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Giin gegtikge bilgi hizmetleri ve teknoloji de yasanan gelismeler kurumlar
icin hem yerel hem de kiiresel rekabet ortami dogurmustur. Degisimin en ¢ok
etkiledigi alanlardan olan kiitiiphanelerde bu yarisin iginde yer almaktadir.
Benzerlerinin 6nline gecgebilme ve tercih edilebilir olma adina irin ve
hizmetlerini gelistirmesi gerekmektedir. Bunun yolu da siiphesiz ki 6z
denetimden ge¢mektedir. Geleneksel yonetim anlayisina farkli bir bakis agis1
getiren performans 6l¢iim modelleri kurumun basar1 diizeyinin belirlenmesi
ve iyilestirilmesi amaciyla ortaya c¢ikmistir. Kiitliiphanelerin basarisiz
olmasinin nedenlerinden birinin de siiphesiz performans dl¢climine gereken
onemin verilmemesidir. Calisma da baslangigta 6zel kurumlar igin gelistirilen
daha sonra kar amaci giitmeyen kurumlarda da uygulanmaya baslanan
Balanced Scorecard performans olcim  modelinin  kitiphanelerde
uygulanabilirligi arastirilmistir. Bu model kiitiiphane ve bilgi bilimi alaninda
Tiirkiye’de heniiz ¢ok yeni bir yaklasim olmasina karsin Kkutlphanelerinde
birer hizmet igletmesi oldugu anlayisindan yola ¢ikilarak kuttiphanelerde de

uygulanabilir oldugu diisiintilmektedir.

Calismada performans kavrami, performansin Olgiimii, performans 06l¢im
modellerinin 6zellikleri, Balanced Scorecard (BSC) performans d&l¢im
modeli ve boyutlari, BSC ve Kkiitiiphaneler arasindaki iliski, BSC’nin

uygulanmas1 ve ETU (Erzurum Teknik Universitesi) icin BSC performans
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tablosu olusturulmasi konular1 ele alinmistir. Calismanin amact BSC’yi
kiitiiphanelerde kullanilabilirligi bakimindan tanitmak ve ETU Kiitiiphanesi
ornegiyle de kiitliphanelerde uygulanabilirligini ortaya koymaktir. Bu
anlamda calismanin bundan sonraki uygulamalara yol gosterecegi

distinilmektedir.

Calismada nitel arastirma yOntemlerinden olan betimsel arastirma yontemi
kullanilmistir. Teorik boliimlerin  olusturulmasinda “kaynak tarama”
yonteminden ve uygulamaya iliskin verilerin elde edilmesinde ‘“goriisme
teknigi” ve “gdzlem” tekniginden faydalanilmistir. “ETU Kiitiiphanesinin bir
performans Olciim modelini benimsemesi, kurumun hizmet Kkalitesini ve
kullanici memnuniyetini arttirmada yararli ve gereklidir” seklinde

olusturulan hipotez ¢aligma sonunda do grulanmistir.

ETU Kiitiiphanesi i¢cin hem alisilmisin disinda bir uygulama olmas: ve daha
once bir Orneginin bulunmamasi hem de personel eksikliginden dolay1
uygulanmasinin zor olabilecegi 6ngorilmektedir. Ancak gerek iiniversitenin
ve kutlphanesinin yeni olmasi gerekse neden-sonu¢ mantig1 igerisinde
ilerleyen bir model olmasindan dolayr kurumun basarisini arttiracagi

beklenilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Performans Olgiimi, Performans Olgim Modelleri,
Balanced Scorecard’in Uygulanmasi, Balanced Scorecard ve Kitlphaneler,

Erzurum Teknik Universitesi

viii




SUMMARY

glanklrl Karatekin University Institute of Social Sciences Abstract of
aster’s Thesis

Title of the Thesis: : The Applicability of the Balanced Scorecard to

Libraries: The Case of Erzurum Technical University

Author : Tugba ATABAY

Supervisor . Prof. Dr. Coskun POLAT
Department Information and Records Management
Sub-field D ---

Date : 22/06/2018

Day by day development experienced in information services and technology have
created both local and global competition for institutions. The libraries that
are most affected by change are also in this race. It is necessary to develop
products and services in order to be able to avoid similarities and to be
preferable. There is no doubt that this way goes through self-control.
Performance measurement models that bring a different perspective to the
traditional management approach have emerged in order to determine and
improve the success level of the institution. One of the reasons for the failure
of libraries is undoubtedly not being given due importance to performance
measurement. The study has investigated the applicability of the Balanced
Scorecard performance measurement model, which was originally developed
for private institutions and then implemented in nonprofit organizations, in
libraries. Although this model is still very new approach in the field of libraries
and information science in Turkey, at the basis of the understanding that
libraries are also business services, it is thought that it is also be applicable in

libraries.

In the study, the concept of performance, performance measurement, features
of performance measurement models, Balanced Scorecard (BSC)
performance measurement model and dimensions, relationship between BSC
and libraries, implementing BSC and creation of BSC performance table for

ETU (Erzurum Technical University) are discussed. The aim of the study is
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to promote the BSC in terms of its availability in libraries and to demonstrate
its applicability in libraries with the ETU Library sample. In this sense, it is
thought that this study will lead to the future applications.

The study was conducted by using the descriptive research design, among the
qualitative research methods. The “reference screening” technique was used
for the theoretical sections, the "interview technique” and the "observation
technique” were used was application-specific data collection. The
hypothesis that the “Adoption of a performance measurement model in ETU
library is beneficial and necessary to increase the quality of service of the
institution and to raise user satisfaction” was confirmed at the end of the

study.

It is foreseen that it may be difficult to implement it to the ETU Library due
to the fact that both it is an unusual application and there is lack of a sample
and lack of personnel. However, it is expected that it will increase the
success of the institution because the university and its library are new as

well as it is a model progressing within reason-result logic.

Keywords:Performance Measurement, Performance Measurement Models,
Implementing Balanced Scorecard, Balanced Scorecard and Libraries, Erzurum

Technical University
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GIRIS
1.1. Konu

Tiim diinyay1 etkileyen teknolojik gelismeler iilkeler arasindaki sinir kavramini
ortadan kaldirmis, tlkeler ve kurumlar arasi rekabeti yerelden kiiresele tagimustir.
Rekabet ortaminin blyumesiyle birlikte tim sektorler icin gegerli olmak tzere
rakiplerin sayisinda da oransal bir artis yasanmistir. Bu yiizden kurumlar rekabet
icin daha sistematik ve stratejik bir yonetim anlayisina yOnelmislerdir. Yeni
yonetim anlayiginda, kurumun kendi amag ve stratejileri dogrultusunda ilerleme
adina mevcut durumunun siirekli degerlendirilmesi ve geri bildirimlerle yeniden
sekillendirilmesi on plana ¢ikmistir. Kurumlar da bu durumun kaginilmaz
oldugunun farkindaligiyla, performans degerlendirmesi ve degisimi yOnetimin

merkezine almislardir.

Isletme yOnetiminin temel fonksiyonlar1 planlama, organizasyon, ydonetim ve
performans denetimidir. Kontrol islevi, mevcut durumun ortaya konmasma iliskin
degerlendirme verilerinin elde edilerek, siirecteki diger unsurlarin iyilestirilmesine
yol gosterici olmasi anlaminda yonetimde son derece dnemli bir unsurdur. Bu yonu
ile kontrol islevi, kurumsal hedeflere ulasip ulagsmadigini denetler.Burada amag,
mevcut durumun tespit edilerek, hedeflenen noktaya ulagmak i¢in yapilmasi

gerekenlerin belirlenmesi ve uygulanmasmin desteklenmesidir.

Yonetimin temel islevlerinden denetimi gergeklestirebilme adina, ge¢misten
gunimize 6nemini kaybetmeyen yodntemlerden biri de performans 6lgimudar.
Kurumun biitiin unsurlarina iliskin verimlilik 6lcimine dayanan bu yontemin temel

dayanag1 “dlgiilemeyen yonetilemez” ilkesidir (Olgen, 2012: 61).

Performans yOnetiminin genel amaci, kurumun basarisini arttirmak i¢in tiim
birimlerin ve personelin iizerine diisen sorumluluklar1 iistlendigi bir kurumsal
anlayis yaratmaktir. Performans yonetimi kavrami genel olarak bireylerle iliskili
olarak diisiiniilse de, aslinda kurumu olusturan tiim unsurlar1 kapsayacak sekilde
genis Olgeklidir. Clinkii performans yonetimi bir biitlindiir. Personel basarisinin

toplami, esasen kurumun basarisidir.

Kurumlar i¢in performans degerlendirmesinde kullanilmak tizere pek ¢ok
performans modeli gelistirilmistir. Bu modellerden hangisinin kullanilacagi

konusunda ise, kurumun kendi amag ve hedefleri belirleyicidir. Ancak kesin olan



sudur ki, kurumlarin kendi kendini denetleyebilmesi ve mevcut durumunun ortaya
konulabilmesinde kullanilan performans degerlendirme modellerinin 6nemi ve rolii

blyaktar.

Yaygm kullanimi olan performans degerlendirme modellerinden biri de Balanced
Scorecard(BSC)’dir. Dilimizde farkli terimlerle karsilanan BSC, alan yazininda;
dengeli basar1 gostergesi, dengeli hedef belirleme, basar1 karnesi, denge kontrol
paneli, vb. kavramlarla ifade edilmistir. Kavramin tam karsiligi konusunda bir
birlikteligin olmamasi ve bazi ¢caligmalarda da bu sekli ile kullanilmasi nedeniyle,
calismamizda modelin orijinal kisaltmasi olan BSC teriminin kullanilmas1 tercih
edilmistir.

BSC, baslangicta 6zel sektorde duyulan ihtiyaglar dogrultusunda olusturulmus bir
model olup, zamanla igerigi gelistirilmis ve kullanimi yayginlagsmistir. Boylelikle,
0zel sektordeki basarisindan dolayr kamu sektoriinde de kendisine yer bulmustur.
(Yenice, 2007: 98). BSC, heniiz yeni bir performans degerlendirme yontemi
olmasina karsin, kisa siirede tercih edilir modeller arasinda yerini almistir. Modelin
bu kadar ilgi gormesinin altinda yatan neden, geleneksel yonetim anlayisma farkl
bir bakis agis1 getirmesi ve esnekliginden dolay1 da biiylik ve kiiciik 6lgekli her

kurumda kolay uygulanabilir olmasidir.

Maliyet yarar analizi diisiincesinden ziyade gerekliligin sonucu var olan kamu
kuruslarinda, performans 6l¢iimii ve degerlendirme uygulamalar1 genel olarak ¢ok
yaygm degildir. Buna bagli olarak, pek ¢ogu kamu kurulusu olan kiitiiphanelerde
performans degerlendirme uygulamalar1 ¢ok olmadigindan, bu konuda yapilmig

akademik calismalar da yok denecek kadar azdir.

Kuttphanelerin dogasinda, kar amaci glitmeksizin hizmet unsurunu 6n planda tutan
kurulus olma vardir. Zorunlu olusumun sonucu olarak kamuya agik kurumlarda
temel olan karlilik degil verilen hizmetin niteligidir. Ancak genel bakis agisiyla
degerlendirildiginde, bu kurumlarda c¢alisan personelin yeterince donanimli
olmadig1 ve bu durumun verilen hizmeti etkiledigi, buradan hareketle de hedef
Kitlenin memnuniyeti Uzerinde olumsuz etki yaptigi diisiiniilmektedir. Verilen
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, oncelikle kurumun bdyle bir hizmet kalitesine
ihtiya¢ duymas1 ve kalite eksikliginin tiim yonlerini ortaya koyacak degerlendirme

caligmalariyla miimkiindiir. Bu degerlendirme ise kurumun yapist ve isleyisine
2



uygun bir performans Olgiim modeli aracilifiyla olabilmektedir. Tim bu
nedenlerden dolay1 kiitiiphaneler de, performans Ol¢liimiine dayali bu yonetim

modelinin uygulanabilecegi cergeve icinde yer almaktadir.

Bu c¢aligmanin temel ¢ikis noktasi, hizmet kalitesini artirmada tiim kuruluslarda
oldugu gibi kiitiiphanelerin de performanslarmi Slgmeleri gerektigi diislincesidir.
Nihai hedef, glincel, gecerli ve yararli bir performans 6l¢iim modeli kullanilarak
elde edilen verilerin, kurumsal hizmet kalitesine yonelik 6nerilerin gelistirilmesinde

kullanilmasidir.
I.II. Arastirmanmin Amaci, Hedefi ve Hipotezi

Kurumlarin mevcut konumunu korumasi ve benzerlerine kiyasla 6ne ¢ikabilmesi,
gigli ve zayif yonlerini belirleyerek iiretim ve hizmetlerini bu dogrultuda
yapilandirmalar1 ile miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti ve iretim verimliliginin
saglanmas1 adina performans degerlendirmesi, kurumsal yonetimin hem baslangi¢
noktast hem de sonucudur. Bu anlamda, kurumlar icin performans
degerlendirmesinin 6nemini ve gerekliligini vurgulamak, bunun yaninda
performans degerlendirmesinde yaygmn kullannoma sahip BSC modelini
kituphanelerde kullanilabilirligi baglaminda tanitmak, bu modelin hizmet
sektoriinde yer alan Erzurum Teknik Universitesi (ETU) Kitlphane ve
Dokumantasyon Daire Baskanligi Ornegiyle yapilan c¢alisma aracilifiyla da
kituphanelerde uygulanabilirligini test etmek, ¢alismanin temel amaglaridir. Temel

amagclar baglaminda ¢aligmanin alt amaclar1 da soyle ifade edilebilir:

1- BSC yonteminin kurumsal diizeyde uygulanabilirligine iliskin 6rnek kurum
uygulamasiyla, performans Ol¢climiinde kurumlarin ihtiya¢ duyulabilecegi
bilgileri ortaya koymak,

2- Kurumsal 6zdenetim i¢in alt yap1 olusturmalarina yardimci olmak,

3- Kurum stratejisinin hedeflere ulasma yoniinde somutlastirilmasina katkida
bulunmak,

4- Kituphanelerin yonetiminde ve verdigi hizmetlerde verimliligi ve etkinligi
artirma admna ¢agdas, gegerli ve etkin stratejik bir yonetim modeli olan
BSC’nin kullanilabilirligini test etmek.

5- ETU Kiitiiphanesi icin BSC modeli temel almarak stratejik plan ve

performans Glglim araci gelistirmek.



Kurumsal performans oOlglimiine iligkin ¢alismalar {ilkemizde ¢ok azdir.
Uygulamaya yonelik akademik ¢alismalar da yeterli diizeyde degildir. S6z konusu
calismalara kiitiiphaneler agisindan bakilacak olursa, ayni kisiye ait olan bir adet
lisanslstl ¢alismasi ile buna bagh tiretilen bir adet makale disinda herhangi bir
calisma bulunmamaktadir. Bu ¢alismanin, kiitiiphanelerde performans 6lgiimiiniin
Oonemi ve uygulanabilirligine dikkat ¢ekmesi yaninda, yapilacak sonraki ¢caligmalar

icin de bir bagvuru kaynagi olmas1 beklenmektedir.

Arastirma sorusunu; “kurumlarin gecerli stratejik plan olusturmamalar1 ve
performans degerlendirmesi yapmamalar1 yonetim kalitesini etkilemekte midir?”
bi¢iminde ifade etmek miimkiindiir. Bu soruya bagli olarak arastirma; “ETU
Kituphanesinin bir performans &élcim modelini benimsemesi, kurumun hizmet
kalitesini ve kullanict memnuniyetini arttirmada yararl ve gereklidir” hipotezinin

sinanmasi iizerine insa edilmistir.
I.111. Arastirmanin Onemi

Kurumlarin biiylimesine paralel olarak kurum i¢i siiregler de gesitlenmekte ve
karmagiklasmaktadir. Bu baglamda, kurumlar giinlimiiziin rekabet ortaminda geri
planda kalmamak i¢in kurum i¢indeki c¢aligmalarmi stratejik bir planlamaya
dayandirmak durumundadir. Bu durumun gergeklesebilmesi ancak, yonetimin
temel islevlerinden olan etkin ve gecerli bir performans yonetimi ve
degerlendirilmesi ile miimkiindiir. Performans degerlendirme yontemleri, kurum ya
da isletmenin mevcut durumunun gozler dniine serilmesine ve amacglanan hedeflere
ulagilmasma yonelik bir rehber niteligindedir. Performans degerlendirme,
kurumlarin hem bugiinkii mevcut durumlarini tespit etmesi, hem de ileriye dontk
amaclarmni somut hedeflere doniistiirebilmesi anlaminda bir yol haritasi
sunmaktadir. Bir yontem ve model olmaksizin yapilan tiim ¢aligmalar zaman, emek
ve para israfi anlamina geleceginden, hedeflenen sonuca ulasilmasinda aksakliklara
neden olacaktir. Izlenecek bir yol olmaksizin, kurumlarm ileriye doniik basarilart
icin yapacagi ¢aligmalar istenilen sonucu veremeyecektir. Bu anlamda kurumlarin
kendi amagclar1 dogrultusunda hareket edebilmesi ve kurumun tiim birimlerinin bir
biitiin olarak ayni amag etrafinda toplanmasi, ¢alisanlarin verimliligini arttirirken,
anilan israflar1 da engelleyecektir. Bunun yaninda, herhangi bir performans modeli

uygulanmaya karar verilse bile, kurumun yapisina uymayan ya da kurumu bir biitiin
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olarak ele almayan tim yontemlerin, performans degerlendirmesinin de eksik
kalacagi muhakkaktir. Bu baglamda, kurumu bir biitiin olarak ele alacak modellerin

etkin yonetim ve verimlilik adina 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir.

Kurumlarda performans 6l¢limiine yonelik ge¢miste kullanilan ¢ok sayida modele
bakildiginda, bunlarin performans degerlemede eksik olduklar1 elestirilerine maruz
kaldiklar1 goriilmektedir. Bunun en ©Onemli nedeni performans degerlemenin
genellikle sadece finansal acidan ele alinmis olmasidir. Gerek ozel isletmeler
gerekse kamu kurumlar1 i¢in finansal degerler son derece Onem arz ettigi
muhakkaktir. Ancak finansal bakis, bir kurumun performansinin 6l¢iilmesinde tek
basina kesinlikle yeterli degildir. Cok ge¢meden bu eksiklik fark edilmis ve
kurumlar daha farkli performans Ol¢iim modelleri arayisina girmislerdir. Bu

arayiglarin sonucu olarak da ¢ok boyutlu performans 6l¢iim modelleri dogmustur.

Cok boyutlu performans Olcim modelleri, geleneksel performans 6l¢iim
modellerinin aksine, pek cok noktaya dikkat cekmekte ve sisteme yonelik
eksiklilerin tamamlanmasini amacglamaktadir. Cok boyutlu modeller uygulamada
farkliliklar gosterse de genel bakis agisi itibariyle kurumu bir bltln olarak ele
almaktadirlar. Giiniimiizde ¢ok boyutlu olarak adlandirabileceg§imiz ¢ok sayida
model bulunmakla birlikte, en ¢ok ©One ¢ikanlar Balanced Scorecard, Paydas
Temelli Performans Degerleme (The Stakeholder Scorecard), Lynch-Cross

Performans Piramidi, Performans Prizmasi yaklasimidir (Tunger, 2006: 15).

BSC kurumu bir battin olarak gérme felsefesiyle (st yonetimden personele, finansal
verilerden verilen hizmetin kalitesine kadar tiim unsurlar1 bir biitiin olarak
diisiinmektedir. Bu yiizden performans Ol¢imii yapilacaksa, bu islem butln
birimlerin dahil olmasini1 gerektirmektedir. BSC, kurum boyutu ya da islev farki
gbzetmeksizin her kurumda uygulanabilecek esnek bir modeldir (Cukurcayir ve

Eroglu, 2004: 63).

Diinya’da kiiresel anlamda yasanan gelismelere bakildiginda,kutiiphanelerde
verilen hizmetin kalitesinde ve kullanictya yaklasimda c¢ok biiyiikk ve kokli
degisimlere sahit olunmaktadir. Ulkemizdeki kiitiiphanelerin de bu degisim ve
doniisime kayitsiz kalmayarak gerekli onlemleri almasi gerekmektedir. Bu da
cagdas, sistematik, planli ve gecerli bir yonetim sistemine duyulan ihtiyact

arttirmaktadir.



Kiitliiphaneler giderek karmasiklasan ve artan bilginin yarattigi bir rekabet
ortaminda faaliyet gostermektedir. Sahip olduklar1 bilgi kaynaklar1 araciliiyla
sundugu bilgi hizmetleriyle, diger isletmeler gibi lireten ve iirettigiyle topluma
hizmet sunan olusumlardir. Kiitiiphanelerin toplum igindeki rollerini toplumun
zihinsel, sosyal, kiiltiirel, ekonomik, teknolojik agilardan gelisimine katki saglayici
bilgi hizmetleri araciligiyla iilkenin kalkinmasina katki saglamak olusturmaktadir.
Bilgi toplumu ile birlikte toplum igin dnemini artiran kitlphanelerin hem yerel ve
ulusal, hem de kiiresel anlamda bilgi yogun bir toplumun olusturulmasindaki énemi
buyuktur. Kutuphanelerin bu gorevleri yerine getirebilmeleri i¢in oncelikle; “ne
yaplyoruz, ni¢in yapiyoruz, nasil yapiyoruz, nasil daha iyi yapabiliriz” gibi sorulara
cevap vermeleri gereklidir. Bu sorularin yanitlar1 da ancak bir performans

degerlendirmesi araciligiyla alinabilir (Cakmak ve Ocakli, 2006: 218).

Giniimiizde kiitiiphanelerin kalite Ol¢iimiinde en sik kullandiklar1 yontemler
SERVQUAL hizmet oOlcim modeli ve LibQual+TM hizmet Kkalitesi 6lgimi
anketidir. SERVQUAL tiim hizmet isletmelerinde uygulanabilen bir {ist
yontemken, LibQual+TM Kkiitiiphanelere uyarlanmis bir hizmet kalitesi 6lgiim
yontemidir. SERVQUAL, mikemmel hizmet Kkalitesini saglamada anahtarin,
miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine
¢ikmak oldugunu savunan bir temel iizerine insa edilmis ve bu goriis odak noktasi
almarak kavramsallastirilmig ve tasarlanmis bir l¢iim yontemidir. Yapilan genis
kapsamli arastirmalarin sonucuna dayanarak SERVQUAL, hizmet kalitesini,
miisterilerin beklentileri ve algiladiklar1 hizmetler arasindaki farkin buyiikligi
olarak tanmimlar. SERVQUAL hizmet kalitesini Olgerken, miisterilerin hizmetin
kaliteli olup olmadigina karar vermede esas olarak aldigi olgiitleri kullanir.
SERVQUAL’da kullanilan 10 hizmet kalitesi 6l¢iitii goriilmektedir. Bunlar fiziki
goriinliim, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, emniyet, erisilirlik,

iletisim ve miisteriyi anlamaktir(Akt. Bulgan, 2002: 17).

LibQual+TM hizmet kalitesi 6lcimi anketi ise, hedef kitlenin kituphane hizmet
kalitesi hakkindaki diisiincelerini ortaya koymaya c¢alisarak, bu sonuglardan
kendilerine ¢ikarimlar yapma, ¢ikarimlar dogrultusunda verilen hizmetlerde
yeniden yapilandirmaya gitmeyi saglayan bir hizmet kalitesi dl¢iim anketidir.

Akbayrak (2005: 52) LibQual’i; kullanicidan, kiitiiphane hizmet kalitesi hakkimdaki
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diisiince ve degerlendirmelerini alinip, bu verilerin degerlendirilerek ve
sonu¢larindan ¢ikarimlarda bulunularak, kiitiiphanelerin verdikleri hizmetlerde
yeniden yapilanmaya gitmelerine yonelik calismalara yardimci olan bir hizmet

kalitesi 6l¢timii anketi olarak ac¢iklamuistir.

Bu agiklamalara dayal olarak, kalite 6lgiimiine yonelik ad1 gegen her iki yontemin
de sadece hizmetlere odaklandig1 goriilmektedir. Verilen hizmetin kalitesi kullanict
memnuniyetini dogrudan etkiledigi dogrudur. Ancak hizmetlerin kalitesinin
kiitiiphane biitgesi, calisanlarin memnuniyeti ve motivasyonu gibi pek ¢ok unsurdan
etkilendigi de gergektir. Kurumsal basariya ulasilabilmesinde kurumun, tim
birimleri ile ortak amag i¢in organize bir sekilde ¢aligmalarinin basar1 oranini
arttiracag1 diistiniildiigiinden, ¢alisma kapsaminda kurumu her yoniiyle ele alan

BSC modeli performans degerlendirmede arag¢ olarak secilmistir.

BSC modeli ¢aligma alani olarak kamuya agik kurumlar igin henuz ¢ok yeni,
kiitliphaneler i¢in ise hayli bakir bir alandir. Oysa kiitiiphaneler hizmet sektorii
icinde bulunan birer organizasyon olmasi ve verilen hizmetin kalitesinin 6neminin
on plana c¢ikmasi, bu kurumlarda performans Olglimiiniin  gerekliligini
gostermektedir. Verilen hizmetin kullaniciya ulasabilmesi, 6ncelikle hedef kitlenin
tanmimlanmasiyla ve bu Kkitleye yoOnelik yapilacak hizmet memnuniyeti

calismalariyla miimkiindiir.

Kurumu olusturan birimlerin ortak hedefe ulasmada bir biitiin olarak ¢alisabilmesi,
birimler arasindaki iletisim ve koordinasyonun iyilestirilmesiyle saglanabilir. BSC
uygulamasi, kurumun tiim birimlerini performans degerlemeye dahil ettiginden

dolay, is birligi icinde ¢alisilmasini kaginilmaz kilmaktadir.

Modelin tlkemizde vakif ve kamu sektorlerindeki uygulamasmin heniiz ¢ok yeni
olmasindan dolayi, bu konuyla ilgili gerek teorik gerekse uygulama anlaminda
yapilan c¢aligma sayisi yetersizdir. Calismanin 6zelini olusturan KkUtuphanelerde
BSC modeli ile ilgili ¢aligma ise yok denecek kadar azdir. Bu nedenle, ¢alismada
ortaya konan bulgular ve degerlendirmelerin sonraki calismalara kaynak teskil

edecek olmasi, ¢aligmanin 6neminin gostergesidir.



I.IV. Arastirmamin Yontemi

Calismamizda nitel arastirma yOntemlerinden olan betimsel arastirma yontemi
kullanilmistir. Teorik bdliimlerin olusturulmasinda “kaynak/belgesel tarama”
yonteminden, uygulama yapilan kuruma iliskin verilerin elde edilmesinde de
“gorigme teknigi’nden faydalanilmistir. Nitel arastirma yontemi ile bir kamuya
acik bir kurumda yapilan uygulamalar ve elde edilen sonuglar incelenmis ve
calismanin nasil uygulanacagi betimlenmeye calisilmistir. Veriler, temin edilen bir

dokiman, tablo, goriisme ve alan notlari ile elde edilmistir.

Kaynak tarama yOntemi, arastrma konusu ile ilgili yerli ve yabanci yazindaki
yayinlarin ve daha 6nce bu konuda yapilmis arastirma raporlarmin incelenmesidir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 116). Kaynak tarama tiim calismalarin temelini
olusturmas1 bakimindan 6nemli bir yontemdir. BSC kavramu kiitiiphane ve bilgi
bilimi literatiiriinde ¢ok bilinir olmadigindan, kaynak tarama yontemi ile elde edilen

bilgilere dayali olarak kapsamli bir teorik agiklama verilmistir.

BSC modeli, daha ¢ok iktisadi ve idari bilimler disiplini ile dogrudan iliskili oldugu
icin, Oncelikle bu alandaki yazin taranmistir. Modele iligkin uygulama 6rneklerinin
iilkemizde yaygin olmamasi nedeniyle ilgili yerli yazin da yetersizdir. Bu nedenle,
konuya iliskin teorik altyap1 bilgisinin olusturulmasinda ¢ogunlukla yabanci dilde

makale ve kitaplardan yararlanilmistir.

Veri toplama ve uygulama asamasinda ise goriisme teknigi ve yerinde g6zlemden
yararlanilmigtir. Goriisme teknigi, ilgili kaynak kisi veya kisilerle karsilikli olarak
bilgi aligverisinde bulunularak, alinan bilgileri kaydetmek suretiyle yapilan
calismadir (Arikan, 2004: 112). Calismaya baglanmadan 6nce iiniversite Rektorii ile
bir araya gelinerek birebir goriisme yapilmis ve g¢alisma ile ilgili bilgi kendilerine
sunulmustur. Calisma siirecinde ise planlama ve degerlendirme toplantilarini da
icermek iizere birebir goriismeler gergeklestirilmistir. ilk toplantida, uygulama
yapilacak olan kiitiiphane yonetiminin onay:1 alinarak, ¢alisma siiresince iletigim
halinde bulunulmasi gereken kiitliiphane personeline BSC modeli ayrintili olarak
anlatilmistir. Kurumda yapilacak olan c¢aligmanin yol haritas1 olusturulmaya
calisilmis ve uygulamanin ayrintilar1 goriisiilerek; amaglar, Olgltler ve hedefler

ortaya koymak igin kuruma yonelik misyon, vizyon ve stratejik hedefler vb. gibi



temel veriler elde edilmistir. Calismanin asamalari, belirli araliklarla ortak

goriismeler ve degerlendirmeler ¢ercevesinde sekillendirilmistir.

Calismanin amac1 dogrultusunda, BSC modelinin gelistirilmesinde ETU Kiitiiphane
ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi 6rnek kurum olarak tercih edilmistir. Bunun
nedeni, egitime yeni baslamis bir iiniversite olarak yenilige ve gelisime acik
olabilecegi Ongoriistidiir. Yan1 sira, s6z konusu Universitenin yeni kurulacak
kiitliphanesine bilgi ve belge yonetimi mezunu iki adet kiitiiphaneci alimmistir. Bu
da tiniversitenin kiitiiphane ve bilgi hizmetlerinin niteligini 6nemsedigi bigiminde
degerlendirilmistir. Modelin ad1 gecen kiitiiphanede uygulanmasina yonelik sonraki

goriisme, inceleme ve degerlendirmeler ongoriilerin hakliligmni ortaya koymustur.

Arastirma takvimi ETU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskan: ile yiiz yiize
goriisme ile baglatilmig, Bagskan’n talebi dogrultusunda ¢alismanin amaci, kapsami
ve icerigi ile ilgili yazili bilgi kendilerine sunulmustur. Calismanin yiiriitiilecegi
kiitiiphaneci personelle ise ilk goriisme Aralik 2014’te yapilmis, sonrasinda degisik
araliklarla goriismelere devam edilmistir. Ancak c¢alismayir ortaya koyan
arastirmacmin 0zel nedenlerden dolayr goriismeler bir siire kesintiye ugramis
olmasina karsin, calismanm sonuglandirilmasina yonelik en son goriisme 7 Subat
2018 tarihinde gergeklestirilmistir. Modelin uygulama slresi 12 ay olarak
planlanmustir. Her 12 ayda bir sonuglar ve alman geri doniisiimler degerlendirilerek

gerekli degisiklikler yapilmasi 6ngoriilmiistiir.

BSC modelinin dogasma uygun bi¢imde olusturulan, 8l¢iim aract ETU Kittiphane
ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi’'na 0zel olmasina ragmen, ¢alisma sonunda
ortaya konan sonuglar ve gelistirilen model diger kiitiiphaneler icin de

basvurulabilir ve uyarlanabilir niteliktedir.
I.V. Arastirmamn DUzeni

Calisma giris ve sonug boliimleri ile birlikte toplamda bes boliimden olugsmaktadir.
Giris boliimiinde arastirmanin amaci, 6nemi, yontemi, diizeni ve onceki ¢aligmalara

ait bilgiler yer almaktadir.

Birinci bolimde BSC modelinin anlasilmasina yonelik temel aciklamalar
cercevesinde performans, performans dl¢timleri, performans dl¢iimiiniin gerekliligi

ve geleneksel yontemlerin eksik yonleri vb. kavramlari kapsamli bir bigimde ele
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almmistir. Bu bolimde ayrica, BSC disinda siklikla kullanilan diger performans

Olctim modelleri ile ilgili de kisa bilgiler verilmistir.

Ikinci boliimde BSC ydntemine iliskin alan yazina dayali teorik bilgiler verilmis,
one ¢ikan Gzellikleri ile BSC kavrami incelenmistir. BSC’nin tanimi ve gelisimi,
sistemi olusturan boyutlar ayrintili sekilde ele alinmis, sistemin giicli ve zayif
yonleri de ortaya konulmaya calisilmistir. Belirtilen basliklar dogrultusunda
performans dl¢limiiniin yararlarindan bahsedilerek, BSC performans degerlendirme
modelinin boyutlari, modelin kurumlar i¢in genel anlamda avantaj ve dezavantajlar1

aciklanmustir.

Ucgiincii boliimde ¢alismanm uygulama boyutunun gergeklestirildigi kurum olan
ETU Kitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi’nin mevcut durumuna iliskin
ayrintili bir tanitim yapilmis, kurumun vizyon, misyon ve stratejileri dogrultusunda
kiitliphanenin strateji haritas1 ve BSC tablosu olusturulmus, kurumsal verimliligin
artirtlmasina yonelik degerlendirmelerle birlikte bir 6lglim Onerisi gelistirilmistir.
Sonu¢ boliimiinde ¢alismanin amagclar ile elde edilen sonuglar karsilastirilmis ve
hem kurumun daha iyi hizmet verebilmesi hem de BSC’nin uygulanmasi

asamasinda kolaylik saglama adina ¢esitli 6neriler sunulmustur.
1.VI. Onceki Calismalar

BSC modeli Kaplan ve Norton tarafindan ilk kez 1992 yilinda “The Balanced
Scorecard-Measures that Drive Performance” adli bir makale ile diinya yazinina
girmistir. Bu c¢alisma model ile ilgili genel bilgileri icermektedir (Kaplan ve
Norton, 1992). Ad1 gecen yazarlar, 1993 yilindaki “Putting the balanced scorecard
to work” adl ikinci ¢aligmalartyla da modeli tiim yonleriyle ortaya koymuslardir
(Kaplan ve Norton, 1993). Son olarak da 1996 yilinda “The Balanced Scorecard:
Translating Strategy into Action” adli kapsamli bir kitap yaymlamislardir. Bu
eserin Turkceye cevirisi 1999 yilinda yapilmistir. Modelin 6nemi, kapsami,
uygulama alani ve yontemlerinin anlagilmasinda baslangic noktasini olusturan bu
caligmalardan sonra, modelin teorik ve uygulama boyutlariyla ele alindig1 pek ¢ok

calisma diinya yazinda yer almistir (Olgen, 2012: 65).

BSC modelinin Tiirkiye’deki uygulamalar1 2000°li yillardan sonra goriilmeye

baglanmistir. Akademik yayincilik anlaminda baglangigta sadece iktisadi ve idari
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bilimler alaninda ¢alismalar yapilmis olsa da, ¢cagdas yonetim anlayis1 dnermesi ve
hemen her tiirden kurum i¢in uygulanabilir olmas1 gibi nedenlerle, BSC sonralar1
genis bir yelpazede galisma alani bulmustur. Buna karsm bilgi bilimi disiplininde

modele iliskin teorik yazin heniiz ¢ok yenidir ve yetersizdir.

Kutiphanelerde gergeklestirilmis bir BSC uygulamasi yabanci yazinda
bulunmasina karsin, yerli yazinda heniiz bulunmamaktadir. Yapilan tek ¢aligma
Cakmak (2005b) tarafindan gerceklestirilen; “Bilgi merkezlerinin ydnetiminde
“Balanced Scorecard (BSC): Dengeli Kurumsal Karne” yaklasim1” adli makaledir.
Bu caligmada kutliphanelerin de birer hizmet isletmesi oldugu ve hizmet verdigi
kitlenin memnuniyeti amacmi tasimasindan yola ¢ikilarak bu modelin

kituphanelerde de uygulanabilecegi agiklanmaktadir.

