipotezini

dogrulamaktadir.

Arastirma baglaminda hipotezler diginda elde edilen bulgulara gore varilan sonuglar

asagida listelenmistir:

e Kullanicilarin hizmet etkisine yonelik sorular igerisinde beklentilerinin en
fazla oldugu sorunlarin basinda kiitliphane personeline yonelik olmustur.
Anket katilimcilari, kiitiiphane personelinin kullanicilarla ilgilenmedikleri ve
kiitiphane hizmetleri ile ilgili problemlerde yardimci olmadiklari goriisiinde

olmustur (Tablo 5.15 ve Grafik 5.1).

e Kullanicilarin bilgiye erisim durumundaki degerlendirmelerinin hizmet
etkisine gore biraz daha olumlu diizeyde oldugu goriilmektedir. Bilgiye
erisimin ortalama degerleri, algilanan hizmet seviyesinden ve en diisiik
hizmet seviyesinden yliksek degerdedir. Ancak kiitliphanenin bilgiye erisim
hizmetlerinin kullanicinin beklentilerini karsilamadigi ve iist diizey hizmet

kalitesinde ¢ok uzakta oldugu diisiiniilmektedir (Tablo 5.15 ve Grafik 5.3).

e Verilere gore kullanicilar bilgiye erisebilmek i¢in web sitesi {lizerinden var
olan kaynaklara kolaylikla ulasabilmektedir. Kullanicilarin bilgiye erigim
alaninda hizmet kalite diizeyini yiikselten Onerme maddeleri, kampiis
disindan elektronik kaynaklara erisim ve ¢alisma saatlerinin uygun olmasi

seklinde olmustur (Tablo 5.15).

e Lisansiistii kiitiiphane kullanicilarinin hizmet etkisine yonelik beklentilerinin
karsilanmasinin kiitiiphanenin verdigi hizmetler karsisinda yetersiz kaldigi

goriilmektedir. Kiitiiphane personelinin lisansiistii kiitiiphane kullanicilariyla
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iletisimi ve bireysel olarak ilgilenmemesi bu alandaki hizmetlerin sunumunda

kullanici memnuniyetinin saglanamadigini gostermektedir (Tablo 5.17).

Ankete katilan lisans kiitiiphane kullanicilart ve akademik personel “ozel
koleksiyon ve arsiviere erisim imkdanin” olmamasini bilgiye erisim anlaminda
olumsuz degerlendirirken, lisansiistii kiitiiphane kullanicilarinin ise bu hizmet
diizeyinden memnuniyet duymalar1 dikkat ¢ekici olmustur (Tablo 5.16, Tablo
5.17 ve Tablo 5.18).

Kullanic1 gruplar1 igerisinde kiitiiphane hizmetlerini ¢ogunlukla eksik ve
olumsuz olarak degerlendiren grup lisans diizeyindeki kiitiiphane kullanicilar
olurken, akademisyenlerin kiitiiphane hizmetlerinin genelini olumlu gérmesi
sagirtict bir sonu¢ olmustur (Tablo 5.19). Sonucun bu sekilde ¢ikmis
olmasinin nedeni, lisans diizeyindeki kullanicilarin kiitiiphanede daha fazla
zaman gecirmeleri (arastirma yapmak, ders c¢aligmak), personel ile
iletisimlerinin siirekliliginin olmasi, kiitiiphane ve hizmetlerini daha yakindan
tanimalar1 etkili olabilir. Akademik personelin bilgi ihtiyacin1 daha g¢ok
elektronik kaynaklardan saglamalari ve kiitiiphaneye gelme sikliklarinin
seyrek olmasi gibi nedenler kiitiiphane hizmetlerini olumlu olarak

degerlendirmelerinde rol oynayabilir.

Ankete katilan kullanicilarin ii¢ hizmet seviyesine gore fark degerleri
birbirinden ayridir. Tablo 5.20°deki verilere gore ii¢ hizmet seviyesi
arasindaki en biylik fark araligimin kiitliphanenin fiziksel ortami ile ilgili
oldugu goriilmektedir. Lisans Ogrencileri, kiitliphanenin  mekansal
durumundan  memnuniyet duymazken, lisansiisti ~ 6grenciler  ve
akademisyenler ise Kkiitiphane mekanina yonelik memnuniyetsizligi

bulunmamaktadir.

Kullanicilarin bilimsel arastirmalara yonelik verdikleri puanlarin ortalamasi
birbirine yakin degerdedir. Lisans ve lisansiistii kiitiiphane kullanicilarinin en
diisiik ve en yiiksek puan verdikleri sorular aynmi olmustur. “Kiitiiphanenin
ilgili oldugum alanlardaki gelismelerden haberdar olmami saglar” 6nermesi
digerleri icinde kullanicilarin diigiik olarak degerlendirdigi hizmet alani
olmustur. Bu durum, kiitiiphanenin boliimlerle isbirligi ve halkla iligkiler

faaliyetlerinden uzak oldugunun bir gostergesidir. “Kiitiiphanenin ogrenme,
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arastirma ve Ogretim ihtiyacim i¢in sagladigi destekten memnunum”
Onermesi ise en yiiksek hizmet degerini temsil etmektedir. (Sekil 5.6 ve Sekil
5.7).

