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OZET

Tezin Bashgr : Halk Kitiiphanelerinde Hizmet Kalitesinin LibQUAL+®
Modeliyle Degerlendirilmesi: Kocaeli il Halk Kiitiiphanesi Ornegi
Tezin Yazari1 : Abdourahman Djibril WAISS

Damisman  : Dr. Ogr. Uyesi Buket CANDAN
Anabilim Dali: Bilgi ve Belge YOnetimi
Tezin Tiirii : Yiiksek Lisans

Kabul Tarihi : 26/07/2023

Kiitiiphaneler hizmet saglayan kurumlardir. Hedefleri, verdikleri iyi organize
edilmis hizmetler ile ist diizeyde kullanici memnuniyeti saglamaktir. Hizmet
kalitesi, kullanict memnuniyeti ve kullanici sadakati i¢in en 6nemli belirleyicilerden
biri olarak kabul edilmektedir. Bu ¢alismanin amaci, Kocaeli Il Halk Kiitiiphanesi
kullanicilarinin bakis acgisiyla Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi hizmet kalitesini
degerlendirmektir. Calisma LibQUAL+® modelindedir. LibQUAL+® modeli,
hem bir kiitiiphanenin hizmet programini yeniden diisiinmek i¢in bir firsat sunmast
ve hem de Kkiitliphane personelini, kiitiiphane hizmetlerini gelistirmede kullanici
algilarinin  6nemini dikkate almaya ve yanit vermeye tesvik eden bir siire¢
saglamast agisindan dikkate deger bir yapidadir. LibQUAL+® modeli boyutlar ile

kiitliphanede sunulan hizmet sunumunun bir profili ortaya ¢ikmaktadir.

Verilerin elde edilmesinde, LibQUAL+® anket formu kullanilmistir. Kiitiiphane
kullanicilan ile gergeklestirilen anket calismasi sonucunda 385 gecerli anket elde
edilmistir. Verilerin analizinde SPSS programi kullanilmistir. Arastirma bulgulari

literatiire dayali olarak degerlendirilerek sonuca ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Halk kiitliphaneleri, hizmet kalitesi, kullanici

memnuniyeti, LibQUAL+®.
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ABSTRACT

Thesis Title : Assessment of Service Quality in Public Libraries with the

LibQUAL+® Model: The Example of Kocaeli Provincial Public Library

Author : Abdourahman Djibril WAISS
Supervisor : Assist. Prof. Dr. Buket CANDAN
Department : Information and Document Management
Thesis Type : Master’s Thesis

Date : 26/07/2023

Libraries are service organisations. Their aim is to provide a high level of user
satisfaction through well organised services. Service quality is recognised as one of
the most important determinants of user satisfaction and loyalty. The aim of this
study is to evaluate the service quality of Kocaeli Provincial Public Library from
the perspective of the users of Kocaeli Provincial Public Library. The study is
based on the LibQUAL+® model. The LibQUAL+® model is notable both for
providing an opportunity to rethink a library's service programme and for providing
a process that encourages library staff to consider and respond to the importance of
user perceptions in improving library services.  The dimensions of the

LibQUAL+® model provide a profile of service provision in the library.

The LibQUAL+® questionnaire form was used to collect the data. As a result of
the survey conducted among library users, 385 valid questionnaires were obtained.
SPSS was used to analyse the data. The results of the research were evaluated on

the basis of the literature and conclusions were drawn.

Keywords: Public libraries, service quality, user satisfaction, LIbQUAL+®.
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1. GIRIS

Baglica bilgi hizmeti kurulusu olarak kiitiiphaneler tarafindan saglanan hizmetlerin
kalitesi, bilginin dagitilmasinda ve gelistirilmesinde onemli bir role sahiptir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki gelismelerin  etkisiyle bilgi kullanicilarinin  artan
beklentileri, kiitiiphaneleri hizmet kalitelerini gelistirmeye zorlamaktadir. Hizmet
kalitesi, rekabet edebilirligi arttirma ve basar1 elde etmede etkili bir aragtir.
Kiiresellesme ile birlikte rekabet etkisini arttirmada ve kiitiiphaneler de bu rekabet
ortamindan etkilenmektedir. Sonu¢ olarak, son yillarda c¢ok sayida kiitiiphane,
kullanicilarinin degisen bilgi ihtiyaglarini karsilamak i¢in hizmet kalitesini arttirma

ve kullanict memnuniyeti saglama iizerine odaklanmaktadir (Candan, 2021).

Kiitiiphane hizmetlerinin nasil degerlendirilmesi gerektigine yonelik arastirmalar,
yillarca bilgi kullanicisinin gereksinimleri ve bilgi talepleri, kiitiiphane dermesi gibi
konulara odaklanmistir. Pazarlama disiplinince ortaya atilan, sunulan bir hizmetin
kalitesi yalmizca onu kullananlarca degerlendirilebilecegi goriisiiniin yayginlik
kazanmasiyla kiitiiphanecilik alaninda da bir degisim yasanmistir. Kiitiiphanelerin
zaman ic¢inde kendilerini bir hizmet kurumu olarak siniflandirarak, hizmet sunumuna
agirhik vermeleriyle kullanici bakis acisiyla hizmet kalitesi belirleme c¢abalar
artmistir. Kullanicilarin, kiitiiphane hizmetlerinden ne beklediklerinin ve sunulan
hizmetleri nasil algiladiklarinin = 6grenilmesi  kalite agisindan  hizmetlerin

gelistirilmesine katki saglamaktadir (Candan, 2023).

Bu calismanin odagindaki halk kiitiiphaneleri, sagladiklar1 kiitiiphane hizmetleriyle
hi¢cbir ayrim gozetmeksizin kullanmak isteyen toplumun her kesiminden kullanicilara
acik olan kiitliphanelerdir (B. Yilmaz, 2004, s. 32). Bu kadar farkli kullanict grubuna
hizli ve verimli bir sekilde hizmet verebilmesi ve hizmet kalitesini gelistirebilmesi
i¢cin kullanici memnuniyetine dayali bir yonetim anlayis1 benimsemesi ve uygun arag
ve teknikleri kullanmas1 gerekmektedir. Bu amagla gelistirilen SERVQUAL modeli
1990'1ardan itibaren kiitiiphanelere de adapte edilerek kullanilmigtir. Arastirma
Kiitiiphaneleri Dernegi (The Association of Research Libraries-ARL) ve Texas
A&M Universite Kiitiiphaneleri tarafindan 1999 yilinda yine SERVQUAL modeli
temelinde LibQUAL+® modeli gelistirmistir. LIbQUAL+® gelistirilirken 6zellikle



akademik kiitiiphaneler hedeflenmis olmakla birlikte birgok farkli kiitiiphane tiirii
icin adapte edilerek uygulanmustir (Candan, 2021; 2023). Bu calismada, Kocaeli 11
Halk Kiitiiphanesi ©Ornegi iizerinden kiitiiphane hizmet kalitesi LibQUAL+®

modeliyle degerlendirilmektedir.

1.1. Konunun Onemi

Cok amagli bilgi hizmeti sunan kuruluslarin en eski Orneklerinden olan halk
kiitiiphaneleri (Keseroglu, 2003, s. 32), bir toplumun egitim ve kiiltiirel yasaminin
gelisimi i¢in Onemli bir giic kaynagidir (Polat, 2010). Halk kiitiiphaneleri var
olduklar1 toplumun egitim, kiiltiir, bilgi ve eglence ihtiyaglarim1 karsilayan kaliteli
kiitiiphane hizmetleri saglamakla yiikiimliidiir. Halk kiitiiphaneleri ¢ok boyutlu bilgi
hizmeti sunar. Diger hizmet endiistrisi kurumlarinda oldugu gibi halk kiitiiphaneleri
de kullanicilarinin ihtiyag¢ ve beklentilerini anlamalidir. Bu onlarin rekabet giiclerini
arttirir (Ladhari ve Morales, 2008, s. 353). Hizmet kalitesini 6l¢me islemleri,
kiitiiphanelerin, kullanicilarina sundugu hizmetleri kullanic1 gortisleri tlizerinden
degerlendirmesine ve kullanicilarin beklentilerini anlamasina olanak saglar (Topcu
ve Yimaz, 2012). Ancak, akademik kiitiiphaneler ile kiyaslandiginda, halk
kiitiiphanelerinde hizmet kalitesinin altinda yatan temel boyutlar1 sistematik ve
kapsamli bir sekilde ortaya c¢ikarmak ve kullanici bakis agis1 ile hizmet kalitesi
Olciimii lizerine bugiline kadar nispeten az arastirma yapildigr goriilmektedir. Bu
calisma, halk kiitiiphanelerinde LibQUAL+® modeli ile hizmet kalitesi 6l¢timii

tizerine Tiirkiye’de gerceklestirilen ilk tez ¢aligmasidir.

1.2. Amac ve Hipotez

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve internet sayesinde bilgi kaynaklari
cesitlenmekte ve bilgiye erisim kolaylagmaktadir. Halk kiitiiphanelerinin bu degisime
ayak uydurabilmesi i¢in kullanicilarinin beklentilerini ve gereksinimlerini belirleyip,
bu beklenti ve gereksinimleri karsilayabilecek hizmetler sunmasi1 gerekmektedir.

Kiitliphanelerde hizmet kalitesi 6lgme islemleri, kullanicilarin bir kiitiiphaneden



aldiklar1 hizmetlere iligkin gorilislerine dayali olarak degerlendirilmesine olanak

tanimaktadir (Topcu ve Yilmaz, 2012).

Bu calismanin amaci, Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi (KIHK) hizmetlerini
LibQUAL+® modeline dayali olarak kullanici perspektifinden degerlendirmektir. Bu

amac dogrultusunda arastirma sorular1 asagidaki gibi belirlenmistir:

» KIHK hizmetlerine iliskin kullanicilarin kabul etmeye hazir olduklar:
minimum hizmet seviyesi nedir?

» KIHK hizmetlerine iliskin kullanicilarin kiitiiphaneden almay1 bekledikleri
hizmet seviyesi nedir?

» KIHK hizmetlerine iliskin kullanicilarin algiladiklari hizmet seviyesi nedir?

Bu baglamda arastirmanin hipotezi “Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi hizmet kalitesi

kullanict beklentilerini yeterince karsilamamaktadir.” bigiminde olusturulmustur.

1.3. Kapsam

Bu aragtirmanin kapsamini Kocaeli Il Halk Kiitiiphanesi ve kiitiiphaneyi aktif olarak
kullanan kiitiiphane kullanicilar1 olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi kolayda
ornekleme yontemi ile belirlenmistir. Orneklem, kiitiiphanenin 2022 yili kayith
kullanici sayis1 tizerinden % 5 hata pay1 ve % 95 giiven dilizeyinde 375 kisi olarak
belirlenmistir. Kolayda ornekleme yontemi, olasiliga dayali olmayan ve kullanimi
yaygin bir yontem olarak adlandirilmaktadir (Coskun ve digerleri, 2017, s. 148). Yiiz
yiize gergeklestirilen ankete 400 kisi katilmistir. Anket formlarinin 6n incelemesi
sonras1 385 gegerli anket elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde SPSS

(Statistical Package for the Social Sciences) programi kullanilmistir.



1.4. Yontem ve Veri Toplama Teknikleri

Arastirma konusu ile ilgili bilgi kaynaklarinin belirlenmesi amaciyla ilk agamada
kapsamli bir literatiir taramasit yapilmistir. Arastirmada "betimleme yontemi”
kullanilmistir. Betimleme yontemi, durumlar arasi etkilesimi agiklamaya dayali bir

yontemdir (Kaptan, 1993, s .61)

Aragtirma verilerinin toplanmasinda anket yonteminden yararlanilmistir. Anket,
arastirma konusu ile ilgili bir dizi sorudan olusmaktadir (Akalin, 2018, ss. 15-16).
Anketleri iki grup altinda siniflandirmak miimkiindiir. Birinci grup daha geleneksel
yapidayken, ikinci grup teknolojiyle gelisen modern yapidadir (Coskun ve digerleri,
2017, s. 87).

1.5. Literatiir Ozeti

Literatiir incelendiginde kiitiiphanelerde hizmet kalitesi lizerine ¢aligsmalarin hayli
uzun bir gee¢misi oldugu goriilmektedir. Kiitiiphanelerde kalite {izerine
gerceklestirilen ilk ilk ¢alismanin Index Medicus veri tabanindaki tarama kayitlarin
degerlendiren Lancaster’in (1969) c¢alismasi oldugu ileri siiriilmektedir (Aktaran:
Topgu ve Yilmaz, 2012, s. 58). Lancaster’in c¢alismasina yakin bir tarihe rastlayan
Orr’un  (1973) calismast da kiitiiphanelerde kalite iizerine gergeklestirilen ilk
orneklerden biri olarak kabul edilmektedir (Aktaran: Candan, 2023, s. 144).

Tiirkiye’deki kiitiiphanelerde hizmet kalitesi degerlendirme iizerine ¢aligmalarin ilk
orneginin DTCF Kiitiiphanesi kullanicilar1 ile  gergeklestirildigi goriilmektedir.
(Karakas, 1999). Bulgan (2002), Beykent Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilari
orneklemi tizerinden gerceklestirdigi tez calismasinda, Nitecki ve Hernon’un
caligmasindan faydalanarak kullanici beklentileri ve algilar1 arasindaki farklar

saptamaya odaklanmigtir.

(Ladhari ve Morales (2008), halk kiitliphanelerinde algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan deger iliskisini inceledikleri ¢alismada, kullanicilarin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin algiladiklar1 deger lizerinde etkili oldugunu saptamistir. Kim (2003)
doktora tez calismasinda, halk kiitiiphanelerinin internet hizmet kalitesini 6l¢miis ve

degerlendirmistir. Arastirma sonucunda, kullanicilarin memnuniyet diizeyleri ile
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diger kullanicilar1 kiitliphaneye yonlendirme niyetleri arasinda pozitif bir iligki

saptamistir.

Halk kiitiiphanelerinde hizmet kalitesi Ol¢limii lizerine Tirkiye’de gergeklestirilen
ilk caligma olarak, Topgu ve Yilmaz’in (2012) ¢alismasi gosterilebilir. Calismada
Ankara’daki ii¢ farkli halk kiitiiphanesi kullanicilarindan, bu kiitiiphanelerden
aldiklar kiitiiphane hizmetlerini degerlendirmeleri istenmistir. Arastirma sonucunda,
ti¢ farkl kiitiiphanenin kullanicilar1 arasinda memnuniyet diizeyleri agisindan anlamli
bir fark saptanmamistir. Yapilan literatiir calismasinda, Topgu ve Yilmaz’in (2012)
calisma sonras1 Tiirkiye’de halk kiitiiphaneleri iizerine benzer bir calismaya

rastlanmamuistir.

1.6. Diizen

Calisma alt1 boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, konunun 6nemi, amag¢ ve
hipotez, kapsam, arastirmanin yontemi ve veri toplama teknikleri, literatiir 6zeti,
diizen ve kaynaklar alt baslklarindan olusan giris boliimiidiir. Ikinci béliimde,
arastirmanin temelini olusturan kavramlar ve tanimlar ele alinmistir. Hizmet, kalite,
toplam kalite yOnetimi, hizmet kalitesi kavramlar1 agiklanmis ve ilgili tanimlar
yapilmustir. Uciincii boliimde, hizmet kalitesi &l¢iimii model ve araglari, dordiincii
béliimde halk kiitiiphaneleri konularina deginilmektedir. Besinci béliimde, Kocaeli 1l
Halk Kiitiiphanesi kullanicilarina uygulanan LibQUAL+® hizmet kalitesi dl¢limii
anketi analiz ve bulgular1 degerlendirilmektedir. Calismanin son boliimiinde sonug

ve Oneriler yer almaktadir.

1.7. Kaynaklar

Arastirmada gerekli teorik bilgilere ulasmak icin literatiir taramasi yapilmistir.

Taramada kullanilan kaynaklar su sekildedir:

e  Bilgi Diinyast (2000-),



e Dergi Park Akademik

o Tiirkiye Makaleler Bibliyografyast (1935-),

e Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi Biilteni (1952-1986)

o Tiirk Kiitiiphaneciligi (1987-2015)

e ULAKBIM (Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi) (1980-),

o Ulusal Tez Merkezi

Konuyla ilgili yabanci literatiir i¢in asagidaki kaynaklardan yararlanilmistir:

e Australaian Public Libraries and Information Services (APLIS) (1988-
2012)

e Directory of Open Access Journal (DOAJ), (2003-),
e Google Scholar (2004-),

e HAL (open archive), (2001-),

e [nternational Library Review (1969-1991)

e ProQuest (1938-),

o SAGE Publishing (1965-),

e Taylor & Francis Group (1852-),

e Wiley Online Library (1807-).

Tez yazilirken, Cankir1 Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez Yazim
Kilavuzu (Metin i¢i Kaynak Gosterme Yontemi - APA Sistemine Gore) dikkate

alinmustir.



2. BOLUM

HIiZMET VE KALITE: TEMEL KAVRAMLAR VE TANIMLAR

2.1. Hizmet Kavram

"Hizmet" kavramimi tanimlamaya yonelik ilk girisimler 1960'lara kadar
uzanmaktadir, ancak bu tanimlar tam olgunluga erismemistir. Amerikan Pazarlama
Dernegi (APD) hizmet kavramini sOyle tanimlamistir: “Bir hizmet, satig sirasinda
faaliyetler, faydalar veya tatminler seklinde sunulur veya iiriinlerin satis1 ile birlikte
saglanir.” (Alexander, 1960, s. 23 ). Baska bir ifade ile hizmet, bir firma veya
girisimci ile piyasa arasinda fiziksel bir malin miilkiyetinin devri disindaki amaglarla
yapilan iglemlerdir (Judd, 1964, s. 58-59). Fiziksel mallarin aksine, bu tanimlarda
hizmetin soyut yapisi vurgulanmaktadir. Ancak, fiziksel olmayan bir hizmet ile
fiziksel olan bir iirlin arasindaki ¢izgi daha az nettir. Ciinkii, hizmetin somut bir
boyutu da olabilir. Hizmet kavramina iligkin anlayis gelistik¢e, alan yazinda iiriin ve
hizmet arasindaki ayrimin giderek ortadan kalktig ileri stiriilmektedir (Levitt, 1976,
s. 69). Kotler (2005, ss. s. 114-116) hizmeti, herhangi bir miilkiyet devri olmaksizin
esasen maddi olmayan, degis tokusa tabi bir faaliyet veya hizmet olarak ifade
etmektedir. Bir kurulusun veya bir uzmanin tasarladigi, gelistirdigi, uyguladigi,
sattig1 ve miisterilerine teslim ettigi sey "hizmet" olarak adlandirilir ve miisterinin

sahipligini iistlendigi somut bir iiriinden temelde farklidir.