Kamu alaninda yapilan diger caligmalara bakildiginda, bu ¢aligmalarin genel olarak
hastaneler ve egitim kurumlarmmda uygulanmis oldugu goriilmektedir. Yildirim
(2006); “Balanced scorecard aracilifiyla hastanelerde performans analizi
uygulamas1” adli yiliksek lisans tezinde, Sivas Devlet Hastanesi dort boyutta
kapsaml olarak ele alinmis ve hedeflerin gerceklestirilebilmesi i¢in gesitli faaliyet

planlamalar1 yapilmistir.

Akbulut (2006)’un; ‘Performans yonetim sistemi: Bursa Belediyesinde bir
uygulama” adl yiiksek lisans tezinde, Bursa adliyesinde adli ve idari mahkemeler
ile komisyon bagkanliklarinda bir ¢alisma yapilmistir. Buralarda uygulanan
performans yonetim sistemi verimlilik ve etkinlik gibi c¢esitli ag¢ilardan

incelenmistir.

Hocalar (2007)’1n; “Yiiksekogretim kurumlari i¢in bulanik puanlamali dengelenmis
performans karneleme sistemi uygulamasi” adli yiiksek lisans tezinde ise; asil
olarak 6zel kuruluslar igin gelistirilen BSC’nin kamuya ag¢ik kurumlarda da
uygulanabilecegi agik¢a gosterilmistir. Sakarya Universitesi’nde yiiriitiilmiis olan
stratejik plan caligmalariyla kurumda BSC uygulanmasma yonelik bir yazilim

programi da gelistirilmistir.

Fiirtizan (2009)’1in bir hizmet isletmesi olan yiiksekdgretim kurumlarina yonelik
olusturdugu; “Yiksekogretim kurumlarinda stratejik planlama ve balanced

scorecard uygulamalart: Tiirkiye i¢in bir model 6nerisi” adl1 doktora tezinde, biri
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yerli {i¢ii yabanct olmak {izere dort liniversitenin stratejik planlardaki farkliliklar:
g0z Oniinde bulundurularak, diger sayisal veriler (6grenci ve personel sayisi, toplam
gelir, vb.) karsilastirilmistir. Calismada sonug olarak BSC’nin siirekli giincellenerek
uygulanmast kurum stratejilerinin daha etkili olarak gergeklestirilmesi anlamina

gelecegi vurgulanmaistir.

Farkli uygulama alaninda yapilmis bir diger ¢alisma ise Harmankaya (2010)’nin;
“Performans yOnetim araci olarak balanced scorecard sisteminin hazir giyim
isletmesinde uygulanmasi ve model gelistirme” adiyla bir hazir giyim isletmesinde
yaptig1 uygulamaya dayali hazirlanan doktora tezidir. Hazir giyim isletmesi i¢in
olusturulan BSC, isletmenin iiretim hizi, model c¢esidi, miisteri ve c¢alisan
memnuniyeti gibi amaclarinda hedeflere ulasmay1 ve isletme basarisinin istenilen

dizeyde elde edilmesini sagladig1 sonucuna ulasilmistir.

Onemli (2010); “Stratejik performans ydnetim modeli olarak dengeli performans
yonetimi ve hizmet sektoriinde alan ¢alismasi 6rnekleri” adli yiiksek lisans tezinde,
BSC’yi tiim boyutlariyla ele alarak Tiirkiye’de hastane, aligveris merkezi ve tekstil
alanlarinda yapilmis olan alan ¢aligsmalar1 tizerinde durmus ve bunlarin sonuglarmi

degerlendirmistir.

Dilmag (2011)’mn; “Bir egitim ve arastirma hastanesinde kurumsal performans
karnesi (balanced scorecard) yonteminin uygulanabilirligi” adli yiiksek lisans
tezinde BSC’nin kurumsal basariyr arttiracagir belirtilerek kurumlar ig¢in
gerekliligine deginilmistir. Hizmet isletmesi olan Ankara Numune Egitim ve
Arastirma Hastanesinde uygulanabilirligi arastirilmistir. Calismada performans
Olelimii yapilmamis, kurumsal hedeflerden yola cikilarak amag ve Olgiitlerin yer

aldig1 6rnek bir BSC modeli olusturulmustur.

Asa (2011)’nin; “Kamu kurumlarinda siirdiiriilebilir etkinligin kontrolii: Balanced
scorecard ile kurumsal performansin 61¢imu ve Kitahya ili ntifus midurluklerinde
bir uygulama” adli doktora tezi, uygulamanm biitiin bir ili ele alan boyutta genis
Olgekli ilk ¢alisma olmasi nedeniyle diger niifus miidiirliikleri i¢in bir 6rnek model
ozelligindedir. Caligmada Oncelikle kurum idaresiyle goriisiilerek bir planlama
yapilmistir. flceler memnuniyet oranina gére siralanmis, bu siralamada geride olan

ilgeler i¢in memnuniyet artis1 caligsmalar baglatilmistir.
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Yapilan caligmalardan goriildiigii izere BSC ¢aligsma stratejisi birbirinden farkl pek
cok alanda uygulanabilmektedir. Bunlara bir diger 6rnek de Erdogan (2013)’in
“Kurum karnesi, i doyumu ve Orgiitsel baglilik arasindaki iligkiler: Maliye
bakanligi merkez teskilat1 6rnegi” adli doktora tezidir. Bu ¢alismada BSC’nin is
doyumu ve orgiitsel baglilig1 lizerine etkisi ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Sonug
olarak BSC kurum performansinin ¢alisan performansiyla paralel oldugunu bundan

dolay1 kurum ve ¢alisanlarin birlikte hareket etmesi gerektigi yargisina varilmistir.

Ozcan (2013)’m; “Gayrimenkul yatirim ortaklar1 ve Borsa Istanbul(BIST) da islem
goren gayrimenkul yatirim ortakliklarmin Balanced scorecard performans 6lgiim
modeline gore incelenmesi” adiyla kaleme aldig1 ytliksek lisans tezinde ise, Borsa
Istanbul’da islem goren gayrimenkul yatirim ortakliklarmin performanslarindaki
degisimler ortaya konulmaya ¢alisilmistir. En fazla degisimin yasandigi 6l¢iitiin ise

finansal 6l¢iit oldugu tespit edilmistir.

Kamu kurumlarina yonelik bir diger ¢alisma ise, Tiyek (2013) tarafindan kaleme
alman; “Sivil toplum kuruluslarinda kurumsal performansin 6lgiilmesi: Bir model
onerisi” adli makaledir. Modelin basliklar1 ve dl¢iitleri sivil toplum kuruluslarmin
calisma sekilleri ve amaclar1 ortaya konularak yeniden olusturulmustur. Bu ¢alisma

da sonraki benzer ¢alismalara 6rnek teskil edecek niteliktedir.

Konuyla ilgili literatiirde yapilan bir diger farkli ¢alisma ise Celikdin (2014)’in;
“Balanced scorecard sisteminde SWOT analizi ile AHP kullanimi: Yem sektoriinde
bir uygulama” adli yiiksek lisans tezidir. Celikdin bu ¢alismasinda, yem sektoriinde
faaliyet gosteren bir firmanin SWOT analizi ile i¢ ve dig analizi yapmis, bu

analizleri BSC ile degerlendirmistir.

Calismanin kavramsal cercevesi, kapsami ve yOnteminin sekillendirilmesinde
cogunlukla daha oOnceden yapilmis tezlere bagvurulmustur. Yabanci tezlerin
bulunmasinda ve elde edilmesinde genellikle ProQuest veri tabanindan, yerli tezler

icin ise YOK (Yksekdgretim Kurulu) Ulusal Tez Merkezi’nden faydalanilmistir.

Yapilan alan yazin taramasinda, BSC’nin birbirinden ¢ok farkli alanlarda
uygulandig1 goriilmiistiir. Bundan dolay1 verilen 6nceki ¢aligmalar drneklerinde de
bu genis ¢aligma alaninin daha rahat anlasilmasi ve g6z oniine serilebilmesi adina

cok farkli alan 6rneklerinden faydalanilmistir. Buradan hareketle BSC’nin herhangi
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bir alan sinirlamasi gozetilmeden biiyiik ya da kiiciik 6lgekli kurum ve isletmelerde
rahatlikla uygulanabilecegi diisliniilmektedir. Sonu¢ olarak kamu hizmet
birimlerinden olan kittiphanelerin de bu alandaki yerini en kisa zamanda almasi 6n

gorilebilen ve arzulanan bir durumdur.
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BOLUM 1: PERFORMANS KAVRAMI VE OLCUMU

1.1.Performans Kavrami

Kurumlarin amaglarina ulagsmasinda, mevcut kaynaklar ile hedefler arasindaki
koordinasyonu saglama adina planli, 6ngoriilii ve denetleyici kurumsal politikalara
ihtiyact vardir. Yonetim ana bashgi ile Ozetlenebilecek bu politikalar bigimde
kurumun hedeflerine ulagmasinda {riin ve personel kaynaginin en yararci
kullanilabilmesi i¢in olmazsa olmazdir. Uygulanan yonetimsel yaklasimin basarisi,
kurumun birim ve biitlin olarak performansinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi ile
ortaya konabilir. Bu nedenle performans 6lgimi, yonetimsel siirecin en Kritik
unsurlarindan biridir. Esasen bir performans Ol¢ciim modeli olan BSC’nin
kitliphanelerde uygulanabilirligine iliskin degerlendirme Oncesinde, performans
kavrami ile performans Olgiim ilkeleri, boyutlar1 ve modellerinin anlagilmasi

yararl olacaktir.

1.1.1. Tanimi

Performans, Tiirk Dil Kurumu (2016)’nun Soézliigiinde ‘“basarim” sozciigi ile
aciklanmaktadir. Basarim sozciigli ise, “elde edilen bir basari, herhangi bir olay1
veya durumu basarma istegi ve giicli, kisinin elde edebilecegi en iyi derece,
performans ya da herhangi bir isi ortaya koyarken gosterilen basari, performans”

olarak tanimlanmaktadir.

Literatiirde performans kavramima yonelik ¢ok sayida ¢aligma yapilmis olmasina
ragmen, yine de agik olarak bir taniminin oldugunu séylemek miimkiin degildir.
Yapilan tanimlar kurumlarin yapisma gore farklilik gosterebildiginden, performans
kavramina iliskin aciklamada O6nemli olan nokta, kurumun hedeflerine uygun

tanimin yapilmasidir (Aldur, 2008: 3).

Akal (1992: 1)’a gore performans, amaca ulagmak icin gosterilen cabalarin
timiidiir. Bagka bir ifadeyle, genel anlamda performans, “amacli ve planlanmis bir

faaliyet sonucunda elde edileni belirleyen bir kavramdir”.

Performansm OGl¢iimii birimlerden elde edilen somut verilerin degerlendirilmesi
sonucunda hedefler ile gelinen noktanin karsilagtirmasi ile ortaya konabilir. Bu
anlamda Bas ve Artar (1991: 33) performansi, bir isi yapan kisi ya da kurumun

amaclanan hedef dogrultusunda geldigi noktanin, nicel ve nitel olarak tanimlanmasi
15



olarak tanimlamistir. Benzer sekilde Bayram (2006: 48) performans kavramini, bir
kisi ya da grubun, hedeflerine ulasma yolunda nitel ve nicel katkilarnin 6lgiisii
olarak agiklamaktadir. Celik (2006: 1)’e gore performans, planlanan hedefler
dogrultusunda amaclara ulagmak ic¢in gorevin yerine getirilmesi ve amacin

gerceklesmesi oranidir.

Performans, kurumun somut ve soyut unsurlarindan en ist diizeyde yararlanma
durumudur. Bu unsurlar say1 ve nitelik olarak Olctlildiiglinde, elde edilen sonug,
kurumun misyon, amag¢ ve hedefleriyle uyumluysa, istenilen basar1 diizeyine

yaklasilmis ya da erigilmis demektir (Cakmak, 2005a: 19).

Performans kavramma iligkin yukarida verilen tanimlar ve agiklamalar ile
calismanmn da amaci géz Oniinde bulundurularak performansi; “bir isletme veya
kurumun hedeflere ulasma yoniinde izledigi yolu, kullandig1 araglari, yaptigi
calismalar1 ve ulastig1 sonuglari igeren genis bir anlam ve eylem yelpazesine sahip
bir kavram” olarak tanimlamak miimkiindiir. Buna karsin performans kavramina
yiiklenecek olan anlamin kurumun i¢ ve dis dinamikleri ile dogru orantili
oldugunun hatirlanmasinda yarar vardir. Performans, bir kurum icin sadece
hedeflenen amaglara ulasilip ulasilmadigi sonucuyla smirlandirilabilirken, baska bir
kurum i¢in amaglara ulasma yolunda bastan sona kadar izlenen tiim siireci ve elde
edilen sonuglar1 da ifade edebilir. Performans degerlendirme modelleri de temel
olarak performans kavrami iizerine odaklanmaktadir. Bir kurumda performans
degerlendirme yapilabilmesi i¢in, yukarida tanimlanmis olan performans

kavramimin igerdigi 6zelliklere ve islevlere sahip olmasi gerekmektedir.
1.1.2.Performans Yonetimi

Performans kavrami kadar Onemli olan bir diger kavram da performans
yonetimidir. Glinimizde, yonetim alanindaki gelisme ve degisimler kurumlarin is
streclerini daha iyi yonetilmesini gerektirmektedir. Bu da performans yonetim

sistemlerinin de varligini zorunlu kilmaktadir (Yiiregir ve Nakiboglu, 2007: 545).

Performans yOnetimi, orgiitiin yonetim kalitesi ve hedef kitleye yarattig1 faydanin
degerlendirilmesi i¢in olusturulan bir sistemdir (Celik, 2006: 3). Akal (2003: 3)’a
gore performans yoOnetiminde temel hareket noktalari; amaglara ve sonuglara

odaklanma, hedef kitleye odaklanma, katilimecilik, devamli gelisim i¢in esneklik,
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personel gelisimi, motivasyonu ve tatmini, siirekli gelisim ve Ogrenmeye
odaklanma, yapilan iglerin bilicinde olma ve sonuclarmi istlenmeye

odaklanmalidir.

Performans yonetimi, ilk bakista sadece ozel isletmeler igin gerekliymis gibi
algilansa da bu diislincenin dogru olmadigi zamanla anlagilmigtir. Gliniimiizde 6zel
ya da kamu kurulusu fark etmeksizin tiim kurumlar i¢in performans yonetimi
avantajli hale gelmeye baslamistir. Ciinkii kurum igi faaliyetler ve galigmalardan
haberdar olunabilmesi ve kurumun calisanlariyla bir biitiin halinde hareket
edilebilmesi istegi ve ihtiyact performans yonetiminin gerekliligini One

cikarmaktadir.

Kurumun hedef Kitlesini belirleyip tam olarak tanimlayabilmesi, varolus
gerekeesini somut hedeflere doniistiirebilmesi ve bunlara ulasma yoniinde izlenecek
yol haritasinin belirlenmesi performans yonetim sistemleriyle miimkiin olmaktadir.
Diger bir deyisle performans yonetiminin etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi

performans 6lgiim sisteminin etkin ve basarili kullanimiyla saglanabilmektedir.

Performans yoOnetimi ile performans Ol¢iimii kavramlar1 genellikle birbirine
karistirilmaktadir. Performans oOlgtimii, yapilan faaliyetler sonucunda istenilen
hedeflere ulagsma derecesinin Olgiilmesidir ve performans yonetimi basligi
altindadir. Performans yonetimi, hangi birimde performansin artirilacagi, bunun
icin nasil bir yol izlenecegi ve sonuglarin nasil degerlendirilecegi ve nasil

gelistirileceginin belirlenmesini gerektirmektedir (Erdogan, 2013: 5).

Performans yonetimi, kurumun calismalarim1 planli bir sekilde yiiriitebilmesini,
personelin is tanimlarinin agik¢a belirtilmesini, kurum ve personelin amaclara

yonelik cabalarmin degerlendirilmesini saglamaktadir.
1.1.3.Performans Ol¢iimii

Organizasyonun mevcut durumunun belirlenmesi ve ileriye yonelik planlar
yapabilmesi performans degerlendirmesi ile miimkiindiir. En sade bi¢imi ile
performans degerlendirme, bir 6lgme ve degerlendirme siirecidir. Bu nedenle alan
yazminda performans degerlendirme ve performans Ol¢iimii birbirinin yerine
kullanilan kavramlardir. Bu baglamda Ozgen ve digerleri (2002: 209) performans

degerlendirmesini, ¢alisanlarin gorevlerindeki basar1 durumlarini ve eksikliklerini
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belirleme ve bunlarin gelisme potansiyelini saptamaya iliskin ¢abalarin tiimii olarak

tanimlamistir.

Yiregir ve Nakiboglu (2007: 545)’na gore performans Olgilimii; lriinlerin ve
hizmetlerin meydana getirilmesinde yapilan islemlerin nasil gerceklestiginin bir
program dahilinde tarafsiz olarak Olgiilmesi yontemidir. Bulut (2004: 23) ise
performans degerlendirmesini; hedeflenilen basar1 diizeyinin, daha Onceden
tanimlanan Olgiitlere gore dlgiilmesi ve bu dl¢iim sonuglarmin belli bir gostergeler

dogrultusunda islenmesi biciminde tanimlamaktadir.

Performans degerlendirmesinin yapilma amaglar1 arasinda is performansi hakkinda
bilgi edinmek ve calisanlarin ig tanimlarinda ve is analizlerinde planlanan hedeflere
ne Olclide yaklastigina iliskin geri bildirim saglamak yer almaktadir (Yildirim,

2006 19).

Performans Ol¢cuimil, kurumun performans dizeyinin Olgiilmesi yani kurumun
faaliyetlerinde ekonomiklik, etkenlik, wverimlilik vb. ilkelere ne diizeyde
ulagilabildiginin belirlenmesi, karsilagilan sorunlarin tespiti ve ¢éziimlenmesi i¢in
gerekli 6nlemlerin alinmasina temel olusturan bir yaklasimdir. Performans yonetimi
anlayisinda performans Olglim sistemleri, performansi gelistirmeye yonelik
isletmenin uzun ve kisa donemli hedeflerini temel alarak kurulur; isletme
performansimi, hizla degisen yeni rekabet ortaminda O6nem kazanan degisik
performans boyutlarina, 6rnegin kalite, etkenlik, ¢alisma yasaminin Kkalitesi,
yenilik, miisteri doyumu, seffaflik, hesap verebilme, sorumluluk vb. gore dlgerler

(Hocalar, 2007: 9).

Performans olgimi, 0rin ve hizmetlerin uygulanmasinda islemlerin nasil
gerceklestiginin bir program rehberliginde Olclilmesi yontemidir (Yiregir ve
Nakiboglu, 2007: 545). Performans degerlendirme, kurumlarda kurumsal
performansinin dlgiilmesinin yanida personel performansinin dl¢iilmesi amaciyla

da uygulanabilmektedir (Aktirk ve Ozgiir, 2011: 74).

Performans degerlendirmesi, onceden planlanmig 6lgiitlerle kurum performansmin
karsilastrma ve Olgme yoluyla tanimlanmasi siirecidir.  Performans

degerlendirmesi; kisi, grup, kurum diizeyinde veya bunlarmn bir karmasi seklinde
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yapilabilir. Hangi sekilde yapilirsa yapilsin kullanilacak olan performans

standartlar1, 6nceden belirli ve dlgiilebilir olmalidir (Yildirim, 2006: 14).
1.1.4. Performans Kavraminin Boyutlan (Orgiitsel Performansin Boyutlar)

Performans ¢ok boyutlu bir kavramdir. Boyutlar her kuruma gore farklilik
gostermekle birlikte alan yazininda en ¢ok bilinen ve yaygin olarak kullanilan 7
temel boyut; etkenlik, etkililik, kalite, verimlilik, ¢calisma hayatinin kalitesi, yenilik,
kdrlilik ve biitceye uygunluk olarak belirtilmektedir. S6z konusu 7 temel boyut
icerisinde yer alan etkenlik, kalite ve verimlilik boyutlar1 6rgiit performansinin ne
anlama geldigini aciklamaktadir. Iyi bir performans diizeyi saglayabilmek icin
Ozellikle bu ¢ boyuta dikkat etmek gerekmektedir (Korkmaz, 2011: 6; Basat, 2009:
14). Asagida her bir boyuta iliskin tanim ve agiklamalar yer almaktadir.

1.1.4.1. Etkenlik (Efficiency)

Orgiitsel performansin dlgiimiinde etkenlik, kurumlarin planlanmis hedeflerine
ulagmak amaciyla gerceklestirdikleri faaliyetlerin sonucunda, bu amaglara ulagsma
ve yaklagsma derecesini belirleyen bir performans boyutudur. Amaclara ulagsmak
icin dogru hedefler, amaclar ve etkinliklerin yapilamasidir. Etkenlik 6l¢iimleri, en
sade sekli ile kurumlarin gergeklestirmeyi amacladiklar1 ile elde ettikleri arasinda

yapilan bir karsilastirmadir (Dilmag, 2011: 6).

Etkenlik boyutuyla yapilan karsilastirma sonug¢larinda kurumun hedefledigi ve
gergeklesen arasindaki farklilik performansin nasil isledigiyle ilgili ipucu
vermektedir. Eger aradaki fark fazla ise kurumlar daha farkl arayislara girecek ve
istenilen sonucu vermeyen faaliyetlerde israrct olmayip daha gecerli faaliyetlere
yonelebileceklerdir. Tam tersi olarak, aradaki fark az ise bu kurumda islerin
yolunda gittiginin ve amaglara yonelik yapilan faaliyetlerin hedeflenen yerlere
ulagtiginin gostergesi olacaktir. Bu durumda etkenlik, etkililikten daha dar kapsamli
bir kavram olup, kurumun kaynaklarmni nasil iyi kullandigini gdstermektedir.
Uretim igin saglanan girdinin ¢iktrya orani orgiitiin etkenlik diizeyini belirler.
Etkenlik kavrami yalnizca orgiitiin isleyen giicli olarak da kullanilabilir (Basaran,
1992: 134).
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1.1.4.2. Etkililik (Effectiveness)

Performans dlgiimiinde etkililik, kurumun hedeflenen amaglara ulasma derecesini
ifade etmektedir. Planlanan sonuclar ile hedeflenen sonuglar arasindaki fark ne
kadar azsa o derece etkili oldugu kabul edilir (Bayer ve Tiifek¢i, 2007: 23).

Kurumlar etkililik olgtimleri yaparak, eldeki olanaklar1 en iyi sekilde kullanarak
hedefe ulagsmaya calisir. Etkililik 6l¢iimi, (Etkililik=Gergeklesen c¢ikti/beklenen
ciktr) formiilii ile ifade edilmekte, etkenlikten farkli olarak sadece girdi-cikt1
arasindaki iligskiyi gostermekle kalmamakta; girdinin ¢iktiya doniisiim siirecini de

irdelemektedir (Erdogan, 2013: 14).

Etkililik ve etkenlik birbiriyle islevsel olarak yakm kavramlardir. Her ikisi de
ulagilmak istenen amaglar ve sonuglar arasinda karsilastirma yaparken, etkililik

etkenlikten daha farkli olarak, amagtan sonuca giden siireci de kapsamaktadir.
1.1.4.3. Kalite (Quality)

Isletmeler igin kalite kavrami; “bir iiriin ya da hizmetin, hizmet verilen hedef
kitlenin ihtiyag¢ ve taleplerini en tatmin edici, ekonomik, islevsel yoldan ve siirekli
gelisim ve degisim ilkesi ile sistemli bir sekilde gerceklestirilme ¢abasi” seklinde
tanimlanabilir (Dilmag, 2011: 8). Bu anlamda, kalitenin performans élgimiinde en

belirgin gosterge oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Kalite, kurumsal olarak yasanabilecek problemlere yonelik ¢6ziim Onerilerinin
bulunmasi, iiriin ve hizmetlerde iyilestirme ve hedef kitlenin memnuniyetinin
saglanmasina Onem vermektedir. Bunun yaninda mesleki formasyona sahip
personelin istihdam edilmesi, kurumsal olarak degisim ve gelisimlere uyum
saglama ile hizmetlerin en dogru ve etkin sekilde yapilarak verimliligi arttirma

stireclerini kapsayan genis bir kavramdir (Yesilbayir, 2007: 3).

Kalite kavraminm pek ¢ok tanimi bulunmakla birlikte, performans kavrammin tiim
boyutlariyla iligkilendirilebilmektedir. Ciinkii esasinda tiim faaliyetlerin bir sonucu
olmaktadir. Bu yiizden tek bir kavramla smirlandirilamaz. Bu boyutlardaki
adimlarm tiimii kaliteyi etkilemektedir. Kalite, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine
yonelik hizmet iiretmeyi ve memnuniyeti saglamayir hedeflediginden dolay1

temelinde miisteri odakli hizmet sunmay1 gerektirmektedir.
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Kalite, bir driin ya da hizmetin, hizmet verilen Kkitlenin gereksiniminin
karsilanmasmi, memnun olmasmi saglayan unsurlarin tiimiidiir. Kalitenin bir
kurumda tiim siireglere yayilmasi ve benimsenmesi ise Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) kavramimi beraberinde getirmektedir. TKY, odaginda hizmet verdigi
kesimin ihtiyag, beklentileri ve memnuniyetlerinin saglanmasmin yaninda
personelinin memnuniyetini de amaglayan bir yonetim modelidir (Yilmaz, 2003:
28). Kiitiiphane Ozelinde diisiiniildiigiinde de, bilgi hizmetlerinin verimliligi ve
etkinligi saglanarak kalitenin 6n plana c¢ikarilmasi amaclanmakta ve kalite
diizeyinde siirekli iyilestirmelerle kalite diizeyinin ve kullanici memnuniyetinin

artirilmast hedeflenmektedir (Yildiz, 2009: 150).
1.1.4.4. Verimlilik (Productivity)

En sade ve 6z tanimiyla verimlilik, en az ¢aba ile en ¢ok ¢iktiy1 verebilecek biitiin
iretim kaynaklar1 arasindaki dengedir (Dilmag, 2011: 7). Verimlilik, ¢iktilarin
girdilere oramidir. Orgitlerde en kiiciik birimden ulusal dizeyde élcllebilen bir
kavram olan verimlilik, performansin fiziksel bir Ol¢iisiidiir. Verimlilik, girdilerin
ne oranda c¢iktiya doniistiigiinii 6lgmektedir (Erdogan, 2013: 13). Verimlilik,
iiretimi yakindan takip edebilmek ve islerin yolunda gidip gitmedigini anlamak

adina 6nemli bir performans 6l¢tiimii gostergedir.
1.1.4.5. Cahsma Yasamumin Kalitesi (Quality of Work Life)

Calisma yasamu kalitesindeki artisla orantili olarak, personelin is tatmini ve
memnuniyeti artirilabilir. Calisma ortamlarindaki iyilesme ve c¢alisanlarin
kazanglarinin artmasi ise, personel motivasyonunu olumlu yonde etkileyeceginden

orglitsel performansa dolayli olarak katki saglamaktadir (Erdogan, 2013: 14).

Is yasamindaki kalite ¢alisanin motivasyonunu ve performansini biiyiik oranda
etkilemektedir. Eger calisan memnun degilse, kurumun verdigi higbir seyi
alamayacak ve verimli bir is goren olamayacaktir. Kurumun basaris1 da ¢alisan
basarisiyla yakindan ilgili oldugundan kurumun hedeflerine ulagmasinda ve

miisteriye verilen hizmetin kalitesinde tatmin olmus ¢alisan faktorii 6nemlidir.
1.1.4.6. Yenilik (Innovation)

Yenilik, kurum tarafindan varliginin devami ve daha giincel kalabilmesi adina

olusturdugu sistemde kullandigi tiim kaynaklara yeni ve daha c¢ok deger katma
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amaciyla, bir diisiincenin, sistemin, iriiniin, hizmetin veya siirecin ilk kez

sunulmasi olarak tanimlanabilir (Dilmag, 2011: 8).

Isletmelerdeki yeni iiriin ve hizmetler ve teknolojik gelismeleri takip ve uyum
saglama, vb. Ol¢iit alinarak igletmede yenilik ve yaraticiligin ne dlgiide var oldugu
tespit edilebilir. Bunun disinda yapilan Ar-Ge harcamalar1 da bu konuda bilgi veren
bir diger unsurdur. Bu unsurlar agisindan isletmenin mevcut durumu diger

isletmeler ile karsilastirilabilir (Basat, 2009: 21).

Kurumlarin benzerleriyle rekabet edebilmesi ve tercih edilebilir olmasinda kendini
gelistirmesi ve yeniliklere agik olmast 6nemli bir faktérdiir. Bu durum gelecege
dontik bir kurum olarak algilanmasinda ve zamanla degisen rekabet kosullarina ve

miisteri isteklerine ayak uydurabilmesinde énemlidir.
1.1.4.7.Karhhk ve Butceye Uygunluk (Profitability and Budgetability)

Kar ve karhilik toplam gelirler ile giderler arasindaki iliskidir. Geleneksel yonetim
anlayisinda kar ve karlilik ilk akla gelen basar1 6lglim derecesidir. Kar, yatirimci
icin {iiriiniiniin basarii olmasmin bir karsiigidir. Isletmelerin topluma katki

saglama ve bu konuda gilidiilenme aracidir (Basat, 2009: 21).

Biitceye uygunluk ise, kar amaci tasimayan ve sadece bir maliyet merkezi olan
kamu oOrgiitlerinde karliligin yerine kullanilan bir performans gostergesidir. Karlilik
konusunda kamuya agik kurumlarda dikkat edilmesi gercken temel nokta karin bir

amag¢ degil; bir gereksinim, sorumluluk ve sonug olarak algilanmasi gerektigidir

(Akbulut, 2006: 12).

Yaygm olarak karlilik, 6zel kuruluslar i¢in daha biiylik 6nem arz etmektedir. Ciinkii
bu kurumlar hem miisteri memnuniyetine odaklanmak hem de finansal acidan
kendilerini gelistirmek ve yeni kaynaklar edinmek durumundadirlar. Ancak, kamu
kuruluslar1 gibi belirli bir biit¢eye sahip olan kurumlarda, butgeye uygunluk yani az
maliyetler ile en iyi verimin alinmasi temel hareket noktasi olmaktadir. Bundan
dolayr kamuya acik kurumlar kéarliliktan daha ziyade hizmet verdikleri kitlenin

memnuniyetine odaklanmak durumundadirlar.
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1.1.5.Performans Olgiim Modelleri

Performans Ol¢limiiniin belli politika ve izlekler ile yapilmasi adina ¢ok sayida
model gelistirilmistir. Performans oOl¢iim modelleri isleyis sekillerine gore tek
boyutlu ve ¢ok boyutlu performans 6l¢iim modelleri olmak iizere ikiye ayrilirlar.
Modellerin ortak noktasi, kurumun hedefleri ve ulastiklar1 arasindaki farkin en

anlagilir bicimde ortaya konabilmesi yaklagimidir.

Tarihsel olarak tek boyutlu performans 6lgim modelleri, ¢ok boyutlu performans
Olciim modellerinden daha 6nce kullanilmaya baslamiglardir. Ancak tek basmna
kurumun ihtiyaclarimi karsilamada yetersiz kalmasi, ortaya ¢ok boyutlu performans

Olciim modelleri ¢ikmasima neden olmustur (Sarialtin, 2003: 20).

Tek boyutlu performans o6lcim modelleri, geleneksel performans 6lgim
modellerinden olup, performansin dlgiimiinde tek bir yone odaklanmaktadir. Bu
yon de c¢ogunlukla finansal boyuttur. Ancak, bu performans O6lctim modelleri,
kurumda finansal boyut igin isteneni verse bile tek basmna kurumun tim
ihtiyaglarma cevap verebilecek tiim birimler icin yol gosterici kapasiteye sahip
degildir (Agca, 2005:161).

Finansal boyuta egilen geleneksel olarak performans 6l¢iimii; satis, kar, zarar, borg
ve yatirim getirisi, vb. finansal Olgiitler iizerinde yogunlasir. Ancak bu durum
kurum devamliliginin saglayabilmesi i¢in her anlamda ihtiya¢ duydugu becerilerle

tamamiyla uyum gosteremez (Celik, 2006: 7).

Geleneksel yani tek boyutlu performans 6l¢giim modelleri cogunlukla ve sadece
finansal degerlere 6nem verdigi i¢in ¢ok boyutlu performans degerlendirme
modellerine gore daha kisa vadelidir. Ancak kurumun hedefleri uzun vadeli
oldugunda bu tiir modeller islevselligini yitirmektedir. Zaten kurum performansini
tek bir 6l¢iitii temel alarak 6lgmek imkansizdir. Ayrica bu model 6zel kurumlar i¢in
daha gekici olsa da temel amac1 karlilik olmayan kamuya agik kurumlar gibi hizmet
isletmeleri i¢in tam olarak kurumun ihtiyacina cevap vermeye yonelik bir dl¢iim
sistemi degildir.

Tek boyutlu performans degerlendirme modellerinin bagka bir 6zelligi ise birimler

arasi iletisimin bulunmamasidir. Kurum sadece finansal boyuta odaklandig1 i¢in
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kurumda c¢alisanlar ve yOnetim arasindaki is birligi ¢ok azdir. Bu ylizden alt

birimler ve Ust yOnetim arasindaki iletisimin zayif oldugu sdylenebilir.

Geleneksel yonetimde temel alman boyut olan finansal boyutta kar ve maliyet
iizerine odaklanma, kurumsal biiyiime ve gelismenin goz ardi edilmesine neden
olur, hatta diger ihtiyaglar i¢in ayrilan kaynaklar finansal hedefler tutturabilmek
icin kisilabilir. Bu gibi durumlarda, {ist yonetimin kararlar1 alirken kurumu bir
biitlin olarak diisiinlip tiim c¢alisanlarla fikir birligine varilarak kararlar almasi, bu
anlamda daha adil ve uygun bir davranis olacaktir. Bunu aksi bir durumda elde
edilen sadece sayisal veriler planlama ve kontrol isine yarasa da stratejik Orgiit

yonetimi igin yetersizdir (Biger, 2010: 11).

Finansal boyutun durumunun iyi olmas1 ve devamliligi, bir kurum ya da kurulusun
hizmetlerini saglamak, ortaklarini tatmin etmek ve misyonunu gergeklestirmek i¢in
gerekli kaynaklar1 saglamasina olanak verir. Kurumda olan her sey finansal boyutu
etkilemektedir. Bu yuzden performansa yén veren bu finansal etkenleri belirlemek
ve Olgcmek 6nemlidir. Ancak finansal boyut, belirleyici tek 6ge degildir (Hocalar,
2007: 15).

Cok boyutlu performans oOlcim modelleri tek boyutlu performans 6l¢iim
modellerinin eksigini gidermek i¢in ortaya c¢ikmistir. Geleneksel yOnetim
anlayisinin kurumun tek yonden ele alinmasi, kurumun genel performansi ile ilgili
olarak saglikli ve dogru bilgiyi vermemektedir. 1980’li yillardan itibaren tek
boyutlu performans modellerindeki bu eksiklik fark edilmis, kurumlar daha
gelismis ve ihtiyaglara cevap veren performans 6l¢iim modelleri arayisina girmistir.
Buradan hareketle de ¢ok boyutlu performans Sl¢lim yaklasimi son zamanlarda

gittikge artan bir onem kazanmistir (Sarialtin, 2003: 20).

Orgiitlerin performans algilar1 zaman iginde diisiik maliyetle daha ¢ok iiretim ve
yiiksek kar1 hedefleyen bir basar1 anlayisindan ¢ikip gliniimiiz calisma anlayisindan
dolay1 miisteri tatminine, kaliteli hizmet, iiretkenlik ve katilimci yonetime onem
veren bir noktaya gelmistir. Geleneksel performans degerleme sistemlerinden 20.
yizyilin sonlarmdan itibaren uzaklagildigi goriilmektedir. Degerlendirilen
gostergeler finansal boyutun yaninda igsel siirecler, miisterilere ait olanlara

stratejiler ve degiskenler birimlerden, siireglere; kaymistir (Biger, 2010: 12).
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Cok boyutlu performans Olciim modelleri tek boyutlu modellerin eksik yonlerini

tamamlamak kaydiyla kurumu bir biitiin olarak ele almaktadirlar. Tek boyutlu

performans 6lcim modelleri icin finansal veriler son derece 6nemlidir, ancak tek

basina finansal veriler kurumun bagka birimleri ile ilgili bilgi verememekte ve

herhangi bir soruna ¢oziim sunma imkdni tanimamaktadir. Iste cok boyutlu

performans 6l¢lim modelleri ile bu ikilik ortadan kaldirmaya ¢aligilmigtir.