Bilimsel aragtirmalar i¢in anket katilimcilari arasinda akademisyenler, en
yiiksek puanlamay1 “kiitiiphane akademik c¢alismalarimda daha verimli
olmami saglar” dnermesinde bulunmustur (Sekil 5.8). Akademik personelin,
bilgiye erisimde daha ¢ok kiitiiphanenin elektronik kaynaklarini kullanmalari

bu dnermeyi destekleyebilir.

Anket  katthmcilarmin,  “Kiitiiphanenin = verdigi  hizmeti  nasil
degerlendirirsiniz?” sorusu i¢in elde edilen ortalama birbirinden ¢ok da farkli
degerler olmamistir (Sekil 5.6, Sekil 5.7 ve Sekil 5.8). Anket katilimcilart
kiitiiphane hizmetlerinin ortalama bir degerde oldugu seklinde tercihte

bulunmustur.

Kullanicilarin kiitliphane kaynaklarinin kullanim sikliklariin farkli oldugu
goriilmektedir. Lisans kiitiiphane kullanicilar aylik, yiiksek lisans dgrencileri
giinliik-aylik, doktora Ogrencileri ve akademik personel ise aylik olarak
kullanmaktadir (Tablo 5.24). Kiitiiphane kaynaklarinin aylik kullanimlarinin
diger zamanlardan daha fazla olmasi kiitiiphanenin kaynak anlamindaki
yetersizligi nedeniyle kullanicilarin  bilgi  ihtiyaglarmin ilk  olarak

kiitliphaneden karsilamadigin1 gostermektedir.

Kullanicilarin  kiitiiphane kaynaklarina web tizerinden erisim sikliklari
arasinda farklilik vardir. Lisans kiitiiphane kullanicilarinin biiyiik ¢ogunlugu
ve yiiksek lisans 6grencilerinin bir kismi kiitiiphane web sayfasi iizerinden
kaynaklara erisim saglamadiklar1 goriisiinde olmustur. Diger kullanict
gruplarindan doktora 6grencileri haftalik, akademik personel ise giinliik ve
haftalik periyotta kiitliphane kaynaklarina erisim sagladiklarini belirtmistir
(Tablo 5.25). Lisans ve yiiksek lisans 6grencilerinin kiitiiphanenin elektronik
kaynaklariin farkinda olmamalari, kullanmay1 bilmemeleri nedeniyle daha
cok basili kaynaklardan bilgiye erisebileceklerini diisiinmeleri kiitiiphane

kullanimini diisiirdiigli sdylenebilir.
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e Kullanicilarin kiitliphane disindaki arama motorlarin1 kullanim sikliklar
farklidir. Anket katilimcilarinin biiyiik ¢ogunlugunun web arama motorlarini
giinliik olarak kullandiklar1 goriilmektedir (Tablo 5.26). Yani kullanicilarin
neredeyse tamamina yakini giinliik, sayili sayidaki kullanicilar ise haftalik,
aylik, ii¢ aylik periyotlarda kiitiiphane disindaki arama motorlarini
kullanmaktadirlar. Web arama motorlarinin kullanicilar tarafindan ¢ok daha
fazla kullanilmasi aranilan her tiirlii bilginin web {iizerinden erisilebilecegi

diistincesinden ilham almaktadir.

Sonug olarak; LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olcegi ile KTU Faik Ahmet Barutcu
Kiitliphanesinde uygulanan degerlendirme calismasi, genel olarak kullanicilarin
bekledigi hizmeti gérememeleri nedeniyle memnuniyet diizeyi bakimindan diisiik
diizeyde cikmustir. Kiitiiphane hizmetleri ile ilgili kullanict memnuniyetsizliginin
olugmasinda en biiyiik etkenlerden biri kiitiiphane biitcesi olarak diisiiniilebilir. Bu
durum, kiitiiphane i¢in gerekli destegin verilmemesi ve sadece geleneksel hizmetlerle
devam edilmesine neden olmaktadir. Kullanici memnuniyetsizliginin olugsmasindaki
diger 6nemli faktor ise her alanda yasanan degisim ve yenilige uyum saglanamamasi
olmustur. Kiitliphanenin verdigi hizmetlerde teknolojinin getirdigi kolayliklardan
yararlanilmamas:1 ve degisimin kiitliphaneye yansitilamamasi da diger Onemli
etkenlerden biridir. KTU Faik Ahmet Barutcu Kiitiiphanesinde, sdéz konusu
eksikliklerin giderilmesi i¢in personel hizmetlerinde sunulan kalitenin arttirilmasi ve
kullanic1  beklentilerinin ~ karsilanmas1 amaciyla asagida belirtilen Oneriler
dogrultusunda ¢alismalar yapilmasi olduk¢a faydali olacaktir. Bu kapsamda
kiitliphanenin {iniversite ve cevresinden gelen bilgi ihtiyaclarimi karsilamak igin
kullanicilarina hizli, kaliteli ve ¢agdas kiitliphanecilik hizmeti sunma vizyonu

cergevesinde liniversite yonetiminin de aktif olmasi 6nemli rol oynamaktadir.