2.1.1. Hizmet Sistemi

Hizmet sistemi kavrami, is ozellikleri ve kalite seviyeleri belirlenmis bir hizmetin
sunulmasi i¢in gerekli olan kullanici/miisteri ve hizmet aldig1 kurulus ara yiiziindeki
tim fiziksel ve beseri unsurlarin sistematik ve tutarli bir sekilde organize edilmesi
olarak tanimlanabilir. Bu sistemin pek ¢ok bileseni bulunmaktadir. Bunlar arasinda,
hizmeti alan miisteri, hizmeti sunan personel, hizmet aliman ortam sayilabilir

(Langeard ve Eiglier, 1987, ss. 51-53).



2.1.2. Kullamic/Miisteri

Hizmet sisteminin temel bileseni kullanici/miisteridir. Onun varligi gereklidir.
Hizmetin benzersiz 6zelliklerinden biri, miisterinin {irliniin {iretimi ve teslimati
konusundaki taahhtidiidiir. Kullanicinin/miisterinin hizmet siirecinde rolii biiytiktiir.
Yeterli hizmet almak i¢in onun yerine getirmesi gereken gorevler bulunmaktadir.
Miisteri, hizmetin hem alicis1 hem de tedarik¢isidir. Miisterinin hizmet sistemine

katilimi ti¢ sekilde gergceklesmektedir (Langeard ve Eiglier, 1987, s. 51-53):

» Belirli kiigiik gorevlerde (6rn. form doldurma) personelin fiziksel olarak
yerine gegmesi i¢in miisterinin hizmet sistemine dahil edilmesi.

» Zihnin katilimu.

» Anlaml bir sekilde katilim.

Bunlara ek olarak, kullanici/miisteri katilimini hizmet siirecinde ii¢ farkli bigimde

kullanmak miumkiindiir:

» Hizmet spesifikasyonu: Miisterinin ne istedigini belirtmesi.
» Hizmetin basarisina yapilan katki.
» Misteriyi, hizmetin hazirlanmasi ve sunulmasi siirecine iliskin duygu ve

diisiincelerini ifade etmeye davet edilmesi (Eiglier, 2002, s. 13).

2.1.3. Temas Halindeki Personel

Hizmet kurulusu tarafindan istihdam edilen ve g¢alismalar1 kullaniciyla/miisteriyle
dogrudan temas gerektiren kisileri ifade eder (Eiglier, 2002, s.13). Bir kurulusun
imajinin 6nemli bir yonii, misterileri tarafindan nasil algilandigidir. Miisterilerin
hizmet aldiklar1 kurulusa iligkin algilari, kendileriyle etkilesim halinde olan

caligsanlar tarafindan sekillendirilir (Perron, 1996, s. 45).



Bu baglamda Gronroos (1982; 1984) bir Orgiitiin hizmet sunabilmesi i¢in en temel
kaynagimin ¢alisanlart olduguna isaret etmektedir. Hizmet sisteminde miisteri
katilimi, onunla temas kuran calisanin ayni anda iki rolii yerine getirmesini
gerektirir: Bunlardan birincisi, bir iiretim hatt1 ¢alisanininkine benzer sekilde,
hizmeti liretmek ve saglamak i¢in yerine getirilmesi gereken operasyonel roldiir.
Ikincisi olan irtibat (kisisinin iliski kurma) rolii, yalnizca miisterilerle etkilesime
girmeyi degil, ayn1 zamanda onlara hitap etmeyi ve onlarla konusmay1 da igerir.
Hizmet kalitesinin yonetilmesindeki en kritik faktdrlerden biri de miisterilerin temas
ettigi bireysel ¢alisanlardir. Cesitli kalite caligmalari, miisterilerin personel tarafindan
saglanan hizmete duyarli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda Chandon ve
digerleri (1997, s. 66), miisterilerin hizmet karsilasmalarini ii¢c boyutta
degerlendirdiklerini belirtmektedir: yetkinlik, dinleme becerileri ve adanmislik.
Ayrica, kullanici/miisteri ile temas anindaki karsilasma kalitesinin, c¢aliganlar ve
miisteriler tarafindan algilanan karsilasma kalitesiyle iligkili olduguna isaret
etmektedirler. Diger bir deyisle, miisterinin hizmet kalitesine bakisi, sahadaki

calisanlarinkine oldukga benzerdir (Schneider ve Bowen, 1985, s. 423-433).

2.1.4. Hizmet

Hizmet, hizmet sisteminin temel amacidir. Kullanici/misteri, fiziksel destek ve
irtibat personeli arasindaki etkilesimin sonucu olarak goriiliir. Bu baglamda hizmet,
"miisterinin hizmet aldig1 kurulus personeliyle temas: sirasinda yasadigi gecici bir
deneyim ya da maddi ve teknik bir destek" olarak sunulmaktadir (Langeard ve
Eiglier, 1987, ss. 51-53). Miisteriye saglanan hizmet, birincil ve tamamlayici

hizmetler olmak {izere iki temel hizmet kategorisinden olusan eksiksiz bir pakettir:

Bir miisterinin hizmet saglayiciyla iletisime ge¢mesinin ana nedeni temel bir hizmet
almaktir. Bagka bir deyisle, miisterinin birincil ihtiyacini karsilayan bir hizmet
sunmakla ilgilidir. "Cevresel hizmetler" terimi ise, defer katmak ve hizmet
saglayiciy1 rakiplerinden farklilastirmak i¢in sunulan temel hizmet kategorisine ek

olarak saglanan hizmetleri ifade eder (Langeard ve Eiglier, 1987, ss. 51-53).



2.1.5. Fiziksel ortam

Fiziksel ortam, hizmeti olusturmak i¢in gereken hizmet sistemi bilesenlerinden
biridir. Kullanicinin/miisterinin ona sunulan hizmetle etkilesiminin gerceklestigi
(veya hizmetin gercgeklestigi) yakin (veya fiziksel) c¢evredir. Dolayisiyla fiziksel
ortam, hizmetin elle tutulur kismini, yani goriilebilen ve dokunulabilen bilesenini
temsil eder. Fiziksel ortam, diger hizmet bilesenleri ile aym sekilde belirsizligi ile
karakterize edilir. Ambiyans ve atmosfer, mobilya, aydinlatma ve diger dekoratif

unsurlarin uygun sekilde kullanilmasiyla gelistirilebilir (Flipo, 1989, ss. 29-38).

2.2. Hizmetlerin ozellikleri
2.2.1. Cok boyutluluk

Hizmet, kullanici/miisteri ile fiziksel destek ve irtibat kisileri arasindaki etkilesimin

sonucudur. Bu nedenle, bir hizmet iki ana bilesenden olusur:

> lIslemsel boyut: hizmetin olusturulmasina yol agan cihazlar ve prosediirler.

> lliskisel boyut: ¢alisanlarin miisterilerle olan etkilesim sekli (Grénroos, 1982;
1984). Bu bilesenler, hizmetin basarisi i¢in oldugu kadar miisterinin hizmet

kalitesi algilarin1 belirlemek i¢in de 6nemlidir (Solomon, 1985, s. 65).

2.2.2. Soyutluk

Uriinleri ve hizmetleri birbirinden aywrmak igin yaygmlikla kullanilan kriter
somutluk-soyutluk faktoridiir (Eiglier, 2002; Flipo, 1988, s.286). Amerikan
Pazarlama Dernegi'nin hizmet tanimi, fikrin soyut dogasina vurgu yapmaktadir.
Aslinda hizmet, somut iiriinlerde oldugu gibi bir degisim gerektirmeden fayda ve
tatmin saglayan, satisa sunulan faaliyet olarak tanimlanmaktadir. Hizmetlerin bu

soyut yapist bes duyunun erisemeyecegi bir sey olarak sunulmaktadir. Ancak, bu
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evrensel bir goriis degildir (Cowell, 1980, s. 227; Clow ve digerleri, 1998; Bitner ve
digerleri, 2000, s. 138-149; Kotler ve digerleri, 2015, s. 945). Son olarak, hizmetlerin
maddi olmayan yonlerinin, kalitelerinin biiylik 6l¢iide kurulusun ve calisanlarinin
kiltliriine bagli olmasi nedeniyle yeniden iiretilmelerini zorlastirdiginin altini1 ¢izmek
gerekir (Day, 2000, s. 24-30). Hizmetlerin bu dogasi nedeniyle iiretim ve
sunumunda ¢esitli sorunlar ortaya ¢ikabilir (Cowell, 1980, s. 227):

» Hizmeti tedarikte tutmanin ve yedekte tutmanin imkansizligi (Berry, 1980, s.
24-29).

» Hizmet i¢in patent seklinde yasal koruma elde etmenin zorlugu. Rakipler
tarafindan kisa stlirede kopyalanabilmesi.

» Hizmetlerin maliyetlerini belirlemede zorluk.

A\

Hizmet siiresini 6lgmedeki zorluk.
» Somut iriinlerin aksine soyut yapidaki hizmetlerin kullanicilar/miisteriler

tarafindan degerlendirilmesinin zorlugu.

2.2.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetlerin soyut yapilari, onlarin es zamanli olarak {iretilip tiiketilmelerini
gerektirir. Bir hizmetin sunuldugu zaman ile tiiketildigi zaman arasinda higbir
gecikme olmamalidir. Boylece ¢oklu hizmet islemleri boyunca bir kullanici/miisteri
mevcut olur. Hizmetlerin eszamanh {iretimi ve tiiketiminin dort ana sonucu vardir

(Flipo, 1988; 1989, ss. 29-38):

» Hizmet personelinin hizmetin {iretim siirecine katilimi ihtiyaci.

A\

Kullanicinin/miisterinin hizmetin {iretim siirecine katilimi ihtiyaci.
» Hizmet iireten kurulusun pazarlama ve operasyon departmanlari arasinda
yakin baglantilar.

» Hizmetlerin her miisterinin 6zel ihtiyaglarina gore uyarlanabilmesi.
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2.2.4. Bozulabilirlik

Hizmeti Onceden {iiretmenin veya depolamanin imkansizligi, hizmetin eszamanh
olarak yaratilmasit ve tiiketilmesinden kaynaklanmaktadir (Judd, 1968, s. 1-9).
Miisterilerin ¢ok ¢esitli hizmetlerin tiretimine katilimi, {iretim siirecinin siiresi ve
dolayisiyla iiretim kapasitesinin  kullanimi  konusunda belirsizlik anlamina
gelmektedir. Sonug olarak, hizmet saglayicilar genellikle tekliflerini degisen talebi

yansitacak sekilde ayarlamakta zorlanmaktadir (Sasser ve Arbeit, 1976, s. 61-65).

2.2.5. Heterojenlik

Hizmetleri standartlastirmanin zorlugu iki yonliidiir ve iki hususun dikkate alinmasi
gerektirir (Perron, 1996, ss. 45): Bunlar, zaman ve mekandir. Gergekten de, bir
hizmet ancak her miisteri ve her giin i¢in aym ise standartlagtirilmistir. Aksi halde,
hizmet prosediirlerini standartlastirma olasilifina ragmen, uygulama miisteriye,
saglayictya ve giine gore degismektedir. (Rathmell, 1966, s. 32-36). Belirli bir
miisteri i¢in ve zaman i¢inde bir hizmetin kalitesi, insani, psikolojik ve durumsal
faktorler nedeniyle kismen oOngoriillemez. Hizmetlerin benzersizligi, kalitelerinin
degerlendirilmesini  fiziksel mallarin  degerlendirilmesinden daha zor hale

getirmektedir.

2.3. Kalite Kavram

Kalite konusunda uzman olan Kaoru Ishikawa, kalite tanimlarmin dar ve genis
kapsamli olarak iki farkli boyutta ele alinabilecegini bildirmektedir. Dar anlamda
kalite sadece iiriin kalitesini ifade ederken, genis anlamda kalite {iriin kalitesinin yani
sira hizmet kalitesini, sistem kalitesini, insan kalitesini vb. kapsamaktadir (Aktaran:

Aktan, 2012, s. 239).

Kalite kavrami iizerine yapilan tamimlar giinlimiize gelinceye degin degisim
gostermistir. Yetmisli yillara kadar kalite iiretilen friinler i¢in daha Onceden

belirlenen spesifikasyonlara uygun olma durumu bi¢iminde tanimlanirken, doksanl
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yillarla birlikte kullanici/miisteri odakli tanimlar hakimiyet kazanmistir (Mergen,
1993, ss. 25-26). ISO 8402 (kalite yonetimi ve kalite giivencesi-sozliik) standardi
kaliteyi, saglanan giivence temelinde su sekilde tanimlamaktadir: Kalite
giivencesinin amaci, misteriye {rliniin uygunlugunu kanitlamasi temelinde
belirlenen kaliteye ulastigina dair giiven vermektir (Laudoyer, 2000; Aktaran: Nawel

ve Nesrine, 2022, s. 13).

Sonug olarak, kalitenin ayrilmaz bir sekilde kullanic1 gereksinimleriyle baglantilt
oldugu soylenebilir. Kaliteye ancak sunulan iirlin veya hizmetin belirtilen taleplere
uygun olmasi halinde ulasilabilecegi dogrudur. Sutter, bilgi ve belge hizmetleri
konusunda ilgi ¢ekici bir bakis ac¢is1 sunarak, her adimda ve her is istasyonunda
kalitenin, son kullanicinin ihtiyaglarini géz éniinde bulundurmak anlamina geldigini
ileri siirer (Sutter, 1998, s. 20-23). Kalite degerlendirmesinin karmasik bir siireg
oldugunun altin1 ¢izmek 6nemlidir. Kalite, zaman i¢inde degisen ve ilgili ¢cok sayida

paydasa bagli olarak gelisen dinamik bir kavramdir (Agathocléous, 1998, s. 24-29).

Gergekten de, dogas1 geregi cesitli ve ¢ok sayida olan beklentiler gibi, bakis agilari
da bir kullanicidan digerine aym1 degildir. Bu nedenle, ayni hizmet verildiginde,
izlenimi bir kisiden digerine degisir. Agathocléous'un (1998) isabetle belirttigi gibi;
kullanici, araci, kurulus ve kamu otoritesi perspektiflerinin hepsi bir hizmetin
kalitesinin belirlenmesinde rol oynar. Mayere ve Muet'e (1997) gore, hizmet
sunumunun soyutluk, birlikte yaratma, heterojenlik ve c¢abuk bozulabilirlik gibi
ozellikleri, genis bir kalite gesitliligine katkida bulunmaktadir. Bir hizmet aslinda
dogas1 geregi gayri maddidir. Ayrica, kullanicinin hizmet saglayici ile olan iligkisinin
bir Uriiniidiir. Bu nedenle, bir hizmet asla ayn1 degildir: gergeklestirildigi zaman ve
yer ile kullanici tiirii de dahil olmak {izere ¢esitli yonlere bagli olarak dalgalanir. Son

olarak, onu kaydetmenin bir yolu yoktur.
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2.3.1. Kalitenin Tarihi

Kalitenin tarihsel gelisimi incelendiginde, Milattan Onceki devirlere kadar
gotiiriildiigi gortilmektedir. Ev insast konusundaki Hammurabi Kanunlari, kalite
kavrammin o donemde varligmin bir gostergesi olarak ileri siiriilmektedir
(Yesilbayir, 2007, s. 6). Endistri devrimi sonrast Frederick W. Taylor’un
onciligiinde ortaya ¢ikan ve gelisen bilimsel yonetim yaklagimi, kalite kavraminin
tarihsel gelisiminde biiyiik rol oynamistir. Taylor’cu felsefeyle kalite kavramlarinin
ve araclarmin zaman i¢inde gegirdigi evrim arasinda giliglii bir baglant1
kurulmaktadir. Sematik olarak, Taylor tarafindan gelistirilen bilimsel is
organizasyonu, iiretim siirecini cesitli asamalara ayirmaktadir. Uretim islemleri
kiiciik gorevlere ayrilir ve her gorev nasil yapilmasi gerektigi acisindan tanimlanir.
Daha sonra her bir isi gerceklestirmek i¢in en uygun yontem belirlenir. Nihai
hedefler arasinda miimkiin oldugunca verimli (hizli, diisiikk maliyetli) bir isleyis
saptamak vardir. Bu organizasyonun amacini, is siirecini standartlastirmaktadir.
Boylece tutarli niteliklere sahip (belirli kalitede) tamamlanmis {riinler tretilebilir

(Lavallée, 2008, s. 11).

Birinci Diinya Savasi sirasinda iiretim prosediirlerinde tutarlilik ve dayanikliliga
yonelik artan talep, bu yeni ¢alisma bicimini desteklemistir. ikinci diinya Savasi
sonras1 kalite anlayis1 daha hizli bir gelisim gostermis ve 1960'larda, W. Edwards
Deming, standardizasyon ve Onleme yoluyla kalite kavramlarini desteklemis ve
tamamen yenilik¢i olan "miisteri yaklasimi"ni savunmustur (Lavallée, 2008, s.
11).Bu sayede kullanicilarin/miisterilerin kaliteye yonelik artan ilgisi, {retim
organizasyonlarint kaliteye daha fazla 6nem vermeye zorlamistir. 1980’li yillarla
birlikte kalite tiim iiretim siireglerinde yer almaya baslamistir. 1990’11 yillar, kalite
konusunda gelistirilen sistemlerin ve organizasyonlarin siirekli iyilestirmeye artan

ilgisinin yasandig1 yillar olmustur (Yesilbayir, 2007, s. 10).
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2.3.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam  Kalite  Yonetimi (TKY), en yaygin kullanilan  anlamda
kullanicinin/miigterinin ihtiyaglarinin en st diizeyde karsilanmasi amaciyla bir
kurulusun olusturmas1 gerekli olan bir yonetim sistemidir. Bu sistem,
kullanici/miisterinin ihtiyaglar1 temelinde kurulusun basarisin1 (performansini)
stirekli gelistirmesi i¢in ¢alisir. Bu basarida kurulusun ¢alisanlarinin katkisi biiytiktiir.