Tablo 1.1: Performans 6l¢iim modelleri arasindaki farkliliklar

Tek Boyutlu Performans Olgiim
Yaklasimlan

Cok Boyutlu Performans Olgiim
Yaklasimlan

Geleneksel muhasebe sistemine dayanir

Sirket stratejisine dayanir

Temelde finansal 6l¢iilerden olusur

Temelde finansal olmayan Ol¢iilerden olusur

Orta ve Ust diizey yonetime yoneliktir

Tiim ig gorenlere yoneliktir

Gegmis doneme yonelik olgililerdir (haftalik
ve aylik)

Zamana uygun 6lctlerdir (saatlik veya
gunlik)

Anlasilmasi giig, karmagik ve yanilticidir

Basit, gegerli ve kullanimi kolay oOl¢iilerdir

Is gorenlerde gerilime yol agar

Is géren tatminine onciiliik eder

Organizasyonun en alt diizeyini (Is
gorenleri) ihmal eder

Siklikla is gorenler diizeyinde kullanilir

Sabit bir formata sahiptir

Sabit bir format1 yoktur, gereksinimlere
dayanir

Olgiilerde pozisyonlara gore degisiklik
yoktur

Olgiilerde pozisyonlara gore degisiklik
vardir

Zamana gore degismez

Degisim gereksinimine bagl olarak zamanla
degisir

Temelde performansi ortaya koymaya
yoneliktir

Performansi iyilestirmeye yoneliktir

Toplam Kalite Yonetim(TKY), Toplam
Zincir Yénetimi (TZY) gibi tekniklere
uygulanamaz

Toplam Kalite Y6netim(TKY), Toplam
Zincir Yonetimi (TZY) gibi tekniklere
uygulanabilir

Siirekli iyilesmeyi engeller

Siirekli iyilesmeyi saglamaya yardimcidir

Kaynak: Akt. Basat (2009: 41).

1980’11 yillarin ortalarindan beri gelistirilen yazinda, BSC ile benzerlikleri yaninda

farkliliklar1 bulunan ve gerektiginde birlikte uygulanan bu ¢ok boyutlu yeni
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modellerden literatiirde en ¢ok dikkat ¢eken modellerden bazilar1 sunlardir (Asa,

2011: 84):
o Balanced Scorecad
o Kumanda Paneli (Tableau de Bord)
o Performans Olgiim Matrisi
o Lynch-Cross Performans Piramidi
o Sonuglar ve Belirleyiciler Modeli
o (EFQM) Miikemmellik Modeli
o Paydas Temelli Performans Degerlendirme Modeli
o Performans Prizmasi
o KOBI“ler igin Entegre Performans Olglim Sistemi
o Kuantum Performans Ol¢iimii Modeli
o Program Mantig1 Yaklasimi (Logic Model)
o Kiyaslama (Benchmarking)
o Skandia Kilavuz

Ad1 gegen ¢ok boyutlu performans 6lglim modelleri tek boyutlu performans 6lgiim
modellerinin aksine, izledikleri yollar agisindan birbirinden farkli olsa da kurumu
bir biitiin olarak ele almayir amag¢lamaktadirlar. Cok boyutlu performans 6lciim
modellerinden BSC disinda yaygin olarak kullanilan diger modellerden en sik

kullanilanlardan bazilar1 ise su sekildedir:

Paydas Temelli Performans Degerleme Modeli (The Stakeholder Scorecard-
PTPDM)’dir. Nickols (2000)’a gore PTPDM, kurum performansini ortaklar1 temel
alarak degerlendirmektedir. Model, kurum ortaklarinin gereksinim ve beklentilerini
sentezlemeye c¢aligmakta ve bunun gergeklesme derecesini  Olgmeye
odaklanmaktadir. Diger modeller gibi sadece finansal ve finansal olmayan
performans gostergeleri arasindaki dengeye yogunlagmanin yani sira ayrica ortaklar

arasidaki iligkiyi de ortaya koymaktadir (Akt. Tunger, 2006: 16).
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Ragbet edilen bir diger model ise Lynch-Cross Performans Piramidi Modelidir (L-
CPPM). Kurumda is birimi diizeylerindeki genel Olgiileri tanimlamaktadir.
Modelde, finansal ve finansal olmayan (finansal ve pazar) olmak lzere iki temel
boyutu bulunmaktadir (Agca ve Tunger, 2006: 179).

Performans 6lgiimiinde bes yiizeye sahip olan Performans Prizmas: Yaklasimidir.
Bu ylizeylere gore performansin bes boyutu bulunmaktadir. Birgok degerlendirme
yaklagimmin aksine performans degerlemenin tabaninda paydaslar bulunmaktadir.
Prizmanm tepesinde paydaslarin tatmini ya da memnuniyeti yer alirken, bu iki
yiizey arasinda kalan diger ii¢ yilizeyde de swrasiyla stratejiler, siiregler ve temel

yetenekler bulunmaktadir (Unler, 2010: 14).

Calismamizda uygulanacak olan ve ¢ok boyutlu performans modellerinden biri olan
BSC modeli ise, kurumu bir biitiin olarak gérmekte ve dort boyutta ele almaktadir.
Bunlar; finansal boyut, miisteri boyutu, i¢ siirecler boyutu, dgrenme ve gelisme

boyutudur.

Ele alman performans Ol¢ciim modellerinde goriildiigli iizere performans
degerlemede temel olan sey kurum performansinin 6lgiilmesidir. Bu modeller
Olciimii kendi yontem ve degerlendirme ilkeleri cercevesinde yapmaktadirlar.
Aralarinda benzerlikler bulundugu gibi temel odaklar1 arasinda farkliliklar da
bulunmaktadir. Bundan dolayi, her kurumun kendi yapisina ve ¢alisma sekline en
uygun buldugu modeli secerek uyarlamasi, kurum hedeflerini gerceklestirmeleri

adna daha saglikli bir karar olacaktir.
1.1.6.Performans Olciimiiniin Yararlan

Performans degerlendirmenin kurum i¢in pek ¢ok yarar1 bulunmaktadir. Bunlardan

bazilar1 sunlardir:

o Performans degerlendirmesiyle kurum basarisina katkmm yaninda is
gorenlere yaptiklar: ise iligkin geri bildirim verilerek, yaptiklar1 katkinin
arttiritlmas1 amaglanmaktadir. Ciinkii is gorenler bu geri bildirimlerle
eksikliklerini ve yetersizliklerini goriip bunlar1 giderme ve yeteneklerini

gelistirme yoluna gidebileceklerdir (Korkmaz, 2011: 35).
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o Kurumu hizmet verilen hedef kitle ve ortaklarmin beklenti ve memnuniyet
derecelerinden haberdar etmek, bu vesile ile hizmet ve trlnlerin kalitesini

gelistirmek,

o Is siireclerinin daha iyi anlasilmasina, siirecteki sorunlarm belirlenmesine

ve giderilmesine yardimci olmak,

o Kurumun ileriye doniik ama¢ ve hedeflerini desteklemek (Yiiregir ve

Nakiboglu, 2007: 546),

o Degerlendirme sonucu alman geri bildirimlerle gerekli Onlemlerin

almmasina katk1 saglamak,
o Hizmet kalitesini arttirmak,
o  Kurumun karliligin1 ve verimliligini artirmak (Bulut, 2004: 79).

Performans degerlendirme, yonetici ve calisanlar arasinda hiyerarsiden dogan
iletisim kopuklugunun ortadan kaldirilmasinda etkilidir. Performans 06lglim
modelleri kurumun tiim ¢alisanlarinin  birlikte hareket etme durumunu
dogurdugundan, personelin ortak amaclara ulagsmak ic¢in birlikte hareket etmesini
saglayarak oOrgiit kiltiiriinii kuvvetlendirecektir. Kurum ig¢i iletisimin giiglii olmasi
personelin kurumda yapilacak calismalardan haberdar olabilmesini ve bu yolla
kendini 6nemli hissetmesini saglayarak daha motive olmus bir sekilde ¢alismalara

katilimini destekleyecektir.

Performans 6l¢iim modelleri, bir uygulama yaklagimi olmasmin yaninda uygulama
sonuglarint da karsimiza getirmektedir. Performans 6lciim modellerinden alinan
sonuglar bir tiir geri bildirim niteligindedir. Bu geri bildirimler, kurumun amacina
ulasp ulasilmadigmin ve kullanilan modelin kurum yapisina uyup uymadiginin
belirlenebilmesi agisindan O6nemlidir. Almman geri bildirimler dogrultusunda
performans Olciim modellerindeki gerekli kisimlar {izerinde durularak, sonug

kalitesinin daha iist seviyeye ulastirilmasi miimkiin olmaktadir.

Performans 6l¢iim modellerin bir diger 6nemli faydasi da personel yeteneklerinin
gelistirilmesini saglamasidir. Bu modellerin uygulanmasi kurumun personelle is
birligini gerektirdiginden, personelin kurumu daha ileriye tasiyacak sartlarin

bilincinde olmasi1 adina kendini gelistirmesine ve donanimli olmasina katki saglar.
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Hedef kitle acisindan bakildiginda ise performans Ol¢iimii, hizmet verilen kitlenin
ihtiyaglarinin tam olarak tanimlanmasini ve miisteri beklentisine cevap
verilebilmesini  olanakli hale getirmektedir. Bu durum, kuruma miisteri

memnuniyeti olarak yansimaktadir.

Kurumsal yonetimin islerligini belirlemek amaciyla ¢ok degisik yontemler
mevcuttur. Bu yOontemlerin  ¢esitliligi se¢im konusunda karar vermeyi
zorlagtrmaktadir. Hangi kurum yapisma neyin uygun oldugu, uygulamanin ne
Olgiide beklentileri karsilayacagi, gercekten yararli olup olmadigi hep tartisma
konusu olmustur. Tartisilan elbette bu tiir yonetsel uygulamalarin dogrulugunun
kanitlanmas1 degil, uygulamanm o kurum i¢in en iist diizeyde yarar1 saglayip

saglayamadigidir.

Kurumlarda performans o6l¢iim sisteminin varhi§i, c¢alisanlarin ve yoneticilerin
davranislarmi1 6nemli derecede etkilemektedir. Bu yiizden kurumlarin performans
Olciti olarak genellikle finansal gostergelere yonelmeleri goriilmiis ve bu
gostergelerin her zaman kurumun genel isleyisi hakkinda yeterli bilgi veremedigi,
boylelikle de devaml gelismeyi ve yenilik yapmay1 engelledigi ortaya ¢ikmistir.
Bunun Uzerine sadece finansal gostergelere odaklanmak yerine, kurumun tim
stireclerini ele alan gdstergelerin benimsenmesi gerektigi, bu durumda daha sonra
arzu edilen mali sonuglarin kendiliginden gergeklesecegini ileri silirmiislerdir.
Ancak kurumlar finansal ve operasyonel gostergeler arasinda secim yapmak
zorunda degildir. Sonugta performansin tek bir yoniiniin bir isin pek c¢ok kritik
alanin1 kapsayamayacagi ortaya c¢ikmistir. Bu nedenle performansin pek ¢ok

yOniinii ele alan ve bunlar arasinda denge saglayan BSC yontemi” ortaya ¢ikmigtir

(Yenice, 2007: 97).

29



BOLUM 2: BALANCED SCORECARD VE BOYUTLARI
2.1.Balanced Scorecard Tanim

Miisteri ihtiyaglarmin karsilanmasi ve miisteri memnuniyeti konusunda igletmeye
herhangi bir veri saglanamamasi, geleneksel performans Slglim sistemlerinin en
onemli eksikligidir. Daha oOnce bahsedilen geleneksel performans Ol¢tiim
modellerindeki eksikliklerin giderilebilmesi adina pek ¢ok yeni performans dlgiim

yontemi ortaya ¢ikmistir. BSC performans 6l¢iim modeli de bunlardan biridir.

Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen bu modelle, performans ol¢tiimii
uygulamasi finansal boyuta odakli olmaktan kurtarilarak, isin i¢ine insan kaynaklari
da dahil edilmistir. BSC bu yoniiyle insan kaynaklar1 uygulamalarinin, isletmenin
amagclarina ulagmasi yoniinde katkisini ortaya koyma amaciyla kullanilabilecek bir

arac olarak goriilmiistiir (Seving ve Yildirim, 2004: 149).

BSC, kurumlarin ayni amag etrafinda birleserek birlikte hareket etmelerini
saglayarak, orgiit bilincinin giiclenmesine, yonetime katilim oraninin artmasina,
stratejilerin ve hedeflerin daha dogru bicimde belirlenerek personele dogru
algilatilmasina, diizenli denetimin gerceklesmesine, boylelikle de denetim ve
kontrol faaliyetlerine daha az zaman ve enerji ayirarak performansin daha hizli ve

daha az zamanda degerlendirilmesine olanak saglamaktadir (Uygur, 2009: 159).

Balanced Scorecard (BSC) kavramu iilkemizdeki ¢alismalarda terclime edilmeden
aynen kullanildig1 gibi degisik terciimelerle de kullanilmaktadir. Bunlarm bazilari
ise su sekildedir: dengeli basar1 gostergesi, dengeli hedef belirleme, basar1 karnesi,
denge kontrol paneli, kurumsal karne analizi, toplam basar1 gostergesi, dengeli
Oletim karti, dengeli degerleme karti, dengeli performans degerleme tablosu,
dengeli puan cetveli, dengeli skor karti. Gorildigi tizere BSC’nin dilimize
gecisinde ortak bir kavramda karar kilmamamistir. Bundan dolay1 ¢alismamizda

BSC kavrami degistirilmeden orijinal ismiyle kullanilmasi tercih edilmistir.

BSC’ye iligkin pek ¢ok tanim bulunmakla birlikte bunlardan secilmis olan bazilar1
su sekildedir: Kocgel (2007: 347)’e goére BSC, kurum amag¢ ve stratejilerini,
uygulanabilir somut hedeflere doniistiirmek ve bunlari temsil eden gostergeleri
kullanarak hedeflenen sonuglara ulastirip ulagtirmadigini kontrol etmek prensibine

dayanmaktadir. Bulut (2004: 28) ise BSC’nin kurumu ve yaptig1 tiim faaliyetleri bir
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biitiin olarak algilayarak kurumsal iletisimi iyilestirmeye, Orgiitsel amag¢ ve
hedefleri belirlemeye ve geri bildirim saglamaya yonelik bir ara¢ olduguna dikkat
¢cekmektedir. Boylece BSC sadece bir performans 6l¢iim sistemi olmanin yaninda
uzun vadeli amaclara ulasilmasi i¢cin ¢alisanlarin insanlar1 sahip oldugu enerji

yetenekleri yonlendirebilen bir yonetim sistemidir.

BSC, isletmenin vizyonu ve stratejileri gibi soyut degerlerine yonelik olarak
performans gostergelerinin dengeli bir sekilde olusturulmasini, performansin
degerlendirilmesini ve bu yolla kurumun gelecegini planli olarak sekillendirmeyi
amacglayan bir yaklasimdir (Cakmak, 2005a: 64). Bu yaklasimla, kurumlarm
gelecege yonelik olarak miisteri ve paydaslarin beklentisi ve tatmini ¢ergevesinde
kurumsal faaliyetlerini gelistirilmesi ve iyilestirilmesi, degisimlere uyum
saglayabilmek amaciyla 6grenme ve gelisme gibi fiziksel olmayan boyutlar1 esas
alan; bu boyutlar1 6l¢cen ve 6l¢iim sonunda geri bildirim saglayan; veriden stratejiye
ulagsmay1 ve stratejiyi uygulanir kilmay1 amaglayan bir performans 6l¢iim sistemidir

(Akman, 2003: 40).

BSC’de kisa ve uzun donemli amaglara, finansal ve finansal olmayan Olgiitlere,
sonu¢ ve sonucu etkileyen gostergelere, isletme i¢ci ve isletme dis1 performans
boyutlar1 arasinda isletme vizyon ve misyonu ile uyumlu bir denge kurulmaya
calisilmaktadir. Bu yiizden secilen olgiitler vizyonu ve misyonu ile uyumlu olgtitler

olmaktadir (Ensari, 2005: 85).

BSC biiyiik ya da kii¢iik 6lgekli ayirimi olmaksizin tiim kurumlarda uygulanabilen
ve kurumu bir batiin olarak ele alan bir performans dl¢ciim modelidir. BSC kuruma
0zgii olarak olusturulmalidir. Ciinkii her kurumun hedef kitlesi, stratejik amaclar1
ve hizmet tiirii gibi 6zellikleri birbirinden ¢ok farklidir. Ayni tiir calisma prensibine
sahip kurumlar i¢in olanlar1 uyarlanabilir, ancak yine de kurumun i¢ dinamikleri

dogrultusunda gézden gegirilmesi gerekmektedir.

Onceleri 6zel sektdr tarafindan tercih edilen BSC uygulamalari, giiniimiizde &zel
isletme ya da kamu kurumu fark etmeksizin performans O6l¢limiinii ve kaliteyi

onceleyen hemen her alanda kullanilmakta ve yayginlasmaktadir.
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2.2. Tarihgesi

BSC, Robert Kaplan ve David Norton tarafindan 1990 yilinda gelistirilmeye
baslanan bir performans 6l¢iim modelidir. Kaplan ve Norton, BSC calismalarina
iliskin ilk sonuglar1 1992 yilinda Harvard Business Review’de; “The Balanced
Scorecard-Measures that Drive Performance” adli bir makale ile duyurmuslardir.
1993 yilinda “Putting the Balanced Scorecard to work”adli makale ile de kavrami
daha kapsamli olarak tanimlamislardir. BSC’nin tiim yonlerini ele alan ve
uygulama alanlarina ilisgkin Oneriler sunan kapsamli kitap c¢alismasi ise, 1996
yilinda “The Balanced Scorecard: Translating Strategy Into Action” adi ile

yayinlanmistir (Erdogan, 2013: 37).

90’lh yillarda denenmeye baslanan BSC uygulamasi baslangigta kar amaclh
isletmeler i¢in tasarlanmis ve olusturulmustur. Ancak faydali ve ige yarar bir sistem
oldugunun fark edilmesiyle birlikte, zamanla kir amaci giitmeyen kurumlar
tarafindan da kullanilmaya baslamistir. Giiniimiizde de kamu ve 6zel sektorde
kurumlar elde etmis oldugu kaynaklari, ana hedeflerini gerceklestirmek adina

kaliteli hizmete doniistiirmede BSC’den yararlanmaktadir (Biger, 2010: 64).

BSC’nin ortaya c¢ikisinda temel nokta finansal kaygilar olsa da zamanla bu
yaklasimmn 4 boyuta yayildigir gorilmiistiir. CinkU finansal analizler kurumun
durumunu géstermek i¢in tek basina yeterli degildir. Bagka 6lgiitler, baska etkenler
de dahil edilmelidir. BSC iste bu Olgiitleri de siirece sokan bir degerlendirme
anlayisidir. Burada s6z konusu olan, finansal degerlerle miisteri iliskileri,
yenilenme, kalite, ¢alisanlarin performansi, bilgi-iletisim teknolojilerinin yeterliligi
ve islevselligi gibi sayilarla ifade edilemeyen, ancak isletmenin gergek
performansin1 dlgmede sayilarla ifade edilebilen gostergelerden daha 6nemli olan
degerleridir (Agca ve Elitag, 2006: 343). BSC isletme/kurumun 6zellikleri, ddnemin
sartlar1 ve ihtiyaglarina gore eklemeler ve ¢ikarmaklar yapilmak suretiyle yeniden

gozden gegirilerek daha gegerli hale getirilmistir.

Baslangicta daha ¢ok 6zel isletmelerin kullanimi i¢in gelistirilmis olsa da zamanla
kurumu bir biitiin olarak ele alip degerlendirmesi ve miisteri memnuniyetine verilen
onem dolayisiyla, kar amaci glitmeyen kuruluslar icin de bir alternatif haline
gelmistir. Teknolojide yasanan gelismeler ve {ilkeler arasi iletisim ve ulagimda

smirlarin ortadan kalkmasi, isletmeler i¢in rekabet edecek isletme sayisinin
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artmasina neden olmustur. Bundan dolay1 diger kurumlar arasindan siyrilarak 6n
plana c¢ikabilmesi adina, isletmelerin kendini gelistirmesi ve amagclarina ulagsma
yoniinde stratejiler belirlemeleri son derece 6nemli olmustur. Bunu saglayabilmek
icin de cagdas ve gecerli yonetim araglarindan yardim alinmasi kaginilmaz

olmustur.

BSC sistemi, organizasyonu bir biitiin olarak ele almakta ve degerlendirmektedir.
BSC sisteminde isletmenin faaliyetleri girdi olarak kabul edilirken, bu faaliyetlerin
saglamig oldugu sonuglar ise ¢ikt1 kabul edilir (Biger, 2010: 66). Degisim ve
donlisime uygun yOntemler Oneriyor olmasi nedeniyle BSC modeli Harvard
Business Review tarafindan, son yiizyilin en basarili 75 ydnetim uygulamasi

arasinda yer almistir (Mearns ve Havold, 2003: 408).

Kurumlarin geleneksel yonetim anlayisinda performans 6lciimii sadece finansal
Olciitler gbz Oniinde bulundurularak yapilmaktaydi. Bu nedenle c¢alisanlarin
performansi ile kurum stratejisi arasinda nasil bir iligki oldugu bilinemiyordu. BSC
yonetim anlayisinda ise performans Ol¢limii anlayisi sadece finansal boyuta odakl
olmaktan ¢ikmis, hedef kitlenin performansinin artirilmasi adma kurum biitiin
olarak ele almmustir. Gegmiste kullanilan performans 6lgiim modellerinin aksine
BSC, kurumlarda eksik birakilan alanlar1 doldurarak kuruma bir biitiin olarak
yaklasilmasi anlayisini getirmistir. Modelde kurumun basarisina iliskin performans
Olcimii 4 boyut ile tanimlanmistir. Asagida bu boyutlara iliskin agiklamalar

verilmistir.
2.3.Boyutlan

BSC performans 6l¢iim modeli, kurumu 4 boyutta ele almaktadir. Nasil ki kurum
performansinin 6l¢iilmesinde sadece finansal boyuttaki performans 6l¢iimii yetersiz
kaliyorsa, sadece finansal agidan saglanan basarinin da kurumun tiim birimlerine
genellenmesi de yanhstir. Kurum tiim birimleri ve personeliyle birlikte hareket
ettiginde ve ortak bir amag etrafinda birlestiginde ancak bu basar1 kurum biitiiniine
mal edilebilir. Iste BSC, bu duruma zemin hazirlayan bir modeldir. Kurumun tiim
personeliyle is birligi ve iletisim agmin giiclii olmasini gerektirmektedir. BSC’de
boyutlar birbirini destekler niteliktedir, ¢linkii ayni amag¢ i¢in enerji sarf

edilmektedir. Ancak yine de kurumun hedeflenen basariya ulasabilmesi i¢in bu
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boyutlar dogru bir sekilde olusturulmali ve uygulamada sikint1 yaganan bdliimler,

alinan geri bildirimlerle tekrar gozden gegirilmelidir.

BSC’deki boyutlar, kurumun vizyon, misyon ve hedefleri temel alinarak
olusturulmaktadir. Bundan dolayr boyutlarin da dogru olusturulabilmesi admna
kurumun vizyon ve misyonun agik ve net bir sekilde belirtilmesi ve hedeflenen
amaglarin agiklanmasi esastir. Asagidaki sekil bu boyutlarin vizyon, misyon ve

strateji arasindaki iligkisini gostermektedir.

Sekil 2.1: BSC'nin boyutlarinin kurum stratejisi ile iligkisi

Finansal
Boyut

Ic Siireclen Vizvon Liisteri
Boyvutu Misvon Boyutu
Strateji

Osrenme ve Gelisme
Boyutu

Sekil 2.1°de goriildiigli lizere, kuruma iliskin performansin boyutlar1 her kuruma
Ozgii degerler olan misyon, vizyon ve stratejik hedefler cergevesinde
olusturulmakta olup birbirlerini destekler niteliktedir. Her bir boyutun basarisinin,
kurumun genel basarisindan ayr1 diisiiniilmemesi gerekmektedir. Ciinkii boyutlar
arasindaki iletisim ve denge tiim kurum basarisin1 etkilemektedir. Dolayisiyla da

boyutlarin kurumun amag¢ ve hedeflerine hizmet edecek sekilde olusturulmasi
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onemlidir. Yine BSC’nin boyutlar1 arasindaki iliski daha ayrmtili olarak asagida
Sekil 2.2°de gosterilmistir. BSC’nin boyutlarmi kendine 6zgii misyon, vizyon ve
stratejik hedeflerin temelinde olusturmaktadir. Her boyutun kendi igerisinde amag,
Olgiit ve hedefleri ortaya konulmaktadir. Boyutlar olusturulurken, oncelikle her
boyut i¢in ulagilmak istenen amagclar ortaya konulmakta ve her amag i¢in bir hedef
belirlenmektedir. Bu hedef sayisal oldugu gibi 6zel de olabilmektedir. Arttirmak,
azaltmak, yiikseltmek, vb. gibi. Bu amaglara ulasilip ulasilmadigini belirlemek ve
hedefe ulasma ve yakinlagsma diizeyini tespit etmek i¢in ise her amaca 6zgii dlgtitler
belirlenmektedir. Ayrica tiim bunlar1 gergeklestirebilmek admna uygulama igin
cesitli girisim Onerileri de sunulabilmektedir. Genel olarak bakildiginda, daha 6nce
ifade edildigi gibi BSC’nin boyutlarin birbirlerini destekler nitelikte olmasi
gereklidir. Ciinkii bu sekilde kurumun ortak bir amag icin birlikte hareket etmesi

saglanarak, hedeflenen basariya ulagsmasi daha kolay gergeklesecektir.
2.3.1.Finansal Boyut

Geleneksel yonetim anlayisinda oldugu gibi, kurumun finansal boyutunu
kapsamaktadir. Bu boyutta, belirlenen hedef ve stratejiler dikkate alinarak,
kurumun kér-zarar durumu ya da hedeflenen biit¢ce harcamalarina dair veriler elde
edilebilir. Nihai amag, gelirleri arttirirken maliyetleri diistirmek, isletmenin karlilik

oranini artrrmaktir.

Finansal boyutta, ortaklarin kar paymi arttirmak i¢in neler yapilmasi gerektigi
konusu arastirilmaktadir (Bekmezci, 2010: 209). Bu nedenle de finansal boyut 6zel
biitgeli kurumlarin 6ncelikleri arasindadir. Ciinkii bu kurumlar hem az maliyetle
verim elde etmek ve gelirlerini arttirmak hem de hedef kitlesinin memnuniyetini
kazanmak durumundadir. Goneng (2008: 49)’e gore secilen her dlgiitiin performans
degerlendirmede sebep-sonug iliskilerinin bir pargasi olmasi gerekir.Bu yiizden
baslangigta finansal boyutta hangi stratejik konulara odaklanmasi gerektigi
kararlastirilir. Performans degerlendirmede finansal 6l¢iiler kurum i¢in gerekli olup
tek basina yeterli degildir.Ozellikle kamu kurumlarinda durum 6zel kuruluslarda
oldugundan biraz daha farklidir.Finansal boyut kamu kurumlarinda bir amag degil
aractir.Ciinkli nihai hedef, hizmet verilen kitlenin beklentisinin karsilanmasi ve

memnun edilmesidir.
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ifiizteri Bovutn

Amaglar

Olgiitler

Hedaflar

Cririgimlar

Kaynak: Kaplan ve Norton (1996a: 76).

Sekil 2.2: BSC'nin boyutlar1 ve arasindaki iligki

Finansal Bowvut

Amaglar Olgiifler | Hadefler | Girigimler
Vizvon

< ———| Misyon | ——>
Strateji

I¢ Siiragler Bovutn

Amagclar

Ollgiitlar

Hedaflar

(ririgimlar

Ogranme va Gelisme Bovut

Amaglar

Olgiitler

Hedaflar

Cririgimlar
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Bu durum, BSC modeli unsuru olarak finansal boyutu kamu kuruluglarinda 6nemsiz
degil ancak geri planda diisliniilmesini gerektirmektedir.Yenice (2007: 98) bu
konuda; “kamu kesiminde kurumlar kar amaci gutmemektedir. Ancak kamu
sektorunde de, 6zel sektdrde oldugu gibi, en az maliyetle en iyi hizmeti vermek temel
amagclardan biridir. Bu nedenle, kamu kesiminde performans gostergesi olarak kar
yerine verimlilik ve etkililik gostergelerinin  kullanilmas:1  gerekmektedir”
aciklamasii yapmaktadir. Finansal boyuta ek olarak olusturulan miisteri, i¢ siiregler
ile 6grenme ve gelisme boyutu ile geleneksel performans 6lglim modellerinin
eksilikleri giderilmeye calisilmistir. Bu ii¢ boyut, finansal boyutu kisa siirede olmasa

da uzun vade de etkilemektedir.

Tablo 2.1: BSC'nin finansal boyutunun amag ve 6lgtleri

FINANSAL BOYUT
AMACLAR OLCUTLER
Satislar Satis ve karlardaki yillik artis
Yeni mamullerin sayisindaki artis Yeni mamullerin satis yiizdesi
Yeni bir fiyatlama stratejisinin Mamul ve miisteri karliligi
uygulanmasi
Birim mamul maliyetinin azaltilmas1 Mamullerin birim maliyeti
Birim miisteri maliyetinin azaltilmasi Miisterilerin birim maliyeti
Satiglarin maliyeti Y1l bazinda belli bir diizeyde kalma
veya azalma
Varlik kullaniminin gelistirilmesi Varlik sermayesi devir hizi
Ekonomik katma deger

Kaynak: Kaygusuz (2005b: 91).
2.3.2.Miisteri/ Kullanici1 Boyutu

BSC’nin miisteri/ kullanic1 boyutunda yoneticilerin rekabet etmek istedigi kitle ve
piyasa oOzellikleri belirlenir. Hedef kitle dogru olarak belirlenmezse, yiiriitiilen
faaliyetler kitleye ulasamayarak kurum performans ve imajimi olumsuz yonde

etkileyecektir.
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Bundan dolayi, kurumlar oncelikli olarak hedef kitlesini belirleyerek, bu hedef
kitlenin ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik iirlin ve hizmet sunmalidir. Ciinkii miisteri/
kullanict boyutu temelde miisteri/ kullanict memnuniyetine ve tatminine
dayanmaktadir. Miisteri/ kullanic1 boyutunun igerigini ise; miisteri/ kullanici tatmini,
miisteri/ kullanici kazanilmasi, miisteri/ kullanict devamliligi ve karlhiligi, devamli ve

zamanli teslim olusturmaktadir.

Kurum stratejisi belirlenmesinin ardindan hedef kitle tespit edilerek, kurum birimleri
bu kitlenin beklentilerini karsilamaya ve memnuniyetini degerlendirmeye yonelik
Olciitler tanimlanir. Degerlendirmede temel Olgiitler; miisteri/ kullanict karliligs,
miisteri/ kullanict tatmini, miister/ kullanict devamliligi, miisteri/ kullanici kazanma

ve pazar pay1 olmaktadir (Kocaman, 2006: 56).

Kar amaci giitmeyen kamuya ac¢ik kurumlar i¢in de ayn1 durum gecerlidir. Miisteri/
kullanici memnuniyeti ve hizmet kalitesi ulasilmak istenen temel amagtir. Clinkii
miisteri/ kullanict memnuniyeti verilen hizmet kalitesi ile hem dogru orantilidir hem
de geri bildirim yoluyla isleyis hakkinda kuruma 6nemli ipuglar1 verir. Miisteri/
kullanici memnuniyetinin saglanmasi baglaminda ise kurum ya da isletme, 6ncelikle
hedef kitlesini iyi tanimali ve bu dogrultuda hareket etmelidir. Clnkul hedef Kitle iyi
tanimlanmadiginda, kitleye yonelik yapilan tiim cabalar yararsiz olacak ve karsilik

bulamayacaktir.

Miisteri/ kullanict memnuniyeti, miisteri/ kullanic1 beklentisi ve gereksinimlerinin en
ist diizeyde karsilanmasini kapsamaktadir. Miisteri/ kullanici memnuniyetini
etkileyen pek ¢ok etken vardir. lyi iletisim, personelin yeterliligi, kurum binasmin
fiziksel olarak ihtiyaglar1 karsilamasi, vb. miisteri/kullanicti memnuniyeti ile
dogrudan ilgilidir.

Hedef kitlenin beklentilerini belirleyebilmek ve buna uygun hareket edebilmek igin
kullanict ve kurum arasinda da iyi bir iletigim aginin bulunmasi gereklidir. Burada
halkla iligkiler birimiyle is birligi esastir. Boylece miisteri/ kullanicilardan alinan geri
bildirimlerle kurum strateji haritas1 yeniden sekillendirilerek, hedeflenen basariya

ulasma daha kolay olacaktur.

Hizmet sunulan kitlenin tatmini, kendilerinden ve satis noktalarindan elde
edilebilecek geri bildirimlerle d&lgiiliir. Bunlarin  yaninda kullanict  sikayet
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mektuplarindan  ve miisteri/ kullanic1 temsilciliklerine iletilen bilgilerden
yararlanilabilir. Ayrica kullanicilar da kurumlara belli araliklarla goniillii olarak geri
bildirim saglayabilirler (Kocaman, 2006: 56). Ayrica, kullanicilara yonelik belirli
araliklarla yapilan anketler ile dilek ve sikdyet kutular1 da onemli geri bildirim
araclarindandir. Miisterilerden {iriin ve hizmetlere yonelik geribildirim elde
edilmesinde teknoloji gliniimiizde Onemli olanaklar saglamistir. Eszamanli ve
etkilesimli geribildirimlerin alinmasi ve bu geribildirimlere yonelik kurum tarafindan
alman hizl kararlarin miisteriye hizli bicimde duyurulmasi, giinlimiizde teknolojinin
miisteri memnuniyeti slirecine sagladigi katki baglaminda gosterilebilir. Bu

kapsamda sosyal medya araglar1 etkin bir geribildirim araci olarak kullanilmalidir.

Kamu kurumlar1 i¢in 6l¢iit 6zel sektoriin aksine finansal veriler degil hitap edilen
hedef kitlenin ihtiyaclarinin karsilanma oranidir. Bu nedenle yalnizca finansal
verilerin ele alinmasi kamu kurumlar1 i¢in ¢ok biiyilk anlam ifade etmemektedir.
Ozel sektdrde ise kurum oncelikle ortaklarma karsi sorumlu oldugu igin finansal
boyut, kamu sektoriinde ise hizmetten faydalananlarin tatmini ve memnuniyeti 6ne
ciktigindan daha ¢ok miisteri/ kullanic1 boyutu dikkate alinmalidir (Kocaman, 2006:
76). Miisteri/ kullanic1 boyutunun igerigini genel olarak Tablo 2.2’de 6zetlemistir:

Tablo 2.2: BSC'nin miisteri/ kullanici boyutunun amag ve dlgiitleri

MUSTERI/ KULLANICI BOYUTU
AMACLAR OLCUTLER
Pazar payinm artmasi Pazar payi ylizdesi
Miisteri/ kullanic1 sadakatinin Gelisme yiizdesi, yeni miisteri/kullanici
arttirilmasi Toplam miisteri/ kullanic yizdesindeki
artis
Devamli, zamanl teslim Siparislerin karsilanmasi
Karsilikli iligkilerin gelistirilmesi [liskide bulunulan miisteri sayist
Miisteri/ kullanici tatmini Sifir hata, tam zamaninda teslim yiiksek
kalite, diistik fiyat
Mamul kalitesinin artirilmasi Iade yiizdesi
Pazara girislerde artis Miisteri/ kullanici sayisi, satis hacmi
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Kaynak: Kaygusuz (2005b: 94).
2.3.3.i¢ Siirecler Boyutu

I¢ siirecler boyutu, genel anlamda mal ve hizmetlerin dagilimmi saglayan ve
gelistiren teknikleri, yontemleri ve programlari igermektedir. Usta (2012: 113)’ya
gOre i¢ surecgler boyutu, kurum ve sireclerinin gozden gegirilmesini, yeniden
yapilanmayi, hedef Kitleye istenilen dizeyde hizmet verilmesi icin slrecin
tyilestirilmesini ve etkililik, verimlilik, kalite is giivenligi gibi performans gelistirici

unsurlari igerir.