Calismanin kapsami ve elde edilen sonuglar dogrultusunda ise su Oneriler

gelistirilmigtir:

e Kiitiiphaneciler ve yoneticiler kullanicilarin ihtiyaglarini tespit edebilmek i¢in
kullanicilarin ~ gortislerini  almadan varsayimlarda bulunabilirler. Fakat
varsayimlarda bulunmak yerine hizmet kalitesi 6l¢iim sonuclarina gore

hareket etmeleri daha uygun olabilir.
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Kurumun hizmet kalitesi ile birimlerin hizmet kalitesi birbirinden ayri
diisiiniilemez. Universite biinyesinde var olan Kalite Komisyonun kiitiiphane
birimi ile birlikte hareket etmesi gerekmektedir. Bu sebeple kiitliphane
biinyesinde de aktif halde calisabilecek kalite birimi kurulmalidir. Bu birim

suanda say1l1 tiniversite kiitiiphanelerinde bulunmaktadir.

Kalite komisyon fiyeleri kaliteye yonelik diizenli egitimler verebilmelidir.
Sadece mevzuat diizenlemeleri yapmaktan ziyade uygulama alani ile ileriye

doniik neler yapilabilecegine yonelik hedefler ve stratejiler belirlemelidir.

Kullanict memnuniyetsizliginin yasandig1 hizmet seviyesi ortalamasinin en
diisiik oldugu alanin kullanici-personel iliskisi oldugu goriilmektedir.
Kiitliphane personelinin kullanicilar1 daha fazla 6nemsemesi, kullanicilarla
bireysel olarak ilgilenmeleri ve arastirmalarma yardimci olmalar

gerekmektedir.

Hizmet veren Kkiitiiphane personelinin mesleki bilgi ve donanimlara sahip
olmasi gerekmektedir. Kullanicilarin beklentilerinin arttigt  ortamda

kiitiiphane personelinin de kendilerini yetistirmesi gerekmektedir.

Hizmet veren kiitliphanecilerin ya da diger personelin kullanicilara karst
hizmeti verme istegi ve hevesi olmalidir. Kullanicilari1 gérmezden gelen

veya dnemsemeyen bir kurumsal imaj olusturulmamalidir.

Kullanicilara hizmet veren personel, kullanicilara yaklasim tarzi iislup ve

davraniglari ile giiven verebileceklerini hissettirmeleri gerekmektedir.

Kullanicilar kiitliphanenin verdigi hizmetler ve giincel bilgilerden diizenli
olarak haberdar edilmelidir. Sosyal aglar ve kiitiiphane web sayfasini daha
aktif kullanmalar1 ve giincel degisikliklerden kullanicilarin haberdar olmasi

gerekmektedir.

Kullanicilarin kendi alanlarindaki giincel gelismelerden haberdar olabilmeleri
i¢in kiitiiphanenin konu rehberleri olusturmalar1 gerekmektedir. Bu rehberler
kiitiphane web sayfas1 {lizerinde kullanicilarin kolayca erisebilecekleri bir

alanda olmalidir.
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Kullanicilarin  bilgiye erisimde yasadiklar1 problemlerin de kolaylikla
¢oziilebilmesi gerekmektedir. Lisans Ogrencileri tarafindan en ¢ok yasanan
sikinti basili kaynaklara erisememe sorunudur. Raf okumasmin diizenli

araliklarla yapilarak, kontrol edilmesi ¢oziilebilecek kolay sorunlardan biridir.

Giincel basili kaynak aliminda gereken biit¢e saglanmalidir. Kiitiiphanenin
mali imkanlarmin yetersizligi ve elektronik kaynaklara harcamalarin fazla
olmas1 kiitliphanenin son yillarda koleksiyon gelistirmede bagis yolunu
kullanmasina neden olmustur. Bunun igin basili kaynak biit¢esinin elektronik

kaynaklardan ayr1 diizenlenmesi belki isi kolaylastirabilir.

Kullanicilarin ~ aragtirmalar1  i¢in  yararlandiklar1 arama motorlarinin
kiitiphaneden kaynak aramadan daha ¢ok tercih edildigi goriilmustiir.
Kullanicilara, bilgiye web arama motorlar1 araciligiyla erismek yerine asil
kaynaga erisimin yine kiitiiphaneler araciligiyla oldugu hatirlatilmalidir.
Kaynaklarin agik erisimde olmasi, e-Kitap, e-dergi alimlarinin genisletilmesi

belki bir nebzede olsa kullanim sikliginin artmasini saglayabilir.

Kullanicinin ~ kiitiiphaneye gelemedigi ve basili  kaynaklara erisim
saglayamadigi zamanlar icin de telif haklar1 gozetilerek basili kaynaklarin
elektronik ortama aktarilmasinin saglanmasi1 kullanicinin bilgi ihtiyacini

karsilamak i¢in gerekli hizmetlerden biri olabilir.