TKY, ii¢ 6nemli faktor icerir (Mergen, 1993, ss. 27-28):

» Bir kurulusun insan kaynaklar (¢alisanlar)
» Bir kurulusta karsilasilan sorunlari ¢6zmek igin kullanilan yontemler

» Bir kurulusun yonetim anlayisi ve bigimleri

TKY'nin Oncii isimleri olan Ishikawa, Feigenbaum, Deming ve Juran, TKY
anlayisinin glinlimiizdeki bi¢imini almasinda biiylik rol oynamistir. TKY felsefesi
basar1 i¢in miisteri tatminini temel almaktadir. Bunu saglamanin yolu olarak da
siirekli 1yi yonde gelismeyi goriir. TKY nin baz1 temel prensipleri vardir. Bunlar

sOyle siralanabilir (Mergen, 1993, s. 28):

Kullanici/miisteri odakli yaklagimi benimseme,

Son asamada denetim yerine her asamada Onleyici tedbirler gelistirmek,
Bireysel ¢aligmalar yerine grup ¢aligmalarina agirlik vermek,

Veri temelli kararlar almak,

Etkili iletisimi gelistirmek,

Iletisimde geri bildirime 6nem vermek,

Personel egitimine agirlik vermek,

V V V V V V VYV V

Insan kaynaklarmin bilgi ve deneyiminden en iist diizeyde yararlanma
yollarimi gelistirmek,

» Uygun 6lgme ve degerlendirme sistemleri kullanarak problemleri ¢6zmek.
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TKY ’nin énemli kavramlarindan biri “Deming Donglisti”diir. Dongii dort basliktan
olusur: “planla, uygula, kontrol et, dnlem al” Bu dongiiniin aslinda Shewhart
tarafindan gelistirildigi, ancak 1950 yilinda Deming’in Japonlara tanitmasi
nedeniyle, “Deming Donglisii” olarak adlandirildigr ileri siiriilmektedir. Dongiiniin
on dort ilkesi bulunmaktadir. Bunlar asagida siralanmaktadir (Gokkaya ve Ugur,

2021, s.177).

> Uriin ya da hizmetleri siirekli gelistirmek i¢in ¢aligmak,

A\

Kurulusun yonetim felsefesinde yenilige gitmek,

> Uriin veya hizmetlerin iiretiminde siirekli iyilestirmeye odaklanmak ve
bdylece denetim bagimliligini azaltmak,

> Odiillendirme seceneklerini yalnizca fiyat esasma dayali odiillerle
sinirlamamak,

» Sirekli iyilestirme saglamak i¢in verimli ve uygun maliyetli bir yap1

olusturmak,

Etkili liderlikten faydalanmak,

Basar1 konusunda pozitif diislinceyi benimsemek,

Ekip ¢alismasi ile departmanlar arasindaki sinirlar1 yikmak,

Slogan bagimliligina son vermek,

Sayisal hedefler ve kotalara son vermek,

Calisanlarin islerinden gurur duymalarini saglamak,

Degisim icin harekete gecmek,

Kisisel gelisimi desteklemek,

VvV V V V V V V V VY

Degisimin sorumlulugunu ¢alisanlar ile paylagmak.

Bu on dort ilkeyi bir halk kiitiiphanesinde uygulayabilmek i¢in dncelikle kullanici
odakl1 bir yonetim felsefesi benimsemek ve daha sonra TKY felsefesinin ¢alisanlarca
anlasilmas1 ve uygulanmasi i¢in gerekli adimlar1 atmak gerekir. Ayrica, etkili bir

kalite sisteminin varligi, TKY sistemini destekleme konusunda katilim1 artiracaktir.

16



2.3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlar:
2.3.3.1. Miisteri Odakhhk

Glinlimiiziin rekabetci ortaminda ayakta kalabilmek i¢in kurum ve kuruluslarin
kullanict/miisteri odakli bir yonetim stratejisine ihtiyact vardir. Artan teknolojik
karmagiklik ve tiriin ¢esitliligi nedeniyle, giiniimiiziin miisterisi giderek daha secici
hale geliyor. Bugiin miisteri tatmini saglama ge¢mise kiyasla ¢ok daha zordur. Artan
rekabet ve kolaylikla miisteri tercihlerinin degiskenligi, daha iyi bir hizmet
sunabilme ¢abasini artirmakta ve miisterilerin beklentilerini anlamak ¢ok 6nemli hale
gelmektedir. Miisteri odakli rehber ilke "Kalite miisteri tarafindan tanimlanir"
ifadesiyle Ozetlenebilir. Cok Onemli olmasina ragmen, bu TKY bileseni aym
zamanda ustalasmasi en zor bilesenlerden biridir (Goktas, 2019, s. 43-62). Ancak,

bir kurulugsa en uzun vadeli fayday1 saglayacak olan bilesendir.

Glniimiiz diinyasinda oOrgiitler kalite hedefleri ve politikalar1 gelistirmekte ve
uygulamaktadir. Bu agidan kalite, rekabetci kalabilmek veya miisteri beklentilerini
karsilayabilmek icin temel bir ihtiyactir. Bu nedenle, miisteri beklentilerini korumak
veya asmak biiyiik dlgiide {iriin kalitesine baghdir. Ancak, kaliteli mal ve hizmetler
yalnizca tretimlerine bakilarak degerlendirilemez. Bunun yani sira bazi avantajlara
da sahip olmalar1 gerekir (Kotler ve Armstrong, 2010, s. 471). Ornegin "hiz
Ustiinliigi" artik Uriin kalitesi kadar 6nemli hale gelmistir. Baska bir deyisle
kurulusglar, miisteri taleplerini istenilen zaman dilimi igerisinde karsilama yarisina
girmislerdir. Bunu sdylemenin bir baska yolu da, bir kurulusun faaliyetlerinin
merkezde miisteri olacak sekilde olusturulmasidir. Bu baglamda en o6nemli iki
kavram miisteri ihtiyaglar1 ve beklentileridir. Bu nedenle, TKY acgisindan rekabet
avantaji saglamak icin, TKY siireclerinin miisterilerin ihtiyag ve beklentileri
etrafinda yonlendirilmesini saglamak gerekir. Bu yontemle miisterilerin ihtiyaglar1 da
daha hizli karsilanabilir. Bir miisteri elde etmeyi umdugu degere gore kararini verir

(Giinbatan, 2006, s. 22-23).
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2.3.3.2. Siirekli Gelisme

Toplam kalite yonetimi ve "siirekli gelisme" ilkeleri birbirinden ayrilamaz. “siirekli
gelisim” veya '"stirekli iyilestirme" miikemmellige dogru yapilan istikrarli bir
yolculugun adidir. Miikemmellik arayisi hi¢cbir zaman kapsamli kalite yonetiminin
hedefi degildir. Cilinkii miikemmellige ulasmak, sonuca ulasmakla ayn1 seydir. Ancak
kalite yOnetiminde "diisman daha iyidir" atasézii bir zorunluluktur. TKY’de,
mikkemmellikten ziyade siirekli iyilestirme hedeflenmelidir. Bir kurulusun
hedeflerine ulasabilmesi i¢in, tiim departmanlarinda siirekli iyilestirme fikri merkezi
olmalidir. Sonug olarak, herhangi bir kurulus kendi alaninda stirekli kisisel gelisimini
stirdiirmelidir. Genel kalite yonetimi anlayis1 gelismeye devam etmektedir. Bu da
her kurulus i¢in ¢ok dnemli bir durumdur. Bir kurulusun uzun vadeli hedefi, genel
performansini siirekli olarak iyilestirmek olmalidir. O kurulusun her c¢alisani
gelisimini  siirdiirmek  icin  ¢aba  gostermektedir. Kurulusun biiyiimesini
stirdlirebilmesi icin, birimler arasinda etkili ve verimli bir isbirligine ve calisanlarin
yasam kalitesinde bir iyilesmeye olanak taniyan siirekli bir gelisim yaklagimi

gereklidir (Alpullu, 2006, s. 18).

Iyilestirme (kaizen) ihtiyacinin belirlenmesi, iyilestirme siirecinin ilk adimidir. Bir
sorun tespit edilir edilmez acil bir ihtiya¢ ortaya ¢ikar. Sorunlar belirlendikten sonra
sorun ¢ozme yontemleri kullanilir. Bunun bir daha yasanmamasini saglamak i¢in
tedbirler alinmalidir. Sorun ¢oziildiiglinde artan seviyelerde iyilesme saglanir. Segici
verimlilik sayesinde yaratilan gelisme standartlastirilmalidir. Geleneksel bati
kalkinma goriisiinde, diizensizlik icadin etkisiyle orantili olarak elde edilir. Yeni
teknoloji eski sistemi ortadan kaldirmistir. Onceki organizasyon artik gerekliligini
yitirmistir. Bu durum, yeni bir ¢alisma diizenine uyum saglamak i¢in standartlarda
degisiklik yapilmasini  gerektirmektedir. Bu durum Ar-Ge harcamalarina

yansimaktadir (Sen, 2005, s. 23).

2.3.3.3. Tam Katihim ve Grup Calismasi

TKY'nin temel amaclarindan biri, bir kurulusun tiim c¢alisanlarinin o kurulusun
gelisim faaliyetlerine dahil olmasmi ve dolayisiyla bir takim olarak birlikte

calismasini saglamaktir. Kisaca, TKY bir kurulustaki herkesin katilimina dayal1 bir
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yonetim bi¢imidir. Katilim sadece kalite iyilestirme ¢abalariyla sinirli kalmamalidir.
Ayrica motivasyon da saglanmalidir. Calisanlarin katilimi istisare ile siirli olsa bile,
karar alma siirecleri daha etkili hale getirilebilir. Boylece yonetim, alinan kararlara
daha fazla dikkat edecek ve bunlar1 uygulamaya koymaya calisacaktir. Tam katilim
ile tiim insan kaynaklar1 kapasiteleri ve becerileri kullanilir. Boylece, kurumun tiim
i¢ hizmetlerinin diizgiin bir sekilde islemesi saglanir. Eger tam katilim saglanmazsa,
az sayida insanin becerilerine bagimli olacak ve yaratabilecegi sinerjiden mahrum

kalacaktir (Simsek, 2007).

Yonetime katilimin bir diger kilit yonii de ¢alisanlarin katilimi ve buna eslik eden
baskidir. Modern yonetim diislincesinin temellerinden biri  katilimeiliktir.
Calisanlarin denetim ve kontrol siirecine katilimi1 yoluyla tiim calisanlar goriis ve
fikirleriyle katkida bulunabilmelidir. Gliniimiizde hemen hemen tiim kuruluslarda
calisanlar, kendilerini ve kuruluglarini ilgilendiren tiim kararlara etkin bir sekilde
katilmak ve goriislerini ifade etmek istemektedir. Kaliteye ulagsmak icin, bir iiriin
veya hizmetin gelistirilmesi, olusturulmasi ve dagitilmasi siirecinin tamami bir is
ortaminda ¢alisan herkes tarafindan tamamlanmalidir. Her kurum ve kurulusta farkl
bir kiiltiir vardir. Onemli olan, kurum ve kurulusun y&netim tarzinin yeni bir kiiltiirii
asimle etmeye degil, kiiltiirel farkliliklara ragmen yoldaslik duygusunu tesvik etmeye
odaklanmasidir. Bir ittifak olusturuldugu i¢in, kotii iirlinler veya verimsiz hizmetler
miimkiin degildir. Bu sadece calismanin kalitesini artirmakla ilgili degil, aym
zamanda bir ekip ruhunu tesvik etmekle de ilgilidir. Giiglii bir ekip c¢aligmasi
duygusuna sahip olmak da moral iizerinde olumlu bir etki yaratir (Oren, 2022, s. 35).
Tam katilim, motivasyon ve egitim ag¢isindan da oOnemli bir katki yaratacaktir

(Yatkin, 2014, s. 23-24).

Yapilan caligmalara gore TKY basarisizliginin nedenleri asagidaki gibi siralanabilir

(Gatchalian, 1997, s. 431):

» Bir¢ok durumda birimler arasinda iletisim eksikligi olmasi,
> Ust yonetimin egitime direnci,
» Diizenli bir kalite programi uygulanamamasi,
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» Uyumlu bir kalite gelistirme ekibi olarak ¢alisamama,

> Isgiicii genelinde ayn1 diizeyde motivasyon eksikligi.

Insan, toplam kalite yonetiminin kalbinde yer alir. Bir kurulustaki tiim ¢alisanlar, bu
baglamda uygun kalite seviyesine ulagmak icin bir dizi ortak hedef ve strateji
tizerinde anlagmalidir. Tiim ¢alisanlar, siirekli iyilestirme ve kalite gilivencesi gibi
TKY siireci gorevlerinin yayginlastirilmasinda yer almalidir (Yatkin, 2014, ss. 23-
24). TKY programinin basarili olabilmesi i¢in tiim personelin bu yol gosterici ilkeye
bagli kalmas1 gerekir. TKY, bir kurulustaki herkesin faaliyet gosterdikleri siirecleri
tyilestirmek i¢in birlikte ¢alismasi ve secim yapma konusunda aktif bir rol oynamasi

gerektigi fikrine dayanmaktadir (Simsek ve Nursoy, 2002, s. 26).

2.3.3.4. Once insan Anlayist

TKY yoOntemi, insanlarin herhangi bir sistemin en énemli unsuru oldugu 6nermesine
dayanmaktadir. Imai (2014), kalitenin sadece {iriin kalitesi olarak algilandigini
belirtmektedir. Kalite kavramini bu kadar smirlamanin dogru olmayacagini su
sekilde agiklamaktadir: Is diinyasi ii¢ siitun iizerine kuruludur. Donanim, davranis
normlar1 ve insanlar. Bir orgiitte insanlarn  hepsinin bir rolii vardir. Insanlar
kalitenin temelidir. Dogru kisiler dogru pozisyonda oldugunda, donanimdan ve
uygulama kurallarindan bahsetmek miimkiindiir. Kisaca, TKY’ de insan kalitesi en
onemli faktordiir. TKY hedeflerine ulagmak isteniyorsa, oncelikle bireylere kalite
degerlerini asilamaktan baglanmalidir. Ciinkii yiiksek kaliteli ¢ikt1 elde etmenin en iyi

yollarindan biri, is giicline kalite degerlerini asilamaktir (Sahin, 2007, s. 74-75).

2.3.3.5. Ust Yonetimin Liderligi

TKY, miikemmellik arayisinda uzun ve zorlu bir yolculuk olarak ele alindiginda,
tiim calisanlara rehberlik edecek liderler de olmalidir. insanlar1 motive etmek ve
cesaretlendirmek i¢in yonetimin uzun vadeli ve etkili liderlik saglamasi gerekir.

Calisanlar her zaman arkalarinda olanlarin destegine sahip olacaklar1 diislincesiyle
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motive ve tatmin olacaklardir. TKY'nin gerektirdigi kiiltiirel degisim bile nispeten
kolaylikla gerceklestirilebilir. Calisanlar ekip olarak calisarak da motive olabilirler.
Calisanlar bir ekibe ait olduklarini hissettiklerinde ve cabalarinin tamamlandigin
gordiiklerinde dzgiivenleri ve moralleri artar. Is yerinde etkili iletisim kurma, ortak
idealleri paylasma ve grup i¢indeki yerinin bilincinde olma becerisi ancak 6grenmeyi
ogrenmekle kazanilabilir (Eksi, 2007, s. 36-37) Her seyden once liderlik, gelecegin
belirlenmesinde en kritik faktordiir. Liderler ise stratejik planlamadan sorumludur.

Bunun ¢esitli nedenleri vardir:

» Biiyilik resmi gérmek soz konusu oldugunda, liderler bunu yapmak i¢in ideal
konumdadir.

» Tiim yonetim gorevleri liderler tarafindan tstlenilir.

» Liderler, kuruluslarinin faaliyetleri araciligiyla mevzuatin uygulanmasini
planlar ve diizenler.

» Liderler tarafindan gerekli goriildiigiinde degisiklik yapilabilir.

Degisimi etkin bir sekilde uygulamak icin liderler isgii¢lerinin hazir olma
durumunun farkinda olmalidir. Bundan daha azi olursa liderin gelecek vizyonu
sadece bir hayalden ibaret kalir (Fraizer, 1997, Aktaran: Eksi, 2007, s. 36-37).
Yoneticiler stratejik secimler yapmak ve statiikoyu takip etmekle gorevlidir. TKY,
kurulusun en tist diizeylerinde yapilmasi gereken bir se¢cimdir. Boyle bir doniisiime
yalnizca yoneticiler Onciilik edebilir. Gerekli diizenlemeler yonetimin en {ist
kademelerinden baslamalidir. Bu reformlar en alt kademelerden baglarsa yonetimde

catigmalar ortaya ¢ikacaktir (Simsek ve Nursoy, 2002, ss. 26).

2.3.3.6. Onlemeye Doniik Yaklasim

Kapsamli kalite modeli "hatalar1 ortadan kaldirmaya" odaklanmak yerine "hata
yaratmaktan kac¢inmaya" vurgu yapar. Kalite zaman i¢inde evrim gecirdiginden,
Denetimin ilk adim oldugu bir ger¢ektir. Tasarimdaki kalite, siiregteki bir sonraki

adimdir. "Planlamay1 dogru yapmak", dnlemeyi tanimlamak i¢in kullanilan yaygin
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bir ifadedir. Kapsamli ve ¢ok yonlii bir planlama yapilirsa ¢ogu hatadan kaginilabilir.
Her ne kadar imkansiz gibi goriinse de, olusabilecek her tiirlii hataya kars1 hazirlikli

olmak hayati 6nem tasir (Ogur, 2000, s. 24).