Yenice (2007: 98)’ye gore de hizmet odakl1 bir yonetim sisteminde, hedef kitlesinin
beklentilerini karsilamak i¢in kurumda nasil degisiklikler yapilmasi gerektigi konusu
ic strecler boyutunu olusturmaktadir. Urlnlerin Gretilmesi veya hizmetlerin
verilmesinde uygulanan i¢ sireclerin isleyisi ele alinarak, misteri/ kullanicilarin
strekli degisen talepleri karsilanmaya calisilir. Goneng (2008: 49)’e¢ gore de ig
stirecler boyutu; liretim, zaman ve maliyet gibi kurumlar i¢in 6nemli olan unsurlar1
kapsayarak kullanilan yontemlerin etkililigini ve islevsel olup olmadigini ortaya
koyar. Bu boyutun amag ve 6lgiileri miisteri/ kullanicilarin beklentilerini karsilamaya

yonelik stratejilerden meydana gelmektedir.

I¢ siiregler boyutunda temel ii¢ siire¢ tanimlanmaktadir. Bu siire¢ler miisteri/
kullanici1  ihtiyacinin  tanimlanmasindan, karsilanmasina kadar olan siireci

kapsamaktadir. Bunlar; yenileme, operasyonlar ve satis sonrasi hizmet siiregleridir.

Sekil 2.3’te gorildiigii gibi yenileme, operasyonlar ve satis sonrasi hizmet siireci,
miisteri ihtiyaglarinin tanimlanmasi ile baslar ve ihtiyaclarin karsilanmasiyla son
bulur. Yenileme siireci, miisterilerin yeni gelisen ve daha ortaya c¢ikmamis
ihtiyaclarinin arastirilip bu ihtiyaglar1 karsilayacak iirlin/hizmetlerin tasariminin
yapilmasmi kapsar. Operasyon siirecinde ise, mevcut iiriin ve hizmetler iretilip
miisterilere sunulmaktadir. Bu asamada, gerceklestirilen faaliyetler ve mevcut
urinlerde maliyet kontroli ve maliyetlerin azaltilmasi 6nemli bir agirliga
sahiptir.Satis sonras1 hizmet siirecinde ise, isletmelerin iiriinii/ hizmetleri miisteriye

sunduktan sonra gergeklestirdigi faaliyetler yer almaktadir (Rashidi, 2008: 38).
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Sekil 2.3: BSC'nin ig¢ siiregler boyutunun unsurlari

Satis
Sonrasi
Yenileme Operasyonlar  Hizmet

Mu;tem\ Miisten
Hizmet Thtivacmm

‘v&tﬂmns/Kargllanmam
Kaynak: Kaplan ve Norton (1996a: 121).
Giiner (2009: 61)’e gore yenileme islemi iki unsurdan olusmaktadir. Ilk olarak,

Iiigteri Pazarm Mal Hizmet W rim Hizmet Yri
Thtiyacmm Jammlanmas: % Teklifmin
Tanimlanmas: Yaranlmas

yOneticiler hizmet verilen Kitlenin ihtiyag, beklenti ve tercihleri ile hedef Grln ve
hizmetlerin olas: fiyatlarini belirlemek amaciyla bir pazar arastirmas: gergeklestirir.
Bunlar sirketin basarisi i¢in hayati 6nem tasiyan unsurlar haline gelir. Bu bélimde,
mevcut ve potansiyel miisterilerin arastirilmasi yaninda sirketin tretebilecegi mal ve

hizmetler icin yepyeni firsat ve pazarlar gelistirici cahismalar yapilabilmektedir.

Bu iig siirecle ilgili olarak; yenileme siirecinin yeni gelisen ihtiyaglara yonelik oldugu
ve isletme/kurumun bu yeni ihtiyaca gore ¢0ziim iiretmesi gerektigi soylenebilir.
Operasyon, gelistirilen {iriiniin/ hizmetlerin iiretilerek miisteriye/ kullaniciya
sunulmasini kapsamaktadir. Satis sonrasi hizmet ise, sunulan iirlinlerden sonra
yapilan c¢alismalardir. Bunlar, tanitim faaliyetleri ya da alman geri bildirimler

biciminde olabilir.

Tablo2.3: BSC'nin i¢ surecler boyutunun amag ve 6lcutleri

iC SURECLER BOYUTU
AMACLAR OLCUTLER
Yeni mamul sayisindaki artis Yeni mamul sayisi/Planlanan yeni
mamul
Siire¢ kalitesinin artirilmasi Kalite maliyetleri, hatali mamul yiizdesi
Siire¢ zamanin azaltilmasi Uretim siireg etkinligi
Stirec gelistirme Hata oraninda azalma, katma deger
analizi
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Yeni mamule baglama Yeni mamul satiglari, yeni mamule
talep sayisi
Is goren tatmini Is goren anketleri

Kaynak: Kaygusuz (2005b: 96).

Tablo 2.3’te goriildiigii lizere, ig goren anketleri i¢ siire¢ler boyutunda ele alinmistir.
Ancak daha 6nce yapilan ¢ogu caligmanin is géren tatminini 6grenme ve gelisme
boyutunda ele alinmis olmasi nedeniyle, bu calismada da ig géren tatminine 6§renme

ve gelisme boyutunda yer verilmistir.
2.3.4.0grenme ve Gelisme Boyutu

Yukaridaki iic boyutta tanimlanan stratejik hedef ve 6lctitler, kurum calisanlarinin,
kullanilan sistemlerin ve yontemlerin mevcut performans gereksinimleri arasindaki
farki ortaya koymaktadir. Kurumlar bu farki kapatmak i¢in, calisanlarina yeni
yetenekler kazandirmak, degisen ve gelisen bilgi teknolojisi ve bilgi sistemlerini
zenginlestirerek personeli bu yontem ve programlar1 uyumlu ve ¢alisir hale getirmek
zorundadir (Cakmak, 2005a: 265). Bu nedenle BSC’nin 68renme ve gelisme boyutu,
kurumsal diizeyde Ogrenme ve gelismeyi saglayacak amag¢ ve Olgiitlerin
olusturulmasiyla ilgilidir. Diger boyutlarda belirlenen amaglara ulagilabilmesi bu

boyutta saglanan gerekli altyapi ile miimkiin olacaktir (Ozmantar, 2011: 94).

Ogrenme ve gelisme boyutu, ¢alisanlarin kapasite ve becerilerini, kullanilan bilgi
isleme teknolojisini ve Orgiit ortammi belirler. Siirekli degisim, gelisme ve
yenilenmeyi temel alan kurumlarin miisteri memnuniyetini saglama durumu daha
yiksektir. Calisanlarin motivasyonu da kurum basaris1 i¢in diger bir onemli
unsurdur. Ciinkii motive olmus personel ayni dogrultuda miisteriye yaklasacak ve
iletisimi daha kolay saglayacaktir. Bu boyuttaki performans gostergeleri ¢alisanlarin

verimliligi, tatmini ve kalicihigidur.

Calisanlarin kalicilig/ devamliligi, kurumun uzun vadeli hedeflerine ulagmasinda
onemli bir yer tutmaktadir. Bu da calisanlarin tatmini, motivasyonu ve kurumsal
iletisimi ile yakindan ilgilidir. Ciinkii ¢aligma kosullar1 ve kurum kiiltiirii hakkinda

ipucu verir (Kocaman, 2006: 63).
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Calisan tatmini motive olmus is giliclinii saglayacagindan, miisteri/ kullanici
iletisiminin arttirilmas1 ve tatminini dogrudan etkileyecektir. Nihai hedefi bilgi
hizmetleri araciligiyla bagli oldugu kurumun gelisimine katki saglama olan
kitiphanelerin Grund hizmet kalitesi ve bunun en 6nemli gostergesi de kullanici
tatminidir. Kullanict memnuniyetinin saglanmasinda personel motivasyonu Kkilit
nokta rolii istlenmektedir. Personelin ise odaklanmasi, mevcut hizmetlerin kalite
odakli sunulmas1 ve gelecekteki iyilesmeye iliskin hizmet planlarinin yapilmasinda

personelin siirekli egitimi vazgegilmezdir.

Kurum i¢i egitim ozellikle kamu sektoriinde ¢ok Onemlidir. Personelin bu gibi
egitimlere katilmasi, kendilerini gelistirmesi ve alanlarinda yetkin olmalarini
saglamakta, bu da hizmet kalitesinin yiikselmesine dogrudan etki etmektedir. Kar
amac1 giitmeyen kurumlarda goniilliiliik prensibiyle calisanlarin yaptiklar: ise uygun
nitelik ve becerilerden yoksun olabilirler. Ayrica bu kuruluslar, kar amagh
isletmelerin sahip oldugu teknik olanaklara da sahip olmayabilirler (Kocaman, 2006:
76). Bu nedenle, kar amaci giitmeyen kurumlarda personel egitimi iizerinde 6nemle

durulmasi, sistematik ve planl bir bi¢imde yiiriitiilmesi gereken bir konudur.

Kurumlarin mevcut iiriin ve hizmetlerinde devamli gelisme saglayabilme, 6grenme
ve degisme yetenegini gelistirebilme ve bu 6zellikleri devam ettirebilme durumu
temel alinmaktadir. Cilinkii bu boyutta yer alan amaglar, diger hedeflerin

gergeklestirilmesi i¢in gerekli altyapiy1 saglar (Bekmezci, 2010: 210).

Ozel sektdrde oldugu gibi kamuda da en iyi hizmeti verebilmek adma kurumsal
yenilik ka¢inilmazdir. Bu yiizden, kurum amaglarinin yerine getirilmesi icin
calisanlarin  yeteneklerinin  arttirilmast  ve  motivasyonlarinin ~ saglanmasi
gerekmektedir (Yenice, 2007: 99).

Tablo 2.4: BSC'nin 6grenme ve gelisme boyutunun amag ve 6lgiitleri

OGRENME VE GELiSME BOYUTU

AMACLAR OLCUTLER

Yeni mamul liderligi Yeni mamullerden elde edilen satiglar,
Ar&Ge harcamalari, tasarim
maliyetlerinin toplam maliyet icindeki

pay1
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Calisanlarin yeteneklerinin gelistirilmesi | Calisan tatmini

Calisan devir hiz1

Calisan motivasyonu Calisanlarin donemlik incelenmesi
Beklenti iistii gelisme Yeni mamullerden edinilen satiglar
Teknoloji liderligi Yeni mamulleri gelistirme stiresi

Kaynak: Kaygusuz (2005b: 97).

2.4.Balanced Scorecard’in Giiclii ve Zayif Yonleri

Performans o6lcim modellerinin ortak yoni, daha iyi bir kurumsal yonetim
icinmevcut durumun ortaya konmasi ve iyilestirilebilmesi amaciyla, ileriye doniik
planlarmn hayata gegirilebilmesi icin geri bildirim saglamasidir. Olgiim modellerinde
onemli olan, kurumun ihtiyaglarina ve yapisina uygun olmasidir. Bir kuruma &zel
olusturulan model bagka bir kurum i¢in de uyarlanabilir, ancak hi¢bir 6l¢iim modeli
icin geneli kapsayacak bir olumluluktan bahsedilemez. Ote yandan, tek baslarina
degerlendirildiginde de her modelin gii¢lii ve zayif yonlerinin oldugu goriiliir.
Performans 6l¢lim modelleri arasinda 6n plana ¢ikan BSC modelinin de pek ¢ok
olumlu/ giiclii 6zelliginin yaninda olumsuz/ zayif yonleri bulunmaktadir. Tablo

2.5’de BSC modelinin gii¢lii ve zayif yonleri gosterilmistir.

Tablo 2.5: BSC'nin giiglii ve zayif yonleri

Guclu Yonleri Zayif Yonleri

Biitiin sirketin performansini 6zetler. Yalnizca kavramsal bir modeldir.
Bir drglitin vizyon ve stratejisini Kriterler arasindaki iliskiler ac¢ikca
somut hedeflere ve Glciitlere gosterilmemektedir.

doniistiirme yeterliligine sahiptir.

Performans Olcutleri konusunda Is gérenleri ve tedarikgileri
holistik (biitiinsel) bir yaklagimdir. desteklemede yeterince basarili degildir.
Smirli sayida birka¢ dnemli dlciite Acik uclu 6zelligi nedeniyle yonetimde
odaklanir (Asir1 bilgi yliklemeden izlenecek belirli bir sistem
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kaginir). sunmamaktadir.

Esnekligi ve uyumlulugu sayesinde her | Organizasyonlar baz1 strateji
orgutte uygulanabilir. onceliklerini ve performans olgltlerini
yontemde 6ng0rilen dort boyuta gore

ayristiramamaktadirlar.

Farkl orgiitsel alanlar arasindaki

karsilikli bagimlilig1 hissettirir.

Miisteri ve Pazar lizerinde gii¢lii bir

odaklanma vardir.

Paylasilmis stratejik anlayislar

gelistirir. Kullanilmasi kolaydir.

Kaynak: Ensari (2005: 76).

Hemen her kurumun yonetiminde kullandiklar1 kendine 6zgli yontem ve modelleri
mevcuttur. BSC, kurumda birimler arasi iletisimin ve bilgi aligverisinin giiglenmesini
saglar. Kurumdaki tiim personelin hedefe yonelik motivasyonlarmi gergeklestirme
adina, kurum i¢indeki biitiin gelismelerden herkesin haberdar olmasini saglayacak bir
bilgi aginin olusturulmasi, modelin en giiclii yoniidiir. Boylelikle kurum tek bir amag

etrafinda birleserek enerjisini ortak bir hedef i¢in harcamaktadir.

BSC, yenilik odakli bir modeldir. Siirekli yenilik hareketlerini ve gelisimi odaginda
bulundurmay1 ve uygulamay1 hedeflemektedir. Bu yilizden teknolojinin ve diinyadaki
diger gelismelerin yakindan takip edilmesini zorunlu kilmaktadir. Gelisme ve
yenilikleri kurum personelinin benimsemesi ve kurum kultard haline getirilmesi

esastir.

Yenilikleri odak noktasinda bulundurmasi ve kurumun zamanla degisebilen stratejik
hedeflerine ayak uydurabilme potansiyeline sahip olmasindan dolay1 islevseldir ve
iizerinden zaman gegse de giincelligini koruyabilir. Modelin giincelligini korumasi
adina en Onemli veri kaynagi, modelin isleyisinden alman geri bildirimlerdir.

BSC’nin geri bildirim 6zelligi sayesinde, kurum faaliyetleri ve isleyisi gozden
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gegirilerek  modelin  yeniden yapilandirilmasimi  saglamaktadir.  Bdoylelikle,
uygulamada yasanan aksaklilar tamamlanarak model daha etkili ve islevsel hale

getirilebilmektedir.

BSC sadece finansal degerlere odaklanmak yerine, kuruma bir biitiin olarak egilme
anlayigint getirmesinden dolayi, tim kurum birimlerinden en etkin sekilde
faydalanilmasimi 6ngérmektedir ve ayn1 zamanda tiim birimlerin faaliyetleri birbirini
destekler nitelikte olmasi, kurum hedeflerine ulasilmasi1 yoniinde zaman ve enerji

israfinin 6niine gegmektedir.

BSC, tiir ve islev farki gozetilmeksizin hemen her kurumda uygulanabilecek
potansiyele sahip bir modeldir. Miisteri memnuniyeti ve karlilik gibi kavramlar,
baslangicta sadece 0zel kurumlar1 akla getirse de giinlimiizde bu anlayis biiyiik
oranda degismistir. Artik kamu kurumu ya da 6zel isletmeler fark etmeksizin, tiim
kuruluslar miister/ vatandas memnuniyetini géz Oniinde bulundurmak zorundadir.
Kamu kurumlarinda 6ncelikli amag¢ kar olmamasina ragmen kullanici memnuniyeti
merkezde tutulmasi kosuluyla, daha az maliyetle daha c¢ok verim saglanmasi,
gereksiz israf ve harcamanin Oniine gecilmesi Oon plana ¢ikmaktadir. Buradan
hareketle BSC esnek bir model olup, gerekli diizenlemeler ve uyarlamalarla hemen

her kurumda basariyla uygulanabilecegini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Yukarida sayilan tiim bu olumlu/ gii¢lii 6zelliklerinin yaninda, BSC’nin belki de en
eksik/ zayif yonii yeterince agik bir model olmamasidir. Modelde, boyutlar arasinda
yeterince keskin bir ayrim s6z konusu olmamasindan dolayi, bazi durumlarda hangi
kavramin  hangi boyutta degerlendirilmesi gerektigi ile ilgili karmasa

olusabilmektedir.

BSC’nin basariyla uygulanmasi, tist yOnetimin destegini gerekli kilmaktadir.
BSC’nin yeni bir model olmasi ve kendi icerisinde de bosluklar bulunmasindan
dolayl, bu anlamda yonetim desteginin tam saglanmasinda giicliikler

yasanabilmektedir.
2.5.Balanced Scorecard’in Uygulanmasi
Yukarida da belirtildigi gibi BSC uygulamasinda 6n kosul, {ist yonetimin desteginin

saglanmasidir.  Yonetim desteginin tam oldugu c¢aligmalar daha kolay
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gerceklestirilmekte ve basart saglama oram1 da artmaktadir. Ayrica, kurum
birimlerinin is birligi i¢inde ¢alisabilmesi acisindan da yaptirim giicii saglamaktadir.
Bu nedenlerden dolayi, oncelikle kurum yonetimi destegi almmarak yola ¢ikilmast,

modelin uygulanmasi ve karar asamalarinda giiclii bir temel saglamaktadir.

BSC’nin uygulanmasina yonelik bazi calismalarda, olusum adimlari bazen fazla
ifade edilip digerlerine oranla fazla ayrintili bir ¢erceve sunarken, bazen de daha kisa
ve 0z bicimde ifade edilebilmektedir. Temelde ise, BSC uygulamasi 4 6nemli siireg
iizerine kurulmaktadir. BSC uygulamasindaki bu dort siire¢ sunlardir (Ensari, 2005:

86):
2.5.1. Kurumsal Vizyon, Misyon ve Stratejilerin Belirlenmesi ve Tanimlanmasi:

Misyon, kurumlarin varolus nedenini ve yaptig1 isleri; vizyon ise kurumun gelecekte
varmay1 hedefledigi noktay1 kisaca aciklayan kavramlardir (Hocalar, 2007: 17).
Vizyon, misyon ve stratejik hedefler kuruma oOzgiidiir; kurumla ve calisma
prensibiyle ilgili genel bir bilgi mahiyetindedir. Bundan dolayr miimkiin oldugunca
acik ve anlasilir sekilde ifade edilmelidir. BSC uygulamasiin ilk asamasinda
kurumun var olan misyon, vizyon ve stratejileri gézden gecirilmekte ya da gerekli
goriildiigli durumlarda yeniden olusturulmaktadir. Ciinkii bu kavramlar BSC
uygulamasinin hareket noktasini olusturmakta ve kendisinden sonra gelen asamalar1
da etkilemektedir (Erdogan, 2013: 45). Misyon ve vizyonun dogru tanimlanmasi,
uygulamanin saglikli olusturulmasi agisindan 6nemlidir. Bundan sonraki agamalar bu
temel lizerine kurulacagindan, ne kadar dogru ifade edilirse diger adimlarda da dogru
karar verme orani o derecede artacaktir. Bu kavramlar bir anlamda amaclar, hedefler
ve Olciitlerin bir biitlinii olarak diisiiniilmeli ve buna uygun olarak ifade edilmelidir.
Kurumun vizyon ve misyonu belirlendikten sonra, bunlara ulasmak i¢in daha kiigiik
pargalara ayrilmakta ve bu da stratejik amaglar1 olusturmaktadir. Oz olarak misyon

ve vizyon agiklanmakta ve bunlara ulagmak i¢in stratejik hedefler ortaya

konulmaktadir (Ensari, 2005: 65).

2.5.2. Stratejik Amac ve Olciitlerin Belirlenmesi ve Aralaridaki Baglantilarin

Kurulmasi:

BSC uygulamasinin bu asamasinda, stratejik amacglarin boyutlar ve Olgiitlerle

arasindaki baglantinin saglanmasi gereklidir. Bu asama stratejinin tiim birimlere
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yayilmasi ve boyutlardaki amaglar arasinda iligki kurar. Yani stratejinin amaclar ile

iliskilendirilmesi saglamaktadir (Kaygusuz, 2005b: 98).

Stratejik hedeflerin soyutluktan kurtarilarak gergeklestirilebilmesi i¢in aralarmdaki
baglantinin kurulmasi 6nemlidir. Bu sekilde kurumsal misyon ve vizyon, hizmetlere
ve isleyise gomiilebilmektedir. Diger tiirlii, misyon ve vizyon olusturulur ancak

gerceklestirilmez.

Kurumun misyon, vizyon ve stratejilerine uygun olarak BSC’nin her boyutu icin
amaclar olusturulur. Amaglar, o boyutta gerceklestirilmesi diisiiniilen durumu
belirtmektedir. Amaglarin basariyla sonuglanip sonuglanmadigini 6lgmek igin her
amaca yonelik performans olcutleri belirlenmektedir. Performans 6lgltleri kurumun
misyonuna, amaglarma, yoneticilerin tercihlerine bagli olarak secilen araclardir.
Performans  Olgiitleri, kurumun hedeflenen degere ulasip ulasmadigim
belirlemektedir. Bu nedenle, olgitler amaclara yonelik hedeflere cevap verecek
nitelikte olusturulmalidir (Cakmak, 2005a: 73).

Ayrica, bu asamada isletmenin stratejik amaclari, isletme iginde ¢alisanlara
duyurulmaktadir. Bu, kurumsal basarinin saglanmasi i¢in gereklidir. Kurum tiim
personeliyle birlikte ortak amac¢ i¢in hareket edeceginden, gelismeler hakkinda
bilgilendirilmelidir. Amaclar, tim kurum personeline iletilmelidir (Erdogan, 2013:
45).

2.5.3. Planlama, Hedeflerin Belirlenmesi ve Stratejik Uygulamalar Arasinda

Uyum Saglanmasi

BSC’nin planlama ve hedef belirleme asamasinda, olusturulan amaglar igin
hedeflenen bir basar1 diizeyi belirlenmektedir. Boyutlarda belirtilen amaclara yonelik
ulagilmak istenen hedefler ortaya konulmaktadir. Boylelikle, ifade edilen amaca
ulagma diizeyi ortaya konulabilecektir (Akt. Coskun, 2006: 130). Ayrica, kurumsal
hedeflerle stratejik caligmalar arasinda uyum saglanmakta ve uygulamada izlenecek
asamalar belirlenmektedir (Erdogan, 2013: 45). Kurumsal hedeflerin de, daha 6nce
dile getirildigi gibi kurum misyonu, vizyonu ve stratejik amaglari ile uyumlu olmasi
etkinligini arttirmaktadir. Bu yiizden, birimlerin hedefleri kurum hedefleriyle paralel
olarak belirlenir, ¢linkii paralellik uygulamada verimliligi ve etkinligi de beraberinde

getirmektedir (Dilmag, 2011: 51).
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2.5.4. Stratejik Geri Bildirim ve Ogrenmenin Artirilmasi:

Tiim uygulamalarda alinacak geri bildirimler her zaman ¢ok énemli olmustur. Ciinkii
geri bildirimler sistemin nasil calistigini, her seyin yolunda gidip gitmedigini
gosterir. Sikint1 ve aksaklik yasanan kisimlar belirlenerek, bunlar tekrar gdzden
gecirilir, sorun ya da eksiklik kapatilmaya caligilir. Geri bildirimler uygulamanin
islevselligini ve giincelligini korumasi ve etkisini devam ettirmesi agisindan
gereklidir. Diizenli araliklarla geri bildirim alinmali ve yasanan degisiklikler takip

edilmelidir.

Geleneksel geri bildirim alma anlayisi finansal amaclarm karsilanmasima
odaklanirken BSC, miisteri, igsel siire¢ ve O0grenme ve gelisme boyutlari ile kisa
vadeli sonuglar1 degerlendirmektedir (Kaygusuz, 2005b: 98). Giiniimiiz
isletmelerinde, yoneticilerin stratejileriyle 1ilgili geri bildirim almalarmi ve
stratejilerini kontrol etmelerini saglayacak bir sistemin olmadig1 gériilmektedir. BSC,
yoneticilerin  stratejilerini  izleyebilmelerini, uygulama asamasinda gerekli

diizeltmeler ve degisiklileri yapmalarini saglamaktadir (Tunger, 2006: 47).
2.6.Strateji Haritasi

BSC icin olusturulan boyutlarm anlamli hale gelebilmesi, basarili olabilmesi ve
kurumsal ¢alisma kiiltiirline bu anlayisin yedirilebilmesi boyutlar aras1 sebep-sonuc
iligkilerinin kurulmasiyla mimkiindiir. Bu iliski de strateji haritalar1 ile
saglanmaktadir (Ozmantar, 2011: 95). Strateji haritas1 ile kurumsal olarak ulasilmak
istenen noktaya gotiirecek tiim adimlar belirlenmis olup, bu haritalar kullanilarak
BSC calismalari ile farkli boyutlar1 arasindaki iliski ve etkilesim ifade edilmis olur
(Rashidi, 2008: 56).

Strateji haritasmnin pek ¢ok tanimlamasi bulunmakla birlikte, bunlardan bazilar1 su
sekildedir: Strateji  haritasi, kurumlarin  stratejilerini  tanimlamalarin1 ~ ve
gelistirmelerini  saglamakta, kurum stratejisi i¢in Onemli unsurlari ve bunlar
arasindaki iliskileri gostermektedir (Asa, 2011: 143). Strateji haritasi, kurumsal
olarak ulagilmasi planlanan hedefleri ana hatlariyla belirler, stratejik hedefler BSC
boyutlarina gore sinirlandirilarak strateji haritasina yerlestirilir (Kocaman, 2006: 54).
Boylece kurum birimleri arasinda kisa, net ve ortak bir dil olusumuna katk1

saglanmaktadir.
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Strateji  haritalari, kurumsal stratejileri tanimlamak ve wuygulamak i¢in
kullanilmaktadir. Bu yiizden, ilk olarak ise kurumsal vizyonun ve stratejilerin
belirlenmesi ile baslanilmalidir. Strateji haritalarinda hedeflerin arasindaki iliskilerin
birbirleriyle baglantilandirilmas1 ve biitiinlestirilmesi saglayan yol haritalaridir

(Korkmaz, 2011: 111).

Usta (2012: 104)’ya gore de strateji haritasi; kurumun ulagmak istedigi hedefleri
tanimlayan, neden ve sonug iliskilerini gosteren bir grafiktir. Kurumsal stratejilere
bagl kalinmasini saglarken, ast ve list personel arasindaki iletisimi kolaylastirir.

Uygulama da bir rehber niteligindedir.

Sekil 2.4: Kar amaci1 giitmeyen kuruluslar ve kamu kurumlarinin strateji haritalari

Miisten Boyutu Miigten Boyutu
I; Siiregler Boyutu Finansal Boyut

|

Ogrenme ve Gelisme Boyutu

I¢ Sireler Boyutu

|

|

Finansal Boyut

Ogrenme ve Gelisme Bovutu

Kaynak: Akt. Ozmantar (2011: 96).

Kamu kurumlarmin strateji haritalari, 6zel biitgeli isletmelere oranla biraz farklilik
arz etmektedir. Bundan dolay1 kamu kurumlarmma yonelik olusturulacak olan strateji
haritasinin da farkli olmasi gerekir. Kurumun tiiriine gore, strateji haritasinda
hedeflerin siralamasi da degisir. Sekil 2.4’te goriilecegi gibi, Smith (2007: 133)’c
gore ilk durumda miisteri boyutu ulagilmak istenen temel hedef olup bunu ig¢ siirecler,
Ogrenme ve gelisme boyutu takip etmektedir. Finansal boyut, en geri plana atilan
boyut olmustur. Ikinci durumda ise, yine miisteri boyutu ulasilmak istenen temel

hedef iken, finansal boyut bunun bir adim gerisine atilmistir. Bu g¢aligmanin
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kapsaminda kullanict memnuniyetini hedefleyen bir kamuya acik kurulus olan
kituphaneler inceleneceginden, strateji haritast olusturulurken bu 6zellikler dikkate

almmustir.

Stratejik  hedeflere yOnelik strateji  haritasi olusturulmast da performans
degerlendirmede kullanilabilecek bir diger 6nemli aractir. Her uygulama igin, sart
olmasa bile kurumun vizyon, misyon ve stratejilerinden olusan amag ve hedeflerinin
bir gorselinin olmasi, yapilacaklarin daha net goriilebilmesi agisindan yararhdir.
Ciinkii anlagilmas1 ve benimsenmesi bakimindan gorsel yliz her zaman yazidan daha
etkilidir. Bu yiizden, dort boyuttaki amaclarin kurum stratejisi ile birlesmesini bir

biitlinliik agisindan gorebilme imkani sunmaktadir.
2.7.Balanced Scorecard ve Kituphaneler

Diinya genelinde kurumsal yonetim siirecinde BSC kullaniminin yayginlagmasiyla,
Tiirkiye’de bundan etkilenmis ve Ozellikle de kar amaclh kurumlarda BSC
uygulamalar1 yaygmlasmig, akademisyenler tarafindan konu iizerinde teorik ve
uygulamali caligmalar yapilmaya baslamistir. Ayrica damigmanlik sirketleri de BSC
ile ilgili egitim ve danigmanlik hizmeti vermeye, yazilim firmalar1 bu konuda paket
bilgisayar programlar1 hazirlamaya baslamiglardir. Bunun yaninda, bu yeni yonetim
anlayisinda kamu kurumlar1 da o6zel sektor kurumlari gibi seffaflik, hesap
verebilirlik, etkililik ve verimlilik gibi kavramlarla i¢ ige olmaya baslamislardir
(Ozmantar, 2011: 102). Ancak, kamu kurumlar1 i¢in mali konularm ulasilmasi
gereken bir hedef olmak yerine uyulmasi gereken bir kisitlamayr ifade ettigi
unutulmamalidir. Kamu kurumlar1 biitce hedeflerine uygun harcama yapmak
durumundadirlar. Kamu sektoriinde basari, verilen hizmetin kalitesi ve hedef kitlenin
tatminiyle ilgilidir (Y1ldirim, 2006: 79).

Diger kamuya ag¢ik kurumlar gibi kiitliiphaneler de, giderek artan rekabet ortaminda
ayakta kalmaya caligan birer hizmet isletmesidir ve benzerleriyle ayni genel amaca
sahiptir. Bu amag, hedef kitlesinin ihtiya¢ duydugu bilgiye dogru, giivenilir, zamanl
ve hizli erismesini saglamaktir. Kiitiiphaneler de bu amaclarini gergeklestirmek i¢in
hizmet ve ¢aligmalarmin performanslarmi degerlendirme geregi duymalidir (Cakmak

ve Ocakli, 2006: 212).
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21. yilizyilin baglarinda kiitiiphaneler, kapsamli bir performans ydnetim sisteminin
arayisina girdiler. Internette yasanan bilgi patlamasi ve paranmn daha 6nemli hale
gelmesi, kitiiphaneleri geleneksel yonetim bigcimlerini gézden gegirmeye zorladi. Bu
yiizden kiitiiphaneler BSC’yi stratejilerinin uygulanmasini kontrol etmek i¢in bir arag
olarak gormiiglerdir. 2000 yilinda hem National Library of Australia hem de Royal
Library of Denmark etkili ve daha iyi bir yonetim i¢cin BSC’yi uygulamaya
baslamustir. National Library of Australia’nin ardindan 2001°de Central Queensland
University ve State Library of Queensland, 2003’te de Bond Universitesi olmak
iizere 3 biiylik kiitiiphane de onu takip ederek BSC’y1 uygulamaya baslamistir. Bu
arada, Avrupa’daki akademik kiitiiphaneler BSC’yi {iniversitenin performansimni bir
biitiin olarak 6lgmede bir arag olarak gérmiislerdir. ingiltere’de University of Hull ve
Leeds University tarafindan uygulanmaya baslanmistir. Finnish National Library,
2005 yilinin sonundan itibaren ileriye doniik 10 yillik siirecte stratejilerini BSC’yi
kullanarak belirlemistir. Bu durum 2005°te 71. IFLA (International Federation of
Library Associations and Institutions) konferansinda kiitiiphanelere bildirilmistir.
Belki de tum bu deneyimlerin bir sonucu olarak Penny (2005), BSC’nin National
Library of Australia ve diger kiitiiphanelerdeki durumuna dayanarak “Yonetimde
stratejinin uygulanabilmesi i¢in ideal bir format” oldugunu belirtmistir. Ayrica
2007°de, Glasgow Universitesi tarafindan geleneksel kiitiiphane sinirlarmi asmak
icin bir pilot proje baslatilmistir. Associations of Research Libraries 2009’da
BSC’nin arastrma kiitiiphanelerinde kullanimi i¢in 4 biiyiik kiitiiphaneyle pilot
uygulama baslatmistir. Bu kiitiiphaneler; John Hopkins University, McMaster
University, Virginia University ve Washington University kuttuphaneleridir. Bu
durum BSC’nin benimsetilmesi i¢in yapilan ilk girisim olmustur. Bu baglamda,
Amerika Birlesik Devletleri’ndeki Virginia Universitesi de BSC’yi performans
degerlendirme kiiltiirliniin gelismesi adina bir ¢aba olarak uygulamistir. Bundan 10
yil sonra da BSC’nin kullanim1 konusunda en basarili en tecriibeli ve en uzun siire

kullanan kiitiiphane olmustur (de la Mano ve Creaser, 2016: 4).

Virginia Universitesi’, 2001°den bu yana BSC performans olciim modelini

uygulamaktadir. Temel ilkelere bagli kalimarak kurumun amaglar1 ve hedefleri

1 Bkz. http:// www.lib.virginia.edu/bsc/ adresinden 10 Ocak 2017 tarihinde erisildi.
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dogrultusunda uyarlanmis bir performans Ol¢lim tablosu olusturmustur. Sene
sonunda, modelin sonuglarindan alinan geri bildirimlerle performans tablosu gézden
gecirilmekte ve eksik yonler giderilmektedir. Modelin, boyutlardaki ama¢ ve
Olciitlerle ilgili icerige ve degerlendirme sonuclarina da kendi web sayfasinda yer
vererek kullanicilar1 ile paylagsmaktadir. Bu uygulama gerek kapsamli olmasi ve
gerekse lUniversite kiitiiphanesine kullanilmasindan dolay1 énemli bir 6rnek teskil

etmektedir.

Bilgi, bilim ve teknolojide meydana gelen etkilesimli gelismelere paralel olarak bilgi
iiretiminin en yogun gergeklestigi liniversitelerin sayisi1 da her gegen giin artmaktadir.
Bu artis, iiniversitelerin akademik yapilanmasi i¢cinde olmazsa olmaz birimi olan
kituphanelerin nicelik ve niteligine de yansimaktadir. Buna karsin sayisal artisin her
zaman nitelige isaret etmedigi de bir gergektir. Universite ve kiitiiphane, birbirinden
ayr1 diistiniilemeyen, birbirinin niteligine etki eden iist ve alt kurumlardir. Diinyadaki
orneklerine bakildiginda islevsel ve dinamik kiitiiphaneler, 1yi iiniversite olmanin
unsurlarmdan biri olsa da 06zellikle Ulkemizde kutiphanelerin  Universite

yapilanmasinda geri planinda tutulmasi ger¢egini degistirmemektedir.