Kullanicilar1 kiitiiphaneye ¢eken Onemli nedenlerden birisi de fiziksel
ortamidir. Bu sebeple kiitliiphane ortaminin kullanicinin ilgisini ¢ekebilecek

diizeyde cazip halde olmasi1 gerekmektedir.

Kullanicilarin en fazla sikayette bulundugu konular igerisinde grup c¢alisma
alanlarmin yetersizligi gelmektedir. Kiitiiphane binasinin baslangigta
yapilirken bir proje binasi olmasi nedeniyle igerisinde ekleme ve degisimin
zor oldugu belirtilmistir. Buna ragmen st yonetimin bu konuda g¢abalari
bulunmaktadir. Kiitliphane icerisinde ufak degisiklikler ve diizenlemelerle

grup ¢alisma alanlar1 olusturulabilmelidir.

Kullanicilarin yogun olarak ders c¢alistiklar1 bagimsiz ¢aligma salonlarinda
havalandirma ve aydinlatma yoniindeki eksiklikleri giderilerek kullanicilarin

beklentileri karsilanmalidir.
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Kiitiiphanede masa, sandalye ve koltuklarinin daha kullanigh ve rahat olmasi
kullanici memnuniyeti ve saghgi i¢in kolay atilabilecek adimlardan biri

olabilir.

Yogun kullanim alani olan bagimsiz ¢alisma salonlarinda gerekli hijyen ve

temizligin saglanmas1 gerekmektedir.

Kiitiiphane caligma saatleri kullaniciya gore ayarlanabilmelidir. Kullanicinin
en yogun oldugu ve kiitliiphaneyi sik kullandig1 zamana gore calisma diizeni

ve saati ayarlanabilir.

Kiitiiphanede o0zellikle smmav donemlerinde ders ¢alismak igin kampiis
disindan gelen kullanicilar i¢in ya ayri bir alan olusturulmali ya da gerekli
bilgilendirmeler yapilmalidir. Kisith siirelerde veya simnav doneminde ders
calismak i¢in digardan kullanict alinmayabilir.

Kiitliphanenin bulundugu mekanin havaalanina yakin olmasi giiriiltiiyle i¢ ice
olmasina ve kullanicilarin odaklanma sorununa sebep olmaktadir. Bu sebeple
kiitiiphane binasi i¢in ses yalitimimin yapilmast giriiltiiniin birazda olsa

azalmasina yardime1 olabilir.

Kiitiiphane, kullanicilarmin goriislerini daha fazla 6nemsemeye onlardan
yararli olabilecek geri bildirim ortamlarinin olugmasini saglayarak (anket,
sikdyet veya oOneri kutulari..) kiitiphanenin kalict ve siirdiirebilir kararlar
almasina yardimci olacaktir. Kullanicilar bu sekilde kiitiiphane hizmetleri

igerisinde sorun ¢dzme siirecine dahil edilebilmelidir.

Universitelerin BBY boliimlerinde kalite dlgme ve degerlendirme ile ilgili
derslerin verilmesi, mezun olabilecek kiitiiphaneciler i¢in O6nemli bir
farkindalik olabilir.

LibQUAL+® Hizmet Kalitesi Olgegi, gelismis iilkelerde kiitiiphane
hizmetlerinin yeterlilik diizeyinin dl¢limii i¢in kullanilmaktadir. Uluslararasi
olan bu odlgegin kullanilmasi i¢in yillik belirli bir 6deme yapilmasi
gerekmektedir. Konsorsiyumlar araciligiyla iniversite kiitiiphanelerinin
hizmet degerlendirmesini yapabilmeleri i¢in 6l¢egin iicretsiz olarak kullanimi

saglanabilir.
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e Ulkemizdeki {iniversite kiitiiphanelerinin  kendi  hizmet Kalitesini
degerlendirebilmeleri ve diger paydaslari ile kendilerini kiyaslamalarina
yonelik ulusal diizeyde iicretsiz web tabanli dlgek gelistirilebilir. Olgek ile
kiitiiphanelerin kendi durumlarini degerlendirerek kullanici beklentilerini fark

etmeleri daha kolay olabilecektir.

Arastirmada kiitliphane hizmet kalitesi olglimiiniin gerekliligi tizerinde durulmaya
calistlmistir. Universite kiitiiphanelerde verilen hizmetlerin daha iyi olabilmesi,
hizmet standartlariin yiikseltilmesi kullanict memnuniyetinin olusabilmesine zemin
hazirlayacaktir. Kiitiiphanelerin de kullanicilarin1 diisiinerek hizmetlerinde hangi
yeniliklerin ve degisimin kiitliphane i¢in gerekliligini Ogrenebilmeleri igin

hizmetlerinde 6l¢iimii bir zorunluluk haline getirmeleri gerekmektedir.