2.3.3.7. Olcme ve istatistik

Sorun ¢ézmeye yonelik bir yonetim yaklagimi TKY'nin basarisi igin kritik dneme
sahiptir. Sistemin bakimi ve yiikseltilmesi i¢in bu bilesen ¢cok dnemlidir. Bu ilkenin
amaci, Oznel yorumlama olasiligini1 ortadan kaldirmakti (Sahin, 2007, s. 74-75).
Istatistiklere gdre, bir sorusturma sirasinda toplanan ve incelenen verilere dayanarak
tahminler ve yorumlar olusturmak miimkiindiir. Bir¢ok calisma alani istatistiksel
verilere dayanmaktadir ve bu veriler yonetim bilimi i¢in de degerli bir kaynaktir.
Miisterilerin beklentileri bu sekilde Olclilebilir ve zaman icinde takip edilebilir. Bu
durum TKY i¢in ¢ok Onemlidir. Finansman, endiistriyel siireci belirli bir sekilde
yonlendirir. Hakkinda dnceden bilgi sahibi olunmayan bir seye yatirrm yapmanin
risk boyutu ¢ok yiiksektir. Bu is sansa birakilamaz. Kalite prosediirleri i¢in bir rehber
olarak, bu istatistikler ve analizleri olmazsa olmazdir. Ciinkii onlar o kurum icin 6zel

olarak tiretilmistir ve o kurum ile ilgili verileri icermektedir (Biger, 2006, s. 45).

2.3.3.8. Sifir Hata Yaklasim

Denetime dayali yonetimde kullanilan iiriin ve hizmetler, kusurlar1 tespit etmeye ve
bir siniflandirma iglevi gérmeye yoneliktir. Bu kavrayis, 6lim sonrasi bir inceleme
olarak diisiiniilebilir. Israf, kacinilmaz bir sonucu olan bdyle bir kontrol islevi ile
Onlenemez veya azaltilamaz. Sonug olarak, artan atik nedeniyle bitmis iirliniin
maliyeti ylikselecektir. Herkesin isini her seferinde dogru bir sekilde yapmasini
saglayarak kalite seviyesini yiikseltmek miimkiindiir. Bu net hedefler belirleyerek
basarilabilir. Calisanlar en basindan itibaren bu isi dogru yapmanin énemi konusunda
bilinglendirilmelidir. Bunu her seferinde diizgiin bir sekilde yapabilmek igin ne
yapildiginin  bilinmesi gerekir. Sonug¢ olarak, herkes kendi pozisyonunun

sorumluluklarina asina olmalidir (Peker, 1994, s. 63-78).

22



Bir mal/hizmet iiretimi asamasinda g6z Onilinde bulundurulmasi gereken ilk sey,
kullanicinin/miigterinin  sonugtan memnun kalip kalmayacagidir. Eger bu miimkiin
degilse, her seferinde miikemmel yapmaya g¢alismanin higbir bir faydasi yoktur.
"Sifir Hata" s6z konusu oldugunda, TKY 'nin kalite siiregleri tartismasiz en iyileridir.
Bir sorunla ilk kez karsilasildiginda, bu karsilagmanin son kez olmadig
unutulmamalidir. Bu yontemi benimseyen kurum ve kuruluslarin hata oranlarinin
yildan yila diistiigli goriilmistiir (Kovanci, 2001, s. 309). Asagidaki grafik sifir hata
durumunu gostermektedir (Efil, 1997, s. 21).

Sekil 2.1: Sifir hatanin gergeklesmesi

¥ Gerreklesen
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2.4. Toplam Kalite Yonetimi ve Kiitiiphaneler

Whitehall (1994, s. 23) "kalite" teriminin kiitliphane ve bilgi diinyas i¢in pek de yeni
bir terim olmadigin1 bildirmektedir. 11k kez su anda kullanildigina benzer bir anlamla
Lancaster tarafindan 1969 yilinda "Index Medicus" veri tabaninda yapilan aramalarin
basarisi i¢in buldugu kriterleri ifade etmek ic¢in “kalite” anlaminda “kalite kontrol”

terimi kullanilmistir (Whitehall, 1994, s. 23).

Kalite yonetimine iliskin mevcut aragtirmalara gore, bu uygulama daha ¢ok gercek
mallar {ireten sektorlerde ortaya ¢ikmis ve yayginlik kazanmistir. Ancak kalite
yonetimi 1990’11 yillarla birlikte daha genis bir uygulama alani bulmustur ve bu
ortamda TKY yontemleri hizmet sektoriinde de ele alinmaya baslamistir. Bir hizmet
kurulusu olan Kiitliphaneler de kisa siirede bu uygulamalardan faydalanma yoluna
gitmistir  (Brophy ve Coulling, 1996, s. 14). Sonug¢ olarak, o yillardan itibaren
(Jurow ve Barnard, 1993) kiitiiphanelerde TKY iizerine farkli aragtirmalar yavas da

olsa artig gostermistir.

Bu durum, kir amaci giliden ticari ve endistriyel sektorlerde yaygin olarak
benimsenen toplam kalite yonetiminin (TKY) kiitiiphaneler gibi kar amaci giitmeyen
hizmet kuruluslarinda basarili bir sekilde uygulanip uygulanamayacagi sorusunu
giindeme getirmistir. TKY'nin ilk savunucularindan olan Deming, TKY'nin
ilkelerinin tatmin edilmesi gereken bir "miisteri" olan her yerde uygulanabilecegini
fikrini savunmustur. Bu kategoriye  06zel sektdr, akademik diinya ve devlet
sektoriiniin yan1 sira kendilerine 6zgii ilke ve prosediirleri olan kiitliphaneler de
dahildir (E. Yilmaz, 2008, s. 194; Barnard, 1993; 1994). Sirkin (1993), TKYyi bir
kiitiiphanenin isleyisine entegre etmek, kiitliphanelerin hizmetlerini gelistirmek ve
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in halk kiitiiphanelerinde de kullanilabilecek bazi

TKY yontemleri dnermistir (Sirkin, 1993, ss. 82-83):

Yeni miisteriler i¢in hizmet brosiirii saglayn,
Harici ve dahili isaretleri iyilestirin,
Saatleri degistirin (uzatin),

Videolarin paylasimina izin verin,

YV V V V V

Ses kasetlerinin basitlestirilmis kontroliine sahip olun,
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vV V V V V V ¥V V V YV V V V V V V

V V.V V V V VYV V V VYV V V VY

Yiginlardaki personel i¢in taginabilir telefon bulundurun,

Gilindemdeki konulara iligkin bilgi setleri hazirlayin,

Kullanicilara kiitiiphaneyi nasil kullanacaklar1 konusunda egitim verin,
Hizmeti neyin engelledigine iliskin bir anket diizenleyin,

E-posta kullanin,

Personele ¢apraz egitim verin (is rotasyonu),

Uydu ofisler agin,

Personel gorevlendirmelerinde esneklik yaratin,

Miisterilerin ve personelin ihtiyaglarina odaklanin,

Yerel yonetimlerle daha iyi isbirligi i¢in ¢alisin,

Saticilarin ¢evrimigi sistemler vb. hakkinda tanitimlar yapmasini saglayin,
Yeni personele daha iyi bir oryantasyon saglayin,

Bir raf programi benimseyin (raf okuma),

Her departmandan kiitiiphane danigma gruplari olusturun,

Bir "kiitliphaneciyi sagirtma giinii” diizenleyin,

Personel gorev tanimlarina “miisteri hizmetleri ve memnuniyet” terimlerini
ekleyin,

Fiziksel yerlesimi daha iyi planlayn,

Anketlerin ytriitiilmesi ve takibini gergeklestirin,

Sikayetleri takip etmek i¢in bir form olusturun,

Aktif bir sosyal yardim programina sahip olun,

Kiitiiphaneyi agiklayan bir video kaset olusturun,

Kiiciilmeyi, degisiklikleri duyurun,

Isleri yeniden &nceliklendirin,

Egitim materyalleri gelistirin,

Hizmetleri belirli gruplara yonelik hedefleyin,

Elektronik belge teslimati sunun,

Hedeflenen gruplar i¢in daha fazla bibliyografya sunun,

Kiitiiphane hizmetlerinin ve irtibat kurulacak kisilerin bir listesini saglayin,

Giiltimseyin.
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Sirkin (1993, s. 72) ayrica, TKY kavram ve hedeflerinin yonetim sektoriinden
hizmet sektoriine aktarilmasinda odak noktasinin miisteri memnuniyeti olmaya
devam etmesi gerektigini bildirmektedir. Bunun i¢in kiitliphaneler miisteri
hizmetlerine agirlik vermelidir. Kusurlu {iriin gibi, kusurlu miisteri hizmetleri de
mutsuz miisterilere yol agmasit kaginilmazdir. Miisterinin her zaman yiizde yiiz hakl
olduguna ya da tiim miisterilerin memnun edilebilecegine inanmak gerekmese de,
miisterilerin bliyiik cogunlugu i¢in miisteri hizmetlerine gosterilecek kiiciik bir 6zen,
miisteri memnuniyeti yolunda uzun bir yol kat edilmesini saglayacaktir (Sirkin,

1993, 5. 72),

2.4.1. Kiitiiphaneler I¢in Toplam Kalite Yonetiminin Onemi

Kiitiphaneler hem kurumlarinin hem de kullanicilarinin/miisterilerinin hizmet
saglayicist  olduklarindan, diger hizmet saglayicilarinin = yapacagi  gibi
kullanici/miisteri memnuniyetine, hizmet siirekliligine, verimlilige, etkinlige ve
kaliteye oncelik vermektedir (M. Yilmaz, 2003, s. 261). Kiitiiphaneler i¢cin TKY,
kalite, hizmet, kisitlar, memnun kullanicilar, memnun ¢alisanlar, sosyal sorumluluk,
toplam imaj, siirekli egitim gibi cagdas nitelikli bir yonetim modeli ve kurum kiiltiirti
olarak tanimlanmasinin yani sira onlar i¢in en uygun yonetim modeli olarak da hizla
benimsenmistir (E. Yilmaz, 2010, s. 33). TKY felsefesi dogal olarak insanlara deger
vermek, miisterileri memnun etmek ve hizmet kalitesini artirmak gibi fikirleri igerir.
Bunlarin hepsi kiitliphanelerin gerekli gordiigi seylerdir. Bu nedenle TKY'nin

kiitiiphaneler i¢in yararli olacagi sonucuna varilmaktadir.

1980'lerde Amerikan sirketleri Japon iiretimiyle daha iyi rekabet edebilmek i¢in
TKY'yi uygulamaya basladi. On yilin sonunda bu felsefe kamu sektoriine de yayildi
ve Ekim 1994'te TKY 'nin iilke ¢apinda 415 okul, kolej ve {iniversite kiitliphanesinde
kullanildigr dogrulandi (Tompkins, 1996, Aktaran: Akbayrak, 2005, ss. 23-24).
ABD’de TKY (Fitch ve digerleri, 1993; Duffek ve Harding, 1993), ordu ve
tiniversitelerin (6zellikle biiyiik arastirma kiitiiphaneleri olanlar) yani sira kurumsal
bilgi merkezleri ve havacilik sirketleri (Boeing Corporation) tarafindan da
benimsenmistir. Buna ek olarak, birgok ABD kiitiiphanesi TKY'yi tamamen

benimsemek yerine kendi kalite yonetim sistemlerini olusturmayi segmistir. Ornegin
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Amerika Birlesik Devletleri'ndeki Washington Universitesi ~ Kiitiiphaneleri,
kullanicilarina daha iyi hizmet verebilmek i¢in hedeflerini "hizmet kalitesinin ve
kullanici memnuniyetinin tiim personelin hedefi oldugu bir kiitiiphane" olarak

tanimlamistir (Wilson, 1995, Aktaran: Akbayrak, 2005, s. 24).

TKY, "katilimc1 yonetimi kullanan ve miisterilerin ihtiyaglarina odaklanan bir siirekli
iyilestirme sistemidir" TKY'nin temel bilesenleri c¢alisanlarin katilimi ve egitimi,
sorun ¢ozme ekipleri, istatistiksel yontemler, uzun vadeli hedefler ve diisiinme ve
verimsizligi insanlarin degil sistemin {trettiginin kabul edilmesidir. Kiitiiphaneler

TKY'den ii¢ sekilde yararlanabilir (Barnard, 1993; 1994):

» Boliimler arasi engelleri yikmak,
» Kiitiiphane hizmetlerinden yararlananlar1 i¢ miisteriler (personel) ve dis
misteriler (kullanicilar) olarak yeniden tanimlamak,

» Sirekli iyilestirme durumuna ulagsmak.

Bircok kiitiiphane TKY'y1 basariyla uygulamistir. Harvard College Kiitliphanesi,
kiitiiphanenin vizyon bildirgesini yeniden yazan ve yeni bir organizasyon kiltiirii
gelistirmek icin yapilmasi gereken degisiklikleri degerlendiren bir gorev giicii
olusturmustur. Bu "yaygin degisim c¢aginda personelin rol ve sorumluluklarinin
degisen dogasin1 vurgulayan" bir gorev giliciiydii (Clack, 1993, Aktaran:
Babalhavaeji ve digerleri, 2010, s. 600). Harvard, danismanlarin yardimiyla TKY
hakkinda bilgi edinildi ve TKY'in hizmet milkkemmelligi, ekip c¢alismasi, siirekli
egitim ve beceri gelistirme, siireclere/sistemlere odaklanma, siirekli iyilestirme ve
sinirlar otesi isbirligi ilkelerinin ihtiya¢ duyulan degisikliklerin yapilmasina yardimei

olabilecegi goriildii.

Oregon Eyalet Universitesi Kiitiiphanesi de TKY'ye ge¢cme girisiminde bulunan
oncii akademik kiitiiphanelerden biridir. Iki kiigiik ekip “Istif Bakim” biriminden
“Raf Ekibi”, “Dokiimanlar Ekibi” ve “Devlet Yayinlar1” birimi disaridan
kolaylastiricilarla calismistir. Her ekip kullanicilarla ve personelle anket yapmis ve

personel tarafindan kritik olarak algilanan bazi1 konularin miisteriler tarafindan kritik
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olarak algilanmadigini ve bu nedenle TKY agisindan yeniden disiiniilmesi
gerektigini tespit etmistir. Uzun siiren raf yigilmalart sorununu ¢ézmek isteyen “Raf
Ekibi?, katlarda yalmiz c¢alisan raf gorevlilerinin  kendilerini izole edilmis
hissettiklerini ve ilerleme kaydetmek i¢cin motive olmadiklarini tespit etmistir. Ekip,
bu bilgileri kullanarak raf gorevlilerinin kiigiik gruplar halinde c¢alismast ve
kendilerine tahsis edilmis bir katlar1 olmasi i¢in plan hazirlamigtir. Sonugta, artan bir
birlik ruhu, daha diizenli raflar ve daha az is birikimi elde edilmistir (Butcher, 1993,
s. 45-56).

2.4.2. Kiitiiphanelerde Toplam Kalite Yonetiminin Faydalar

Kalite yonetimi kavramlar1 dogru kullanildiklar1 takdirde kiitiiphaneler iizerinde
olumlu bir etkiye sahiptir (E. Yilmaz, 2004, s. 261-292). Asagida bu etkiler

Ozetlenmektedir:

» Sadece gecici bir rahatlama saglayabilecek tek bir ¢dzliime glivenmek yerine,
bir dizi kii¢lik, asamal1 degisikliklerin uygulanmasi tercih edilir.

» Kiitliphane yoneticilerinin, niifuzlarint kisisel ¢ikarlari i¢in kullanmaktan
korkmayan giiclii liderler olmay1 6grenmeleri gerekir.

» Caligsanlarin karar alma siirecine katilimini artirin, bu da sirketin sectigi yol
tizerinde daha biiyiik bir "sahiplenme" duygusunu tesvik edecektir.

» Calisanlar i¢in daha iyi egitim ve gelistirme imkanlar1 saglamak yeterliligi
artirir.

» Kiitiiphane birimleri arasindaki smirlar1 azaltarak kurum igi iletisimi
kolaylastirir.

» Kisa bir zaman dilimi i¢inde karsilastirilabilir kaynaklar son kullanicilara

hizmet sunumunu gelistirmenin bir yolunu sunar.
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2.5. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Onemi

Literatiirde ¢ok sayida hizmet kalitesi tanimi bulunabilir. Hizmet kalitesi, teslim
edilen mal ve hizmetlerin alic1 gereksinimlerini karsilama derecesidir (Asubonteng,
1996, s. 62-63). Parasuraman ve digerleri (1985; 1988; 1991) hizmet kalitesini, bir
kisinin beklentilerinin karsilanmasi1 veya asilmasi ve alman gergek hizmetin
deneyiminden kaynaklanan haz duygusuyla baglantili ancak ondan farklt bir ruh hali
olarak tanimlamistir. Miisterinin bir hizmetin kalitesine iliskin izlenimleri genellikle
"misteri tarafindan algilanan kalite" olarak adlandirilir. Miisteri tarafindan algilanan
kalite ilk olarak 1982 yilinda Gronroos tarafindan ortaya konmus ve miisterinin bir
hizmete iliskin beklentilerinin, miisterinin sunulan hizmetin Kkalitesine iliskin
izlenimine goére karsilanma derecesi olarak tanimlanmistir (Edvardsson ve digerleri,

2005, s. 107).