Universitelerin  kurumsal hedeflerini gergeklestirmesinde, islevsel ve dinamik
kiitliphaneler olusturmasi adina ylriittiikleri calisma ve faaliyetlerinde, planli ve
sistematik bir yapilanmaya ihtiyaglar1 vardir. Kittiphane kurma ve bilgi hizmetlerini
yiiriitme siireci, ne kadar hedef odakli plan ve sistematik olarak tanimlanmig gérevler
cercevesinde ylriitiiliirse, T{niversitenin egitim-0gretim, arastrma ve yayimn
faaliyetlerine, bir baska deyisle hedefine ulasmasina katkis1 da o derece basarili
olacaktir. Nasil ki hizmet veren bir isletme, tiiketici tarafindan nasil
degerlendirildigini, ne durumda oldugunu bilmezse bu degerlendirmeleri nasil
kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla s6z konusu durum kiitiiphaneler igin de

gecerlidir ve bu da hizmet kalitesi 6l¢iimiinii zorunlu kilmaktadir (Giirdal ve Bulgan,

2005: 241).

Universitelerin amaglarina ulasmasinda énemli bir arac1 olan ve bunu bilgi hizmetleri
araciligiyla yapan tiniversite kiitiiphaneleri, kar amaci1 tasimayan ancak katma deger
tireten hizmet sektorii grubundadir. Teknoloji merkezli degisim ve gelisimden hizmet

sektorii olarak kiitliphaneler de etkilenmistir. Tim hizmet sektorii gibi
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kiitiiphanelerin sunduklar1 hizmetlerin ¢esidi, sayisi, bigimi ve kullanilan araglari
cesitlenmis, yOnetim fonksiyonu karmasiklasmis, degisim ve gelisime uygun
yonetim anlayisint da zorunlu kilmistir. Kitiiphaneler, kaynaklarmi daha iyi
kullanmak ve kullanicilarin artan bilgi ihtiyac¢larmi karsilayabilmek i¢in; bilginin
organize edilmesi, saklanmasi ve iletisimi yaninda; hizmetleri bir sistem biitiinligi
icinde her yonden degerlendirmek durumunda kalmaktadirlar. Diger kurumlarda
oldugu gibi kiitiiphane yoneticilerinin de uygun ve etkili kararlar almalarinda, vizyon
olusturmalarinda, stratejik hedef belirlemelerinde BSC 6nemli bir rol tGstlenmektedir
(Cakmak, 2005a: 155).

Kiitiiphaneler bir hizmet kurulusudur ve bu tiim kiitiiphane tiirleri i¢in gecerli olan
bir durumdur. Bu yiizden diger isletmelerde uygulanan biitiin yonetim anlayislarini
uygulayabilme 6zelligine sahiptirler. Degisen ¢evre ve kosullardan etkilenmekte ve
hizmet c¢esitliligi, kalitesi ve ¢alisanlarin katkist da bu i¢ ve dis ¢cevreyle degismekte
ve yenilenmektedir. Dolayisiyla kiitiiphaneler de degisen i¢c ve dis cevrede yer
edinebilmek ve varligmi devam ettirebilmek i¢in yeni yonetim tekniklerine uyum
saglamasi ve uygulamas1 gerekmektedir. (Cakmak, 2005a: 100). Ulkemizde var olan
ve yeni kurulan tiniversite kiitiiphanelerinde degerlendirme, cogu zaman somut ve
niceliksel unsurlar {izerinden yapilmaktadir. Kiitiiphanenin sahip oldugu fiziksel
olanaklari, dermesi, personeli, biit¢esi ve kullanicisi nicelik olarak ele alinmakta, bu
unsurlardaki gorece sayisal artig iyilesme gostergesi olarak algilanmakta ve
sunulmaktadir. Oysa kiitiiphanelerin hizmet kalitesinde esas olan, iyi bir sire¢
planlamasi ile bu unsurlar arasinda esgiidiimiin saglanmasidir. Planlama ve
koordinasyon stratejik yonetimi gerektirir. Universite Kitiiphanelerinin mevcut
olanaklar ile nitelikli hizmet verebilmesi, cagdas yonetsel yaklasimlar ile ad1 gecen

unsurlar1 planlamasi ve yliriitmesi ile miimkiindiir.

BSC kurum boyutu ya da islev farki gézetmeksizin her kurumda uygulanabilecek
cagdas ve esnek bir modeldir. Stratejik yonetim yaklasimiyla birer hizmet isletmesi
olan kituphaneler icin de etkin strateji gelistirme ve uygulama yaklagimlarindan
biridir. Ayrica BSC, temelde kiitiiphanelerin degerlendirildigi 5 unsur olan personel,
bina, butce, kullanici ve derme unsurlarini da igine almaktadir. Biitge, finansal
boyutta; personel, 6grenme ve gelisme boyutunda; bina ve derme i¢ suregler

boyutunda ele alinmaktadir. Ayrica bu unsurlar icerisinde yer almayan kullanici
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boyutunun da dahil oldugu diisiiniildiigiinde BSC kiitiiphanelerin kurumsal olarak her
yonine odaklanmakta olup, bu da kitiphaneler icin uygulanabilir oldugu durumunu
guclendirmektedir.
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BOLUM 3: BALANCED SCORECARD’IN KUTUPHANELERDE
UYGULANABILIRLIGI: ERZURUM TEKNIiK UNIiVERSITESI ORNEGI

3.1. Gereg ve YOontem
3.1.1. Evren ve Simirhhiklar

Calismanin evrenini tim kiitiiphaneler, 6rneklemini ise ETU’ye bagh Kiitiiphane ve
Dokiimantasyon Daire Bagkanligi olusturmaktadir.Bu ¢alisma BSC modelinin dogas1
geregi, ETU Kiitiiphanesinin kurumsal yapis1 dikkate almarak olusturuldugundan
kuruma 6zeldir. Ancak, elde edilen veriler ETU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire
Baskanligina 6zel olmasmna ragmen c¢alisma sonunda ortaya konan sonuglar ve
gelistirilen Gl¢lim araci diger kiitiiphaneler icin de basvurulabilir ve uygulanabilir
niteliktedir. Bu model uygulandik¢a 6grenilen bir yapiya sahiptir ve sonug¢lar1 uzun

siirede alinmaktadir
3.1.2. Veri Toplanmasi

Calismamizda nitel arastirma yontemlerinden olan betimsel arastirma yontemi
kullanilmistir. Teorik boliimlerin olusturulmasinda “kaynak tarama” yonteminden ve
uygulamaya iliskin verilerin elde edilmesinde “goriisme teknigi” ve “yerinde

gbdzlem” tekniginden faydalanilmastir.
3.2. Kurumsal Yapi ve Hizmetler

Calismada, uygulamanin yapildig1 kurum olan Erzurum Teknik Universitesi (ETU)
Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanliginin seg¢ilmesinin nedeni, tez
calismasma baslanildigi donem itibariyle {iniversitenin ve dolayisiyla da
kitiphanenin yeni bir kurum olmasi, bunun sonucu olarak da gelisim ve degisime
acik olmasi, yeniliklerin daha hizli uygulamaya konulabilecek olmasidir. Ayrica
iilkemizdeki genel egilimin aksine, kiitiiphanenin hizmet vermeye baslamadan 6nce
mesleki formasyon almig kiitiiphanecileri istihdam etmesi hem kitiuphaneye 6nem

verdiginin hem de yeniliklere a¢ik oldugunun bir diger gostergesidir.

ETU, 21.07.2010 tarihinde kurulmus olup, bulundugu sehirde kurulan ikinci
tiniversitedir. Miihendislik ve Mimarlik Fakiiltesi, Iktisadi ve Idari Bilimler

Fakultesi, Edebiyat Fakiiltesi, Fen Fakiiltesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Spor
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Bilimleri Fakiiltesi; Yabanci Diller Yiiksek Okulu, Sosyal Bilimler, Fen Bilimleri ve

Saglik Bilimleri Enstitiisiinden olusur (Erzurum Teknik Universitesi, 2016).

ETU Kiitiiphanesi ise, egitim dgretim ve arastirma faaliyetlerini desteklemek, ihtiyac
duyulan her konu ve tiirden bilgi kaynagini saglamak, diizenlemek ve hizmete
sunmak amaciyla kurulmus olup, 2013-2014 egitim 6gretim doneminde hizmet
vermeye baglamistir. Merkez kiitiiphane miistakil bir binaya sahip olmayip merkezi
derslikler binasinda 170 m2 alanda 75 raf ve toplamda 36632 adet eserle
kullanicilarina hizmet vermektedir (M. H. Karatas, Kisisel Goriisme, 7 Subat 2018).

Erzurum Teknik Universitesi

Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhg1 Organizasyon Semasi

Sekil 3.1: ETU kiitiiphanesinin kurumsal yapisi
Rektor

Genel Sekreter

Kiitiiphane ve Dokiimantasvon Daire Bagkanligi

Daire Baskami

Sube Miidiiri
Tekmik Hizmetler Yardmmeci Hizmetler
Kiitiiphaneci

Sekil 3.1°de ETU Kiitiiphanesinin kurumsal yapisi yer almaktadir. Ulkemizdeki
kamu {iniversite kiitiiphanelerinin yonetsel yapisina uygun olarak daire baskani, sube
miidiirii ve onunda altinda bulunan {i¢ kiitiiphaneci bu yap1y1 olusturmaktadir. Tablo
3.1°de ise personele iligkin bilgiler gosterilmistir. Genel ve idari hizmetler sinifinda

2, teknik hizmetler sinifinda 3 ve yardimci hizmetler sinifinda 1 olmak {iizere
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toplamda 6 personeli bulunmaktadir (Erzurum Teknik Universitesi, 2016). Sehirle
O0zdeslesmis, kurulus tarihi ve biyiikligi ile Tirkiye’'nin 6nde gelen
universitelerinden olan Atatirk Universitesinin ~ kitiphanesinde de mesleki
formasyona sahip kiitiiphanecinin bulunmamasi, ETU’niin bu konuda ilk adimlar1

daha iyi attigin1 gostermesi agisindan manidardir.

Tablo 3.1: Personel sayisiin birimlere gore dagilimi

Idari Personel Say1
Genel Idari Hizmetler 2
Teknik Hizmetler 3
Yardimc1 Hizmetler 1
Toplam 6

Tablo 3.2: Kaynaklarin Tiirlerine Gore Dagilimi

Materyal TUru Say1
Kitap 36605
Siireli yayin 27
Veri Tabani 18
Toplam 36650

ETU Kiitiiphanesi tiim yeni {iniversite kiitiiphanelerinde oldugu gibi g¢ekirdek
dermesini basili kaynaklar iizerine insa etmistir. Tablo 3.2°de gorildigi gibi
dermede 32 tanesi eski harfli basma kitap olmak iizere toplam 36632 basili kitap ve
27 siireli yaym bulundurmaktadir (ETU TUIK Raporu, 2017). Kiitiiphane heniiz veri
taban1 alim1 yapmamakla birlikte {icretin Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma
Kurumu(TUBITAK)-Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi(lULAKBIM)
konsorsiyumu olan Elektronik Kaynaklar Ulusal Akademik Lisansi(EKUAL)
tarafindan karsilandigi 18 veri tabanina erisimi bulunmaktadir. Kiitiiphaneciler
tarafindan olusturulan Anadolu Universite Kitiphaneleri Konsorsiyumu(ANKOS)
ve Toplu Katalog(TO-KAT) olusumlarinin da tiyesidir (C. Cukur, Kigisel Goriisme,
7 Subat 2018).

Dermenin duzenlenmesinde Universite kutuphanelerinin genelinde tercih edilen
Library of Congress Classification System (LC) sistemini kullanmaktadir.
Kataloglama ve siniflama yerli firma tarafindan olusturulan ve saglanan YORDAM

kiitiiphane otomasyon sistemi ile elektronik ortamda yapilmaktadir. Ayrica 6diing
58



verme ve giivenlik islemleri de ayni firma tarafindan saglanan ve “Akilli Kiitliphane
Sistemi” olarak nitelendirilen Radio-Frequency ldentification (RFID) teknolojisi ile
yerine getirilmektedir.

Universite sayismin ve buna bagl olarak da rekabetin arttig1 iilkemizde,
kiitiiphaneler iiniversiteleri farkli kilan birimlerdendir. Ancak tiniversitelerin kurulus
asamasinda ya da yeni kurulduklarinda duyulan maddi gereksinimlerden dolay1
baslangicta kiitiiphane biitgesine gereken destek saglanamadigi da bir gergektir. Bu
yiizden eldeki imkanlarm dogru bir sekilde degerlendirilebilmesi adina yapilanma ve

gelisim siireclerinin planl bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir.

Kurum 6zelliklerinin 1yi tanimlanmasi, ¢alismada yer alan performans boyutlarinin
daha dogru olusturulabilmesi agisindan Onemlidir. Bu nedenle boyutlardaki
basliklarin daha anlasilabilir olabilmesi i¢in ETU Kiitiiphanesinin Derme Gelistirme
Politikasi, Acik Erisim Sistemi Yonergesi, ETU 2014-2018 Stratejik Plani, Hizmet
Envanteri, Kiitliphane Hizmetleri Yonergesi ve kisisel gozlem ve deneyimlerin
eklenmis oldugu Faaliyet raporundan faydalanilmis, kurumun vizyon ve misyonu
gozden gegirilerek gii¢lii ve zayif yonleri ele alinip mevcut tehditler ve firsatlar ifade
edilmistir. Bu degerlendirmeleri kapsayan stratejik plan ise daha sonraki boliimde

olusturulan kurum strateji haritasindaki basliklar arasi iligkiye 151k tutmaktadir.
3.3. ETU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhginin Stratejik Plam

ETU Kiitiiphanesinin stratejik planinda ilk ele almacak olan béliim, kurumun giiclii
ve zayif yonlerinin belirtilerek firsat ve tehditlerin ifade edilmesidir. Gugcli yonler
kurumun kendisinde avantaj olarak gordiigii olumlu 6zelliklerini, zayif yonler ise
olumsuz ve eksik olarak degerlendirdigi konular1 ele almaktadir. Firsatlar ise, kurum
tarafindan etkili sekilde degerlendirildiginde giiclii yon olarak kazandirabilecegi
durumlardir. Tehditler de firsatlarin tersi yoniinde herhangi bir 6nlem alinmamasi
durumunda zayif yon olarak kurumu olumsuz etkileyecektir. Kurumun giiglii ve zayif
yonlerinin belirlenmesiyle, performans olgiimiinde odaklanilmasi gereken noktalar
daha iyi goriilebilmektedir. ETU Kiitiiphanesi 2016 yili hizmet raporunda belirtilen
giiclii ve zayif yonler ile firsat ve tehditler asagidaki gibidir (ETU Faaliyet Raporu,
2016):
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3.3.1.Guglu Yonler

Y 6netim destegi, kiitiiphanenin kendine ait biitgesinin olmasi,
Glincel ve her yil gelistirilen derme,

Kullanici memnuniyeti odakli hizmet anlayisi,

Kiitiiphane hizmetlerinin basta Ogretim elemanlar1 ve Ogrenciler olmak iizere

kullanicilar tarafindan olumlu algilanmasi,

Yeni bir kiitiiphane olmasi sebebiyle yeniliklere kolaylikla odaklanabilmesi ve

gelisime agik olmasi,

Hizmet vermeye mesleki formasyona sahip personelle baglamis olmasi.
3.3.2. Zayif Yonler

Yeni bir Giniversite olmasi,

Teknik altyap1 yetersizligi,

Biitce yetersizligi,

Dermedeki basili ve elektronik bilgi kaynagi yetersizligi,

Personelin nicelik ve niteligindeki yetersizlik,

Fiziksel kosullarin yetersizligi.

3.3.3. Firsatlar

Kiitiiphane kaynaklarmin olusturulmasi, diizenlenmesi ve hizmete sunulmasinda

teknolojik olanaklarm kullaniliyor olmasi,

Baslangicta mesleki formasyona sahip kiitliiphanecilerin yer almasi,
Kurumlardan ve kisilerden gelen bagis yaynlarla kiitiiphane dermesinin artmasi,
Biligim sektdriiniin ve elektronik yayinciligin gelisimi,

Kitiiphane hizmetlerinde ulusal isbirligi,

Bilginin ekonomik bir deger olmas,

Akademik ve idari birimlerle olumlu iliskiler.
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3.3.4.Tehditler

Basil1 ve elektronik bilgi kaynaklarinin ¢esitliligi ve maliyetlerindeki hizli artis,
Bina ve personel yetersizligi nedeniyle hizmetlerin ¢esitlendirilememesi,
Bdlgede yasanan beyin gogii,

Universite sayisinda artis.

3.3.5.Misyon

Universitenin ~ egitim—0gretim  ve  arastirma faaliyetlerini desteklemek,
arastirmacilarin ihtiyaglar1 dogrultusunda bilgi ve belgeyi cagdas bilgisayar ve ag
teknolojileri kullanarak hizli ve ekonomik bir sekilde sunmak ve arastirma

faaliyetlerinde aktif olarak hizmet vermektir.
3.3.6.Vizyon

Cagin gerektirdigi kiitiiphane hizmetlerine uygun, her tiirlii ¢agdas teknolojiye
vefiziksel olanaklara sahip, teknolojik olanaklar ile tiim paydaslarma zaman ve
yerden bagimsiz olarak en iyi hizmeti sunabilen, bolgesinde referans olup, giiclii,
zengin bir bilgi ve belge merkezi haline gelerek bilgiye deger veren paylasimci,
seffaf ve hesap verebilen, kullanicilar1 ile iletisimde siirekliligi olan bir kiitiiphane
olmaktir.Bu ¢ercevede diisiiniildiigiinde kurum hedef ve amaglar1 faaliyet raporunda

asagidaki gibi belirtilmistir (ETU Faaliyet Raporu, 2016).
3.3.7. Amac ve Hedefler
Stratejik Amag 1: Teknolojik altyapmin gelistirilmesi.
Hedef 1.1: Universitenin ihtiyag duydugu kaynaklar1 yaymn saglama politikasi
cergevesinde saglayarak giincel ve zengin bir derme olusturmak.
Hedef-1.1.1
Glincel ve zengin bir derme olusturulmasi,

Hedef-1.1.2

Elektronik kaynaklarin (e-dergilerin, e-kitaplarin) saglanmasi, segilmesi ve

abonelik islemlerinin yapilmas,

Hedef-1.1.3
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Tiirkge ve yabanci basili dergi aboneliklerinin saglanmasi ve yeni dergilerin

izlenmesi,
Hedef-1.1.4

Kullanicilarin ihtiyaci olan gorsel-isitsel materyalleri temin ederek giincel ve

zengin bir gorsel-isitsel boliimiin olusturulmasi,
Hedef-1.1.5

Kiitiiphane dermesinin giincelligini korumas1 ve uluslararasi standartlara uygun

kataloglama ve siniflama hizmetlerinin yiiriitiilmesi,
Hedef-1.1.6
Kiitliphanenin aktif kullanic1 sayisinin artirilmasi,
Hedef-1.1.7
Elektronik kaynak kullaniminin arttirilmasi,
Hedef-1.1.8

Satin alinan veri tabanlarinin kullanim oranlarmin takip edilmesi, maliyet

analizinin yapilarak etkin kullaniminin saglanmasi,
Hedef-1.1.9

Kullanici memnuniyeti odakli ¢alisma ilkesinin tiim kutlphane birimlerince

benimsenmesi,
Hedef-1.1.10

Universitemizde lretilen bilimsel yaymlarin arastirilmasi, diizenlenmesi ve

elektronik ortamda hizmete sunulmasi,

Stratejik Amac 2: Halkla iliskiler ¢calismalarmin gelistirilerek, ¢ahisanlarm kurum

ici memnuniyetini ve motivasyonlarini artirmak.
Hedef 2. 1.

Nitelik ve nicelik acisindan kaliteli insan kaynaklar1 politikasmin

olusturulmasi,

Hedef 2. 2.
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Personelin mesleki gelismelerinin ve motivasyonun saglanmasi,
Hedef2. 3.

Yeni acilacak birimlerin ve personel ihtiyacinin belirlenmesi,
Hedef 2. 4.

Kismi zamanli 6grencilerinin istihdami ve sayilarinin belirlenmesi,
Hedef 2.5.

Bilgi ve Belge Yonetimi &grencilerine (Ilgili birimler kuruldugunda) staj

imkaninin saglanmasi,
3.3.8. Temel Politika ve Oncelikler

1- Universitenin egitim, 6gretim ve arastirma faaliyetlerine bilgi kaynaklar1 ve
hizmetleri araciligryla destek olmak,

2- Daha islevsel bir derme olusturmak,

3- Gerek personel gerekse kullanici agisindan kiitiiphane igindeki fiziksel sartlari
tyilestirmek,

4- Kutiphane personelinin, kullanicilara destek ve yardimlarmi arttirmak.

ETU Kiitiiphanesinde yukarida belirtilen durumlar1 izlemek ve kontrol edebilmek
adna edinilen bilgiler yardimiyla strateji haritasi olusturulup, strateji haritasindaki
basliklar uygun amaglar ve performans Olcitleri ile BSC performans tablosuna

aktarilmaya caligilmistir.
3.3.9. Strateji Haritasinin Olusturulmasi

Strateji haritalar1 BSC uygulamasinda yer alan gostergelerin, neden sonug
iliskileriyle birbirine baglanarak kurumun uzun vadeli hedeflerine ulagmasinda
izleyecegi yolu temsil etmektedir. Oncelikle varilacak yer belirlenir, buna bagl
olarak oraya giden yollar ¢izilir. Isletmenin misyonu ve vizyonu olusturulmali, buna
bagli olarak diger adimlar ortaya konulmalidir (Erdem, 2012: 48). Elde edilen
verilere  dayanilarak ETU  Kiitiiphanesi strateji  haritas1 asagidaki gibi

olusturulmustur.
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Sekil 3.2: ETU Kiitiiphanesinin Strateji Haritas1
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ETU Kkiitiiphanesi i¢in olusturulan strateji haritasinin basliklar1 daha kapsamli ele
almacak olursa, ulasilmak istenen nihai hedefin miisteri memnuniyeti odakli oldugu,
diger boyutlarin da bu hedefe ulagilmak adina birbirlerini destekledigi goriilmektedir.
Kurumun temel amacinin kar elde etme olmamasindan dolayi, finansal unsurlar geri
planda kalan boyutu ifade etmektedir. Buna karsin ulagilmak istenen temel amag

kullanict memnuniyeti oldugu i¢in kullanic1 boyutu hedef noktasini olugturmaktadir.

Finansal boyut icin belirlenen az maliyetle ¢cok verim ve gereksinim odakli harcama
baslig1, belirli bir biitgeyle hizmet vermeye calisan ve baska bir geliri olmayan ETU
kiitiiphanesi i¢in, harcamalarmn gereksinimler dogrultusunda, egitim-0gretim ve
aragtirma faaliyetlerine uygun bi¢imde dengeli ve orantili bir sekilde yapilmasmni ve
gereksiz masraftan kaginilmasini temel almaktadir. Bdoylelikle biitce daha etkili
kullanilabilecek ve verilen hizmetlerde yasanan maddi aksakliklar en az diizeyde

tutulmaya caligilacaktir.
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Kurumun hizmet Kalitesini etkileyen en o6nemli unsurlardan biri personelin
niteligidir. Bundan dolay1 6grenme ve gelisme boyutunda da personelin niteliginin
artirilmasina odaklanilmistir. Burada ele alinan nitelikli personelden kasit personelin
bireysel olarak gelisime agik olmasi, bilgilerini giincel tutabilmesi, mesleki olarak
gerekli donanima sahip olmasit ve kendi kendini bu anlamda gelistirebilmesini
kapsamaktadir. Biitiin bunlarin yaninda kurumun da gerek kurum i¢i gerek kurum
dis1 egitimlerle bu durumu desteklemesi, personelin gelisimine ve is motivasyonuna

katki saglayacaktir.

I¢ siirecler boyutunda ele alman baslklar nitelikli derme gelistirme, personel
memnuniyeti ve teknolojik altyapiyr gelistirmedir. Bir dnceki boyutta ele alinan
personel kalitesini arttirma kurum igin ne kadar 6nemliyse, personel memnuniyetini
saglama da o kadar dnemlidir. Ciinkii personelin tatmin olmasi ve memnuniyeti
dogrudan isine yansiyan bir durum olup hem ¢alisan performansin1 hem de kullanic1
memnuniyetini etkileyici bir unsurdur. Nitelikli derme gelistirmede ise, kurumun
belirli bir biitgesi olmasindan dolayi, kaynak aliminda bu biitcenin rasyonel bir
sekilde harcanmasi, igerik ve format olarak en c¢ok talep goren ve kullanilan
kaynaklarin kiitiiphane dermesinde yer almasini gerektirmektedir. Ayni kaynagin ¢ok
fazla kopyasinin bulunmasi, kurumu hem maddi hem de fiziksel anlamda zorlayacagi
gibi, dermenin islevselligini de azaltacaktir. Teknolojik altyapiy1 gelistirmede ise,
kurumun yeniliklere uyum saglayarak verilen hizmette ve kurum i¢i ¢alisma seklinde
gerekli degisimlere gidilmesini kapsamaktadir. Boylelikle kurumun verdigi hizmetin

seklinde ve ¢alisma hizinda 6nemli degisiklikler yasanacaktir.

Son olarak hedeflenen temel boyut olan miisteri/kullanici boyutunda, asil ulagilmak
istenen kaliteli hizmet, kullanici memnuniyeti ve bunlarin devamhiligidir. Diger
boyutlarda yapilan tiim caligmalar, aslinda bu amaclara ulasilabilmek i¢in bir arag,
bir adim olmakta ve bu amaci besleyen unsurlar1 olusturmaktadir. Kaliteli hizmet
kullanict memnuniyetini saglarken, kullanici memnuniyeti de kullanic1 devamliligina

katkida bulunmaktadir.
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3.4. Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhig Balanced Scorecard
Performans Tablosu

ETU Kiitiiphanesi igin performans tablosu olusturma asamasima ge¢meden once ilk
adim olarak modelin planlamasi yapilmistir. Planlama asamasina {ist yonetimin
destegi alinarak baslanmistir. Ciinkii bu tiir kurum performansini dogrudan etkileyen
uygulamalarda, iist yonetim desteginin saglanmasi ¢alismanin uygulanabilirligini ve

basarisini dogrudan etkilemektedir.

Ust yonetimin destegi saglandiktan sonraki evrede, kurumu tanimaya yonelik bilgi
edinebilmek amaciyla kaynak ve veri toplanmistir. Kurum ne kadar 1yi taninirsa ileri
doniik amaclar1 ve hedefleri dogru sekilde ifade edilerek, daha uygulanabilir ve
kurum ihtiyaglarina cevap verebilir nitelikte bir model olusturulmasi miimkiin

olacaktir.

Caligmanin gerektirdigi yeterli veri ve kaynak saglandiktan sonra, uygulamanin
yapilacagi birim seg¢ilmistir. Cilinkii kimi kurumlar sadece belli bir birimde
dizenlemeye ihtiya¢c duymaktayken, kimileri ise tim kurumu kapsayan ¢aligmalar
yapmaktadirlar. Bu ¢aligmada ise kurum birimleriyle bir biitiin olarak goriilmiis ve
bir birimdeki herhangi bir durumun tiim kurumu etkiledigi diisiincesinden yola

cikilarak, caligma tiim birimleri kapsayacak nitelikte olusturulmustur.

BSC modelinin uygulanacagi birim kadar 6nemli olan bir diger konu da uygulamanin
basindan sonuna kadar birlikte ¢alisilacak personel grubunun ya da ekibin
olusturulmasidir. Bu ekiple siirekli iletisim halinde olunarak bilgi aligverisinde
bulunulmasi, daha saglikli bir model gelistirilmesi igin sarttwr. Calismada ETU
Kiitliphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanliginin teknik hizmetler smifinda
calismakta olan kiitiiphanecileri ile is birligi yapilmistir. Calisma ekibi olarak
kiitiiphanecilerin secilmesinin nedeni ise, ETU Kiitliphanesinin yeni hizmet vermeye
baglayan bir kurum olmasindan dolayr personel yetersizligi bulunmasi1 nedeniyle
heniiz planli bir ig boliimiiniin yapilmamis olmasi ve islerin biiylik kisminin
kiitiiphaneciler tarafindan yiritiliyor olmasidir. Bu ¢aligma ekibi ile belirli
araliklarla goériismeler yapilarak c¢aligmanin asamalar1 ile ilgili fikir aligverisinde

bulunulmustur.
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Bu béliimde, alan yazinmna dayali olarak ve ETU Kiitiiphanesine ait verilerden yola
cikilarak 6rnek bir BSC performans tablosu olusturulmaya c¢aligilmistir. Kurum
amagclari; misyon, vizyon ve kurumun stratejik planina dayandirilarak belirlenmistir.
Elde edilen veriler ile ETU Kiitiiphanesi i¢in uygun oldugu diisiiniilen 4 boyut ve bu
boyutlar altindaki amaglar belirlenmistir. Gostergeler ise ayni sekilde misyon ve
vizyon basta olmak iizere kiitiphanenin hizmet envanteri ve BSC’yi
kiitiphanelerinde uygulamakta olan Virginia ve Bond Universitesinin BSC
performans tablolar1 6rnek alinarak se¢ilmeye ¢alisilmistir. Gerekli durumlarda amag

ve Olciitlerin sayis1 arttirilip azaltilabilmektedir.
3.4.1.Finansal Boyut:

Finansal boyut kurumlarin kar-zarar dengesinin ortaya konulmaya calisildig:
boyuttur. Ozel kuruluslar icin temel amag kir elde etme oldugundan énemli bir
boyuttur. Ancak finansal boyutun tek basma basar1 saglamasi1 s6z konusu degildir,
aksine diger boyutlarda saglanan basarmin bir sonucu olmaktadir. Kar amaci
giitmeyen bir hizmet isletmesi olan kiitiiphaneler i¢in finansal boyut, kullanici
memnuniyetini saglamada bir girdi ve ara¢ olarak degerlendirilmelidir. Ancak kéar
amac1 giidiilmese de tamamen g6z ardi edilmemesi gerekmektedir. Ciinkii tiirii ne
olursa olsun her kurum belirli bir biitgeye sahiptir ve bu biit¢enin etkili kullanilmas1

da 6nemli bir konudur.

Finansal boyut denilince ilk akla gelen, her kurumun belirli oranda sahip oldugu
kurumsal bitcesidir. Universite kiitiiphanelerinin biitcesi genel olarak gelir ve gider
kalemleri olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Gelir kaynaklarini ¢esitli yardim fonlari,
bagisglar ve kutliphane hizmetlerinden elde edilen gelirler (6dung verilen kaynaklarda
uygulanan gecikme cezalari, fotokopi iicretleri... vb.) olusturmaktadir (Kurulgan ve
Temizel, 2007: 461). Kiitiiphanenin gider kaynaklarim ise kira, faturalar, personel

maaglari, kirtasiye, bilgi kaynagi alimlar1 vb. olusturmaktadir.

Tablo 3.3: ETU KDDB’nin finansal boyutu

Amaglar Olgutler

F(1) Maliyet-dengeli bir kitiphane O(1) (1) Toplam gelirin gidere oram

olmak A(1) (2) Tyi bir biitce yonetimi
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sisteminin benimsenmesi

F(2) Lyi bir butce yonetimi sisteminin

benimsenmesi

O(2) (1) Bitgeleme teknigi-kurumsal

hedef analizi

O(2) (2) Bitceleme tekniginde yerel
kosullar, giiclii ve zayif yonlerin

degerlendirilmesi

O(2) (3) Bitgeleme teknigine karar

verme

O(2) (4) Biitceleme teknigini maliyet/
yarar analizi ¢ercevesinde kararl bir
sekilde uygulama

O(2) (5) Biitceleme teknigini
gereksinimler ve gelismeler

dogrultusunda gézden gecirme

F(3) Ek biitge saglamak

O(3) (1) Biitge artirmina iliskin

gerekgelerin ortaya konmasi

O(3) (2) Kalkmma Bakanligi

O(3) (3) Baska kalemlerden aktarim
O(3) (4) Gelir getirici projeler tretme

O(3) (5) Gelir getirici yerel, ulusal ve
uluslararasi diizeyde projelere paydas

olma

F(4) Finans dis1 kaynak kullanimi

O(4) (1) Vakiflar ve bagis fonlari

O(4) (2) Yorenin varlikl kisi ve
gruplariyla isbirligi

O(4) (3) Sponsorluk yontemi ile

ihtiyaglarin kargilanmasi
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F(5) Gereksinim odakli harcama O(5) (1) ihtiyag analizleri yapma

O(5) (2) Gider kalemlerine iliskin

ayrintilar1 belirleme

O(5) (3) Tasarruf edilebilecek

kalemleri belirleme

O(5) (4) Baska kiitiiphanelerle/

kurumlarla is birligi olanaklar1

ETU bir devlet {iniversitesi olmasmdan dolay1 belirli bir biitgeye sahiptir. Bu
biitgenin disina ¢ikilmadan dogru kullanilmasi 6nemlidir. Buradan hareketle birinci
ve 6nemli amaci maliyetlerin azaltilmasi gelir ve gider arasindaki farkin az olmasi

odak noktas1 olmaktadir.

Biitce cogu kurum i¢in karmasik ve yonetilmesi zor bir alandir. Kiitliphaneler artan
ve cesitlenen ihtiyaglari, bilgi kaynaklarindaki fiyat artiglar1 vb. pek c¢ok etkene
karsin, tiniversite biitgesinden payina diisen yiizdenin orani nedeniyle ¢ogu zaman
ihtiyaclarin1 karsilamakta yetersiz kalmakta ve zorlanmaktadir. Biitcenin sinirh
olmasindan dolay1 dogru ve planh kullanilmas1 gereklidir. Bu da gecgerli ve yararh bir
biitce yonetim sisteminin kullanilmasiyla miimkiin olmaktadir. Kiitiiphaneler i¢in
temel olarak iki tip biitce bulunmaktadir. Bunlar; “Isletim biitcesi” ve “Kapital
bitce”dir. Kapital biit¢e; uzun siireli kullanimda olacak olan mal ve hizmetleri
kapsar. Cogunlukla vakif tiniversitelerinin kiitiiphanelerinde gortlen bir bitce tipidir.
Isletim biitgesi ise; kapital biitceye oranla daha kisa donemli ihtiyaglari, genellikle 1
yilt iceren Kkiitiiphane harcamalarin1 kapsayan biitcedir. Kamu iiniversitelerinde
cogunlukla kullanilan biitge tipidir. Toptan biitge, kalem biitge, program biitce,
performans biitge, sifir tabanl biitge, vb. gibi pek ¢ok ¢esidi bulunmaktadir (Yesiltas,
2000: 47). Kurumlar biitgeleme teknigine iyi karar vermelidirler. Iyi bir biitge
yonetim sisteminin benimsenmesinde segilen Olgiitler kurumsal yapi, yapilan
harcamalarmn tiirii, yonetimin bakis a¢is1, kurumsal hedefler, kurumun giiclii ve zayif
yonleri ve gereksinimleri gibi unsurlarin degerlendirilmesi ve kurumsal hedef
analizleridir. Bu unsurlar g6z 6ninde bulundurularak hangi bitceleme sisteminin

kullanilacagmna karar verilmelidir. Secilen bitceleme sistemi de maliyet—yarar
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gozetilerek kararli bir sekilde uygulanmalidir. Aksi takdirde istenilen sonucu
veremeyecektir. Ayrica sistemin isleyisi de gozden gegirilmelidir. Boylece kurumsal

olarak uyumlu olup olmadigi da gorulebilecektir.