Bu g¢alismanin da kiitiiphane hizmetlerine yonelik benzer diger arastirmalara yol

gosterici olabilecegi umulmaktadir/diisiiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: LibQUAL +® Hizmet Kalitesi Ol¢egini Kullanmak I¢in ARL Tarafindan
Olusturulan Gerekli izin Belgesi

/ &SOCIATW
LIBRARIES /

November 14, 2018

Ozlem ASLAN Librarian
Karadeniz Telmik Universites:
Onahisar/ Trabzon

Dear Ozlem ASLAN,

Access to the LibQUAL survey protocol via the adminiswative platform is reswricted w
institutions running a swvey. For independent researchers, we recommend the published
literature found in the scholarly amicles published by both members of our research team
as well as practitioners and researchers working in participating libraries and other
independent researchers. Please visit our Publications section at

For educational or research purposes, you are free to use the LIbQUAL guestionnaire as
presented in the published literature, under fair use principles and with proper atwibution.
The best source for the questionnaire is Martha Kyrillidou's disseration, available at

% i 142 2

pences1) beginning on page 231
Regards,

)

Sue Baughman
Deputy Executive Director, Association of Research Libraries

Association of Resenrch Librarses 21 Depont Clecle NW, Suite 500, Waakingson, DC 20034
(202) 29¢-2296 | ARL.arg
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EK 2: LibQUAL +® Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullamlan Anket Sorulari

Cankirt Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde Yiiksek Lisans tezi
olarak vyiiriitiilen bu arastirma, Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet Barutcu

Kiitiiphanesi kullanicilarinin hizmet kalitesini 6l¢cmeyi amaglamaktadir.

Arastirmamiz, kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri hakkindaki fikirlerini alarak,
hizmet beklentilerini karsilayabilmek ve verilen hizmetlerin daha iyi olabilmesini
saglamak amaciyla olusturulan kisa bir anketten olusmaktadir. Anketten elde edilen
veriler istatiksel analizler i¢in kullanilacak olup, kisisel bilgilerinizi igermemektedir.
Liitfen tiim sorular1 cevaplayiniz. Anketin tamamlanmasi yaklasik 10 dakikanizi

alacaktir. Ankete katilimimizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Liitfen puanlarimizi su ifadelere gore veriniz. Puanlama sistemi 1-9 arasinda
derecelendirilmistir. (1 en diisiik hizmet seviyesi, 9 en yiiksek hizmet seviyesi).
Uygun gordiigiiniiz puani yuvarlak i¢ine almaniz yeterlidir. Her soruyu 3 ayri

siituna gore ayri ayri puanlayiniz veya fikrim yok secenegini isaretleyebilirsiniz.

En Diisiik Hizmet Seviyesi: Kullanicinin verilen kiitiiphane hizmeti igin kabul

edilebilir buldugu en diisiik hizmet seviyesini temsil eden puan

Beklenilen Hizmet Seviyesi: Kullanicinin kiitiiphaneden bekledigi hizmet seviyesini

temsil eden puan

Algilanan Hizmet Seviyesi: Kiitliphanenin su anda verdigi hizmet seviyesini temsil

eden puan

...807 konusu
oldugunda

En Diisiik Hizmet
Seviyesi

Diistik Yiiksek

Beklenilen Hizmet
Seviyesi

Diigiik Yiiksek

Alglanan Hizmet
Seviyesi

Diistik Yiiksek

Fikrim
yok

Kullanicilara giiven
veren kiitiiphane
personeli

123456 789

123456789

123456 789

FIY

Ev veya is yerinden
elektronik kaynaklara
erigim imkani

123456 789

123456789

123456 789

FIY

Caligmaya ve
Ogrenmeye tesvik
eden kiitiiphane
ortami

123456 789

123456789

123456 789

FIY

Kullanicilarla bireysel
olarak ilgilenen
kiitiiphane personeli

123456 789

123456789

123456 789

FIY

Kaynaklara erismemi
saglayan bir

123456789

123456789

123456 789

FIY
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kiitiiphane web sitesi

Her zaman nazik olan
kiitiphane personeli

FIY

Calismalarim igin
ihtiya¢ duydugum
basili kiitiiphane
materyalleri

FIY

Bireysel ¢aligmalar
igin sessiz alan

FIY

Kullanicilarin
sorularini
cevaplamaya her
zaman istekli olan
kiitiphane personeli

FIY

10

Calismalarin i¢in
ihtiya¢ duydugum
elektronik bilgi
kaynaklart

FIY

11

Kullanicilarin
sorularini
cevaplayabilecek
bilgiye sahip
kiitiiphane personeli

FIY

12

Rahat ve cazip
kiitiiphane mekani

FIY

13

Kullanicilarla
konusurken seviyeli
olan kiitiiphane
personeli

FIY

14

Thtiyag duyulan
bilgiye kolay erisim
icin bilgisayar,
internet gibi donanima
sahip olma

FIY

15

Kiitiiphane ¢alisma
saatlerinin uygun
olmasi

789

FIY

16

Kullanicilarm
ihtiyaglarini
anlayabilen kiitiiphane
personeli

789

FIY

17

Aradigimi bireysel
olarak bulmama
olanak saglayan kolay
erisim araglari

789

FIY

18

Kiitiiphane ¢aligma,
0grenme ve arastirma
i¢in uygun bir mekan

789

FIY

19

Kullanicilara yardim
etmede istekli
kiitiiphane personeli

789

FIY

20

Kiitiiphanede,
kullanicinin aradigi
bilgiye kolay
erigebilmesi

789

FIY

21

Caligmalarim i¢in
ihtiya¢ duydugum
basili/elektronik dergi
koleksiyonuna erisim

789

FIY

22

Grup ¢aligmalari igin
uygun mekanlar

789

FIY

23

Ozel koleksiyon ve
arsivlere erigim
imkani

123456789

789

FIY

24

Kullanicilarin kiitiiphane
hizmetleri  ile ilgili
sorunlarini ¢ozebilen

kiitiphane personeli

123456789

123456789

123456

789

FIY
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Liitfen asagidaki  ifadelerden,  hi¢

katilmiyyorum/kesinlikle  katiltyyorum

derecelendirmelerinden size uygun olan say1y1 yuvarlak igerisine alarak belirtiniz.