Bir hizmetin kalitesini karakterize etmek icin c¢esitli yontemler vardir. Hizmet
sektorliinde kalite standartlar1 olusturmaya yonelik Onceki girisimlerin gorsel
cekicilik, teknik gereklilikler ve somut malzemelerden elde edilen duyusal sinyaller
gibi dis gostergelere odaklandigini ileri siiriilmektedir. Miisteriler, maddi olmayan bir
seyin degerini degerlendirmek icin genellikle bu vekil 06zelliklere bagvururlar
(Douglas ve Connor, 2003, s. 165-166). Ayrica, hizmet saglayicilar arasinda daha
fazla rekabetin hizmet kalitesinin artmasma yol acacagi da ileri siirlilmektedir.
Kendini rakiplerinden ayirma ve pazarda rekabet istiinliiglinii koruma yetenegi,
miisterilerine yiiksek kaliteli hizmetler sunarak miimkiin olur (Giirbiiz, 2019, s. 19).
Miisteri memnuniyeti, yeni miisteriler kazanmada etkili bir aragtir. Ote yandan,
aldiklar1 hizmetten memnun kalmayan miisteriler, olumsuz deneyimlerini bagkalarina
aktararak miisteri kaybima yol acabilirler (Horovitz, 1990, s. 12). Hizmet
sektorlindeki kuruluslar, yiiksek hizmet seviyesini koruyamamalar1 halinde miisteri
kayb1 kaginilmazdir. "Hizmet kalitesi" terimi, sunulan hizmetin gergek kalitesini ya

da miisteriye vaat edilen kaliteyi ifade edebilir.

2.5.1. Hizmet Kalitesiyle Tlgili Kavramlar

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesine katkida bulunan faktorler ve hizmet

kalitesini degerlendirmek icin kullanilan yontemler bu fikirleri anlamak, model
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analizi yapmak icin gereklidir. Beklenen kalite ve algilanan kalite bunlardan

tiiretilebilecek iki temel fikirdir (Degermen, 2006, s. 17).

2.5.1.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Miisterinin neye ihtiyact oldugunu ve hizmetten ne bekledigini belirtir. Bu,
miisterinin tercihlerini ve ihtiyaglarim1 acgiklamasidir (Glirbiiz, 2019, ss. 35).
Miisteriler, beklentilerinin altinda kalmasi halinde bir kurulusun hizmetinden
memnun kalmayabilirken, bu hizmetin kalitesine iliskin algilar1 beklentileri
diizeyinde veya iizerindeyse o kurulusun hizmetinden memnun kalacaklardir.
Algilanan hizmet degeri amaglanan hizmetten daha biiyilk oldugunda optimum
kaliteye ulasilir. Iki hizmet kavrami arasinda dogrudan bir iliski vardir (Bulgan,

2002, s. 7). Bu iliski asagidaki gibi 6zetlenebilir:

» Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet = Diisiik Kalite
> Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet = Ideal Kalite

» Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet = Memnun Edici/Tatmin Eden Kalite

Miisteri i¢in 6nemli olan kalite, her zaman yiiksek kalite anlamina gelmez.
Miisterinin gereksinimleri ve istekleri, diistik fiyath bir iirlin veya hizmetin yiiksek
kaliteli olarak kabul edilip edilmeyecegini belirleyen seydir. Baska bir deyisle, bir
miisteri i¢in "kalite "yi olusturan sey, baska bir miisteri veya miisteriler icin "kalite

"yi olusturan seyden oldukea farkli olabilir (Poll ve Boekhorst, 2007, s. 13).

Hizmet kalitesine iliskin akademik literatiirde yapilan yorumlardan farkli olarak
"kullanic1 beklentileri", kullanicilarin hizmet kurulusunun kendilerine saglamasi
gerektigine inandiklar1 seylere yonelik istek ve talepleri olarak yorumlanmalidir.
Burada kullanic1 beklentileri, bir hizmet saglayici ile miisterisi arasindaki hizmet
stireci boyunca neler olacagina dair sahip olunan Dbeklentiler olarak

tanimlanmaktadir. Asagidaki unsurlar kullanicilarin beklentileriyle ilgilidir:
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» Agizdan agiza iletisim, kullanicilarin diger kullanicilardan duyduklar (giincel
veya eski);
» Kullanicilarin kisisel ihtiyaglari;

A\

Hizmetleri kullanma konusundaki 6nceki deneyimin kapsami;
» Bir hizmet kurulusunun pazarlama iletisimi (Parasuraman ve digerleri, 1985;

1988; 1991).

Kullanicilarin kendi 6zel ihtiyaclarini karsilamadigi takdirde hizmetlerin vasatin
altinda olduguna karar verebilecekleri kamu sektorii hizmetlerinde, bu faktorlerin
etkisinin tam olarak anlasilmasinin 6zellikle 6nemli oldugunu unutmamak gerekir.
Kamu hizmeti kuruluslari, vatandaslara daha iyi hizmet verebilmek icin miisteri
tercihleri ve kamu ve 6zel hizmet saglayicilarla yasadiklart deneyimler hakkinda geri
bildirim toplayacak sistemlere sahip olmalidir. Dolayisiyla, kullanicilar, belirli bir
genel kiitiiphane tarafindan sunulan hizmetlerle 6nceki etkilesimlerinin yani sira,
diger genel kiitiiphaneler, ihtisas kiitiiphaneleri ve okul kiitiiphaneleri ile
etkilesimlerine ve kiitiiphaneler disindaki kuruluglar tarafindan sunulan hizmetlerle

etkilesimlerine dayali olarak beklentiler olustururlar (Wisniewski, 1996, s. 357-366).

Gelecekteki miisterilerin (kiitiphanenin hizmetlerini hi¢ ziyaret etmemis veya
uzaktan kullanmamis olanlar/potansiyel kullanicilar) bu tiir hizmetlerin kalitesine
iliskin algilar1 tizerinde Onceki miisteri deneyiminin, pazarlama iletisiminin ve
kulaktan kulaga iletisimin &nemini vurgulamak gerekir. ilk kez bir halk
kiitiiphanesinden yararlanan ¢ogu insan, daha dnce kiitiiphaneye hi¢ adim atmamis
olsalar bile, en azindan Kkiitiiphaneleri ve sunduklar1 hizmetleri duymuslardir.
Insanlarin kiitiiphane hakkinda vardiklar1 iyi ya da olumsuz yargilar gercegi
yansitabilir ya da yansitmayabilir. Insanlar, ister fiziksel ister gevrimigi olsun,
sonunda yerel halk kiitiiphanelerine girdiklerinde, orada hangi hizmetleri almalar1

gerektigine dair onyargili fikirlere sahiptirler (Brophy ve Coulling, 1996, s. 14)
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2.5.1.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Ger¢cek hizmet kalitesinin miisteri beklentileriyle ne kadar oOrtiistiigliniin veya
ortiismediginin bir degerlendirilmesidir (Silvestro, 2005, s. 216). Algilanan hizmet
kalitesi, hizmet kalitesinin temeli olarak kalsa bile, algilanan hizmet kalitesi fikrinin
hizmet kalitesi yerine kullanildig1 unutulmamalidir (Orhan, 2016, s. 31). Sunulan bir
hizmetin kalitesine iligkin miisteri goriisleri her zaman farklilik gosterecektir.
Miisteri memnuniyeti ancak sunulan hizmetin beklentileri karsilamasit halinde
saglanabilir. Misterilerin mutlulugunun, aldiklar1 hizmetin kalitesinden daha
fazlasindan etkilendigi kabul edilmektedir. Diger 6nemli unsurlar arasinda hizmetin
maliyeti ve bireyin kendi tercihleri yer almaktadir. Algilanan hizmet kalitesi
beklenen/istenen hizmet kalitesinden daha diigiikse, miisteri memnuniyeti saglamak

miimkiin olmayacaktir (Lovelock ve Wirtz, 2016, s. 383).

Bir hizmet saglayicisinin  miisterilerine yaptigir tekliflerini onlarin  nasil
degerlendirdigini bilmesinin tek yolu miisterilerine sormasidir. Kullanicinin
beklentileri ile hizmetin gercek performansini karsilastirarak, hizmetin genel
kalitesini belirleyebilir. Deneyimlenen ile beklenen arasinda bir uyumsuzluk
oldugunda bir kalite boslugu ortaya ¢ikar. Kalite, hedef kitlenin onu nasil
algiladigma gore tanimlanir. Kurum yonetimi kalite agigini kapatmaya oOncelik
vermeli ve On saflarda c¢alisanlar miisterilere yonelik hizmet standartlarini

yiikseltmek i¢in ¢caligmalidir.

Neyin iyi oldugunu bulmak i¢in;

» Kullanicilarin bir hizmette en ¢ok neye deger verdigini,
» Kullanicilarin bir hizmetten en ¢ok ne beklediklerini,
» Kullanicilarin bu temel kriterleri ve beklentileri kullanarak hizmetleri nasil

degerlendirdigini (Kotler ve Armstrong, 2010, ss. 471), bulmak gerekir.
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Kalite algisina katkida bulunan i¢ ve dig etkenler arasinda bir ayrim yapmak
miimkiindiir. Her ne kadar faydali olsa da, i¢ ve dis etkiler arasindaki sinirin
bulaniklig1 nedeniyle bu smiflandirmanin sinirlar1 vardir. Dis etki faktorleri, fiziksel
iiriin veya hizmetle yakindan ilgili olan ancak fiyat, itibar ve reklam diizeyi gibi
{iriiniin bilesiminin bir pargas1 olmayan faktdrlerdir. I¢ etki faktorleri ise iiriiniin ig
bilesenleri, fiziksel goriiniimii ve bilesimi gibi {riiniin kendisini degistirmeden
degistirilebilen faktorlerdir. Miisteriler satin almadan 6nce iirliniin i¢ niteliklerinin
cogunu degerlendirebiliyorsa, bu niteliklere iirlinlin dis ¢evresinin niteliklerinden
daha fazla oncelik verilmelidir. Oncelik verilen 6zellikler iiriine 6zgii oldugunda,
satin alma islemi yapilirken dis etkenler daha az Onemli hale gelir. Bir¢ok Kkisi,
hizmetlerin dogal degerlendirme 6zelliklerinden yoksun olduguna, kesfedilmesinin
zor olduguna ve ¢ogu miisterinin bunlar1 degerlendirecek uzmanliga sahip
olmadigina inandigindan, bunun yerine bu dis kalite gostergelerine glivenilmektedir
(Zeithaml, 1998, ss. 6-10). Bu nedenle, kullanic1 tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
kullanicinin aldig1 hizmete iliskin izlenimlerini hizmete iliskin beklentileriyle

karsilastirdigi bir degerlendirme prosediiriiniin sonucudur (Grénroos, 1982; 1984).

2.5.1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Calisma anketinde yer almasi gereken konularin cesitliligi, hizmet kalitesinin
boyutunu belirlemeye yonelik se¢imin birincil konusudur. Cesitli sektorler farkl
hizmet kalitesi Olgiileri kullanmaktadir. Bununla birlikte, secilen boyutlarda ortak
noktalar bulunmaktadir (Lagrosen ve digerleri, 2004, s. 61). Sonug olarak, alandaki
bircok uzman hizmet miikemmelligini degerlendirmek icin miisteri odakli Olgiitler
gelistirmistir. Ancak arastirmacilar, tek bir boyutun ¢ok cesitli hizmet sektorlerine

uygulanamayacagi konusunda birlesmektedir (Carman, 1990, s. 34-35).

Gronroos (1984), bir kurulusun hizmetlerinden duyulan miisteri memnuniyetini
O0lcmek i¢in 1982 yilinda "algilanan hizmet kalitesi modeli" ve "algilanan hizmet
kalitesi kavrami'ni ortaya atmistir. "Algilanan hizmet kalitesi" yOntemi, gergek
hizmet deneyimlerinin ve sonuglarinin misterilerin  beklentilerini karsilama
derecesini 6lgmeye calistigi icin siiregelen hizmet kalitesi ¢alismalarinin merkezinde

yer almaktadir. Bu teorik c¢ergevenin asil anlami, miisterilerin bir hizmetin
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"Ozellikleri" hakkinda nasil diisiindiiklerini agiklamasidir (Jessome, 1988, s. 16).
Gronroos, calismasinda kalite 6zelliklerini li¢ genis kategoride siniflandirmaktadir.
Bunlar; “teknik kalite, islevsel kalite ve kurumsal imaj”dir. Islevsel kalite konular,
hizmet saglayici ile alic1 arasindaki iliskiye bagli oldugu i¢in genellikle 6znel olarak
goriiliir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991, ss. 287-303). Parasuraman ve digerleri (1985;
1988; 1991), algilanan hizmet kalitesi fikrinden yola ¢ikarak, bir miisterinin bir
hizmetin kalitesine iliskin izlenimini hangi faktorlerin etkiledigini arastirmis ve en
onemli on faktérden olusan bir liste olusturmustur. Bu on boyut daha sonra
SERVQUAL modelinin temelini olusturan bes boyut olarak diizenlenmistir
(Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988; 1991).
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3. BOLUM

HIZMET KALITESI OLCUMU: MODEL VE ARACLAR

3.1. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi, miisterilerin hizmetin ¢esitli bilesenlerinden ne kadar
memnun olduklarinin belirlenmesini gerektirir.  Olgiilemeyen kalite sadece bir
slogan olarak kalacaktir; Ol¢iim olmadan sunulan hizmetlerin kalitesini istenilen
diizeye ¢ikarmak ve degisiklik yapmak miimkiin olmayacaktir (Eleren ve digerleri,
2007, s. 242). Hizmet kalitesi Ol¢ciimii konusundaki yaygin goriis bir hizmetin
kalitesini degerlendirmek, somut bir malin kalitesini degerlendirmekten ¢ok daha zor
oldugu yoniindedir. Bir kullanici/miisteri i¢in hizmet kalitesi, onun bir hizmetten ne
bekledigi ve aldigi hizmeti nasil algiladiginin bir sonucu olarak goriilmektedir.
Kullanici/miisteri bu degerlendirmeyi yaparken, hizmetin sunumu sirasinda, hizmete
etki eden bir¢cok faktorli de aldigi hizmet kapsaminda degerlendirmektedir (Diksu,
2018, s. 33).

Hizmet kalitesini 6l¢menin en 1yi yolu konusunda uzun siiredir 6nemli tartigmalar
yapilmaktadir. Hizmet kalitesi ol¢iimii konusunda tek bir yontem ya da tek bir
modelden s6z etmek miimkiin degildir. Bununla birlikte, miisterilerin beklentileri ile
gercek hizmet performansina iliskin goriisleri arasindaki fark, genellikle kaliteyi
incelemek i¢in en yararh 6lgiit olarak goriilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985;
1988; 1991). Cesitli teorik temellere dayali kalite degerlendirme modelleri
literatiirde kullanildigin1 gérmek miimkiindiir. Roy ve digerlerinin (2015, s. 36)

ifadesiyle hizmet kalitesi lizerine yapilan arastirmalar dort alana ayrilmistir:

» Geleneksel hizmetlerde hizmet kalitesi 6l¢limii,
» Hizmet kalitesi i¢in ¢ok seviyeli hiyerarsik modeller,
» Teknoloji destekli hizmetlerde hizmet kalitesi dl¢limii,

» Kritik olay teknigi kullanilarak hizmet kalitesi 6lgtimii.



Buna ek olarak, hizmetlere yonelik kalite dl¢glimlerinin ¢ogu, miisterilerin hizmetin
kendisini nasil algiladiklarina iliskin nedensellik Olgiimleridir. Asagida, hizmet

kalitesi 6l¢timii i¢in kullanilan modellerden bazilar1 incelenmektedir.

3.1.1. Hizmet Kalitesinin Olciilmesinde Kullanilan Modeller
3.1.1.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984) tarafindan Onerilen model hizmet kalitesi Olglimii {izerine
gelistirilen ilk model olarak kabul edilmektedir (Biilbiil ve Demirer, 2008, s. 182).
Model, hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel kalite ve imaj olarak ii¢ boyutlu
olarak degerlendirilmesi tizerine kuruludur (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, s. 178), (Sekil

3.1).

Modelde ilk boyut olan teknik kalite “ne” sorusunun cevabi olarak gosterilmektedir.
Miisterinin, hizmet kurumuyla etkilesimi sonucu gercekte ne aldigidir. ikinci boyut
olan fonksiyonel kalite, miisterinin teknik kaliteyi “nasil” algiladigin1 sorar. Ugiincii
boyut olan “imaj”, teknik ve fonksiyonel kalitenin bir kompozisyonudur. Hizmet
kurumlan tarafindan biliylik 6nem verilen imaj ayrica iletisim ve halkla iliskiler
faktorlerinden de etkilenir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, s. 179; Gronroos, 1984, s. 40).
Bir hizmet kurulusunun hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, miisterilerinden gelen
geri bildirimlere odaklanmalidir. Bu, miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde
birincisinden sonra ikinci faktordiir ve hizmetin gercek kalitesine kiyasla miisterinin
hizmetin kalitesine iliskin algisina dayanir. Miisterilerin hizmet aldiklar1 kurumun
sunduklarin1 nasil degerlendirdigi ve bunlara nasil deger verdigi, o kurumun

performansina iligkin beklentilerini belirleyen 6nemli bir faktordiir.

Ideoloji, gelenek ve sozlii iletisim, daha geleneksel pazarlama faaliyetlerine (yani
reklam, fiyatlandirma ve halkla iliskiler) kiyasla bir kurulusun imajimin etkisini
azaltan unsurlardir (Gronroos, 1984). Gronroos su faktorlerden olusan bir model
onermektedir: istenen hizmet, gercek hizmet, grup imaji, teknik kalite ve fonksiyonel
kalite. Gronroos'un hizmet kalitesi modeli, bir kurulusun sunduklariyla ilgili miisteri
memnuniyetini degerlendirmek icin bir metrik gelistirmeye yonelik ilk ciddi ¢abadir.

Bu modelin altinda yatan varsayim, teknik ve islevsel miikemmelligi 6lgmek ig¢in
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gereken tanimlamada eksiklik olmasidir. Daha sonra Rust ve Oliver bu modeli
cevreyi de bir faktor olarak dahil ederek genisletmistir (Aktaran: Miguel ve digerleri,
2007, s. 2). Asagida verilen Gronroos ‘un hizmet kalitesi modeli (Sekil 3.1)

miisterilerin kaliteyi nasil degerlendirdigine dair bir yorum sunmaktadir.