Biitge uygulamasi genis bir siireci igermektedir. Ancak genel olarak bakildiginda 3
temel adimdan olusmaktadir. Biit¢enin hazirlanmasi, sunumu ve sonu. Biitgenin
hazirlanmasi asamasinda kurumun iyi bir muhasebe yonetim sisteminin bulunmasi,
bilitce hazirlanmasiyla ilgilenen ayri1 bir g¢alisma ekibinin olmasi ve yOnetimin
desteginin saglanmasi ¢alismanin isleyisi agisindan onemlidir. Biitge hazirlanirken
bir onceki yila ait verilerden yola c¢ikilabilir. O yila ait istatistiki veriler biitce
hazirlanmasinda yol gosterici olmakla beraber ortaya bir tahmin de koyacaktir.
Oniimiizdeki y1l i¢in planlanan hizmetler, ihtiyaglar, programlar, aktiviteler ve isler
diistiniilerek bir biitce hazirlanmalidir. Biitgenin sunumu ise, hazirlanan biit¢enin
gerekli kisi ya da kisilere iletilmesini kapsamaktadir. Biitce sunumunda 6nemli olan
talep edilen miktarm kurum icin gerekliligini ortaya koymak ve buna ikna etmektir.
Bu ylizden istatistiki verilerle desteklenmenin yaninda gorsel bir sunumun
yapilanmasi da olumlu etki yaratacaktir. Kurumun tanitimi iyi yapilmali, ihtiyaclar1
ve planlar1 hakkinda yeterli bilgi verilmelidir. Ayrica kurumsal olarak hedeflerin
gergeklestirilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasi ve ¢esitlenmesinin yeterli biitce ile
miimkiin oldugu konusunun da alt1 ¢izilmelidir. Son adim olan biitgenin sonu adimi
da, tahsis edilen biitgenin belirlenen smirlar igerisinde harcanmasini kapsamaktadir.
Bu siireg icerisinde planda olmayan biiyiik degisimler ve harcamalar yapilmamali ve

hazirlanan biit¢eye sadik kalinmalidir (Yesiltas, 2000: 76).

Biitgenin saglanmasi ya da elde edilmesi kurumdan kuruma farklilik gosterse de
kamu tiniversitelerinde genellikle her yil {iniversite yonetiminin talep ettigi donemde
kiitliphane biitgesine ait ihtiya¢ listesi olarak kalemlere ayrilmis sekilde butce
talepleri toplanmaktadir (M. H. Karatas, Kisisel Goriisme, 7 Subat 2018). Ihtiya¢
listesi belirlenirken harcamalar giderlere ayrilarak daha detayli sonucglar elde
edilmektedir. Kiitliiphane giderleri materyaller, ekipman, dig hizmet alimi, kirtasiye,
genel masraflar vb. dir. Kiitliphane binasi i¢in yapilmasi planlanan veya ihtiyag
duyulan bakim ve onarim ile mal ve malzeme almlar1 g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Personel sayist1 ve maas giderleri diisiiniilmelidir. Yukarida

soylendigi gibi ge¢mis yil temel alinarak gelecege doniik tahminle yaklagik bir oran
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belirlenmis olacaktir, ancak bu oran yildan yila degisiklik gosterebilir. Ayrica bu

ihtiyag listesinin kurumlar i¢in yaptiriminin olmasi gerekli ve dnemlidir.

Finansal boyutun diger amaci ek biit¢ce saglamaktir.Kitlphaneler kendi 0Ozel
biitcelerine destek saglamak ve mali yiiklerini azaltmak amaciyla ek biitce
saglanmasi yoluna gidebilirler. Ek biit¢enin saglanmasi i¢in Oncelikle butce
artirrmina iliskin gerekgelerin ortaya konmasi gerekmektedir. EK bltceye neden
ithtiya¢ duyuldugu ve saglanan biitge ile neler yapilmasi planladigi konusuna agiklik
getirilmelidir. Ek biitce saglama yollarindan biri Kalkimma Bakanliginin
kiitiiphanelere kaynak alimi i¢in verdigi yatirim biitgesidir. Bu biitge sadece bilgi
kaynaklarmin alimmasi amaciyla kullanilmaktadir. Bunun yaninda kiitiiphaneler
harcama yaptiklar1 baska kalemlerden aktarim da saglayabilirler. Boylelikle de hem
thtiya¢ dis1  harcamalarin  Oniine gegcilebilir hem de biitgenin daha 1iyi
degerlendirilebilir. Yine gelir getirici projeler Gretme ve gelir getirici yerel, ulusal ve
uluslararas1 diizeyde projelere paydas olunarak ek biitce saglanabilir. Orn;
TUBITAK tarafindan desteklenen pek cok proje ve ¢alisma bulunmaktadir. Bu

calismalarin gergeklestirilebilmesi igin kisi ya da kuruma biit¢e saglanmaktadir.

Butceye olumlu etkisi olan finansal araglardan bir digeri de finans dis1 kaynak
saglamadir. Bu amag vakiflar ve bagis fonlari, bulunulan yerdeki varlikli kisi ve
gruplarla isbirligi ve sponsorluk yontemiyle bazi1 ihtiyaclarin karsilanmasini
icermektedir. Bagis fonlar1 ise, sahip olduklar1 paray1 kar amaci giitmeyen kuruluslar
icin kullanilmasmi saglayan yapilanmalardir. Gegici olan kurum ihtiyaclarmi
gidermek yerine, devamlilik gdsteren bir biitce kaynagidir. Bagis fonlar1 ile
kaynaklarin cesitliliginden kiitliphane binasinin ihtiyaglarina kadar pek ¢ok unsura
yonelik harcamalar gerceklestirilebilmektedir. Ayni sekilde bulunulan bolgedeki
varliklt kisi ya da kisilerle isbirligi olusturularak destek alinabilir. Bu kisilerden de
kiitiiphaneye bagis saglanabilir. Diger pek ¢ok kiitiiphane de oldugu gibi yapilan
bagisin tiirline gore bagis yapan kisinin ad1 verilerek diger kisiler i¢in bir tesvik edici
durum yaratilabilir. Ancak Tirkiye’de fon yapilanmas: konusunda eksiklikler
bulunmakta olup heniiz ¢ok yeni bir anlayistir (Kurulgan ve Temizel, 2007: 466).
Hemen hemen pek ¢ok alanda kullanilan sponsorluk anlayisi kiitiiphaneler i¢inde
faydali bir durumdur. Bu anlamda kuruma destek vermek isteyen ya da igbirligi

icinde ortak caliymalar yapmak isteyen kuruluslarla belirli sartlar cercevesinde
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gerceklestirilebilmektedir. Boylelikle kurumsal ihtiyaclarin giderilmesinde kaynak

yaratilabilir.

Finansal boyutun diger bir amaci gereksinim odakli harcamalarin yapilmasidir.
Kituphane dermesinde kaynak tiirlerine gére maliyetin dogru dagilimi saglanmalidir.
Elektronik kaynaklarin kullanimimn artmasi ve gesitlenmesi, bu kaynaklara ayrilan
finansal miktarin artmasmi zorunlu kilmaktadir. Elektronik kaynaklarin daha
maliyetli oldugu ve yillik vergi artiglar1 géz Oniinde bulundurulmalidir. Basili
materyallerde gereksiz eser kopyalarmin bulunmasi ve ihtiya¢ dogrultusunda kaynak
allmmin yapilmamasi, kiitiiphane bilgi kaynaklarina ayrilan biitgenin etkin
kullanimmi engellemektedir. Ayrica basili dergilere abone olmak yerine elektronik
dergi aboneligi yapilmalidir. BOylece kataloglama-siniflama, depolama ve koruma
gibi gider kalemlerinden tasarruf saglanabilecektir (Afzali, 2003: 113). Bundan
dolay1 bilgi kaynaklarinin alimmda tiniversitelerdeki bélimler ve bu bdlimlerdeki
ogrenci sayilari, akademik kadro ve dgrencilerden gelen talepler ve yapilan kullanict
analizleri  temel  almarak  kullanict  talepleri  dogrultusunda  alimlar

gerceklestirilmelidir.

Boylelikle islevsiz ve gereksiz kaynak alimlarmm da 6nune gecilecektir. Ancak,
ETU kiitiiphanesinin iiniversite genel biitcesi icerisindeki pay1i, abone olunmasi
diisiiniilen elektronik kaynaklarm pahaliligi ve yeni bir iiniversite olmasi nedeniyle
baslangicta daha ¢ok basili ve temel egitim materyallerine agirlik verilecegi goz
oniinde bulundurulmalidir. Biitiin bu nedenlerden dolay1 baslangigta kiitiiphane

dermesinde materyal tiirlinde esit bir dagilim goriillememesi muhtemeldir.

Ayrica teknolojinin gelisimiyle birlikte kiitiiphane i¢inde kullanilan ekipmanlarin da
yenilenmesi ihtiyaci dogmaktadir. Bu durumda biitgeyi olumsuz etkilediginden
dolay1 bilingli harcama yapilmasi kaginilmaz olmaktadir. Boylelikle gerek personel
gerekse kullanic1 agisindan  her tiirli  kaynak israfinin  Oniine gegilmesi

gerekmektedir.

Kuttphaneler aras igbirligi cahsmalar1 ve ANKOS, ULAKBIM gibi birlikteliklerde
kaynaklarn maliyetli oldugu giliniimiize kiitiiphanelerin maddi yiikiinii hafifletmesi
ve ihtiyaclarin kargilanmasi anlaminda biitceye olumlu bir etki yapmaktadir.

Kuttphanelerin kendi butcelerinden ayirdiklar: kiigiik bir payla boyle bir birliktelik
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icinde olan tiim kiitiiphanelerin faydalanabilecegi kaynak yaratilmaktadir. Boylelikle
kiitiiphaneler tiim mali yiikii tek basina sirtlamak yerine paylasarak hem daha fazla

kaynak sunabilmekte hem de bitcesini asgari oranda sarsmaktadir.
3.4.2.Kullanic1 Boyutu:

Kullanic1 boyutunda odak nokta, kullanicti memnuniyeti araciligiyla kurumsal
hedeflere ulasmaktir. Kullanict beklentilerinin karsilanmasi ve kullanici devamlilig
temel amactir. Ozel ya da kamu kurumu farki olmaksizin tiim kurumlar hizmet
verilen kitlenin memnuniyeti i¢in ¢alismaktadirlar. Ozel kuruluslarin temelde kar
mantigia dayali hizmet verdikleri daha once belirtilmisti. Ancak kar edebilmesi
hedef kitle tarafindan tercih edilebilir bir konumda olmasmndan ge¢mektedir. Bu
ylizden miisteri memnuniyeti kuruluslarin 6ncelikle ve 6zenle {izerinde durmalar1
gereken bir konu olmaktadir. Kamu kurumlarinda ise hizmet kalitesi ve hedef kitle
memnuniyetinin 6n plana ¢ikmasindan dolayi, bu kurumlar birer hizmet isletmesi

olarak kabul edilmektedirler.

ETU Kiitiiphanesi de kar amaci giitmeyen bir hizmet kurumu olmasi nedeniyle,
hizmet verdigi hedef kitlenin memnuniyetini géz 6niinde bulundurmaktadir. Hedef
kitlesi kiitiiphane kullanicilar1 oldugu icin, ¢alismada bu boyut kullanici boyutu
olarak ele almmustir. ETU Kiitiiphanesinin hizmet verdigi kitlenin ¢ogunlugunu
akademisyenler ile lisans, yiiksek lisans Ogrencileri olusturmaktadir. Sunulan
hizmetlerin de bu kitlenin ihtiya¢ ve beklentilerine gore olusturulmasi, kullanici

memnuniyetinin saglanmasinda ana unsurdur.

Kullanic1 memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in 6ncelikle hedef kitlenin iyi taninmas1
gerekmektedir. Cilinkii kullanict grubu kurum tarafindan iyi tanimlanmadiginda
onlara yonelik hicbir ¢aba hedefe ulasamayacaktir. Kullanic1 grubunun tanimlanmasi
ve bu kitlenin kiitiiphane ve hizmetlerinden haberdar olabilmesi anlaminda, halkla
iligkiler birimine biiyiik is diismektedir.Bundan dolay1 ise ilk olarak kurumun hedef
kullanict grubunu tanimasi ve kendisini tanitmasiyla baslanmalidir. Ayrica derme
olusturulmasi asamasinda kullanici ile is birligine ne kadar erken gidilirse, dermenin

uygunlugu ve islevselligi adina da o kadar olumlu adimlar atilabilir.
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Tablo 3.4: ETU KDDB’nin miisteri/kullanici boyutu

Amaglar

Olgutler

K(1) Kullanici sayisinin arttirilmasi

O(1) (1) Kullanicr istatistigi/kullanic

anketleri

O(1) (2) Yillik say1 artisi

K(2) Kullanic1 tatmini

O(2) (1)Kullanic1 anketi
O(2) (2) Kullanic1 egitimi
O(2) (3) Dilek ve sikayet kutular1,

O(2) (4) Halkla iliskiler birimiyle
yapilan goriigmeler
O(2) (5) Kullanicilarla yapilan formel/

informel goriismeler

O(2) (6) Elektronik ortam bildirimleri

K(3) Halkla iliskiler ¢alismalarinin

arttiritlmasi

O(3) (1)Gereksinimlerin tespiti igin
uygun arac ve yéntemlerin secilmesi
O(3) (2) Halkla iliskiler birimiyle
isbirligi yapilacak konularin

belirlenmesi

O(3) (3) Ulasilan kullanici sayisi

K(4) Kullanici istek ve goriislerine en

kisa stirede doniis yapilmasi

O(4) (1) Yanitlanma sikl1g1

O(4) (2)Yanitlanma siiresi
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K(5) Kullanicilardan geri bildirim O(5) (1)Kullanic1 anketleri

alinmasi O(5) (2) Dilek ve sikayet kutulart

O(5) (3) Halkla iliskiler birimiyle
yapilan goriigmeler
O(5) (4) Kullanicilarla yapilan formel/

informel goriismeler

O(5) (5) Elektronik ortam bildirimleri

Kullanic1  boyutundaki amaclardan ilki, kullanici sayisii arttrmaktir. ETU
Kiitiiphanesi yeni bir kurum oldugu i¢in iiniversitenin biiyiimesi ve akademik
boliimlerin kontenjanlarinin artmasina paralel olarak kullanici sayisinda da artis
yasanacaktir. Ancak buradaki kullanici sayisinda artistan kastedilen kiitiiphaneyi
islevsel kullanan kesimin arttirilmasidir.  Glinlimiizde, Ozellikle 6grencilerin
kiitiiphaneleri ¢ogunlukla ders calisma yeri olarak kullanmalar1 bu amacin igerigi ile
cok fazla ortlismemektedir. Bunun takibi de anketler, sosyal medya ve halkla iligkiler
calismalariyla geri doniisler alinarak yapilabilir. Ayrica kiitiiphanenin tanitim
faaliyetleri arttirilarak, siirekli goz oOniinde olan ve erisilebilen bir kurum algisi
yaratilip kullanicilar kiitiiphaneye ¢ekilebilir. Bunun yaninda, her yil boliimler kendi
hazirlik ya da birinci smif 68rencileriyle kiitiiphane gezileri gerceklestirmelidirler.
Boylelikle kiitiiphanenin tanitimi yapilarak 6grencilerin kiitiiphaneye 1smmalar1

saglanabilecektir.

Kullanic1 boyutundaki ikinci ve asil amag, kullanict memnuniyetidir. Kiitiiphane
hizmetlerinin dayandigi temel, kullanicilarinin bilgi ihtiyacinin ve beklentilerinin
karsilanmasidir. Bu amagcta, ETU Kiitiiphanesinin dlgiitii gdriisiilen kullanic1 sayisi
olarak belirlenmistir. Buradan hareketle, hedef kitlenin hizmetlerden tatmin olmasi
ve memnuniyeti kurumun hedeflenen noktaya ulastigini gostermektedir. Kullanici
tatmini de, yapilan hizmetlerdeki memnuniyetin bir geri bildirimi olmas1 sebebiyle
son derece Onemlidir. Kullanict tatminin  Olgiilmesinde  farkli  yollar
izlenebilmektedir. Bunlardan bazilar1 kullanicilara uygulanacak olan anketler, halka
iligkiler biriminin kullanicilarla yapacag: telefonla ya da yiiz yiize goriismeler, dilek
ve sikdyet kutulari, web sitesinden alinan geri bildirimler ve sosyal medyadir.
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Kullanici anketleri kurumun belirledigi zaman araliginda diizenli olarak
tekrarlanmalidir. Anketlerin periyodik araliklarla yapilmasi, alinan geri bildirimlerin
diizenli olarak takibi konusunda gereklidir. Kullanici memnuniyetinin 6lgiilmesinde
diger bir etkili organ da halkla iliskiler birimidir. Halkla iligkiler kullanic1 veya
kullanict gruplariyla goriismeler yaparak kurumla ilgili tanitim ve agiklamalarda
bulunup, geri bildirimler alabilir. Dilek ve sikayet kutular1 ise kullanicilarin siire ve
zaman gozetmeksizin rahatlikla diisiincelerini dile getirebilecekleri bir aractir.
Ankete katilmak istemeyen ya da yiiz ylize goriismekten rahatsizlik duyan kisiler i¢in
bir alternatif olusturmaktadir. Ayrica kiitiiphane web sitesinde bulunan dilek ve
sikiyet sayfasindan gelen mesajlar da dahil olmak iizere, diizenli araliklarda kontrol
edilmeli ve gerekli durumlarda yaptirimi olmalidir. Kullanic1 tatminini etkileyen bir
diger etken de kullanicilara yonelik verilen kullanici egitimleridir. Bu egitimler
sayesinde kullanicilar kiitiiphane kullanma, bilgi kaynagi tiirleri, veri tabanlarmin
kullanimi, arama motorlarmin kullanimi, katalog tarama, kaynaklara nasil
ulagacaklar1 ve bunlardan nasil faydalanabilecekleri hakkinda bilgi sahibi
olmaktadirlar. Bu durum da onlarin kitlphaneye olan ilgilerini ve memnuniyetini
etkilemektedir. Bu egitimler lisans, lisansiistii 6grenciler, doktora Ogrencileri ve
akademisyenler olarak gruplara ayrilarak verilebilir. Lisans 68rencilerine ilk olarak
kiitiphaneyi tanitic1 egitim verilmelidir. Bunlar, katalog tarama ve kutiiphane
kullanimina yonelik oldugu gibi kaynak tiirlerini de icermelidir. Burada amaglanan,
ogrencilerin kaynak tiirleri hakkinda fikir sahibi olup, arastirmalarinda daha verimli
sonuclar elde etmelerini ve kitiphane otomasyon programimi: dogru
kullanabilmelerini saglayarak kiitiiphaneyi etkin kullanmalarina zemin hazirlamaktir.
Lisansiistii ogrenciler ve akademisyenlere bakildiginda da; bunlarin genelde
kiitiiphane kullanim1 ve katalog tarama gibi temel isleri bildigi diisiintildiigiinden,
daha ¢ok veri tabani gibi elektronik kaynaklarm kullanimina ve intihal ya da
kaynak¢a programlarinin kullanimina yonelik egitimler verilebilir. Kullanict egitimi
kisiye bireysel calisabilme 0Ozelligi kazandirarak, 6grendikleri beceriler sayesinde
caligmalarinda kolaylik saglamaktadir. Ayrica ¢aligmalarinin niteligine dnemli katki

yapmaktadir.

Kullanic1 boyutunun {igiincii amaci, halkla iliskiler ve tanitim ¢aligmalarmin

arttirilmasidir. Bu amag¢ ayn1 zamanda bu boyuttaki diger amaclar1 da etkilemektedir.
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Kullanict sayisint arttirmak ve kullanict memnuniyeti i¢in en 6nemli is halkla
iligkiler birimine diismektedir. Halkla iligkiler birimi kullanici ve kurum arasinda
kopridar. Oncelikle kurumsal gereksinimlerin tespit edilmesi ve bu gereksinimlere
yonelik caligmalarin nasil hangi yollarla yirttiileceginin belirlenmesi gerekmektedir.
Ayrica tizerinde durulmasi gereken ve kurum tarafindan 6nemli goriilen konular

belirlenmelidir.

Kurum hizmetlerinden kullanicilarin  haberdar olmasi1 ve kurumun tanitim
faaliyetleri, halkla iliskiler biriminin yapabilecegi c¢aligmalardan bazilaridir.
Kiitiiphaneyi tanitici afig, pankart gibi basili materyallerle birlikte kiitiiphaneyi
tanitic1 videolarin yaninda bina i¢inin goriilebilmesi amaciyla sanal tur olusturulmasi
bir diger faaliyet olabilir. Yine kiitiiphaneye ilgi ¢ekmek amaciyla cesitli sergi
calismalar1 yapilabilir ve yazarlar davet edilerek imza gilinleri tertip edilebilir.
Gilinlimiizde artik fiziksel yollardan ziyade basta sosyal medya olmak iizere internet
ortami daha kolay ve cazip hale gelmistir. Sik kullanilan sosyal medya araglarindan
Twitter, Facebook ve Instagram basta olmak {iizere diger sosyal medya uygulamalari
kullanilarak kiitiiphane hizmetleri duyurulabilir. Kiitiiphanelerin hizmetlerine iliskin
linklerin bu ortamlardan paylasilmasi, kiitiiphane hizmetlerinin kullanicilarin en ¢ok
bulunduklar1 ortamlara tasmmasi baglammda dnemsenmelidir. Insanlarin vaktinin
biliyiik kismimi sosyal medyada harcadigi disliniildiigiinde bu yerinde bir adim
olacaktir. Bunun disinda “Ask A Librarian” (Kiitiiphaneciye Sor) adi altinda
cevrimici sohbet ve soru-yanit uygulamalariyla, kullanicilarla anlik etkilesim
saglanarak istek ve sorularina geri doniis saglanabilir. Ayrica Sik¢a Sorulan Sorular
(SSS) boliimii olusturularak hemen her kullanicidan gelebilecek ¢ogunlukla benzer
olan sorulara ait cevaplara yer verilebilir. Kiitiiphane web sayfasinda RSS
beslemeleri olusturularak, kullanicilarin ilgilendigi konularla ilgili gelisme ve
duyurulardan haberdar olmasi saglanabilir. Kiitliphanenin web sitesi, kiitiiphane ve
hizmetlerinin duyurulmasinda 6nemli bir aractir. Buradan kitiphane ile ilgili tim
duyurular yapilabilir (Caglar, 2006: 77). Bu ylizden etkin sekilde kullanilmalidir.
Diizenli araliklarla giincellenmelidir. Kullanic1 dostu bir arayiiz, kullanim1 kolay,
anlasilir ve kullanigh kilacaktir. Web sayfasinda sunulan tiim baglantilar aktif olmali

ve kiitliphanenin tiim iletisim bilgileri dogru ve eksiksiz olarak bulunmalidir.
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Kullanic1 dilek ve goriislerine en kisa siirede ve c¢ok cesitli kanallarla doniis
yapilmasi, kullanic1 boyutunun bir diger amacidir. Kullaniciyr magdur etmemek ve
daha etkili hizmet vermek adma miimkiin olan en kisa siirede doniis yapilmasi
gereklidir. Bu istek ve gorliglerin neyle ilgili oldugu geri doniis siiresini
degistirmektedir. Bu durum talep edilen kaynaklarin tiiriine gore farklilik
gosterebilir. Ornegin, herhangi bir veri tabani aboneligiyle ilgili yapilan istekler
yayin tiirlerine gore daha uzun slirmektedir. Ciinkii kiitiiphaneler veri tabani
aboneliklerini yillik ya da donemlik olarak yapmaktadirlar. Satin alma biriminin
yaninda, kiitiiphaneler arasi isbirligiyle saglanan kaynaklarmm temin siiresinin de daha
kisa olmas1 kullanici igin bir diger 6nemli konudur. ETU Kiitiiphanesinin bu amag

icin Gl¢iitii, istek ve goriislerin yanitlanma siiresi olarak belirlenmistir.

Kullanicilardan geri bildirim almmasi bu boyutun son amacint olusturmaktadir.
Yukarida da belirtildigi gibi, verilen hizmetlerin istenilen noktaya ulasip
ulagmadigiyla ilgili veri saglamasi bakimindan, geri bildirim bu sistemin en énemli
parcalarindan  birini  olusturmaktadir. Geri bildirim ¢ok ¢esitli yollarla
saglanabilmektedir. Bu amag i¢in, kullanici tatminine yonelik baslangicta kullanilan
yontem ve araglar aynen kullanilmalidir. ETU Kiitiiphanesine yonelik olusturulan
Olciitler kullanic1 anketleri, halkla iligkiler birimiyle yapilan gériismeler, dogrudan
kullanic1 goriismeleri, dilek ve sikayet kutular1 ile elektronik ortamdaki kullanic1 geri
dontsleridir. Her kurum, yerel olanak ve oOzelliklerine gore alternatif Olgiitler
gelistirebilmektedir. Bu amagta ve kullanici tatmini amacinda 6lgiitlerin ayni oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni ise kullanici tatminin de temelde kurum igin bir geri

bildirim olmasindan kaynaklanmaktadir.

So6z edilen geri bildirim araglarinin yaninda, giiniimiizde daha 6n planda olan ve
siklikla kullanilan elektronik ortam da hizli, kolay ve daha etkin bir geri bildirim
aract olmaktadir. Internetin ulasilabilirliginin artmas1 ve diger geri bildirim
aracglarindan daha pratik bir uygulama alan1 olmasi elektronik ortamdaki ulagilabilen
kitle sayisimi arttirmigtir. Sosyal medya araciligiyla, kullanicilar elektronik ortamda
aktif rol almakta ve diislincelerini rahatlikla dile getirebilmektedirler. Bunun yaninda,
diger geri bildirim araglarina gore daha hizli ve pratik olmasi agismdan tercih

edilmektedirler. Bundan dolay: kiitiiphaneye ait e-posta adresleri ve diger ilgili web
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sayfalar1 diizenli olarak kontrol edilmeli, gilincellenmeli ve hizli geri doniis

saglanmalidir.

Kullanic1 boyutundaki amaglara bakildiginda genel olarak birbirine ne kadar yakin
oldugu ve birbirini nasil etkiledigi goriilmektedir. Kullanici istek ve goriislerine geri
doniis yapilmast ve halkla iliskiler ¢aligmalarinin arttirilmasi, kullanici
memnuniyetini etkilemektedir. Kullanici memnuniyeti saglandiginda ise bununla
orantili olarak kullanic1 sayisi artmakta ve devamlili§i saglanmaktadir. Ayrica
boyutlar arasinda oldugu gibi boyut i¢indeki amaglar arasinda smirlandirma durumu

zordur. Clnkd boyutlar birbirini destekler ve etkiler niteliktedir.
3.4.3.I¢ Siirecler Boyutu:

I¢ siirecler boyutu kullanici ihtiyaglarinm tanimlanmasmdan karsilanmasma kadar Ki
asamalari, adimlar1 ve islemleri kapsar. Ayn1 zamanda kurumun i¢ yonetimini de
ifade etmektedir. Kurumun zamanla degisen kullanici ihtiyaglarmi tanimlayarak

cevap vermesi, bu boyut kapsaminda yer almaktadir.

Tablo 3.5: ETU KDDB’nin ig siirecler boyutu

Amaglar Olgutler

I(1) Kiitiiphanenin fiziki sartlarmm O(1) (1) Kutuiphane igin diisiiniilen bir
iyilestirilmesi bina
O(1) (2) Yeterli personel ¢alisma

ofisleri, raf/ depo alani ve kullanim

alanlari.

O(1) (3) Yeterli sosyal faaliyet

alanlar1

O(1) (4) Yeterli akademik ve kiiltrel

etkinlik alanlar1

O(1) (5) Isv/ 151k/ nem/ ses/
havalandirma/ temizlik gibi ¢evresel

faktorlere uygunluk
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O(1) (6) Ortam ve araglarda
ergonomik uygunluk

O(1) (7) Engelli kullanicilar i¢in

uygun ortam ve araglar

1(2) Nicel ve nitel olarak yeterli

dermenin gelistirilmesi

O(2) (1) Butuinsel bir derme gelistirme
politikas1

O(2) (2) Dermenin olusturulmasi ve

gelistirilmesinde kullanicilarla isbirligi

O(2) (3) Satin alma, degisim ve bagis
politikalarmin yerel 6zelliklerle

belirlenmesi

O(2) (4) Dermeden ayiklama islemine
iliskin Ol¢iitler

O(2) (5) Dermenin korunmasi ve

bakimina iliskin dl¢iitler

I(3) Bilimsel yayinlara erisim kolaylig

saglanmasi

O(3) (1) Universite biinyesinde
yayinlanan akademik ¢alismalarin
kurumsal agik yayin arsivine

aktarilmasi

O(3) (2) Kutuiphaneler arasi
isbirliginin gii¢lendirilmesi

O(3) (3) Diger Universitelerin
akademik yayinlarinin saglanmasinda

isbirligi

1(4) Bilgi kaynaklarmin diizenlenmesi

O(4) (1) Kataloglama ve siniflamanm

kurallara uygunlugu

O(4) (2) Kataloglama ve smiflamada
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diger kiitiiphanelerle isbirligi

O(4) (3) Kiitliphane bilgi kaynaklarma
erisime iligkin tanitici ve egitici basili

ve ¢evrimigi dokiimanlar

i(5) Bilgi teknolojisindeki gelismelerin O(5) (1) Kiittiphane ag altyapismnin
takip edilmesi uygunlugu
O(5) (2) Teknik islemler ve kullanict

hizmetlerinde gecerli donanim ve

yazilimin kullanimi

O(5) (3) Personelin kiitiiphane ve bilgi
teknolojilerine iliskin mesleki

toplantilara katilimi

O(5) (4) Kutuiphane ve bilgi hizmetleri
teknolojilerinde ulusal ve uluslararasi

isbirlikleri

ETU Kiitiiphanesine yonelik olusturulmaya calisilan BSC performans tablosunun ig
sliregler boyutuna bakilacak olursa Tablo 3.5’de ilk amacin kiitiiphanenin fiziki
sartlarmin iyilestirilmesi oldugu goriilmektedir. Bu amagta, kiitiiphanenin gerek
uygun bina ve gerekse bina i¢i sartlarmi iyilestirmek 6n plana ¢ikmaktadir. Ciinki
ETU Kiitiiphanesi alaninda yeni bir kurum olsa da, zamanla dermesinin gelismesi ve
hizmetlerin ¢esitlenmesiyle, hizmet sundugu binada alan yetersizliginin daha da 6n
plana ¢ikacagi diisiiniilmektedir. Bu ylizden tamamen kiitiiphane olarak tasarlanan ve
kiitiiphane ihtiyaglarma cevap verebilecek kapasiteye sahip bir bina olmasi
kiitiiphane i¢in atilacak ilk 6nemli adim olmaktadir. Ciinkii gecici siireyle dahi olsa
herhangi bir binanin kiitiiphane olarak kullanilmasi gibi gecici ¢ozlimler yerine
sadece kiitliphane i¢in tasarlanmis bir binanin olmasi1 daha uygun bir adim olacaktur.
Ayrica bina igerisinde de personel sayisi ve gorev alanlarina gore yeterli ¢aligsma
alan1 bulunmalidir. Cilinkdi personellerin bir kisminin alan kisitlilig1 sebebiyle bagka
bir bina da yer almas1 kurumsal iletisimi zayiflatarak motivasyon diisiikliigline neden
olabilir. Kiitiiphaneye ait hem sosyal faaliyet hem de kiiltiirel etkinlik alanlar1 da
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yeterli olmalidir. Boylelikle kiitiiphane biinyesin yapilan faaliyetlerin sayis1 artacak
ve bu durum kurumun tanmmmasina, kullanicilar tarafindan olumlu bakis agisi
kazanmasina yardimci olacaktir. Bununla birlikte kullanicilar igin rahat bir ¢alisma
ortami, kullanicilart kiitliphaneye ¢ekme anlaminda olumlu bir izlenim birakacaktir.
Ozellikle bina ici mobilya ve duvarlarin rengi masalarin oturma diizeni insan
psikolojisi iizerinde dogrudan etkili unsurlardir. Bu konuda profesyonel yardim
alternatifi degerlendirilmelidir. Calisma ortamimin temiz, ferah ve aydmlik 1s1, 151k
olarak 1ideal degerlerde bulunmasi gerekmektedir. Bina i¢i havalandirma da
onemlidir. Kullaniciy1 rahatsiz eden ve verimini distlirebilecek olan bir etkendir. Bu
yiizden uygun sekilde ve yeterli diizeyde bina i¢i havalandirma sistemi aktif
olmalidir. Binanin genel temizligi ve Ozellikle de tuvaletlerin temiz olmasi1 ¢ok
onemlidir. Gerekli siklikta ve yeterli sekilde temizlenmelidir. Ciinkii kullanicilar1
rahatsiz edebilecek unsurlarin basinda gelmektedir. Kiitiiphane i¢in en Onemli
unsurlardan biri olan ses problemi ¢oziilmelidir. Diger kullanicilarin dikkatini
dagitmayacak ve rahatsiz etmeyecek sekilde ses kontrol altina alinmalidir. Tekli ve
grup c¢alismasima uygun ortamlar bulunmalidir. Kiitiiphane raflar1 yeterli ve agirhik
tastyabilecek malzemeden  yapilmali, raf  konumlandirmalari dogru
yapilmaly Kiitiiphanede yonlendirici tabelalar goriinen bir yerde bulunmali, raf
yonlendirmeleri koyu ve biiyiik harfle yazilmis olmalidir. Giriste binanin kat plani
bulunmalidir. Bu durum arama yapanlarin isini kolaylastiracaktir. Ayrica kiitiiphane
binas1 genel olarak engelli kullanicilarin da rahatlikla kullanabilmesi i¢in gerek
kiitliphane girisi gerekse bina i¢i buna uygun olarak tasarlanmalidir. Bina igerisinde
engelli kullanicilara yOnelik asansor bulunmali ve salonlarda bulunan raflar
arasindaki mesafeler engelli kullanicilarin rahatlikla gecebilecegi mesafe araliginda
olmalidir (Caglar, 2006: 100; Balkas, 2005: 220). Gerekli durumlarda herhangi bir
konuda yardimci olunmalidir. Calisma ortaminin kalitesi verimliligi dogrudan
etkilemektedir. Buradan hareketle hem kullanici hem de c¢alisanlarin moral ve

motivasyon ve verimi daha {ist seviyeye ¢ikarilabilir.

I¢ siiregler boyutundaki diger amag nitelikli derme gelistirmedir. Gegmiste, hizmet
verilen dermedeki niceliksel biiyiikliik bagar1 gostergesi olarak algilanmasina karsin,
giiniimiizde bu alg1 yerini islevsel derme olusturmaya birakmustir. Islevsel dermenin

olusturulabilmesi de kuskusuz bir derme gelistirme politikasinin uygulanmasiyla
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miimkiin olmaktadir. Derme gelistirme politikast kaynagin se¢imi, saglanmasi ve
ayiklanmasi gibi siireglerin detayli anlatildigi kuruma 06zgii yazili kurallardir.
Kituphane dermesi pek cok farkli kaynagi igerebildigi i¢in derme gelistirme

politikasi da tiim bu kaynaklar1 kapsayacak sekilde olusturulmalidir.