1 | Kiitiiphane ilgili oldugum alanlardaki Hig katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
gelismelerden haberdar olmanu saglar. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
2 | Kiitiphane akademik alandaki 1 2 3 4 5 6 7 8 9
ilerlememde bana yardimcidir.
3 | Kiitiiphane akademik ¢aligmalarimda 1 2 3 4 5 6 7 8 9
daha verimli olmami saglar.
4 | Kiitiiphane, dogru bilgiyi bulmamda 1 2 3 4 5 6 7 8 9
yardimcidir.
5 | Kiitiiphane, ¢aligmalarim icin gerekli 1 2 3 4 5 6 7 8 9
bilgi ihtiyacini saglar.
6 | Genel olarak, kiitiiphane personelinin 1 2 3 4 5 6 7 8 9
bana davranig seklinden memnunum.
7 | Genel olarak, kiitiiphanenin 6grenme, 1 2 3 4 5 6 7 8 9
aragtirma ve/veya 6gretim ihtiyacim i¢in
sagladig1 destekten memnunum.
8 | Kiitiiphanenin verdigi hizmet kalitesini 1 2 3 4 5 6 7 8 9
nasil degerlendirirsiniz? Cok Kotii Miikemmel
Liitfen kiitiiphane kullanma sikhiginizi belirtiniz.
1 | Kiitiiphane kaynaklarini hangi siklikla o Giinliik
kullanirsiniz? o Haftalik
o Aylk
o Ug¢Aylik
o  Hi¢hir zaman
2 | Kiitiiphane web sayfasi {izerinden kiitiiphane o Giinlik
kaynaklaria hangi siklikla erisim o Haftalik
saglamaktasiniz? o Ayhk
o Ug¢Aylk
o Hi¢hir zaman
3 | Kiitiiphane disinda diger bilgi arama motorlarini o Giinliik
hangi siklikla kullanirsiniz? (Google, Yandex..) o Haftalik
o Ayhk
o UgAylik
o Higbir zaman

Demografik bilgiler

Yas

18 alt1
18- 22
23-30
31-45
46 - 65
65 ve iisti

Cinsiyet

Kadin
Erkek

160




Fakiilte ve Boliimler

»  Dis Hekimligi Fakiiltesi
»  Eczaclik Fakiiltesi
»  Tip Fakiiltesi

Edebiyat Fakiiltesi

e Arkeoloji

. Bat1 Dilleri

e  Psikoloji

. Rus Dili ve Edebiyati
. Sanat Tarihi

. Sosyoloji

e  Tarih

e  Tirk Dili ve Edebiyati

Fen Fakiiltesi
. Biyoloji
. Fizik

. Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri
. Kimya
e Matematik

e Molekiiler Biyoloji ve Genetik
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi

. Calisma Ekonomisi ve Endiistri iliskileri
e Ekonometri

o iktisat

o Isletme

. Kamu Yo6netimi

e  Maliye

e Uluslararasi iligkiler

e Yonetim Biligim Sistemleri
Mimarhk Fakiiltesii¢c Mimarlik

. Mimarlik

. Sehir ve Bolge Planlama
Miihendislik Fakiiltesi

e  Bilgisayar Miihendisligi

. Elektrik-Elektronik Miihendisligi
. Endiistri Miihendisligi

. Harita Mithendisligi

e  Ingaat Miihendisligi

e Jeofizik Mithendisligi

e Jeoloji Miihendisligi

e Maden Miihendisligi

e  Makine Miihendisligi

e Metalurji ve Malzeme Miihendisligi
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Orman Fakiiltesi . Giizel Sanatlar Bolimii

Tiirk Dili Boliimii
. Orman Endiistri Mithendisligi * e P Bolimu

Yab. Diller Bolimi
. Orman Miihendisligi * abanct Biler Bolumt

¢ Peyzaj Mimarhg: Kaciner Simifsimiz?

. Yaban Hayat1 Ekolojisi ve Yonetimi
e Hazirlik Sinifi

Saghk Bilimleri Fakiiltesi . 1. Smf
. 2. Smif

e Beslenme ve Diyetetik e 3. Smf

. Cocuk Geligimi * 4. Sumf

. 5. Simf

. Fizyoterapi ve Rehabilitasyon . 6. Smif

. Hemsgirelik Bolimii

. Saglik Yonetimi

Lisansiistii dereceniz
Rektorliik Boliimleri

. . e Yiiksek lisans
e Atatiirk Ilkeleri ve Inkilap Tarihi Bolimii e  Doktora

e  Beden Egitimi Boliimii

Akademik Personel
. Profesor
. Dogent
e Doktora Ogretim Uyesi
o Ogretim Gorevlisi
. Arastirma Gorevlisi

Liitfen kitiiphane hizmetleriyle ilgili beklentilerinizi agagida belirtiniz?