Sekil 3. 1: Gronroos hizmet kalitesi modeli

BEKLENEN . . . ALGILANAN
) ALGILANAN HIZMET KALITESI )
HIZMET HIZMET

r 3 y Y

Geleneksel pazarlama
eylemleri (reklam, saha

satis, halkla iliskiler,

fiyatlandirmaj); ve

IMAJ
gdenekler, ideoloji ve
sozlil iletigmin dis etkisi.
TEKNIK KALITE FONKSIYONEL KALITE
NE? NASIL?

Kaynak: (Gronroos, 1984, s. 40; Aktaran: O. Aslan, 2020, s. 39).
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3.1.1.2. SERVQUAL (Bosluk) Modeli

Parasuraman ve digerlerinin (1985; 1988) bu modeli, Gronroos (1984) hizmet
kalitesi modelinden sonra gelistirilen ikinci hizmet kalitesi modeli olarak kabul
edilmektedir (Biilbiil ve Demir, 2008, s. 182). Model SERVQUAL 6l¢lim araciyla
bir biitiin olarak gelistirilmistir (Mauri ve digerleri, 2013, s. 134). Model,
Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan 1980°li yillarin basinda ilk kez ileri
siriildigiinden bu yana, tim diinyada ve c¢ok cesitli sektdrlerde, kurum ve
kurulusglarin, isletmelerin miisteri odakli hizmet sunumu stratejileri gelistirmelerine
ve hizmet miikkemmelligi kiiltiiriinii kurumsallagtirmalarina yardimer olmak i¢in
kapsamli bir sekilde kullanilmaktadir. Rekabet¢i bir strateji olarak operasyonlari i¢in
saglam bir temel saglar (Mauri ve digerleri, 2013, s. 134-144). Bosluk modeli,
hizmet kalitesini kontrol etmeye yonelik c¢ergeveleri miisteri odakli hizmet
inovasyonu ile biitiinlestirmektedir. Kurum ve kuruluslar, modelin tanitilmasindan
sonraki yillarda hizmet kalitesi, hizmet inovasyonu ve miisteri odaklilik agisindan
standartlarin1 ytlikseltmek zorunda kalmistir. Hizmet pazarlama stratejileri, hizmet
kurumlarinda daha 6nemli hale gelmistir. Bu nedenle bir¢cok alan temel tamamlayici
cergevelere daha fazla onem vermeye baglamistir. Modelin 6ne ¢ikan ozelligi,
hizmet yonetiminin dogasinda var olan c¢apraz islevselligi temsil edebilmesidir.
Operasyon, insan kaynaklari, pazarlama ve giderek artan bir sekilde bilgi sistemleri
alanlarindan mantik, teori ve strateji modele yogun bir sekilde dahil edilmektedir.
Model ayrica, modelin eksik oldugu noktalar ne olursa olsun ihtiyaglarinin
karsilanmasini garanti eden miisteri merkezli bir yaklasima sahiptir. Modelde
miisterinin entegrasyonu anahtardir. Modeli tamamlamanin bir yolu olarak, her
yaklasim ve bosluk miisteri g6z oniinde bulundurularak tasarlanmistir. Birincil hedef,
misterinin beklediginden daha {istliin bir hizmet sunmaktir. Kullanilan stratejiler
(operasyonel, insan kaynaklar1 veya teknoloji temelli) uzun vadede en az hedefin

kendisi kadar miisteri odaklidir (Spohrer ve Maglio, 2010, s. 157-194).

Yaklagim, miisteri beklentileri ile gercek hizmet arasindaki uyumsuzluklar
"bosluklar" olarak adlandirdigi bes kategoride smiflandirmaktadir (Sekil 3.2). ilk
dort ayrim hizmet saglayicilarla ilgiliyken, son ayrim miisterilerle ilgilidir. Birinci ve
ikinciyle kiyaslandiginda, {iglincii ayrim dagitim kanallariyla, dordiinciisii ise

promosyon girisimleriyle ilgilidir. Sirket bu dort varyasyon iizerinde biraz s6z
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sahibidir. Bu ilk dort ayrimin sonucunda besinci ayrim ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz

ve digerleri, 2007).

Sekil 3.2: Hizmet kalitesinde tutarsizlik, kavramsal olarak miisteri rol modeli

Soeld Tletisim

Kisisel hiyaglar

(egmug deneyvimler

BOSLUK 3

HIZMET]
SUNAN

BOSLUK 3

BOSLUK 2

Beklenen Hizmet

A

et <

Algilanan Hizmet

Hizmiet Sunumu

. Milsteriyle Dis fletisim

e =

BOSLUK 4

Hizmet Kalitesi
Sipesifikasyonlan

- - - - -~

Yanetimin Milsteri
Beklentlerine [hiskin
Alplamalan

Kaynak: (Zeithaml ve digerleri, 1990)
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Bosluk I: Miisterilerin Bekledikleri ile Hizmet Saglayic1 Yonetiminin Algilamasi
Arasidaki Fark: Ilk bosluk, miisterilerin ne istedigi ve neye ihtiya¢ duydugu ile
isletmelerin onlarin ne istedigini ve neye ihtiya¢ duydugunu diisiindiigii arasinda
olusan farktan kaynaklanmaktadir (Candan, 2023, s. 143). Bir hizmet saglayici,
miisterilerinin ihtiyaglarin1 tanimadiginda veya yanlis yorumladiginda, ciddi
sorunlarla karsi karstya kalir. Bir kurulus miisterilerinin ne istedigini dogru bir
sekilde Olcemediginde, zaman, para ve diger degerli kaynaklarin1 bosa harcarken
ayn1 zamanda biiylik sorunlarla karsilasir. Diisiincelerdeki ilk boslugun ii¢ ana nedeni

vard:

» Hizmet saglayicinin pazar arastirmasi eksikligi,
» Asagidan yukariya iletisimle ilgili sorunlar,
» Gereksiz birgok yonetim katmaninin varligi (Saat, 1999, s. 110; Yilmaz ve

digerleri, 2007, s. 303).

Hizmet kurumlarinin yoneticileri miisterilerini tanimak ve gereksinimlerini net bir
sekilde tanimlamak i¢in zaman ayirirsa, hizmet saglayicilar ilk boslukla iligkili

sorunlardan kaginilabilecegi dngoriilmektedir.

Bosluk II: Miisterilerin ve Hizmet Saglayicilarin Beklentileri ve Kaliteyi Gorme
Sekillerindeki Farkhliklar Hizmet saglayan kuruluslarin yonetimi miisteri beklenti
ve isteklerini dogru bir sekilde anlamis olsa bile, senaryo standart bir hale
dontstiirilmedigi  siirece uygun kalite derecesine ulasmanin zor oldugu
sOylenmektedir. Parasuraman ve digerlerinin (1985) arastirmasi, bir¢ok hizmet
sektoriiniin oldukga biiylik ve Onemli bir ikinci agikla karsi karsiya oldugunu

gostermektedir. Bu bosluga yol acan dort kavramsal faktér bulunmaktadir:

» Yonetimin hizmet kalitesi konusundaki uzlasmazligi,

» Uyusmazligin yarattig1 yapilamayacagi hissi,
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» Gorev i¢in zayif tanimlanmis basari kriterleri,

> Hedeflemede belirsizlik.

Bosluk III: Hizmet Kalitesi Ozellikleri fle Hizmetin Sunulmasi Arasindaki
Fark:

Hizmet sektoriindeki yoneticiler genellikle misterilerin ne istedigini dogru bir
sekilde tahmin eder ve gerekli kalite kontrollerini uygular, ancak hizmetin beklendigi
gibi sunulamadigi zamanlar da olur. "Hizmet performansi agig1", vaat edilen ve
sunulan hizmetler arasindaki uyumsuzlugu ifade eder. Uciincii bosluga neden olan

yedi kavramsal faktor bulunmaktadir:

Yetersiz gozetim algisi,

Uygun olmayan personel,

Diistik kaliteli teknolojik ¢oziimler,

Rollerde belirsizlik,

Kimin ne yapmasi gerektigi konusunda anlasmazliklar,

Zay1f isbirligi,

vV V.V V V VYV VY

Uygun olmayan denetim yontemleri (Zeithaml ve digerleri, 1990, s. 89).

Bosluk IV: Hizmetin Sunulmasi ile Miisterilerle Dis Iliskiler Arasindaki Fark:

Dordiincii bosluk olan hizmet sunumu ve miisterilerle dis temaslar, Parasuraman ve
digerleri tarafindan onerilen kavramsal hizmet kalitesi modelinde miisterilerin hizmet
kalitesine iliskin goriislerini etkileyen en onemli unsurlardan biridir. Bu boslugun

olusmasina neden olan iki kavramsal faktor bulunmaktadir:

» Siislemeye kars1 bir egilim,

» Zayif yatay iletisim (Saat, 1999, s. 115).
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Bosluk V: Miisteri Tarafindan Arzu Edilen Hizmet Kalitesi ile Algilanan
Hizmet Arasindaki Fark: Miisteriler, almay1 bekledikleri hizmet diizeyi ile
gercekte aldiklart hizmet diizeyini karsilastirarak bir hizmet aldiklar1 kurulusun
hizmet kalitesi hakkinda goriis olustururlar. Boylece, miisteri beklentileri ve algilari
arasindaki farkin yonii ve biyiikligi, algilanan hizmet kalitesinin 6lgiisii olarak
alinmaktadir. Bir hizmetin kalitesinin degerlendirildigi kriterler, miisterinin
beklentilerini igermelidir. Miisterilerin beklentisi, ihtiyaglarinin ve arzularinin
karsilanmasidir. Bu istenen hizmet standardi, miisterilerin bir kurulustan bekledigi
hizmet diizeyidir. Misterilerin hizmet kalitesine iliskin izlenimlerinin, yukarida
siralanan bes farkliligin biiyiikliigii ve yoniine bagl oldugu diisiiniilmektedir. Hizmet
kalitesine iliskin asagidaki iki sorunun bosluk modeli  kullanilarak

cevaplanabilecegine inanilmaktadir.

» Bu dort hizmet kalitesi boslugundan hangisi, hizmetle ilgili sorunlarin
nedenini anlamak icin en 6nemli olanidir? (SERVQUAL'in hizmet isletmeleri
tarafindan miisteri geri bildirimlerini 6lgmek ic¢in kullanilabilecegi, diger dort
boslugun ise calisan ve yonetim duyarliligin1 6lgmek ic¢in kullanilabilecegi
belirtilmektedir.)

» Kurumlardaki hizmet kalitesi eksikliklerinin baslica nedenleri nelerdir?

Baglangigta, kurum ve kuruluslar, isletmeler bu hususlarin parasal agirhigini
degerlendirmelidir. Bunu yaparak, hangi iyilestirme alanlarinin daha fazla dikkat
gerektirdigini belirleyebilirler.  Ardindan, azalan oOncelik sirasmna gore, hizmet
kalitesini dogrudan etkileyen bosluklara neden olan unsurlar1 azaltmak igin

calisilmalidir (Zeithaml ve digerleri, 1990, ss. 130).

Modelle bir biitlin olarak gelistirilen (Mauri ve digerleri, 2013, s. 134) SERVQUAL
Ol¢egi, bir dizi kalite gostergesi dogrultusunda miisteri memnuniyetinin bir 6l¢iisii
olarak tasarlanmistir (Parasuraman, 1985; 1988; 1991). Modele gore, iistliin hizmet
sunmak, miisterilerin gercek deneyimleri ile ideal deneyimleri arasindaki boslugu
doldurmayi igerir. Milkemmel hizmet sunmanin, miisteri beklentisi ve memnuniyeti

arasinda bir uyum saglamayr gerektirdigi fikrinden kaynaklanmaktadir (Tuomi,
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2001). Bu nedenle, SERVQUAL enstriimaninin arkasindaki onciil, diisiik bir puanin
vasatin altinda bir performansa ve sonu¢ olarak hizmet kalitesine iliskin kotii bir
izlenime isaret etmesidir. Yeterince yiiksek bir puanla, miisteriler milkemmel hizmet
alacaklarmdan emin olabilirler (Robinson, 1999, s. 21-32). ilk olarak 1985 yilinda
Parasuraman ve digerleri tarafindan 10 boyutlu olarak 6nerilen SERVQUAL Modeli,
daha sonra gelistirilmis ve ad1 gecen yazarlar tarafindan yapilan ampirik testlerin
ardindan 1988 yilinda bes boyut olarak revize edilmistir (Lee ve digerleri, 2000, s.
218). Parasuraman ve digerleri (1985; 1988; 1991) tarafindan olusturulan 10 hizmet
kalitesi boyutu asagidaki gibidir:

» Givenilirlik: Hizmet sunumunun anlagsma sartlarina uygun olarak
gerceklestirilmesi esastir.

» Duyarlilik: Misteri taleplerine aninda yanit vermek esastir.

» Yetkinlik: Hizmet saglayicinin personeli, hizmeti kabul edilebilir bir sekilde
yiiriitecek yeterlilige sahip olmalidir.

» Erisim: ¢alisma saatleri ve konum gibi 6zellikler igerir.

» Nezaket: Personelin kibar, yardimsever ve nazik olmasi beklenmektedir.

> lletisim: Miisteriler duyulmak ve anlasiimak isterler ve ayrica bilginin
kendileri i¢in erisilebilir bir sekilde sunulmasini isterler.

> Itibar: Hizmet saglayicida giivenilirlik, inanilirbk ve diiriistliik ihtiyaci
abartilamaz.

» Giivenlik: Bu, herhangi bir tehdit veya siiphe olmadigi anlamina gelir.

» Miisteriyi Anlama: Hizmet tedarik¢isi, her bir miisteri ve onlarin 6zel
gereksinimleri hakkinda bilgi edinmek i¢in ¢aba gostermelidir.

» Varliklar: Uygun bir yer ve gerekli alet ve makineler gibi hizmetin

saglanmasi i¢in gerekli olan maddi kaynaklar.

Daha sonra on boyutlu SERVQUAL modeli, miisterilerin kaliteyi degerlendirirken

en 6nemli buldugu temel kriterleri yansitan bes boyuta indirgenmistir:
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» Fiziksel oOzellikler: fiziksel tesislerin, ekipmanin ve personelin

gorintimil.

» Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti gilivenilir ve dogru bir sekilde yerine

getirme yetenegi.
» Duyarlilik: Misterilere yardim etme ve hizli hizmet saglama istegi.

» Giivence: ¢alisanlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven uyandirma

yetenekleri.

» Empati: Danisanlara bireysellestirilmis ilgi ve bilgi saglamak.

SERVQUAL o6lgeginde dort ile bes madde arasinda temsil edilen her bir boyut,
hizmete iliskin miisteri beklentilerini ve ayni zamanda gercekte sunulan hizmetin
algilanan diizeyini 6lgen toplam 27 madde ile dlgiiliir. Ardindan, bosluk puani, algi"
ve "beklenti puanm1" arasindaki fark olarak hesaplanir. Ancak yillar gectikge bosluk
puaninin islevsellestirilmesi sorgulanmis ve hizmet kalitesinin sadece kalite algilarini

Olgerek daha dogru bir sekilde degerlendirildigi iddia edilmistir.

Cullen (2001), SERVQUAL modelinin modifikasyonunun akademik kiitiiphane
yoneticilerine Hernon ve Altman (1998, Aktaran: Cullen, 2001) tarafindan ABD ve
Yeni Zelanda kiitiiphanelerindeki vaka ¢aligmalarinda tanitildigini iddia etmektedir.
Ozellikle kiitiiphanelerde ve bilgi hizmetlerinde kullanim igin saglam bir anket araci
gelistirmek iizere, SERVQUAL modelini iyilestirmek icin anketlerden ve odak

gruplarindan toplanan veriler kullanilmistir.

3.1.1.3. SERPERF Modeli

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERPERF modeli, Gronroos (1984)
hizmet kalitesi modeli ve Parasuraman ve digerlerinin (1985; 1988) SERVQUAL
modeli sonra gelistirilen iiclincli hizmet kalitesi modeli olarak kabul edilmektedir
(Biilbiil ve Demir, s. 182, 2008). SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini 6l¢gmek

icin yeterli olmadigini savunan Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen

44



SERPERF modeli, 6l¢iim arac1 olarak SERVQUAL 6l¢eginden aynan adapte edilen
22 soruluk oOlcegi kullanmaktadir. Modelde, hizmet kalitesinin 6lgmek igin
miisterilerin performans algilamalarin yeterli oldugu savunulmaktadir. Cilinkii hizmet
kalitesi performans ile esittir. Modelde diger farklilik (Cronin ve Taylor, 1992;
1994) hizmet kalitesi boyutlarindan kaynaklanmaktadir. Ayrica, SERPERF modeli
bes boyut yerine tek bir hizmet kalitesi boyutu olarak ileri siiriilmistiir (Biilbiil ve

Demir, 2008, s. 183).