Derme gelistirme de saglama dort yolla yapilmaktadir. Bunlar; satin alma, bagis,
degisimdir. Satin alma genellikle kiitiiphane yoOnetiminin belirledigi sekilde
yapilmaktadir. Ancak bu islem 6znel degil nesnel kurallarla yapilmalidir. Buradaki
nesnellik hedef kitleye uygunlugu ifade etmekte olup, kaynak satin almada kullanici
gereksinimleri ve istekleri ile biitge olanaklar1 arasinda dengeyi saglamay1 ifade eder.
Bunun i¢in de kurumun se¢im, saglama ve degerlendirme unsurlarini igeren kapsaml
bir derme gelistirme politikasi bulunmali, bunun 6ncesinde kullanicilarla is birligi
icerisinde olunarak talep ve istekleri toplanmalidir. Ayni eserin gereksiz sayida
kopyasina ve belirli alanlarda giincelligini yitirmis kaynaklara kiitiiphane rafinda yer
verilmemesi gerekmektedir. Ciinkli gelisi giizel olusturulmus bir derme islevsel
kullannm1 engelleyecegi gibi kiitiiphanede gereksiz fiziksel alan isgaline de neden
olacaktir. Ayni durum satin alman ve biitcenin 6nemli bir boliimiiniin ayrildig:
elektronik kaynaklar i¢in de gecerli olmaktadir. Hemen her kiitiiphanenin biit¢esinin
biiyiik cogunlugu elektronik kaynaklara, 6zellikle de veri tabanlarina ayrilmaktadir.
Bundan dolay1 derme gelistirme politikas1 olusturmasi son derece Onemlidir.
Kaynaklar satin alinmadan énce bir siire deneme amach kullanici erisimine agilmali
ve bu siire igerisinde alinan geri bildirimlere gore hareket edilmelidir. Bunun icin de
deneme siireleri i¢inde kullanicilar durumdan haberdar edilmelidirler (Yenikurtulus,
2007: 28). Ayrica abone olunan veri tabanmin kullanim orani ¢ok 6nemlidir. Veri
taban1 satin alma asamasinda, kullanicilarin talepleri g6z oniine alinmal1 ve segici bir
yaklasim sergilenmesi gerekmektedir. Boylelikle kullanici ihtiyact dogrultusunda bir
secim yapilmis ve ihtiya¢ dis1 alimlar da engellenmis olur. Ayrica, veri tabanlarinin
islevsel olarak kullanimi saglanmali ve kullanim durumlar: belirli araliklarla diizenli
olarak kontrol edilmeli ve kullanim1 saglanamayanlarin aboneligi sonlandirilmalidir.
Cilinkii pek c¢ok iiniversite kiitiiphanesi veri tabania abone olup daha sonra bunun
kullanim oraniyla ilgilenmemekte ya da kullanim orani diisiik olsa dahi aboneligini
devam ettirmektedir. Bunun oniine gegebilmek igin diizenli olarak veri tabanlarinin

kullanim istatistigi tutulmali, ihtiya¢ ve talep dogrultusunda veri tabani aboneligi
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saglanmalidir. Bunun yaninda, veri tabanlarinin etkin kullanimina yonelik kurum
personeline ve kullanicilara diizenli egitimler verilmelidir. Ayrica kullanicilara
kampiis dis1 uzaktan erisim hakkinda bilgi verilerek, elektronik kaynaklarin yalnizca
kiitiiphane ve kampiis i¢inden degil, mesai i¢i/dis1 zamanlarda kullanimimin
artirilmasi saglanabilir. Kullanici ihtiyaglar1 ve gereksinimlerine gére bu egitimlerin

iceriginde degisiklikler de yapilabilir.

Kiitliiphaneye bilgi kaynagmin saglanmasinda diger bir yontem de Kkiitiiphaneye
yapilan eser bagislaridir. Bagis kitaplarda kiitiiphane se¢ici davranmalidir. Yapilan
her bagis kabul edilmemeli ya da belirli kistaslara tabii tutulduktan sonra kabul
edilmelidir. Bagislarin ¢cogu durumda cesitli yonleriyle “ihtiya¢ disi” kaynaklar
oldugu unutulmamalidir. Giincel ve gegerli bilgileri i¢eren kaynaklarla hizmet verme
ylkiimliiligl olan iiniversite kiitiiphanelerinde bagis yayinlara iligkin en temel 6lciit,
“piyasada {icret 6denerek almabilecek bir kaynak” olmasidir. Bu nedenle bagis kabul
edilecek kaynaklarin giincelligini yitirip yitirmedigi, kullanic1 gereksinimlerine ve
bagis sartlarina uygunlugu, tahribat durumlari ve derme icin gerekliligi vb. gibi
konular agisindan degerlendirilmesi gereklidir. Bu degerlendirmenin  hem
uluslararas1 uygulamalara uygunlugunu hem de sistematik ve kuralli bir bigimde
yapilamasmi saglama adma kurumsal bir bagis politikasinin  bulunmasini
gerekmektedir. Satin alma, degisim ve bagis politikalarinin yerel O6zelliklerle
belirlenmesi gerekmektedir. Kiitliphanenin bulundugu yer, kurumsal 6zellikler bu
anlamda etkilidir. Orn; yeni bir kiitiiphane bagislanan pek ¢ok eseri dermesinin
azhigindan veya dermesini gelistirmek istediginden dolay1 daha az Olgiitle kabul

edebilir.

Kiitliphane dermesinde ¢oklu ortam kaynaklar da bulunmalidir. Bilginin depolandigi
alanlarmn c¢esitlenmesi ve gelismesiyle birlikte video ve ses kayitlar1 ortaya ¢ikan
coklu ortam kaynaklarindan bazilaridir. Coklu ortam kaynaklarinda derslerle ilgili
videolar olabilecegi gibi film ya da miizik videolar1 da bulunmalidir. Ayrica,
dermede bulunan ses kayitlar1 engelli Ogrencilerin faydalanabilmesi adma da
onemlidir. Braille alfabesiyle yazilmig kitaplar yer almali, derslerin ve kitaplarin
seslendirildigi ses kayitlarinin bulunmasi gereklidir. Ancak bu kaynaklar1 bulunmasi
zor kaynaklar oldugu i¢in kullandirilmasi konusunda ihtiya¢ dogrultusunda ve

taleplere gore bir politika belirlenmelidir.
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Derme gelistirme politikasinda kaynagin dermeden ¢ikarilmast ve dermenin
korunmasina iligkin dl¢iitler de bulunmalidir. Ayiklama kurumda her yil yapilan bir
islemdir. Belirli olgiilere gore eserler degerlendirilerek dermeden c¢ikarilarak
dermenin daha islevsel olmas1 amaglanmaktadir. Ayiklama kiitiiphanenin amaglar1 ve
gdz Oniline almarak yapilmalidir. Ayiklamada kullanilan o6lgiitlerden bazilari
sunlardir: Birden fazla kopyasi olan kitaplar, istenmeyen bagis, belirli alanlarda
giincelligini yitirmis kitaplar, ywrtilmis, yipranmis ve kaybolmus kitaplar ve
kullanilmayan kaynaklar (Akt. Cengiz, 2017: 32). Derme gelistirmede koruma
kaynaklarm uzun siire kullanimmin saglanmasi i¢cin en 6nemli konudur. Ciinki
derme ne kadar gelismis olursa olsun uygun sartlarda korunmadigi siirece
yipranmalara maruz kalacak ve kaynaklar uzun Omiirlii olamayacaktir. Bu ylizden
kaynaklarmn tiirlerine ve 6zelliklerine gére uygun koruma kosullarinda korunmalari
gerekmektedir. Kutiphaneler dermeleri ve derme gelistirme siiregleri igin
biit¢elerinin biiylik bir miktarin1 ayirirlar. Dermeler korunmazsa kiitiiphane biitce
acisindan da zarara ugrayacaktir. Ayni zamanda sadece biitge acisindan zarara
girmekle kalmayip, bu hasar derme gelistirme siirecini de olumsuz yonde
etkileyecektir. Bundan dolay1 oncelikle hangi materyallerin, ne gibi etkenlerden
korunacaginim bilinmesi ve islemlerin buna gore yiiriitiilmesi gerekmektedir (Cengiz,
2017: 35). Ornegin basili kaynaklar icin 1s1 ve nem son derece dnemlidir. Ozellikle
yazma eserler i¢in bu etkenler dogrudan yipranma ortamina zemin
hazirlamaktadirlar. Gerekli durumlarda iklimlendirme cihazlarinin destegiyle uygun
1s1 ve nem ortami saglanmalidir. Belirli donemlerde profesyonel olarak temizligi
yapilmali restorasyona ihtiya¢ duyulan eserler tespit edilerek gerekli dnlemler hizlica
alimmalidir. Ayni1 durum elektronik kaynaklar i¢inde gecerli olmaktadir. Yeterli
kapasitede depolama ortam ve araglar1 olmali ve herhangi bir teknik sikintiya kars1

gerekli teknik destek saglanmalidir. Gerekli yedeklemeler yapilmalidir.

I¢ siiregler boyutundaki bir diger amag bilimsel yaymlara engelsiz olarak
erigilmesidir. Ag¢ik erisim kavrami, bilimsel bilgiye {licretsiz ve engelsiz olarak
ulagabilme mantigindan dogmustur. Agik erisim; acik erisimli dergiler ve kendi
kendine arsivleme ile mimkin olmaktadir. Kendi kendine arsivleme kapsaminda ise
acik arsivler, akademik yayin arsivi, konusal arsivler ve yazarlarin kendi web

sayfalarinda bulunan ¢alismalar yer almaktadir (Karasdozen vd., 2010: 236). Agik
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erisimde yayinlar basili kaynaklara gére daha diisiik bir maliyetle {iretilebilmekte ve
yayn maliyeti kullanicilara baglamamaktadir (Afzali, 2003: 16 ). Bu da kurumlar1
mali bir yiikten kurtarmaktadir. Bu amagla, 6zellikle akademik ¢evrelerde iizerinde
onemle durulan ag¢ik erigim uygulamalari, {niversite kiitiiphanelerinin Onciiliik
yapmast gereken bir konudur. Her kurumun kendi biinyesinde ¢ikan ve hazirlanan
her tiir ¢alisgmanin kullanict hizmetine sunulmasi agisindan 6nemli bir gelismedir.
Kurumsal agik yayin arsivleri araciligiyla yayinlar ¢ok sayida kisi ya da kisilere
ulasabilmektedir. Kullanic1 agisindan herhangi bir maliyeti bulunmayan aksine
onlara fayda saglayan bir olusumdur ETU Kiitiiphanesi de kurumsal agik yayin arsivi
calismalarina baglamistir. Ancak bu c¢aligsmasini devam ettirebilmesi ve daha ileriye
tagtyabilmesi icin iiniversitenin ve kiitiiphane yoOnetiminin destegi ve tesviki
onemlidir. Bundan dolay1 kurumsal agik yayin arsivi ile ilgilenen bir grup olmalidir.
Ciinkii arastirmacilarin  bilgilendirilmesi ve kullannomini tesvik edilmesi ve
yayinlarin sisteme aktarilmasindan sorumlu olacagindan bu islemlerin aksamamasi
ve duzenli olarak yurGtilebilmesi gerekmektedir. Bu konuda akademik kadrodan
daha fazla destek alabilmek amaciyla, arastirmacilara kurumsal agik yayin arsivinin

amacini tanitici ¢aligmalar yapilmali ve egitimler verilmelidir

Yaymlara engelsiz erisim amacina kiitliphane saglama hizmetlerinden olan saglama
ve degisim penceresinden bakilacak olursa, giiniimiiz bilgi toplumunda kaynaklarin
cesitlenmesi, kullanici sayisinin artmasi ve bu kaynaklar i¢in yeterince biitge
ayrilamamasi kurumlar1 zor durumda birakmaktadir. Biit¢cenin ihtiyaglar karsinda
yetersiz kalmasi ya da her kaynagm almamayacag diisiiniildiigiinde, devreye giren
igbirligi ve degisim hizmetleri kiitiiphanelerin destekcisi olmaktadir. Kullanici
taleplerinin kendi dermesinden karsilanamadigi ve elektronik kaynaklar i¢in yiiksek
abonelik {iicretlerinin 6denemeyecegi durumlarda gerekli olmakta ve kurumu fazla
maddi ylikten kurtarmaktadir. Kiitiiphanelerde kaynak saglama yollarindan birisi
olan kituphaneler arasi igbirligi, kullanicilara daha etkin hizmet vermeye yonelik bir
olusumdur. Isbirligi “iki ya da daha fazla kiitiiphanenin kendi kullanicilarina daha
gelismis hizmet vermek igin birlikte ¢aligmalar1” olarak tanimlanmaktadir (Akt.
Tonta, 1999: 494). Kutiphaneler kendi dermesinde bulunmayan ve kullanicinin
bagka bir kiitliphaneden dogrudan temin edemeyecegi kaynaklar1 kullaniciyla

bulusturmaktadir. Isbirligi calismalarinin amaci, kiitiiphanelerin cesitli nedenlerle
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kendi basina yapamadiklar1 projeleri yapmak, saglayamadiklar1 kaynaklar1 ortaklasa
satm almak ve ortak projeler yiiriitmektir. Isbirliginin temelinde kullanicilara daha
hizli, daha ekonomik ve daha iyi hizmet verme anlayist yatmaktadir (Tonta, 1999:
494). Kituphaneler arasi isbirligi, kaynaklarm maliyetli ve sayica fazla oldugu
giinlimiizde, kullanicit taleplerinin karsilanmasinda kiitiiphane dermesinin yetersiz
kaldig1 durumlarda devreye girmektedir. Taleplerinin karsilanmasina yardim ederek
kituphaneyi mali ylkten kurtarmaktadir. Bu isbirligi olusumlarindan birisi

konsorsiyumlardir.

Konsorsiyumlarin temel islevleri fiziksel kaynaklar1 paylagsmak ve elektronik bilgi
kaynaklarina erisim saglamaktir (Tonta, 1999: 503). Veri taban1 abonelik iicretlerinin
yiiksek oldugu giiniimiizde, bu kiitiiphaneler icin son derece onemli bir adimdir.
Tiirkiye’de isbirligi anlaminda ©nemli konsorsiyumlardan olan TUBITAK
ULAKBIM, EKUAL, elektronik kaynaklara ve veri tabanlarina erisimin tiim
akademik kuruluslar tarafindan gerceklesmesini saglamak amaciyla olusturulmustur.
EKUAL 2015 yili itibariyle 8 akademik igerikli tam metin, 1 kanita dayali, 2 atif veri
taban1 ve 1 intihal analiz programi olmak iizere toplam 12 veri tabani kullanimina
aciktir (TUBITAK, 2017). Bir diger ULKABIM hizmetlerinden olan Ulusal Belge
Saglama Sistemi (UBSS) ile talep edilen herhangi bir fiziksel kaynagm yerel
dermede olmadigi durumlarda, ulusal ve uluslararasi kiitiiphanelerden temini
saglanmaktadir. Buna benzer diger hizmeti olan Tiirkiye Belge Saglama ve Odiing
Verme Sistemi (TUBESS) aracihigiyla da istenen belgeler ULAKBIM elektronik
kaynaklarmdan ve TUBESS icerisindeki kiitiiphanelerden saglanmaktadir. Tiim bu

hizmetleriyle kiitiiphanelere ve arastirmacilara destek olmaktadir.

Ulkemizde bir diger konsorsiyum olan Anadolu Universite Kutiphaneleri
Konsorsiyumu (ANKOS), yine ayni amaca hizmet etmek icin olusturulmustur.
ANKOS, iiniversite ve arastirma kiitiiphanelerinin en uygun fiyatla, en fazla e-bilgi
kaynagina erisimlerini saglamak, dl¢cek ekonomisi cercevesinde bu iiriinlere yapilan
yatirimi paylagmak, Tiirkiye’deki akademisyen ve dgrencilerin kiiresel bilgi agina en
ist diizeyde erigimlerini gerceklestirerek, egitim ve arastirmaya kiitiiphanelerin
destegini arttirmak ig¢in ortak caligmalar yiirlitmektir. ANKOS’un sundugu
hizmetlerden olan Kiitiiphaneler Arasi Isbirligi Takip Sistemi (KITS) iiniversite
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kltuphaneleri arasinda kitiphanelerarast 6diing yayin saglama siireglerini gevrimigi
olarak takip etmeyi olanakli kilmaktadir. (ANKOS, 2018).

Universite ve Arastirma Kiitiiphaneleri Dernegi (UNAK) ve Online Computer
Library Center (OCLC) birlesiminden olugsan diger bir konsorsiyum ornegi de
UNAK-OCLC’dir. OCLC, UNAK aracigiyla hizmetlerini siirdiirmektedir. Bu
olusum veri tabanini, ¢evrim i¢i danisma hizmeti ve bibliyografik ve tam metin veri

tabanlari ile danisma kaynaklarini tarama hizmeti vermektedir (Toplu, 2009: 474).

Kiitiiphaneler aras1 o0diing verme hizmeti ise kiitiiphanenin kendi dermesinde
bulunmayan herhangi bir kaynagin baska bir kiitiiphaneden 6diing yoluyla
saglanmasmi kapsamaktadir. Boylelikle kitlphaneler talep edilen kaynak elinde
bulunmasa bile bu yolla saglayarak kullanicisina hizmet vermektedir. Goriildiigii gibi
tim bu hizmetler kiitiiphaneler i¢cin bir kaynagin tek basina ulagsamayacagi ya da
saglayamayacagi durumlarda onemli bir destek ve is birligi sunmaktadir. Kitliphane
Ucretsiz ve serbest erisimli akademik yaymlarini kullanicilarla bulusturulabilir. Bu
kurumsal agik yaym arsivi ve kltliphaneler arasi 6diing verme sisteminin yaninda
kendi biinyesinde ¢ikan yaymnlar ve akademik kadronun kendi yaymlar1 ve ders
materyalleri de dahil olmak iizere kullanicilarla paylasilmasini saglayabilir. Ayni
zamanda diger tniversitelerin akademik yaymnlarinin saglanmasinda da isbirligi
icinde bulunulabilir. Orn; YOK Ulusal Tez Merkezi ile iletisime gecilerek
yayinlanmig olan tezlerin 1 kopyasini talep edebilir ve kendi biinyesindeki tezlerden

ayni sekilde Ulusal Tez Merkezine gonderebilir.

Bu boyutun bir diger amact bilgi kaynaklarinin diizenlemesidir. Bilgi kaynaklarinin
dizenlenmesi denilince ilk akla gelen kataloglama ve siniflama c¢aligmalaridir.
Kataloglama, tiirii fark etmeksizin herhangi bir bilgi kaynagina erisimi saglamak
amaciyla, belli standartlar ve kurallara bagl kalarak materyalin kimligini olusturma
ve kaydetme iglemi olarak tanimlanabilir (Omed, 2015: 15). Kataloglama, bilgi
kaynaklarmin bibliyografik bilgilerini kapsamaktadir. Yani, katalog taramasinda
kaynaga ait bibliyografik bilgiler yer almaktadir. Siniflama ise, bilgi kaynaklarinin
belirli kurallara gore teknik okumasi yapilarak konularinin tespit edilmesi ve bunun

karsilig1 olan numara ve/veya harfler olusturulmasi islemlerini icermektedir.
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Kataloglama ve smiflama alan1 biraz karmasik oldugundan, bu alanda ¢aligan
kigilerin uluslararasi gegerli standart olan MARC (Machine Readeble Cataloging)’a
hakim olmalar1  gerekmektedir.  Elektronik ortam  bilgi  kaynaklarinin
kataloglamasinin nasil olusturuldugu ve igeriginin neleri kapsadigi iyice
oziimsenmelidir Ik basta hatali yapilan bir girisi diizeltmek ¢ogu zaman miimkiin
olmamaktadir. Kataloglama becerisini gelistirmek ve giinceli yakalayabilmek adina,
kataloglama alaninda calisan personel diizenli egitimler almalidir. Bu egitimler
kurumsal ve ulusal diizeyde olabilir. Ayrica Tirk Kituphaneciler Dernegi (TKD) ve
Universite ve Arastrma Kiitiphanecileri Dernegi (UNAK) basta olmak iizere,
mesleki kuruluslar tarafindan planlanan egitimler de bunlara eklenebilir. Ayrica,
iiniversitelerin bilgi ve belge yonetimi boliimleriyle iletisime gecilerek yardim
istenebilir. Boylelikle gelisen ve degisen kural ve uygulamalardan haberdar olmalari
saglanabilir. Ancak bu sekilde diinyadaki gelismeler takip edilerek kiiresel
standartlarda kataloglama ve siniflama yapilabilecektir (Ozel, 2007: 129).

Kataloglama ve smiflamada diger kiitiiphanelerle isbirligi i¢inde olunmasi da
standart ve daha dogru bir uygulama i¢cin dnemlidir.Buradan hareketle ortaya ¢ikan
toplu katalog ¢alismalar1 ihtiya¢ duyulan yaymlara erisimde ve derme gelistirme de
kolaylik saglamak, biitcenin daha etkin ve verimli kullanimi, ulusal bibliyografik
denetim ve uluslararasi diizeyde kataloglama kurallarinin standart hale getirilmesini
saglamak amaciyla baslatilmistir (Rukanci ve Anamerig, 2017: 86). Boylelikle her
kituphanenin birbirinden bagimsiz ve farkli siniflama numarasi olusturmasmin da

oniine gecilebilecektir.

Kullanicilarin  kiitiiphaneyi daha etkin kullanabilmesi i¢in kiitliphane bilgi
kaynaklarmna erisime iligkin tanitici ve egitici dokiimanlar bulunmalidir. Ornegin;
kitiphane katalogundan tarama yapabilme ve tarama sonucunda istenilen kaynaga
ulagsmak icin siniflama numarasmi1 kullanarak kaynaga ulasabilme becerisini
kazandirilmalidir. Boylelikle hangi kaynagin nerede arayacagi bilgi ve becerisi
kazandirilmis olacaktir. Kaynaklarin erigimine iligkin bu basili dokiimanlarin yaninda
cevrimici yardim ve tanitim dokiimanlar1 da bulunmalidir. Cevrimici kaynaklar

kullanicilar i¢in daha kolay ve pratik olacagimdan dolay1 daha ¢ok ilgi gorebilir.
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I¢ siiregler boyutundaki son amag, teknolojik gelismelerin yakindan takip
edilmesidir. Universite kitiphaneleri giinimiiz kosullarinda gelisen teknolojiye
mutlaka ayak uydurmak zorundadirlar. Giinlimiizde hemen her is bilgisayarlar
aracihigiyla yapilmaya baslanmis, internet hizmetleri gelismistir. Bu kapsamda,
kituphaneler kendilerini stirekli gelistirmelidirler (Caglar, 2006: 62).

Bu amag kiitiiphanenin kullandig1 otomasyon programlarinin giincellestirilmesinden,
akill kiitiiphane sistemi gibi degisim ve gelismelerin takip edilerek uyum saglanmasi
ve kituphane hizmet standartlarinin yiikseltilmesini kapsar. Teknoloji alaninda
evrensel anlamda yasanan gelismelerden en fazla etkilenen kurumlardan birisi de
kiitiiphanelerdir. Teknolojiyle beraber kiitiiphane kavrami sadece fiziksel olarak
faydalanilabilen kurumlar olmaktan ¢ikmistir. Giinlimiizde teknolojik araglarla
herkesin her isini zaman ve mekan engeli olmaksizin rahatlikla yapabilmesi ve
internet kavramui kiitiiphanenin fiziksel kullanim aliskanligimmin oniine ge¢mistir.
Durum bdyleyken, kitiphanelerin de fiziksel olarak olmasa bile nitelik ve islevsel
olarak varligini siirdiirebilmesi i¢in, teknolojik gelismeleri yakindan takip etmesi ve

uyum saglamasi gerekmektedir.

Bu amacin ilk Olgiitii kiitiiphane ag altyapisinin uygunlugudur. Kiitliphane
dermesinde elektronik kaynaklarm sayisinin artmasi, abone olunan veri tabanlarmin
cogalmasi ve yliksek kapasite gerektiren ¢oklu ortam dermesi kaynaklarinin da isin
icine girmesiyle siber saldirilarin arttigi1 ve tehdit olusturdugu giinlimiizde, bunlarin
kullanim1 ve korunmasi konusunda kiitiiphanenin internet baglant1 hizi ve teknolojik
alt yapisinin giiclendirmesi gerekmektedir. Ornegin kiitiiphane icinden ya da
disindan kiitliiphane katalogunun sorunsuz taranabilmesi i¢in internet baglantisinin
gliclendirilmesi gerekmektedir. Ayn1 sekilde kiitiiphane igerisinde kablosuz internet
erisiminde sorun yasanmamasi da gerekmektedir. Ayrica son donemde kullanimi
giderek yaygimlasan Virtual Private Network (VPN) 6zel kurumsal sanal ag
teknolojisi de internet {lizerinde giivenli veri aligverisi ve uzaktan erisim saglanmasi
amaciyla belirli kod ve sifrelerle kullanilabilen bir teknoloji hizmetidir (Ferguson ve
Huston, 1998: 2). Boylelikle kampiis i¢i ve disindan kiitiiphane hizmetlerinden ve
kaynaklarindan faydalanmak isteyenlerin giivenli ve sorunsuz ulagsmasina imkéan

taninmis olacaktir.
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Teknik islemler ve kullanici hizmetlerinde gegerli donanim ve yazilimin
kullaniminda da teknolojinin takip edilmesi gerekmektedir. En basta kullanilan
otomasyon programi da ¢ok dnemlidir. islevsel ve kolay kullanimin 6tesinde maliyeti
sadece fiyatinin uygun olmasi1 bir otomasyon programinda en basta gelen tercih
nedeni olmamalidir. Onemli olan kiitiiphanenin ihtiyaglarma cevap veren, kullanimi
kolay ve az sorun yasanabilecek bir otomasyon programi tercih edilmesidir. Ayrica
0grenci sayisimin artmasma paralel olarak kullanici sayisinin da artmasi ayni anda
pek c¢ok kullanicm bu kaynaklardan faydalanmak isteyebilecegi anlamini
tasimaktadir. Bu yiizden kiitiiphanelerde bulunan kiosk ve tarama terminallerinin
sayis1 yeterli diizeyde olmalidir. Gerekli oldugunda igerikleri glincellestirilmelidir.
Kiitliphane alt yapis1 hem donanim hem de teknoloji olarak bu ihtiyaclara cevap
verebilmelidir. Kullanilan yazilim ve donanimlarda kiitiiphane otomasyonuyla
uyumlu olmalidir. Ayrica kiitliphane hizmetlerinin aktif kullanimi desteklemek
amaciyla yapilabilecek bir diger girisim de kiitliphane web sitesinin mobil
uygulamasinin olusturulmasi olabilir (Akbayrak, 2005: 115; Keser, 2007: 56).
Boylelikle daha ergonomik bir uygulama saglanmis olacaktir. Buradan hareketle
genel olarak su soylenebilir: Teknolojinin siirekli gelistigi ve bir dnceki kullanilan
her seyin ¢ok hizli giincelligini ve etkinligini yitirdigi glintimiizde kiitiiphanelerinde
bu durumdan etkilenmemesi ka¢inilmazdir. Bu yiizden kaynaklarmin ve
hizmetlerinin giincelligini koruyabilmesi i¢in bu siirece dahil olmasi1 gerekmektedir.
Hem verilen hizmetlerde hem de tiim kiitiiphanenin kullandig1 elektronik donanim ve
yazilim da bunu gercgeklestirmesi gerekmektedir. Ayn1 sekilde diger islerde kurumsal
igbirliklerinde bulunuldugu gibi kiitiiphane ve bilgi hizmetleri teknolojilerinde ulusal
ve uluslararasi igbirliklerinde bulunulabilir. Personelin de kitlphane ve bilgi
teknolojilerine iligkin gerek otomasyon programlar1 gerekse bilgisayar kullaniminin
gelistirilmesi konularinda mesleki toplantilara, fuar, sempozyum, vb. katilimi
desteklenmeli ve tesvik edilmelidir. Ciinkii teknoloji asla duraganligin olmadigi ve
stirekli bir degisimi i¢inde barindiran bir alandir. Bu yiizden degisimlerin gézden
kagirilmamasi ve kolay uyum saglanabilmesi i¢cin bu toplant1 ve egitimler biiyiik

Onem arz etmektedir.

Yalnizca dermenin biiylikliigli ve kapsadig1 konularin ¢esitliligi ya da sahip olunan

teknolojik altyap1 hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ya da kullanici memnuniyetinin
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arttirilmasi i¢in tek basina yeterli degildir. Kiitiiphane hizmetlerini olugturan diger
boyutlar da hizmet kalitesinin ¢l¢iimiinde ayni derecede dneme sahiptir. Bu nedenle
hizmet kalitesinin saglanmasi1 kapsaminda kiitiiphanenin verdigi tiim hizmetler yer

alir. Bu yiizden her biri ayr1 ayr1 ele alinmalidir (Akbayrak, 2007: 31).
3.4.4. Ogrenme ve Gelisme Boyutu:

Ogrenme ve gelisme boyutu, adindan da anlasilacagi iizere kurumun ve galisanlarinin
degisen ve gelisen kosullara adapte olabilmelerini kapsamaktadir. Kurumun
kendisini daha ileri boyuta tasiyabilmesi i¢in calisanlarin egitilmesi ve kendilerini
gelistirebilecekleri bir ortammin yaratilmasi1 gerekmektedir. Bu boyut ayrica ¢alisan

tatminini ve motivasyonunu da icermektedir.

Bilgi toplumunun en belirgin 6zelligi gerek yerel gerek kiiresel anlamda siirekli
gelisim ve degisimlerin yasanmasidir. Kurumlarin ayakta kalma ve yeni diizene
uyum saglayabilme noktasinda bu degisimleri yakindan takip etmesi gerekmektedir.
Kurum, bilgi ve teknoloji ag1 alt yapismin, bunun yaninda da personel yeteneklerinin
bu dogrultuda gelistirilmesi, giinceli yakalayabilme adina 6nemli girisimlerdendir.
Ancak kurulusu heniiz ¢ok yeni olan ETU Kiitiiphanesinin dinamik ve yenilige acik
bir kurum oldugu diisiiniildiigiinden, giincele uyum saglanmasi anlaminda sorun
yasanilmayacagi ongoriilmektedir. Bu varsayim dogrultusunda BSC’nin 6grenme ve
gelisme boyutuyla ilgili ETU Kiitiiphanesi i¢in dnerilen amaclar ve 6lgiitler Tablo

3.6. da gosterilmistir.

Tablo 3.6: ETU KDDB’nin 6grenme ve gelisme boyutu

Amaglar Olgutler

O(1) Calisan tatmini O(1) (1) Calisan anketi

O(1) (2) Halkla iliskiler birimiyle
yapilan goriigmeler
O(1) (3) Kurum ici gerceklestirilen

toplantilar

O(1) (4) is ortaminda memnuniyet

g6zlemleri
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O(2) Calisan motivasyonu

O(2) (1)Sosyal etkinlik say1st

O(2) (2) Kurum ici gerceklestirilen

toplantilar

O(3)Calisan yeteneklerinin gelistirilmesi

O@3) (1) Kurum i¢i ve kurum disi

egitim faaliyetleri

O(3) (2) Halkla iliskiler calismalarmna

katilim orani

O(4) Calisanlara kariyer saglama

olanaklari

O(4) (1) Kariyer yapan kisi sayisinm

toplam personel sayisina orant

O(5) Calisan devamliligmin saglanmasi

O(5) (1) Kurumun yapisina agina olan

deneyimli personel orani

O(6) Kalifiye personel istindam edilmesi

O(6) (1) Intiyac duyulan personel

sayisinin ise alinan kisi sayisina orani

O(6) (2) Personel basma diisen

Ogrenci sayisi

O(6) (3) Mesleki formasyona sahip

personel istihdami

Tabloda 3.6’da goériilecegi gibi; 6grenme ve gelisme boyutunun ilk amaci galisan
tatminidir. Clnki kullanici memnuniyetinin saglanmasi i¢in 6ncelikle personel
memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir (Yilmaz, 2003: 43). Tatmin olmus bir
personel isini severek ve sevkle yapacak, dolayisiyla da bu memnuniyeti kullaniciya
da yansitacaktir.Bagka bir deyisle, kurumun ama¢ ve hedeflerine ulasmasinda
personel memnuniyeti ve is doyumu 6nemlidir. Calisan memnuniyetinin tespiti ve bu
konuda yol haritasinin belirlenmesi adma ETU Kitiphanesi icin belirlenen
degerlendirme Olgiitleri; belirli araliklarla sadece personele yapilacak olan
memnuniyet anketi, halkla iligkiler biriminin personelle yapacagi goriismeler,
diizenli araliklarla yOnetim biriminin de katilacagi kurum ici toplantilar ve

yoneticilerin personel memnuniyetine iliskin gézlemleridir. Personele uygulanacak
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olan anketler kullanicilarin memnuniyetini Olgmeye yonelik olarak uygulanan
anketle ayni mantig1 tasimaktadir. Bu anketlerle personelin memnuniyet durumu
istek ve sikayetleri hakkinda bilgi alinabilir. Ayrica anketler yiliz ylize goriismelere
gore insanlarin duygularmi daha rahat ve dogru aktarmasma yardimci olabilecek bir
aractir.Yine ayni sekilde kullanici boyutunda oldugu gibi halkla iligkiler biriminin
personelle yapacagi bire bir ve toplu goriigmelerde onemlidir. Bu goriismelerde
personelin  verimliligini arttirma, {izerinde durulacak konular1 belirleme ve
problemlerine ¢6ziim bulmaya yonelik ¢aligmalar yapilabilir. Bu yolla da kurum ve
caligan arasindaki gili¢lendirilebilir. Kurum i¢i toplantilar da kurum personelini daha
yakindan tanimaya imkan saglamaktadir. Boylelikle de personelin beklentileri, istek,
sikayet ve eksiklikleri belirlenerek bu konuda gerekli caligmalar baslatilabilir.
Gelecege doniik olas1 herhangi bir durum i¢in 6nlemler daha erken alinmis olur.
Bunun yaninda personele ekip calismasi ve kurum kiiltiiriiniin asilanmasina yardimei
olacak ve motivasyonlarini arttiracaktir. Bu kavramlar birbirini beslemekte is yerinde
uyum ve basariy1 beraberinde getirmektedir (Celik, 1999: 71). Bunlarin yaninda is
ortamindaki memnuniyet gozlemleri de kuruma ¢alisan memnuniyeti ile ilgili bilgi
vermektedir. Sadece belirli anket gibi belirli araglara bagli kalmaksizin normal
calisma halinde yapilan gozlemler de gerceke¢i sonuglar verecektir. Calisanlarm

sadece biraz daha dikkatli incelenmesi yeterli olacaktir.

Personel motivasyonu, personel tatmininde 6nemli bir aragtir ve birbirini dogrudan
etkilemektedir. Kurumun kendi personelini iyi tanimasi ve beklentilerine yonelik bir
anlayis gelistirmesi onemlidir. Ayrica, personelin becerileri ve yaptig1 is arasindaki
uyumsuzluk baslica motivasyon eksikligidir. Kurumlarin bazen is yiikiinden, bazen
de personel eksikliginde dolayr bdyle bir yola gittikleri goriilmektedir. Ornegin,
kitiphaneci olarak gorev yapan personelin, herhangi bir nedenden dolay1
kiitiiphanecilik disinda baska islerde ¢alismasi 6nemli derecede motivasyon diisiisii
yasanmasima neden olacaktir. Bu motivasyon diislisii de calisan tatmini ve
devamliligin1 etkileyerek, calisma ortaminin kalitesinin diismesine neden olacaktir.
Bu durumun olugmasimni engellemek adina kurumda yeterli sayida personel
bulunmasi ve dogru gorev ve sorumluluk dagilimi yapilmast kaginilmazdir. Bunun
yaninda,motivasyonu arttirmaya yonelik personel igin cesitli sosyal etkinliklerde

duzenlenebilir. Kurum ici yemek faaliyetleri veya gezi etkinlikleri gibi. ETU
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Kuttphanesi icin bu amagta belirlenen 6lgut, kurumda yil iginde yapilan etkinliklerin
sayisinin artirilmasi olarak belirlenmistir. Bir dnceki amagta dile getirilen kurum igi
toplantilarda personel basarisinin dile getirilerek taltif edilmesi de Onemli ve
gudileyici  bir durumdur. Boylelikle, c¢alisanlar ¢abalarmin  gérmezden
gelinmediginin  bilincinde olarak daha ozverili sekilde calisabileceklerdir.
Calisanlarm  birbirleriyle ~ ve  yOnetimle iletigiminin ~ artmasmi1  da
saglayacaktir. Kurumsal iletisim personeli daha yakindan tanimaya imkan saglar.
Iletisim gii¢lii olursa ¢alisan istekleri, beklentileri ve mesleki agidan da yeterlilikleri
ve eksiklikleri de daha iyi anlasilacaktir. Calisanlarm kurumla ilgili kararlarda
fikirlerinin alinmasi da bu iletisimi guglendiren bir unsurdur. Bunun iginde bu

toplantilarda calisan fikirleri de degerlendirmeye alinmalidir.

Ogrenme ve gelisme boyutundaki bir sonraki amag, calisanlarin yeteneklerinin
gelistirilmesi  tizerinedir. Zamanla degisen hizmet anlayisina paralel olarak
caliganlarinda bu duruma ayak uydurmasi ve konuya hakim olabilmesi adina
yeteneklerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Calisan yeteneklerinin gelistirilmesinde
kurum i¢i egitim sayis1 ve kurum dis1 egitim faaliyetlerine katilim orani 6lgiit olarak
belirlenmistir. Personelin mesleki ve sosyal anlamda kendini gelistirmesi,yeniliklere
ayak uydurma ve nitelikli hizmet anlaminda yapilan isin kalitesini etkilemektedir. Bu
nedenle personel egitimi kurumsal basari i¢in incelenmesi gereken bir konudur. Bu
anlamda calisanlara yurt i¢i ve yurt disi mesleki egitim, toplanti, konferans vb.
olusumlara katilim imkanlar1 sunulmali ve katilimlar1 tesvik edilmelidir. Ayrica
kiitliphaneci personelin de mesleki dernekler ve kuruluslarla da iletisim halinde
olmasi saglanmali,bunlar tarafindan verilen egitim ve toplantilarda aktif olarak yer

almasi i¢in tesvik edilmelidir.