Kiitiiphane hizmet kalitesi anketine katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz. ..
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EK 3: Tiim Kullanicilarin Fakiiltelere Gore Dagilim

Boliimler

Dis Hekimligi Fakiiltesi
Eczacilik Fakiiltesi
Edebiyat Fakiiltesi

Tiirk Dili ve Edebiyat1
Tarih

Sosyoloji

Bati Dilleri

Psikoloji

Sanat Tarihi

Fen Fakiiltesi

Matematik

Molekiiler Biyoloji
Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri
Kimya

Fizik

Biyoloji

Mimarhk Fakiiltesi
Mimarlik

IiBF

Ceko

Iktisat

Maliye

Uluslararasi Iliskiler
Isletme

Kamu Yo6netimi
Ekonometri

Yonetim Biligim Sistemleri
Miihendislik Fakiiltesi
Makine Miihendisligi
Elektrik-Elektronik Miihendisligi
Ingaat Miihendisligi

Harita Miihendisligi
Bilgisayar Mithendisligi
Endiistri Miihendisligi
Jeoloji Miihendisligi
Metalurji Miithendisligi
Maden Miihendisligi
Orman Fakiiltesi

Orman Miihendisligi
Peyzaj Mimarligt

Orman Endiistri Mithendisligi
Yaban Hayat1 Ekolojisi ve
Y 6netimi

Saglik Bilimleri Fakiiltesi
Hemsgirelik

Cocuk Gelisimi

Tip Fakiiltesi

Rektorliik Boliimleri
Giizel Sanatlar

Yabanci Diller

Atatiirk Ilkeleri ve Inkilap Tarihi
Toplam

Dagilim

8
16

58
49
24
S
3
1

H OO N 0 0o o

28

10
48
34
24
22
14

63
62
26
20
16
14

%

1,2
2,3

8,5
7,1
3,5
0,7
0,4
0,1

4,1
1,2
1,2
1,0
0,9
0,6

4,1

1,5
7,0
5,0
3,5
3,2
2,0
0,7
0,6

9,3
91
3,8
2,9
2,3
2,0
0,9
0,7
0,6

1,6
0,7
04

0,3

1,6
0,1
2,6

0,3
0,3
0,1
100
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EK 4: Lisans Kullanicilarinin Fakiiltelere Gore Dagilimi

Boliimler

Dis Hekimligi Fakiiltesi
Eczacilik Fakiiltesi
Edebiyat Fakiiltesi
Tiirk Dili ve Edebiyat1
Tarih

Sosyoloji

Bat1 Dilleri

Psikoloji

Fen Fakiiltesi
Matematik

Molekiiler Biyoloji
Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri
Biyoloji

Kimya

Mimarhk Fakiiltesi
Mimarlik

IiBF

Iktisat

Maliye

Uluslararasi iliskiler
Isletme

Kamu Yo6netimi

Ceko

Yonetim Biligim Sistemleri
Ekonometri
Miihendislik Fakiiltesi
Elektrik-Elektronik
Miihendisligi

Makine Miihendisligi
Ingaat Miihendisligi
Harita Miihendisligi
Bilgisayar Miihendisligi
Endiistri Miihendisligi
Metalurji ve Malzeme
Miihendisligi

Jeoloji Mithendisligi
Maden Miihendisligi
Orman Fakiiltesi
Orman Miihendisligi
Peyzaj Mimarlig1

Orman Endiistri Mithendisligi
Yaban Hayat1 Ekolojisi ve
Y 6netimi

Tip Fakiiltesi

Saglik Bilimleri Fakiiltesi
Hemygirelik

Cocuk Gelisimi
Rektorliik Boliimleri
Yabanci Diller

Giizel Sanatlar

Toplam

Dagilim

6
13

48
37
22
4
1

NN O -

20

30
26
21
11
10

50
50
17
18
16
14

N w

©

520

%
1,2
2,5

9,2
7,1
4,2
0,8
0,2

4,0
1,3
1,0
0,4
0,4

3,8

5,8
5,0
4,0
2,1
19
1,7
0,6
0,6

9,6
9,6
3,3
35
31
2,6

0,6
04
0,4

1,7
0,8
0,2

0,2
)

19
0,2

0,4
0,4
100
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EK 5: Lisansiistii Kullamicilarin Fakiiltelere Gore Dagilimi