3.1.1.4. LIBQUAL Modeli

Bir kurulusun kullanicilarina ne kadar iyi hizmet verdigini gosteren Slgiitlere sahip
modellerden biri de LibQUAL+® modelidir. Amerika Birlesik Devletleri ve
Kanada'daki kiitiiphaneler basta olmak iizere diinyanin bir¢ok yerinde yayginlikla
kullanilan bir yaklasim LibQUAL+® modelidir. LibQUAL+® modeli, kiitiiphaneler
arasinda kiitiiphane hizmet kalitesinin standartlastirilmis bir Olgiitii olarak kabul
edilmektedir. Green ve Kyrillidou (2011, Aktaran: Naazi-Ale Baada ve digerleri,
2019), LibQUAL+® kisa formunu, kiitliphanelerin kullanicilarin hizmet kalitesi
hakkindaki goriislerini almak, izlemek, anlamak ve bunlara gore hareket etmek i¢in
kullandiklar1  bir hizmetler paketi olarak tanimlamaktadir. LibQUAL+®,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry'den olusan pazarlama arastirma ekibi tarafindan kar
amaci giliden sektorde hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in formiile edilen "Hizmet
Kalitesi (SERVQUAL) Bosluk Modeli"ne dayali olarak gelistirilmistir.
LibQUAL+® 6lgme araci, kiitiiphane kullanicilarinin minimum, algilanan ve istenen
hizmet kalitesi diizeylerini (Naazi-Ale Baada ve digerleri, 2019) LibQUAL+®
hizmet kalitesi boyutlar1 olarak adlandirilan doért boyutta 6lgmektedir: bilgiye erigim,
hizmetin etkisi, fiziksel yapt ve bireysel gozetim. Bu boyutlar altinda, kiitiiphane
kullanicilarinin  kalite algilar1 ve beklentileri ele alinmaktadir (Bkz. Sekil 3.3),

(Akbayrak, 2005, s. 60).
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Sekil 3.3: Kiitliphane hizmet kalitesi boyutlar1

Hizmet Ethist Kitiphane Kisisel Kontrol
Hizmet
P— KalitESi
Empati
Duyarlilik
Givence Kapsamlh Kolekstyonlar
Taygmlik ve Kolay Ozgiwen Mekan Olarak
Erisim Kitiphane
Formatlar
Faydact yer
Eayiaklara Zamatunda

Fiziksel korum \ S1gnak

Kaynak: (Cook ve digerleri, 2003, Aktaran: Akbayrak, 2005, s. 60)

3.2. Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Kiitiiphane hizmetlerinin kalitesini artirma cabalarinin ger¢ekte ne zaman basladig
tartisma konusudur (E. Yilmaz, 2010, s. 41). 19uncu yiizyilin {iinli halk
kiittiphanecisi Edward Edwards, M.S. 7'nci vyiizyilda g¢alisan bir rahip

kiitliphanecinin, kiitliphane dermesinin kalitesiyle en az modern kiitliphaneciler
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kadar ilgilendigine dair kanitlar bulmustur (S. Aslan, 1999, s. 127). Bu da kalite
fikrinin kiitiiphaneciler i¢in yeni olmadigim1 ve kiitiiphanelerde miitkemmel hizmet
sunmanin su anki kadar olmasa da uzun zamandir hayati 6nem tasidigini

gostermektedir (Topcu ve Yilmaz, 2012, s. 58).

Yonetim agisindan hizmet kalitesi ve anlayisindaki degisimler, hizmet sunan bir
kurum olarak kiitiiphaneleri etkileyen teknolojik gelismeler ve yeniliklerden
kaynaklanmaktadir. Kiitliphanecinin rolii bir amaca, yani bilginin edinilmesine
yonelik bir ara¢ olarak gorilebilir. Kiitiiphane personeli, verilerin toplanmasini,
tasnif edilmesini, kaydedilmesini, degerlendirilmesini ve kullanicilara ihtiyag
duyduklar1 zaman ve yerde erisilebilir kilinmasini1 saglamak i¢in el ele galisir. Sonug
olarak, sorunu ¢6zmek onlara kalmistir. Tiim bu degisimler ve ihtiya¢ duyuldugunda
yeniliklere erisim, yeni yonetim yontemleri ve en yeni i uygulamalarina yonelik
arastirmalar1 kolaylastirmak olan hizmetin amacina uygundur (M. Yilmaz, 2003, s.
258). Bu alanda kiitiiphane kalitesini artirmayi amaclayan strateji ve prosediirler
cogalmistir. Tiim bu yeni yontemler "temiz, bakimli, verimli isletilen bir tesiste,
bilgili ve giiler yiizlii ¢alisanlarla milkemmel hizmet" sunmay1 amaclamaktadir (S.
Aslan, 1999, s. 126-135). Kiitiiphanelerdeki kalite kriterleri, kiitiiphanecilerin
kullanicilarina nasil daha iyi hizmet verebileceklerini tartismaya basladiklart 1970'l
yillara kadar uzanmaktadir (S. Aslan, 1999, s. 132-133). Asagida bunlar

orneklendirilmektedir:

Miisteri kitlesinin ihtiyaglarin1 anlamak,
Tiim bu ihtiyaclari karsilayabilecek bir hizmet olusturmak,
Benzersiz hizmet kalitesi yaratmak,

Otopark, kafe, kiitiiphane ve anaokulu gibi olanaklar sunmak,

YV V V V V

Yeterli mobilya, aydinlatma, 1sitma ve su tesisatina sahip konforlu bir ortam

yaratmak,

A\

Temiz ve diizenli bir ortamin siirdiiriilmesini saglamak,

Y

Gergekten ¢alisan bilgisayarlar ve diger gerekli teknolojik cihazlar saglamak,

» Basarili bir yonetim i¢in nazik karsilama ve soru yoneltme tepkiselligini
saglamak,

» Aktif olarak destekleyici hizmetler saglamak,
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» Cana yakin ve yardimsever ¢alisanlar bulundurmak,

» Miisteri beklenti ve sikayetlerine yanit verebilecek takip, degerlendirme
sistemi kurmak,

> lyilestirmek ve/veya siire¢ gelistirmek,

» Kontrol geri bildirim dongiilerinden yararlanmak.

Hizmet kalitesi Ol¢limleri, kiitliphanelerin miisterilerinin taleplerini ne kadar iyi
kargiladiklarini ve bu misterilerin aldiklart hizmetlerden ne kadar memnun
olduklarini degerlendirmek i¢in kullanilir. Pazarlama alanindaki kdkenlerine ragmen,
hizmet kalitesi kavrami kiitiiphaneciler tarafindan kiitiiphane hizmetlerini
tanimlamak ve gelistirmek icin degerli bir ¢erceve olarak hizla benimsenmistir
(Karakas, 1999, s. 49). Varliklari, kullanicilariin bilgi taleplerini karsilamaya bagli
oldugundan, hizmet kalitesi kavramiyla tanisan kiitliphaneciler, sunduklar
hizmetlerin kalitesini iyilestirme yoniinde adimlar atmislardir. Diger hizmet
saglayicilarin kalitesi karsilastirildiginda, kiitliphaneler daha iist siralarda yer alma

egilimindedir.

Ornegin, 1940’larin sonlarinda kiitiiphaneciler, kullanici katilimli arastirmalar
seklinde degerlendirme calismalarina yonelik ilk ciddi girisimlerine baslamiglardir.
Bilgi davranis1 ve kullanici gereksinimleri, 6nceki kullanict merkezli ¢alismalarin
ana odaklar1 olmustur. Kiitliphane kullanicilarinin inceleme siirecinde s6z sahibi
olmast gerektigi fikri 1970'lerin ortalarina kadar ilgi gérmemistir. Arastirmacilar
1970'lerden bu yana kullanici-sistem etkilesimine odaklanmistir (Verhoeven, 1990, s.

382).

Kiitiiphane hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, herhangi bir hizmet isletmesi i¢in dnemli
olan ayni nedenlerden dolayr onemlidir: hizmet kalitesini artirmak ve miisteri
memnuniyetini yiikseltmek. Bu ¢ergevede, degisimi ve gelisimi ilke edinen modern
bir yonetim anlayis1 sayesinde kiitiiphanelerde kullanict memnuniyetinin ve kaliteli
hizmetin saglanabilecegi diisiincesi agirlik kazanmistir (Ustiin, 2001, s. 205-213).
Kiitiiphanecilerin bu bakis agisin1 tiim kiitliphane ortamlarmma uygulanabilir bir
yonetim paradigmasi olarak benimsemeleri ve uygulamalar1 ¢ok 6nemlidir. Asagida,

bir kiitiiphanenin hizmet diizeyini degerlendirirken g6z onilinde bulundurulmasi
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gereken faktorlerin bir listesi yer almaktadir (Karakas, 1999, ss. 208-210; Topcu ve
Yilmaz, 2012, s. 59):

» Kiitiiphanenin Sahip Oldugu Bilgi Kaynaklari: Cogu durumda, bir
kiitiiphanenin yiiksek kaliteli hizmetler sunma becerisi, mevcut kaynaklarinin
kalitesiyle birlikte artmakta ve gelismektedir. Daha fazla kaynaga erismek
faydali olsa da, hizmet kalitesini iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini
artirmak icin yeterli degildir. Genis ve cesitlendirilmis bir koleksiyona ve
uygun kaynaklara sahip bir kiitiphane, daha az kaynaga sahip bir
kiitiiphaneden ¢ok daha iyi ve kaliteli hizmetler sunabilir. Aslinda, belirli
durumlarda bunun tersi de dogru olabilir. Mevcut kaynaklarin ne kadar
verimli kullanildig1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Ancak, saglanan hizmet diizeyi
biiyiik dl¢iide kaynaklarin mevcudiyetine baglidir (Karakas, 1999, ss. 208-
210; Topgu ve Yilmaz, 2012, s. 59).

> Yardim Etmeye Istekli ve Yeterli Kiitiiphane Personeli: Miisterilerin,
kendileriyle etkili bir sekilde iletisim kurabilen personelden kiitliphanenin
profesyonelligi, verimliligi ve samimiyeti hakkinda olumlu bir ilk izlenim
edindikleri yaygin bir goriistiir. Kiitliphane personelinin kullanicilara ihtiyag
duyduklar1 anda ulasilabilir olmasi ¢ok énemli olmakla birlikte, kullanicilarin
her an yardima hazir ve istekli goriinmeleri de hizmet kalitesinin bir
gostergesidir.  Ozellikle akademik kiitiiphanelerde, kullamicilar ~ bilgi
ihtiyaglarin1 zamaninda ve dogru bir sekilde karsilamak icin kiitiiphanecilere
giivenirler. Bu nedenle, kiitliphanenin tatmin edici hizmet sunma yeteneginin
bir gostergesi, ¢calisanlarinin kullanicilarin ihtiyaclarina cevap verebilmesidir.
Bir kiitliphane tarafindan saglanan hizmetin kalitesini degerlendirmek igin
kullanilabilecek, personelin kullanicilarin isteklerine yanit verme hizi, hizmet
almak icin beklemeleri gereken siirenin uzunlugu ve personelin kullanicilara
yardimci olmak i¢in hazir olma diizeyi gibi bir dizi faktor vardir (Akbayrak,

2005, s. 33).
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> Kiitiiphanecilerin ve Kiitiiphane Personelinin Yetkinligi: Ozellestirme,
miisterilerin ~ bir  hizmetin  kalitesini ne kadar memnun olarak
degerlendirdiklerinde 6nemli bir faktordiir. Kiitiiphane kullanicilari,
kiitiiphanecilerin konu alanlarinda bilgili olmalarini, ilgili kaynaklara
erisimlerinin olmasin1 ve ihtiyag duyduklari materyalleri etkin bir sekilde
bulmalarin1 beklemektedir. Miisteriler, kiitiiphanecilerin gercekten yetenekli
ve sorunlarina cevap verebilecek donanima sahip olduklarin diisiindiiklerinde
kiitiiphane hizmetlerinden daha yiiksek diizeyde memnuniyet duyarlar. Bu
nedenle, kiitiiphanecilerin egitim diizeyi ve kaynaklara erisimi oldugunda
kiitiiphane hizmetlerinin kalitesi artar (Akbayrak, 2005, ss. 32-35; Karakas,
1999, s. 209; Topgu ve Yilmaz, 2012, s. 59).

» Kiitiiphane Personelinin Genel Davramslari: Kiitiiphane kullanicilarinin
genel izlenimleri, personelin davraniglarindan biiyiik 6lciide etkilenmektedir.
Miisteriler, istilacti olmadan yaklasilabilen kiitiiphane ¢alisanlart ile
yardimsever ve hos bir etkilesim ister. Empati ve giivenilirlik, kiitiiphane
calisanlarinin sahip olmas: gereken en 6nemli iki niteliktir. Onemli bir kriter
de kiitliphane kullanicilarinin kiitiiphane ¢alisanlariyla konusurken ve
onlardan yardim alirken ne kadar rahat ve Ozgiivenli hissettikleridir.
Miisterilerin kiitiiphane hizmetlerine iliskin goriisleri, ¢alisanlarin nezaketi ve
giiler yulzliliglniin yan1 sira kiitiphane kullanicilarinin  karsilagtiklar
sorunlar1 dinleme ve anlamaya c¢alisma isteklerinden de dogrudan
etkilenmektedir. Kisaca, kiitiiphane personelinin iletisim becerisi ve empati
yetenegi, kullanici iizerinde giiven duygusu yaratmada etkilidir (Akbayrak,

2005, ss. 32-35; Karakas, 1999, ss. 208-210; Topcu ve Yilmaz, 2012, s. 59).

» Kiitiiphanenin Fiziksel Ortam: Kiitliphanenin ¢ok iyi hizmet sunma
yeteneginin fiziksel ve mekansal kanitlarinin, sunulan hizmetin kalitesini
dogrudan etkileyen ¢ok Onemli unsurlar oldugu yaygin olarak kabul
edilmektedir. Kiitliphanenin fiziksel ortamu ile ilgili olarak arastirmalar; genel

goriinim agisindan temizlik, ortamin c¢ekici bir sekilde diizenlenmesi ve
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kiitliphane ¢alisanlarinin goriiniimii gibi parametrelerin miisteri memnuniyeti
tizerinde onemli etkileri oldugunu gostermektedir (Akbayrak, 2005, ss. 32-35;
Karakas, 1999, s. 210; Topgu ve Yilmaz, 2012, s. 59).

Kiitiiphanelerde hizmet kalitesini Olgmek icin yukarida belirtilen O6lgiitler,
kullanicilarin kiitiphane hizmetlerinin kalitesine iliskin algilar1 {izerinde dogrudan
bir etkiye sahip olduklar1 ve kiitiiphane kullanicilarinin bu hizmetlerden ne 6l¢iide
memnun olduklarini ortaya koyduklar: i¢in ¢ok dnemlidir. Sonug olarak, kiitiiphane
yoneticilerinin kiitliphane hizmetlerinin kalitesini 6lgmek i¢in yukarida belirtilen

kriterleri dikkate almalar1 6nerilmektedir (Akbayrak, 2005, s. 35).
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4. BOLUM

HALK KUTUPHANELERI

4.1. Halk Kiitiiphaneleri Kavrami ve Tanim

Halk kiitiiphaneleri, en geleneksel tanimiyla; "Kadin-erkek, her yastan, her seviyeden
ve her meslekten okuyucunun ¢ok ¢esitli konularda ticretsiz entelektiiel iiriinlerden
yararlanmasini saglayarak bolgenin kiiltiirel, sosyal ve teknolojik gelisimine katkida
bulunan" kurumlardir (Ersoy, 1966, s. 1). Yetkin insan unsuru, uluslarin geligiminin
Oonemli bir parcasidir. Ekonomik agidan basarili kiiltiirlere baktigimizda,
vatandaslarinin tiim gelisim alanlarinda dengeli olduklarini goriiriiz. Giiniimiiziin
giiclii ve gelismis toplumlari, bilgi iireten ve bunu toplumun tiim {iyelerine yayan
toplumlardir. Halk kiitiiphanelerinin amaci, toplumun tiim {yeleri tarafindan
yaratilan bilgi zenginligini kisitlama olmaksizin ve iicretsiz olarak kullanima
sunmaktir. Sonug olarak, halk kiitliphaneleri gelecegin profesyonellerini yetistirerek
toplumun ilerlemesine yardimci olur. Bu hedefe ulasmak i¢in halk kiitliphaneleri
insanlart yasam boyu Ogrenme arayislarinda siirekli olarak desteklemeli, bos
zamanlarin1 daha 1yi degerlendirmelerini saglamali ve toplumun herkes i¢in daha iyi
bir yer haline gelmesine yardimci olmalidir (Sezgin, 2015, s.11). Halk
kiitliphanelerinden bir toplumda bir¢ok fonksiyonu yerine getirmeleri beklenir.
Bunlar Halk Kiitiiphaneleri Yonetmeligi'nde asagidaki gibi belirlenmistir (Halk
Kiitiiphaneleri Yonetmeligi [HKY], 2012, madde 6):

“MADDE 6 — (1) Kiitiiphaneler asagida belirtilen iglevleri yerine
getirir:

a) Halkin bilgi edinme gereksinimini karsilar.
b) Bireysel ve yasam boyu ogrenme ¢abalarini destekler.

¢) Basta ¢ocuklar olmak tizere, bélge halkinda okuma kiiltiirii ve
kiitiiphane kullanma aliskanligi yaratir ve giiclendirir.

¢) Toplumun bilgi okur-yazarligr becerisi kazanmasini ve
gelistirmesini saglar.



d) Her diizeyde orgiin ve yaygin egitimi destekler.

e) Cocuk ve genclerin zihinsel yaraticiliklarini gelistirmelerini
destekler ve bu yonde firsatlar saglar.

) Oncelikle bulundugu bélge olmak iizere, toplumun kiiltiirel ve
sosyo-ekonomik kalkinmasina destek saglar.

g) Toplumda kiiltiirel mirasa, sanata ve bilime karsi duyarlilik
olusturur ve bu bilincin gelistirilmesini saglar.

&) Somut olmayan yerel kiiltiir mirasinin toplanmasi, diizenlenmesi,
korunmasi, kullandirilmas: ve gelecege aktariimasina katki saglar ve
sozlii gelenegi destekler.

h) Kiiltiirler arast diyalogu gelistirmeye katki saglar.” (HKY, 2012,
madde 6).

Halk kiitiiphanelerinin bu fonksiyonlar1 onlarin amaglarinin da belirlenmesinde rol
oynamaktadir. Halk kiitliphanelerinin evrensel olarak kabul edilen amaglarinin
(Keseroglu, 2003, s. 33) temellerinin 19. ylizyilda atildig1 kabul edilmektedir (Topgu
ve Yilmaz, 2012, s. 55). Halk kiitiiphanelerinin amaclar1 dort bashik altinda
toplanabilir. Halk kiitiiphaneleri, toplumun bilgi, egitim ve kiiltiir ihtiyaglarini en iyi
sekilde karsilamalidir. Bunun yani sira bireylerin bos zamanlarint degerlendirmeye
yonelik etkili hizmetler sunmak da yine halk kiitiiphanelerinin amaclar1 arasinda yer

almaktadir (Keseroglu, 2003, s. 33; Topgu ve Yilmaz, 2012, s. 55).