Personele verilen egitimler cok cesitli olabilir. Ornegin; kataloglama islemlerinin
degisim ve gelisimlere uygun yapilabilmesini saglamak amaciyla kataloglama
egitimi, hizmetlerin dijital yerlilerin talep ettigi ara¢ ve yontemlerle sunulmasi adina
bilgisayar ve internet kullanim becerileri egitimi bunlardan bazilaridir. Bunun
disinda veri tabanlar1 gibi elektronik kaynaklarin kullanimi konusunda firmalarinin
mutat sunumlariyla smirli kalmayip,veri tabanlarinin igerigi ve kullanim araglarina
iliskin daha 6zel kapsamli egitimler talep edilebilir. Ayrica halkla iliskilerle ilgili

egitiminde calisanlara verilmesi gerekmektedir. Kullanici hizmetlerinin etkin ve
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memnuniyet verici diizeyde olmasini saglama,kullanicinin istek ve beklentisinin
karsilanmasi, karsidakini daha iyi anlama ve beklentisine yonelik hareket edebilme
adma kiitliphane personeline etkin iletisim ve halkla iliskiler egitimleri verilmesi de

Uzerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur.

Ogrenme ve gelisme boyutunun iigiincii amaci ise; calisanlara kariyer saglama
olanaklaridir. Kurum kendi biinyesinde nasil ki c¢alisanlarinin yeteneklerini
gelistirebilmesi adina destek veriyorsa, ayni durumun ¢alisanlarin kariyer yapabilme
noktasinda da gecerli olmasi1 gerekmektedir. Calisanlarin kariyer yapmasina
alanlarinda onlar1 bir nokta daha ileri tasimasi olarak bakildiginda, bu durumun
kurum i¢inde olumlu bir gelisme anlamina geldigi agiktir. Bundan dolay ¢alisanlarin
kariyer yapmasi desteklenmeli ve kariyer saglama olanaklar1 olusturulmalidir.
Ozellikle mesleki formasyon almis personelin akademik diizeylerini gelistirme adimna
hem mesleki alanda hem de baska disiplinlerde lisansiistii egitim yapmalar1 tesvik
edilmelidir. Boylece, kiitiiphane hizmetlerinin gelistirilmesine bilimsel perspektifle
bakilmasi saglanacaktir. Kurumsal amaca iliskin Onerilen kontrol listesinde bu
amacin Olgiitii, kurumda akademik kariyer yapan personelin toplam personele orani
olarak belirlenmistir. Yapilan etiit calismas;, ETU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon
Daire Bagkanliginin bu konuda c¢aliganlarini tegvik ettigini, onlara her tiirlii kolaylig

sagladigini ortaya koymustur.

Bu boyut i¢in belirlenen diger bir ama¢ da calisanlarin kltliphanede uzun sureli
gorev yapmasimi, kazandiklar1 deneyimlerle kurumsal hedefleri daha kolay
gerceklestirmelerini  saglamasidir.  Kurumun  uzun  vadeli  hedeflerine
ulasabilmesinde,personel konusundaki istikrar son derece 6nemlidir. Ozellikle kamu
kurumlarindaki personel, c¢esitli nedenlerle bir siire sonra kurum degistirmek
istemektedir. Ayrilan personelin kurumla ilgili deneyimleriyle birlikte gitmesi, yerine
istihdam edilen personelin deneyim kazanmasi i¢in gegen siire diisiiniildiiglinde,
kurumsal verimlilik adina olumsuz bir durumu ortaya ¢ikarmaktadir. Bundan dolay1
toplam personel sayisinin kurumun yapisina asina olan deneyimli personele orani
dikkate almmalidir. Kurumlarda hedefler var olan kaynaklar ve bu kaynaklarin
ozelliklerine gore belirlenir. Insan kaynagi, kurumsal hedeflerin belirlenmesinde en
belirleyici unsurlardandir. Diger bir deyisle, elde olan insan kaynaklarina dayali

olarak ortaya konan hedefler, bu kaynaktaki azalma ile kesintiye ugramasma,
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nihayetinde de hizmetin niteliginin diismesine neden olacaktir. Caligan
devamliliginin saglanabilmesi, ¢alisanin tatmini ve motivasyonuyla iliskilidir.
Burada yonetime 6nemli sorumluluklar diismektedir. Personel devamliliginin 6l¢ita,
tiim personel sayisinm uzun sireli ¢alisan personel sayisma oranidir. ideal oran
kurum tarafindan belirlenmektedir. Kurumun hedefledigi oran personel sayisia gore

degismektedir.

Kurumsal performansin degerlendirilmesine iliskin ~ gelistirilen —performans
tablosunun 6grenme ve gelisme boyutunun son amacini nitelikli personel istihdami
olusturmaktadir. Bu amacin 0l¢util ihtiyag duyulan personel sayisinin ise alinan kisi
sayisina oranidir. Personel, kurum islerini yiiriiten ve hedef kitleyle muhatap olan
kesimdir. Bu nedenle kurumsal basarida nitelikli personel temel etkendir. Mali
anlamda biliylik meblaglar harcanarak yapilan yatirimlarin, niteliksiz personel
istthdami ile basarisizlifa doniisiimii, 6zellikle kamu kurumlarinda sik gézlenen bir
durumdur. Kurumsal olarak biiylk hedefler ortaya konacaksa, gdzden gegirilmesi
diistiniilecek ilk unsur nitelikli ve yeterli sayida personel alimi olmalidir. Burada
amagc, giiclii ve saglam bir kadro olusturmaya calismak olmalidir. Ciinkii iyi bir
ekiple ¢ikilan yolda basar1 tesadiif degildir. Kiitiiphanenin biiylimesine paralel olarak
personel ihtiyaci da artacaktir. Bu yiizden nicel ve nitel anlamda ihtiyaclar

dogrultusunda etkin ve yeterli personel alimi yapilmalidir.

Bu amacin Olgiitlerinden olan personel basina diisen Ogrenci sayisi, personel
yeterliligi hakkinda bilgi verecektir. Universite kiitiiphaneleri icin personel sayisi
Ogrenci ve 6gretim elemani basma diisen personel sayisidir. Bu konudaki uluslararasi
standartlara da konu olan bu 06lglt, personelin etkin hizmet vermesi amacimi
tasimaktadir. Az sayida personelin tiim kullanicilara ulasilabilmesi ve
gereksinimlerini kargilayabilmesi olanaksizdir. Kullanict sayisi arttikga, personelin
kullaniciyla olan yakin ilgisi zorlasacagindan,bu durum kullanici memnuniyetini
olumsuz etkileyecektir. Personel istihdaminda géz 6niinde bulundurulmas: gereken
diger Ozellikler; tireten, uyum saglayabilen, yenilik ve gelisimlere acik, insanlarla
rahat etkilesimde bulunabilen ve insanlarm isteklerini iyi anlayabilen kisilerin tercih
edilmesi olarak ozetlenebilir. Ozellikle de ihtiya¢c duyulan kadro pozisyonunda,
mesleki formasyona sahip kisiler tercih edilmelidir. Ayrica, ise alim/istihdamda

kisilerde aranan Ozellikler igin standart olcutler belirlenmeli, personelin is tanimi
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detaylt olarak yapilmalidir. Meslek elemanlar1 ve diger elemanlarin segimi,
alimiegitimi ve standartlarinin belirlenmesi i¢in bilgi ve belge yOnetimi
bélumleri,mesleki dernek ve olusumlar ile kiitiiphane olarak gelismis iiniversitelerle
is birligi iginde olup yardim alinabilir (Celik, 1999: 73). Boylelikle yapilan se¢imler
daha bilingli ve daha hizli geceklestirilecek, belirlenen hedeflere daha kolay

ulagilacaktir.
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SONUC VE ONERILER

Bilginin 6neminin ve ulagim hizinin arttig1 giinimiizde, glnceli yakalayabilmek ve
uyum saglayabilmek basli basina 6nemli bir konu olmustur. Kurumlarda bu hizli
gelisimden nasibini almis ve giincelin nabzini tutabilmek i¢in kendilerine yeni yollar
aramaya baglamiglardir. Kurumsal degisim yonetimsel yaklagimlara da yansiyarak,
kar odakli hedefler performans artrma ve nitelikli hizmete dayali miisteri
memnuniyeti hedeflerine evrilmistir. Performans ve performans 6lgtimii kavramlari,
gelisim ve degisimin geregi ¢agdas yOnetim anlayisinda onemli bir unsur olarak
ortaya ¢ikmistir. Kurumun kendini ileriye tasiyabilmesi ve basarili olabilmesi,
oncelikle mevcut durumunu tespit etmesi ve kendisine uzun ve kisa donemli amaglar
belirleyerek ilerlemesiyle miimkiin olmaktadir. Performans 6lglimii kurumun mevcut
durumunun degerlendirilmesini ve ileriye doniik hedefleri i¢cinde yol haritasi

olusturmasini saglamaktadir.

Kurumsal performansin ortaya konmasmda Ol¢timiin etkin yapilabilmesi igin ¢ok
cesitli performans 6lcim modelleri ortaya ¢ikmustir. Performans 6lcim modelleri
temel alinarak yapilacak Olgtim, 6lcimun belirli kurallar ve standartlar dahilinde
yapilmasini ve 6l¢iim sonucunun daha dogru ve gilivenilir olmasini1 saglamaktadir.
Performans Olcim modelleri ilk olarak 6zel sektdrde kendini gosterse de, nihai
hedefin miisteri memnuniyeti diizeyinin ortaya konmasi olmasi nedeniyle, bu 6lciim
modelleri kamuya ag¢ik kurumlar tarafindan da kullanilmaya baslanmistir. CUnKki
iletisim ve etkilesimin 6n plan ¢iktigi ginimizde, kamu sektOriiniin de ¢alisma
anlayis1 alisilmis giindelik islerin ve gorevlerin yerine getirilmesinden kaliteli hizmet

verme ve kitle memnuniyetine odakli faaliyetlere doniigmiistiir.

Caligmanin konusu olan BSC performans 6lgtim modeli, giiniimazin gecerli yonetim
anlayis1 gergevesinde, kurum ve kuruluslarda yaygin tercih edilen performans 6lgtim
araglarindan bir tanesidir. Modelde, performans Olgimi igin kurumsal yapi ve
hizmetler dort temel boyutta ele alinmaktadir. Bu boyutlarin basarisi birbirleriyle
iliskilidir, birbirini besler ve destekler niteliktedir. Buylk ya da kucuk oOlcekli her
kuruma uygulanabildigi gibi, kurumun gelisimi ve degisimiyle orantili olarak
guincelleme yapilabilmesinden dolayi, bu anlamda oldukg¢a esnek bir model oldugu

sOylenebilir.BSC, kurumu tiim boyutlariyla ele alabilmeyi sagladigindan, sadece
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finansal Olgiitlerin ele alindigr modellere oranla daha avantajli durumdadir. Ancak
kapsaminin tiim kurum olmasi, uygulanmada zorluklar1 beraberinde getirmektedir.
Kurumsal performansin artirilmasi, hizmetlerin  iyi  planlanarak  miisteri
memnuniyetine donlismesi adina yonetimsel planlamada degisikliklere gitme, Ozel
sektore kiyasla kamuda ¢ok daha zor olabilmektedir. Bu durum, 6zellikle uzun sureli
hizmet veren kokli kurumlarda daha da zorlu bir faaliyet olarak gortlmektedir.BSC,
alt iist arasinda daha gii¢lii bir iletisim ag1 olusturarak kurum icerisindeki esgiidiimii
ve birlikte calisabilirligi arttrmaktadir. Boylelikle de herkesi siradan bir ¢alisma
psikolojisinden ¢ikararak, yaptigi isin farkina varan, kurumun ilkelerini ve
hedeflerini benimseyen, miisteri memnuniyetine odakli personel haline getirerek,

kurum basarisina aktif olarak katkilarin1 saglamaktadir.

Calismada amaglandigi Gizere,kurumlar igin performans degerlendirmesinin 6nemi ve
gerekliligi vurgulanmig, bunun yaninda performans degerlendirmesinde yaygin
kullanima sahip BSC modelinin tanitim1 ve bu modelin hizmet sektoriinde yer alan
ETU Kitiphanesinde yiriitilen c¢alisma aracihigiyla da  kitiiphanelerde
uygulanabilirligine iliskin model Onerisi ortaya konulmustur. BSC’nin kurumsal
yapiy1 bir biitiin olarak ele almasi, kurumlarin islevselligini ve hizmetlere bakis
acisini olumlu yonde degistirmesi ve hedef kitlenin de memnuniyetini g6z éninde
bulundurmasindan dolay1, sadece 6zel kurumlarda degil kamuya a¢ik kurumlarda da
performans d&lclimine yonelik uygulanabilecek bir model oldugu sonucuna
varilmistir.Yeniliklere  uyum  saglayabilen, geri  bildirimlerle  kendisini
giincelleyebilen bir model olmasindan dolayr da kitliphanelerin yonetiminde ve
verdigi hizmetlerde, verimliligi ve etkinligi artrma adna ¢agdas, gegerli ve etkin

stratejik bir yonetim modeli olan BSC’nin uygulanabilir oldugu goriilmiistiir.

BSC yonteminin kurumsal diizeyde uygulanabilirligine iligkin 6rnek kurum
uygulamasiyla, performans oOlglimiinde kurumlarmn ihtiyag duyulabilecegi temel
bilgiler ortaya konulmus olup, bu bilgilerin kurumlarin yapisi, olanaklari, ihtiyaglari
ve hedeflerine gore daraltilabilir, genisletilebilir ve 0Ozellestirilebilir 6zelligi
bulundugu anlasilmis ve Onerilmistir. Performans 6lglimunin katuphaneler igin
heniiz yeni bir kavram olmasi nedeniyle, bu yonde yapilacak ¢aligmalar, kurumlarin

6zdenetim i¢in alt yap1 olusturmalarinda yardime1 olacaktir. Boylelikle, kurumlar
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birebir kendilerine yonelik bir model hazirlamasalar bile, herhangi bir 6rnek modeli

kendi hedefleri, gereksinimleri ve kaynaklar1 dogrultusunda uyarlayabileceklerdir.

BSC, kurum stratejisinin hedeflere ulagsma yoniinde somutlastirilmasina katkida
bulunmaktadir. Her kurumun kendisine ait misyonu, vizyonu ve stratejik hedefleri
mevcuttur. Ancak bu hedefler, sadece teorik olarak ifade edildiginde sonuca gok
fazla etki etmemektedir. Bu nedenle, hedeflerin somut amaclara doniistiiriilmesi ve
ayrintili olarak ifade edilmesi 6nemlidir. BSC de, kurumun bu soyut kavramlarini,
kurum isleyisine etki edebilmesi i¢in uzun ve kisa vadeli amaglara doniistiirerek,

bilingli ve asamali bir ilerlemeye katki saglamaktadir.

BSC ve performans 6l¢imi, kurumlarin bir biitiin olarak hareket edebilmesini ve
amaclarmma yoOnelik ¢alismasmi saglamakta, boylelikle de kurum ici denetimi
kolaylastirmaktadir. Bu nedenle de kurum hizmet kalitesi iizerinde etkili olmaktadir.
Bunun yaninda kurumlarin performans 6lgiimii yapmamalari, kurumun ginceli
yakalamasmi ve i¢ denetimi zorlastirmakla beraber hizmet kalitesini etkilemektedir.
Bu nedenle arastirmanin baslangicini olusturan; ‘“kurumlarin gegerli stratejik plan
olusturmamalar1 ve performans degerlendirmesi yapmamalar1 yonetim ve kalitesini
etkilemekte midir?” sorusu, stratejik planlarm kurumsal yonetim i¢in vazgecilmez

unsuru oldugunun literatiire dayali olarak tespiti ile yanitlanmustir.

Calismada, BSC modelinin kurumlarin performanslarmin degerlendirilmesindeki
onemi ve gerekliligi literatiire dayali olarak ortaya konduktan sonra, kitiphanelerde
uygulanabilirligi degerlendirilmistir. Bu yonde yurt disinda 6rnek uygulamalar
oldugu tespit edilmis, bu uygulamalar arastrmanin hedefi dogrultusunda ayrmtil
olarak incelenmistir. Modelin, Ulkemizdeki kutliphanelerin  kurumsal yapisi
cergevesinde performans Olglim modeli olarak uygulanabilecegine karar verilerek,
calismanin drneklemi olarak secilen ETU Kiitiiphanesi icin BSC modeli gelistirme

adimma gecilmistir.

ETU Kutiiphanesi icin BSC gelistirme ilkelerine uygun olarak gerceklestirilen bir
dizi ¢alismanin sonucunda ortaya konan ve kurum tarafindan da memnuniyetle
karsilanan bir 6rnek model gelistirilmistir. Bu model gelistirilirken oncelikle kurum
icin performans Olglimiiniin gereklilikleri ortaya konmus, kurum igi isleyise olan

etkileri ve bunun da kurumun genel performansina yaptigi etkiler géz Oniinde
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bulunduruldugu degerlendirilmis ve performans Ol¢iimiiniin kurumun basar1
saglamasinda etkili ve gerekli oldugu goriilmiistiir. Uygulama sonuglari, arastirmanin
temel hipotezi olan; “ETU Kiitiiphanesinin bir performans &l¢iim modelini
benimsemesi, kurumun hizmet kalitesini ve kullanict memnuniyetini arttirmada

yararli ve gereklidir” varsayimini dogrulamistur.

Performans 0l¢iimi, adindan anlasilacagi iizere kurumsal performansin ortaya
konulmasidir. Belirli hedefleri olan ve bu yolda ilerleyen kurumlar i¢in performans
Olcim0 6nemlidir. Performans 6lgimi olmadan kurumun mevcut durumu ortaya
konulamaz ve kurumsal basar1 anlammda olumlu ve olumsuz geri bildirimler
almamaz. Performans Olglimiiyle hem kurumsal ilerlemelerin nabzi tutulmakta hem
de isleyisten dogan aksakliklar ortaya konularak diizeltilmesine imkan saglamaktadir.
Kurumsal basarinin kaynagi; dncelikle kurumun kendini tanimasi, ¢alismalarmi amag
ve hedefleri yonunde kanalize etmesiyle mumkindir. Performans olgimi de tam
olarak bu amaca hizmet etmektedir. Vizyon ve misyon, temelde kurumun uzun ve
kisa vadeli amag¢ ve hedeflerinin bir 6zeti olmakla birlikte, kurumun bakis agisi
hakkinda da ipucu vermektedir. Ancak kurumsal vizyon ve misyon ifadeleri,
Ulkemizde pek cok kurum igin ¢ogu zaman iyi yapilandirilmis bir ifadeden oGte
gitmeyen, uygulama ve Ol¢iimle desteklenemeyen bir yazili ifade anlam
tasimaktadir. BSC, kuruma 6zgii bu kavramlar1 kurumsal isleyise adapte etmekte ve
soyut kavramlar olmaktan kurtarmaktadir. Boylelikle somut hale gelen amag ve
hedefler dogrultusunda hizmetler ve isleyiste gerekli degisiklikler yapilarak kurumsal
basariya katki saglamaktadir. Performans 6l¢limii yapilmamasi, kurumun eskiden
beri gelen ayni anlayisla yonetilmesine, dolayisiyla da kurumsal hantalliga neden
olacaktir. Ciinkii ortaya konulan herhangi bir aksaklik ya da sorun, yerinde ve
zamaninda tespit edilemeyecek, baslangigta bas edilebilir diizeydeki bu aksakliklarin
zamanla bas edilemez karmasik sorunlara doniismesine neden olacaktir. Buna karsin
performans Olgimi, kurumu siirekli degisime ve gelisime tesvik etmektedir.
Kurumun yonetim ve hizmetlerde aksayan yonleri gérmesini ve bu yonde hareket
etmesini saglamaktadir. Performans o6lgiimii tim kurumu etkilemesinden dolay1
kurumsal iletigimi gerekli kilmaktadir. Personeli pasif rolden ¢ikararak daha aktif
hale getirmektedir. Clink( tim kurum personeli konumu oraninda kurumsal amacin

gergeklestirilmesi siirecine d&hil olmakta ve herkes bir bltun olarak ayni hedef igin
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caligmaktadir. Ayrica performans oOl¢iimii, kurumda yatirim yapilmasi gereken
hizmet ya da alanlarin belirlenmesine ve gereksiz yatirimlarm Oniine gegilmesini
saglamaktadir. Kurumsal performansin sayisal verilere dokiilmesini de
kolaylastirmaktadir. Bu ylzden BSC modeli, performans sonuglarmin rehberliginde

kurumsal doniigiim ve daha iyi bir yapilanmay1 da tesvik etmektedir.

Calismada, ETU Kituphanesinin kurulum ve yapilanma asamasinda olmasi
nedeniyle,BSC araciligiyla temel hedeflere yonelik planli bir sekilde ilerleme
saglayabilmek amaciyla &rnek boyutlar olusturulmustur. ETU Kiitliphanesinin
bulundugu ¢evre ve hizmet verdigi kitle, dolayisiyla kurumun stratejik hedeflerini
temel alan bir BSC kullaniminin kurum i¢in yararli olacagi diisiiniilmektedir. Bu
diisiinceden hareketle ETU Kiitiiphanesinde BSC uygulanabilir olup olmadigini
gormek amaci ile yola ¢ikilmistir. Caligma neticesinde ise BSC’nin uygulanabilecegi,
boyutlardaki amag¢ ve Olgiitlerin sayisinin ihtiyaca gore degisebileceginin miumkin
oldugu sonucuna varidmistir. Bundan sonra modelin uygulanma asamasinda
izlenecek yol gereken gerekli giincelleme ve degisikliklerin yapilarak uygulamanin

basarisinin desteklenmesidir.

ETU Kutiphanesinin 6rnek kurum olarak se¢ilme nedenlerinden ilki hizmet vermeye
baslamasiyla birlikte kadrosunda kiitiiphaneci personel bulundurmasi olmustur.
Cinkii bu durum kurumun bilingli hizmet verme anlayisinda oldugunu
hissettirmistir. Ancak, ¢alismanin yiiriitiildiigii zaman siirecinde hem kituphaneci
hem de diger kiitiiphane personelinin sayisinda herhangi bir artig goriilmemistir. Bu
da planli bir kurumsal is bolimini engellemis ve pek ¢ok isin yalnizca kittphaneci

personele yliklenmesine neden olmustur.

Fiziksel alan olarak yeni bir kiitiphane binasi yapilmasi diistiniilse de su ana kadar
bu proje hayata gecirilememistir. Halen eski rektorliikk binasi ve merkezi dersliklerin
bulundugu binadan kiitiiphane hizmetleri yiiriitiilmektedir. Yeni bir bina olmamasina

karsin halen biit¢cenin biiyiik kismi fiziksel alan i¢in harcanmaktadir.

ETU kurumsal agik yaym arsivi calismalarma bir siire dnce baslamistir. Ancak
personel yetersizligi ve gerekli destek saglanamamasi nedeniyle ¢aligmalar su an

durmustur.
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Kiitiiphane dermesi acisindan bakilacak olursa, dermede henlz yeterli bir
homojenligin saglanamadig1 goriilmektedir. Klttphane dermesi agirlikli olarak ders
kitaplarindan olusmaktadir. Elektronik yayin olarak da veri tabanlarinin iicretsiz
deneme strtimleri ve Gcretin TUBITAK-ULAKBIM konsorsiyumu olan EKUAL
tarafindan karsilandigi veri tabanlarina erisimi bulunmaktadir. E-dergi olarak da
aboneligi olan sadece bir dergi bulunmaktadir. Diger e-dergiler yine ULAKBIM
tarafindan iicretsiz  saglanmaktadir. Herhangi bir e-kitap aboneligi ise
bulunmamaktadir. Biit¢cenin yine biiylik kismi fiziksel altyapinin olusturulmasi i¢in
harcanmaya devam etmektedir. Bu durumda dermenin gelisimi saglanamamakta ve

kaynaklarin ¢esitliligi arttirilamamaktadir.
Calisma sonucunda sunulan 6neriler sunlardir:

1- Nitelikli hizmet ve misteri memnuniyeti odakli kurumsal hedeflerin
gerceklesmesinde, performans dl¢iimiiniin giincel ve gecerli modeller ¢ergevesinde
yapilmasi, cagdas kurumsal yoOnetim anlayismin 6nemli bir unsurudur. BSC,

kurumsal performansin 6l¢iilmesinde en yaygin kullanilan modellerden biridir.

2- BSC performans 6lcim modeliyle kurumsal aksakliklar, sorunlar ve
basarisizliklar yerinde ve zamaninda belirlenerek, olasi 6nlemler ve ¢oziimler tizerine

yogunlasilmasi saglanir.

3- BSC performans dlcima ileriye doniik kurumsal planlarin olusturulmasinin ve
degisiklige gidilmesinin Oniinii agabilir.
4- BSC uygulamasina karar verilmeden evvel ¢ok yonlii bir degerlendirme ve

planlama gereklidir. Clnkl teoride daha kolay gibi gériinmesine karsin uygulamada

sorunlar yaratabilmektedir.

5- Kuitlphanelerde BSC uygulamasinda, oncelikli olarak kurumun temel
yapisindaki aksakliklar ve eksiklikler giderilmelidir. Bunlardan bazilar1 ise; yeterli
sayida bilgi ve beceriye sahip personel istihdam edilmesi, kiitiiphane i¢i gerekli olan
fiziksel alan yeterliliginin saglanmasi ve kiitiiphane kaynaklarina ayrilan biit¢genin, bu
butceden de ders kitaplar1 diginda diger tiirlerde kaynaklara igin olan miktarin

arttirilmasidir. Boylelikle kurum i¢in gerekli olan temel sartlar saglanmig olacaktur.
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6- Uygulamanm basarisinda, {ist yonetimin desteginin saglanmasi ve modelin
kararlilikla uygulanmasi 6nemli ve gereklidir. Bu yiizden {ist yonetimin destegi

saglanmalidir.

7- Model, Ust yonetimden alt birimlere kadar tiim hiyerarside iyi iletisim ve bilgi
agmin saglanmasmi gerektirmektedir. Clinki model tim birimi uygulamaya dahil
ettiginden dolayr bunun saglikli ilerleyebilmesi adina bilgi ve iletisim gicli
tutulmalhidir. Bu yiizden tiim personelle gorisilmeli, slirece etkin katilimi
saglanmalidir. Modelin uygulanmasinin en basindan itibaren {ist yoOnetimin
desteginin saglanmasi ve tiim birim personellerinim dahil edilmesi,modelin

uygulanmasimni kolaylastiracak ve islevselligini arttiracaktir.

8- BSC olusturulmadan evvel, kurumun misyonu ve vizyonu tekrar gdzden
gecirilmeli, iyi anlagilmali ve paydaslarin tiimii tarafindan benimsenmelidir. Bu
dogrultuda boyutlar olusturulmalidir. BSC’nin boyutlar arasindaki farklarm g¢ok
ayrintili olmamasindan dolay1 baslangicta ayirmak zor olabilmektedir. Bu yiizden

boyutlar olusturulmadan 6nce iyi anlasilmalidir.

9- BSC’nin etkilerini gorebilmek amaciyla baglangigta sadece bir birime, basarili

olmasi halinde daha sonra kurumun geneline uygulanabilir.

10- BSC esnek bir model olmasindan dolayi,istenildigi ve gerekli goriildiigi
takdirde boyutlardaki amag sayilar1 arttirilip azaltilabilir. Yeni amac¢ ve hedefler

dogrultusunda sekillendirilerek degisebilir ve giincellenebilir.

11- Ayrica modelin ilerleyisi ile ilgili kurumun tercihleri yoninde aylik ya da yillik

Olgtimler yapilabilir ve geri bildirimlerle kontrol altina tutulmaya ¢alisilabilir.

12- BSC ile ilgilen 6zel bir ekibin olusturulmasi sistemin etkin ¢aligmasi ve kolay

yiiriitiilebilmesi agisindan avantaj saglayacaktir.

13- Kutlphaneler, kurumsal yapilanmada siire gelen tutumun degisimine agik, hazir

ve istekli olmalidir.

14- Universiteler agik erisimi destelemek adina akademik yaym arsivi ve akademik

e-yaym platformu olusturulabilir.

15- YOK ve UNAK gibi yetkili kurumlar BSC’nin uygulanmasmi destekleyerek

tesvik edebilir.
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16- Uygulama olusturulurken igin arastirma {iniversiteleri strecinden yararlanilarak

BSC’nin yonetime uygulanmasi konusunda onerilerde bulunulabilir.

17- Uygulamanin denetlenebilmesi adma kiitiiphanelerde ya da YOK de Kalite birimi

olusturulabilir.
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EKLER

Amaglar

Olgtler

F(1) Maliyet-dengeli bir kiituphane
olmak

O(1) (1) Toplam gelirin gidere oran

O(1) (2) 1yi bir biitge ydnetimi

sisteminin benimsenmesi

F(2) lyi bir biitge yonetimi sisteminin

benimsenmesi

O(2) (1) Biitgeleme teknigi-kurumsal
hedef analizi

O(2) (2) Biitceleme tekniginde yerel
kosullar, giiclii ve zayif yonlerin

degerlendirilmesi

O(2) (3) Biitgeleme teknigine karar

verme

O(2) (4) Biitgeleme teknigini maliyet/
yarar analizi ¢ercevesinde kararl bir

sekilde uygulama
O(2) (5) Biitgeleme teknigini
gereksinimler ve gelismeler

dogrultusunda gézden gegirme

F(3) Ek biit¢e saglamak

O(3) (1) Biitge artirimina iliskin

gerekcelerin ortaya konmasi

O(3) (2) Kalkinma Bakanlig1

O(3) (3) Baska kalemlerden aktarim
O(3) (4) Gelir getirici projeler tiretme

O(3) (5) Gelir getirici yerel, ulusal ve
uluslararasi diizeyde projelere paydas

olma
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F(4) Finans dis1 kaynak kullanimi O(4) (1) Vakiflar ve bagis fonlari

O(4) (2) Yorenin varlikl kisi ve
gruplariyla isbirligi

O(4) (3) Sponsorluk yontemi ile

ihtiyaglarin kargilanmasi

F(5) Gereksinim odakli harcama O(5) (1) Ihtiyag analizleri yapma

O(5) (2) Gider kalemlerine iliskin

ayrmtilar1 belirleme

O(5) (3) Tasarruf edilebilecek kalemleri

belirleme

O(5) (4) Baska kiitiiphanelerle/

kurumlarla 1is birligi olanaklar1

K(1) Kullanici sayisinin arttirilmasi O(1) (1) Kullanicr istatistigi/kullanic

anketleri

O(1) (2) Yillik say1 artist

K(2) Kullanici tatmini O(2) (1)Kullanic1 anketi

O(2) (2) Kullanic1 egitimi

O(2) (3) Dilek ve sikayet kutulari,
O(2) (4) Halkla iliskiler birimiyle
yapilan goriismeler

O(2) (5) Kullanicilarla yapilan formel/

informel goriismeler

O(2) (6) Elektronik ortam bildirimleri

K(3) Halkla iliskiler ¢aligmalarmin O(3) (1)Gereksinimlerin tespiti igin

arttirilmasi uygun arag ve yontemlerin secilmesi

O(3) (2) Halkla iliskiler birimiyle
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isbirligi yapilacak konularin

belirlenmesi

O(3) (3) Ulasilan kullanic1 say1si

K(4) Kullanici istek ve goriislerine en O(4) (1) Yanitlanma sikhg:

kisa siirede doniis yapilmasi O(4) (2)Yanitlanma siresi

K(5) Kullanicilardan geri bildirim O(5) (1)Kullanic1 anketleri

alinmasi O(5) (2) Dilek ve sikayet kutulart

O(5) (3) Halkla iliskiler birimiyle
yapilan goriismeler
O(5) (4) Kullanicilarla yapilan formel/

informel goriismeler

O(5) (5) Elektronik ortam bildirimleri

I(1) Kitiiphanenin fiziki sartlarmm O(1) (1) Kiitiiphane i¢in diisiiniilen bir
iyilestirilmesi bina
O(1) (2) Yeterli personel calisma

ofisleri, raf/ depo alani ve kullanim

alanlari.
O(1) (3) Yeterli sosyal faaliyet alanlar1

O(1) (4) Yeterli akademik ve kiilturel

etkinlik alanlar1

O(1) (5) Isv/ 151k/ neny ses/

havalandirma/ temizlik gibi gevresel

faktorlere uygunluk

O(1) (6) Ortam ve araclarda ergonomik
uygunluk

O(1) (7) Engelli kullanicilar i¢in uygun
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ortam ve araglar

1(2) Nicel ve nitel olarak yeterli

dermenin gelistirilmesi

O(2) (1) Butuinsel bir derme gelistirme
politikas1

O(2) (2) Dermenin olusturulmasi ve

gelistirilmesinde kullanicilarla isbirligi

O(2) (3) Satin alma, degisim ve bagis
politikalarmin yerel 6zelliklerle

belirlenmesi

O(2) (4) Dermeden ayiklama islemine
iligkin Olciitler

O(2) (5) Dermenin korunmasi ve

bakimina iliskin dl¢iitler

1(3) Bilimsel yayinlara erisim kolaylig

saglanmasi

O(3) (1) Universite biinyesinde
yayinlanan akademik ¢alismalarin
kurumsal a¢ik yayin arsivine aktarilmasi
O(3) (2) Kutuiphaneler arasi isbirliginin
guclendirilmesi

O(3) (3) Diger iiniversitelerin akademik

yaymlarinin saglanmasinda isbirligi

1(4) Bilgi kaynaklarmin diizenlenmesi

O(4) (1) Kataloglama ve smiflamanin

kurallara uygunlugu

O(4) (2) Kataloglama ve smiflamada
diger kiitiiphanelerle isbirligi

O(4) (3) Kiitiiphane bilgi kaynaklarmna
erigime iliskin tanitici ve egitici basili

ve ¢evrimici dokiimanlar
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1(5) Bilgi teknolojisindeki gelismelerin

takip edilmesi

O(5) (1) Kiitiiphane ag altyapisinmn
uygunlugu
O(5) (2) Teknik islemler ve kullanic

hizmetlerinde gecerli donanim ve

yazilimin kullanimi

O(5) (3) Personelin kiitiiphane ve bilgi
teknolojilerine iliskin mesleki

toplantilara katilimi

O(5) (4) Kiitiiphane ve bilgi hizmetleri
teknolojilerinde ulusal ve uluslararasi

isbirlikleri

O(1) Calisan tatmini

O(1) (1) Calisan anketi

O(1) (2) Halkla iliskiler birimiyle
yapilan goriismeler
O(1) (3) Kurum ici gergeklestirilen

toplantilar

O(1) (4) Is ortaminda memnuniyet

g6zlemleri

O(2) Calisan motivasyonu

O(2) (1)Sosyal etkinlik says1

O(2) (2) Kurum ici gerceklestirilen

toplantilar

O(3)Calisan yeteneklerinin

gelistirilmesi

O(3) (1) Kurum i¢i ve kurum dis1 egitim

faaliyetleri

O(3) (2) Halkla iliskiler calismalarma

katilim oranm

O(4) Calisanlara kariyer saglama

olanaklar1

O(4) (1) Kariyer yapan kisi sayisinin

toplam personel sayisina orani
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O(5) Calisan devamliligmin saglanmasi

O(5) (1) Kurumun yapisina agina olan

deneyimli personel orani

O(6) Kalifiye personel istihdam

edilmesi

O(6) (1) ihtiyag¢ duyulan personel
sayisinin ise alinan kisi sayisina orant

O(6) (2) Personel basina diisen dgrenci

sayist

O(6) (3) Mesleki formasyona sahip

personel istihdami
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