Boliimler

Dis Hekimligi Fakiiltesi
Edebiyat Fakiiltesi

Tiirk Dili ve Edebiyati

Tarih

Bat1 Dilleri

Psikoloji

Sanat Tarihi

Fen Fakiiltesi

Matematik

Molekiiler Biyoloji

Istatistik ve Bilgisayar Bilimleri
Fizik

Biyoloji

Kimya

Mimarhk Fakiiltesi

Mimarlik

IiBF

Iktisat

Maliye

Isletme

Kamu Yo6netimi

Miihendislik Fakiiltesi
Elektrik-Elektronik Mithendisligi
Makine Miihendisligi

Insaat Miihendisligi

Harita Miihendisligi

Metalurji ve Malzeme Miihendisligi
Jeoloji Mithendisligi

Maden Miihendisligi

Orman Fakiiltesi

Orman Endiistri Mithendisligi
Yaban Hayat1 Ekolojisi ve Yonetimi
Hemgirelik

Toplam

Yiiksek Lisans
1

R NN R e I kN

(¢,]

NW S B

P R RPN O Ww

62

%
1,6

1,6
14,9
1,6
1,6
1,6

1,6
1,6
3,2
3,2

1,6
8,1

17,6
6,5
4,8
3,2

4,8
1,6
8,1
3,2
1,6
1,6
1,6

1,6
1,6
100

Doktora

w N N

18

16,6
111

111

5,6
111

5,6
5,6

100
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EK 6: Akademik Personelin Fakiiltelere Gore Dagilimi

Boliimler Dagilim %
Dis Hekimligi Fakiiltesi 1 1,2
Eczacilik Fakiiltesi 3 3,5
Edebiyat Fakiiltesi

Tiirk Dili ve Edebiyati 9 10,5
Sosyoloji 2 2,3
Tarih 2 2,3
Psikoloji 1 1,2
Fen Fakiiltesi

Matematik 6 7,0
Kimya 4 4,7
[statistik ve Bilgisayar 1 1,2
Bilimleri

Fizik 1 1,2
Mimarhk Fakiiltesi

Mimarlik 3 3,5
IiBF

isletme 7 8,1
Iktisat 5 5,8
Maliye 4 47
Uluslararasi Hiskiler 3 3,5
Ekonometri 2 2,3
Ceko 1 1,2
Yonetim Biligim Sistemleri 1 1,2
Miihendislik Fakiiltesi

Makine Miihendisligi 10 111
Elektrik-Elektronik 9 10,5
Miihendisligi

Jeoloji Mithendisligi 3 3,5
Insaat Miihendisligi 1 1,2
Maden Miihendisligi 1 1,2
Orman Fakiiltesi

Orman Miithendisligi 2 2,3
Peyzaj Mimarligt 1 1,2
Tip Fakiiltesi 1 1,2
Rektorliik Boliimleri

Glizel Sanatlar 1 1,2
Atatiirk Ilkeleri ve 1nk11€1p 1 1,2
Tarihi

Toplam 86 100
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EK 7: Kullamcilarin Kiitiiphane Hizmetlerine Yonelik Goriisleri

Memnunum

Hizmetlerin
yetersizligi
Daha iyi
olmali

Grup calisma
odasinin
eksikligi
Basili kaynak
sorunu
Havalandirma
sorunu

Daha ¢ok ilgi
Ortamin
giiriiltiilii
olmasi
Kurum dis1
kullanicilarin
kiitiiphaneyi
kullanmasi
Kaynaklara
rafta erigim
sikintisi

Yer sorunu

Teknolojiyle
uygun
mekanin
olmamasi

Hijyen sorunu

Memnun
degilim
Calisma
saatlerinin
diizenlenmesi

Personelin
tavri

Boéliinmenin
yarattig1
sorunlar
Ergonomik
calisma
alanlarinin
yetersizligi
Ucretsiz
sicak-soguk
su eksikligi
Verilen
hizmetlerde
tanitim sorunu
Kiitiiphane

Lisans

52
52

34

27

21

20
16

15

11

17,8

17,8

11,6

9,2

7,2

6,8
5,6

51

3,8

2,4

3.1

2,1

1,7

1,4

1,0

0,7

0,7

0,7

0,7

0,3

Y. Lisans

Kisi %
10 27,8
2 5,6
7 19,5
1 2,8
3 8,3
1 2,8
1 2,8
0 0
0 0
1 2,8
1 2,8
1 2,8
0 0
4 10,8
1 2,8
1 2,8
0 0
0 0
0 0
1 2,8
0 0

Doktora
Kisi %
1 16,7
0 0
0 0
1 16,7
2 332
1 16,7
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
1 16,7
0 0

Akademik
Kisi %
10 33,3

1 3,3
0 0
0 0
14 46,8
0 0
2 6,7
0 0
0 0
1 3,3
0 0
0 0
0 0
0 0
1 3,3
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

Toplam

Kisi
73
55

41

29

40

22
19

15

11

10

%
20,1

15,1

11,3

8,1

11

6,0
52

4,1

3,0

2,5

2,7

1,9

1,4

2,2

1,4

0,8

0,5

0,5

0,5

0,5
0,3
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otomasyonu
ile ilgili sorun
Farkli dillerde
kaynak
eksikligi
Mesleki
bilgiye sahip
kiitiiphaneci
eksikligi
Otomatik
makinenin
yetersizligi

Toplam

292

100

36

100

100

30

100

364

0,3

0,3

0,3

100
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