4.2. Halk Kiitiiphanesi Hizmetleri

Kiitiiphane kullanicilarina sunulan hizmetler, bir kiitiiphanenin varolus nedenidir. Bir
organizasyonun sosyal ve kiiltiirel ¢cevresinden etkilendigi fikri yaygin olarak kabul
edilse de kiitiiphanecilik alaninda aragtirmalar, hizmetlerin sunumunu etkileyebilecek
sosyal arka plant gérmezden gelme egilimindedir. Kiitliphane tarihindeki bir¢ok
calisma, goO¢, sanayilesme, egitimin demokratiklesmesi veya kadinlarin isgiiciine
katilim1 gibi sosyal olgularin kiitliphane hizmetlerinin gelisimi ile iligkili oldugunu
gosterse de, hizmet sunumunun detaylar1 nadiren sosyal meselelerle baglantili olarak
goriiliir. Bununla birlikte, hizmet kavrami, kiitiiphanecilik alaninda ¢esitli arastirma

alanlanyla iliskilendirilmistir. Kiitliphanecilerin belirli hizmet degerlerine ne olgiide
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bagli olduklarin1 6lgmek i¢in bir yonelim veya profesyonel bir tutum olarak
kavramsallastirilmistir. Kiitliphane hizmetlerinin degerlendirilmesine iliskin kuralci
Olctitler gelistirmek, kiitliphane performansinin bir ¢iktisi veya sonucu olarak da
tanimlanir. Miisterilerle bir iliski olarak kavramsallastirilan hizmet, kullanicilarin
bakis acisiyla onlarin algilarimi, beklentilerini  ve kiitiiphane hizmetlerini
degerlendirmelerini belirlemek icin incelenmistir. Hizmet ayrica, kiitiiphane
kullanicilarinin bilgi bulmasina yardimeir olmayr amaglayan, referans hizmeti ve
bibliyografik tarama gibi cesitli faaliyetlere de atifta bulunur (Bouthillier, 2000, s.
244).

Halk Kiitiiphanelerinde verilen hizmetleri iki grup altinda incelemek miimkiindiir.
Bunlardan ilki “Teknik Hizmetler” digeri ise “Kullanict Hizmetleri”dir (HKY, 2012,
madde 15-21; madde 22-32). Teknik hizmetler baslig: altinda bir halk kiitiiphanesi
dermesini olusturan materyalin secimi, saglanmasi, kayit altina alinmasi,
diizenlenmesi (kataloglama ve siniflama, yerlestirme) ve ayrica ciltleme, ayiklama ve
diisiim islemlerinin yapilmasi gergeklestirilmektedir (HKY, 2012, madde 15-21).
Halk kiitiiphanelerine materyal se¢ciminde 2005 tarihli ve 25849 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan “Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Yaym Se¢me Yonetmeligi”

hiikiimleri uygulanmaktadir (HKY, 2012, madde 15).

Kullanic1 hizmetleri ise ¢ok daha kapsamlidir. Bu hizmetler arasinda; kiitiiphane i¢i
ve kiitliphaneler aras1 0diing verme hizmetleri, danisma hizmeti, kullanicilara
rehberlik hizmeti, egitici ve Kkiiltiirel etkinlikler diizenlenmesi, gezici kiitiiphane
hizmeti, internet hizmeti, geg¢ici derme olusturma hizmetleri, engelli ve bagimlilara
yonelik hizmetler sayilabilir. Ayrica, kullanict hizmetleri kapsaminda her yil mart
ayinin son haftas1 kiitliphane haftasi etkinlikleri diizenlenmekte ve ¢esitli halkla

iliskiler ve tanitim faaliyetleri gerceklestirilmektedir (HKY, 2012, madde 22-32).

4.3. Halk Kiitiiphanelerinin Yapisal Unsurlari

Her bir kiitiiphaneyi olusturan bes ana bilesen vardir. Bunlar; kiitiiphaneyi kullanacak
kisiler, bu kisilerin bilgi gereksinimlerini karsilayacak bir koleksiyon, kiitiiphanenin
gereksinim duyacagi tim kaynaklar saglayacak, bu kaynaklar kiitiiphane biliminin

standart ve yontemlerine uygun olarak kullanima hazirlayacak ve nasil kullanilacag:
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konusunda danigmanlik yapacak bir kiitiiphaneci, bu materyallerin satin alinmasini
ve kiitliphane personeline 6deme yapilmasini saglayacak bir finansman mekanizmasi
ve bu hizmetlerin halka sunulabilecegi fiziksel bir mekandir (Cengiz, 2017, s. 12;
2019). Teknoloji, bir kiitiiphanenin temel bilesenlerinden biri olmasa da, modern
kiitliphanelerde bu bilesen de diger faktorlerle birlikte giderek daha fazla dikkate
alinmaktadir (Kiiglikcan, 2015, s. 222).

Kiitliphane hizmetlerinin siirdiiriilebilmesi i¢in bu bes bilesenin sabit kalmasi gerekir.
Teknoloji glinliik hayatimizin ayrilmaz bir pargasi oldugundan, kiitiphanenin sadece
temel bir bileseni degil, ayn1 zamanda ana itici giiciidiir. Ote yandan hizmet kavrami,
ozellikle 1990'lardan bu yana bir hizmet kurumunun basarisi, marka imaj1 ve miisteri
mutlulugu i¢in en etkili faktorlerden biri haline gelmistir. Kiitiiphaneler ancak
kullanicilarinin ihtiyag ve isteklerini karsilayabildikleri takdirde toplumlarina hizmet
vermeye devam edebileceklerinden, miisteri merkezli, yaratict hizmetler sunmak her
gecen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu unsurlardan herhangi birinin eksik
olmast durumunda, halk kiitiiphanesi misyonunu ve islevlerini amaglandig sekilde
yerine getiremeyecektir. Yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasi ve buna bagli olarak
sosyal ve ekonomik hayatin yeniden diizenlenmesiyle birlikte bireylerin bilgi
ihtiyaglar1 artmistir. Halk kiitliphaneleri ¢ok cesitli kullanict gruplarina hizmet
verdiginden, yukarida belirtilen baglamlarda hizmetlerin genisletilmesine ydnelik
stratejilerin uzun vadeli politikalarda kodlanmast ¢ok oOnemlidir (Cengiz, 2017;

2019).

4.3.1. Kullanici

Halk kiitiiphanelerinin karsilamak zorunda oldugu kullanicilar arasinda farkl ihtiyag
ve ilgi alanlarma sahip c¢ok cesitli insanlar vardir. Kiitiiphane kullanicilari,
kiitliphanenin var olma sebebidir. Halk kiitiiphaneleri, toplumun tiim iiyelerine agik
olduklar1 i¢in her yastan, ge¢misten ve meslekten insana hizmet vermektedir.
Kiitliphaneciler kullanicilari, kiitiiphanenin ayrilmaz bir parcasi ve kiitiiphane
hizmetlerinin sunuldugu bir ara¢ olarak goriirler. Burada kullanici kavramiyla

kastedilen kiitliphanenin hedefledigi hem potansiyel kullanicilar, hem de
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kiitiiphaneden fiilen hizmet alan kullanicilardir (Cengiz, 2017, s. 13; B. Yilmaz,
1995, s. 40; B. Yilmaz, 2004, ss. 54-55).

4.3.2. Personel

Halk kiitiiphanesi personeli genel olarak ii¢ gruba ayrilmaktadir: Bunlar; meslekten
profesyonel personel, meslekten olmayan personel ve hizmet personelidir.
Profesyoneller, kiitiiphanecilik alaninda egitim almis ve bu alanda kendini gelistirmis
kisilerden olusur. Kiitiiphane icinde mesleki bilgi gerektirmeyen islerde, meslekten
olmayan personel istihdam edilirken, hizmet ¢alisanlar1 genellikle temizlik, nakliye
gibi islerde istihdam edilmektedir (Cengiz, 2017, ss. 13-14; B. Yilmaz, 2004, ss. 112-
113).

Halk kiitiiphanesi personeli genellikle kiitiiphane kullanicilart ile yliz yiize
etkilesimde bulundugundan, kisilerarasi iletisim becerileri de ¢ok Onemlidir. Bu
ayrica, kullaniciya talep edilen kaynagi hizli ve dogru bir sekilde saglayabilmek,
hizmet sunumundaki gelismelere duyarli olmak ve c¢evreye yansittigi becerikli kisi
kadar nazik ve cana yakin olmak anlamina gelir. Profesyonel kiitliphane hizmetleri,
kullanicilarinin ihtiyaglarii anlayan egitimli kiitliphaneciler olmadan gelistirilemez
veya siirdiiriilemez. Cocuklar, gengler, yashlar, engelliler vb. dahil olmak {izere her
grup halk kiitliphanesi kullanicilar1 i¢in her kiitiiphanenin en az bir kiitiiphaneci

istihdam etmesi ideal kabul edilir (Cengiz, 2017, s. 14).

4.3.3. Derme

Halk kiitiiphanesi kullanicilar1 her yastan, egitim diizeyinden ve meslekten cinsiyet
ayrimi olmaksizin her bireyi igerdiginden, kiitiiphanenin dermesi, onu kullanan
herkese hizmet verebilecek kadar kapsamli olmalidir. Bir kiitiiphanenin bir
kullaniciya hizmet vermek ig¢in elinde bulundurdugu her tiirlii bilgi kaynagi
kiitiiphanenin dermesinin bir parcasidir. Halk kiitiiphanesi dermesinde, kitaplar,
siireli yayinlar, dergiler, gazeteler, multimedya materyalleri, veri tabanlar1 ve daha
fazlas1 dahil olmak iizere ¢ok sayida kaynak olabilir. Derme, halk kiitiiphanesi

sisteminin ¢ok Onemli bir parcasidir. Halk kiitiiphanesi, sahip oldugu derme ile
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kullanict ve ihtiya¢ duydugu bilgi arasinda bir araci gorevi gorebilir. Kullanicinin
kiitiphane kullaniminda, bilgi ihtiyacin1 karsilama, aragtirma ve Ogrenme
faaliyetlerine katkida bulunan arag, kiitiiphanenin sahip oldugu kaynaklardir. Bu
nedenle, halk kiitiiphanesi dermesi kullanicilarin 6zelliklerine ve bilgi taleplerine
uygun olarak diizenlenmesi ve kaynaklarin 6nceden belirlenen bir derme gelistirme
stratejisine uygun olarak kullanima sunulmasi ve yonetilmesi ¢ok énemlidir. Kisaca
halk kiitiiphanelerinin ilgili yonetim orgami tarafindan onaylanmis yazili bir derme
yonetim politikasinin olmasi, tutarlilik ve saglikli gelisim i¢in son derece dnemlidir

(B. Yilmaz, 2004, s. 94).

4.3.4. Bina

Kiitliphane binasi, kullanicilarin edebiyat, bilimsel sdylem ve en yeni arastirmalarla
etkilesime girmeleri i¢in bir merkez olarak hizmet vermektedir. Kullanicilarin bilgi
ve hizmet gereksinimlerini karsilayabilecekleri merkezler olarak {in kazanan
binalarin teknolojik gelismelere ayak uyduracak sekilde giincellenmesi dnemlidir.
Eger insanlar kiitliphaneleri kullanmaktan keyif alacaklarsa, geleneksel kavramlar
terk edilmeli ve kiitiiphane tesisleri c¢agdas ve kullanicti odakli ortamlara
dontstiiriilmelidir. Kiitiiphane kullanicilart i¢in pek ¢ok husus, kiitliphane binalarinin
tasarimina girmelidir. Kiitiiphaneye 06zgli tasarim hususlar1 arasinda akustik,
havalandirma, aydinlatma ve son kullanici gbz Oniinde bulundurularak o6zenle

secilmis i¢ kaplamalarin se¢imi gibi konular yer alir (Cengiz, 2017, s. 15).

Halk kiitiiphanesi hizmetlerinin 6nemli bilesenlerinden biri de kiitiiphane binalaridir
(B. Yilmaz, 2004, s. 37). Kent sakinlerinin kiitiiphane binalarin1 kolayca bulmalarina
yardimec1r olmak icin kentin merkezi is bdlgesine halk kiitiiphaneleri tabelalar1
yerlestirilmelidir. Kiitliphane giirtiltiilii bir alanda bulunmamalidir. Kiitiiphane
binalar1 kiitliphane kullanicilarinin ihtiyaglar1 g6z Oniinde bulundurularak
tasarlanmal1 ve insa edilmelidir ve kiitiiphanenin gezici bir kiitliphanesi varsa, bunun
icin 6zel bir alan saglanmalidir. Halk kiitiiphanelerinin, kullanicilarin ihtiyag
duyduklar1 kaynaklara kolayca erisebilmelerini saglayan iyi tasarlanmis alanlara
sahip olmas1 ve kiitliphanelerin fiziksel konumlari, kiitliphane sisteminin sorunsuz

islemesi i¢in ¢ok onemlidir. Kiitiiphane yapilari, sehir merkezlerine yakinlik, ¢ok
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cesitli etkinliklere ev sahipligi yapabilme ve yeni fikirleri benimseme istekliligine
odaklanarak uyarlanabilir bir sekilde gelistirilmelidir (Cengiz, 2017, s. 15; B.
Yilmaz, 1995, s.35). Halk kiitiiphaneleri i¢in yer seciminde, alig veris ve kiiltiir
merkezi gibi tesislere yakinlig1 gézetilmelidir (B. Yilmaz, 2004, s. 37).

4.3.5. Biitce

Genel olarak, halk kiitiiphanelerinde kiitiiphane hizmetleri kullaniciya {icretsiz olarak
saglanir. Halk kiitiiphanelerinin mali kaynaklar1 arasinda bagislar 6nemli bir yer tutar
(B. Yilmaz, 2004, s. 47). Halk kiitiiphaneleri i¢in finansman en 6énemli sorunlardan
biridir. Bir halk kiitliphanesinin biitcesinde, personel maaslari, kullanici ticretleri,
teknoloji ve yazilim maliyeti, yeni kitap ve diger materyallerin satin alinma maliyeti

gibi bir¢ok gider unsuru vardir (Cengiz, 2019).

Finansman, kullanicilara saglanan kiitiiphane hizmetinin kalitesi iizerinde 6nemli bir
rol oynamaktadir. Kiitiiphanelerin kullanicilarina hizmet etme misyonlarini yerine
getirebilmeleri i¢in yeterli finansmana ihtiyaglar1 vardir. Kiitiiphane, kullanicilarinin
cesitli bilgi gereksinimlerini karsilamak i¢in yeterli paraya sahip olmalidir.
Kiitiiphanenin ulusal ekonominin biiylimesi i¢in gerekli kaynaklar1 sunabilmesi,
kiitliphaneyi barindiran kurumdan aldigi finansmana dogrudan baglidir. Ayrica,
kullanicilar kiitiiphanelere maddi yardimda bulunmak i¢in bagista bulunabilirler (B.
Yilmaz, 2004, s. 48). Kiitiiphanelerin finansman gii¢liikleri, kiitliphane dermelerinin
saglikli biliylimesini de engelleyen temel sorundur (Cengiz, 2017, s. 14). Bir halk
kiitiiphanesinin  toplumdaki roliinii basarili bir sekilde yerine getirebilmesi i¢in

yeterli mali kaynaga sahip olmasi1 gerekir (B. Yilmaz, 2004, s. 47).
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5. BOLUM

KOCAELI IL HALK KUTUPHANESI’NDE LIBQUAL+®
HIiZMET KALITESI OLCUM ANKETININ UYGULANMASI

Buraya kadar olan boéliimlerde, literatiire dayali olarak aragtirmanin kuramsal
gercevesi ¢izilmistir. Bu bdoliimiinde ise Oonce LibQUAL+® anket calismasinin
yiiriitiildiigii Kocaeli (Izmit) sehri ve Kocaeli Halk Kiitiiphanesi hakkinda genel
bilgilere yer verilmistir. Daha sonra KIHK kullanicilarindan elde edilen verilerin

analiz sonuglar1 incelenmistir.

5.1. Kocaeli

Bu calisma, Tiirkiye'nin Kocaeli sehrindeki Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi’nde
gerceklestirilmistir. Kocaeli, Tiirkiye’nin Marmara Bolgesi’nde yer almaktadir.
Niifus agisindan Tiirkiye’nin onuncu biiyiik ili konumundadir. Kocaeli; Istanbul,
Ankara ve Izmir’den sonra gelismislik agisindan {iciincii sirada yer almaktadir
(Yaman ve Kutlar, 2017, s. 1295-1300). Kocaeli’nin giineyinde Bursa, batisinda
Istanbul, kuzeyinde Karadeniz, dogusunda Sakarya yer almaktadir. Giincel TUIK
verilerine gore, Kocaeli niifusu 2.079.072 kisidir. Niifus yogunlugu en fazla ilgesi
Gebze (407.019), en az ilgesi Kandira (52.874)’dir. Halen biri Biiyiiksehir ve on iki
flge Belediyesi olmak iizere (Izmit, Kartepe, Karamiirsel, Kandira, Derince, Kérfez,
Gebze, Golciik, Basiskele, Cayirova, Darica, Dilovasi) toplam on {ic Belediyesi

bulunmaktadir (Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi, 2023).

5.2. Kocaeli il Halk Kiitiiphanesi

KIHK, 1953 yilinda “Maarif Vekaleti Umumi Kiitiiphanesi” adiyla eski izmit
Halkevi Kitaplig1 iizerine kurulmustur. Izmit Halk Egitim Merkezi binasinda 1988
yilia kadar hizmetlerini siirdiiren KIHK, bu tarihten itibaren Izmit Sabanci Kiiltiir

Sitesi’nde hizmet vermeye baslamistir. Ancak, 17 Agustos 1999 tarihinde yasanan



depremde kiitliphane hizmet binasinin da i¢inde bulundugu Sabanci Kiiltiir Sitesi’nin
hasar gormesi nedeniyle gegici olarak hizmetlerine sadece sube kiitiiphanelerde
devam etmistir. Sabanci Kiiltiir Sitesi’nin bakim onarim c¢alismalarinin 15 Kasim
2001 tarihinde tamamlanmasini takiben, tekrar eski yerinde kullanicilarina kapilarini
acmistir. Halen hizmetlerine kendisine bagli iic sube kiitiiphanesi ve gezici
kiitiiphane hizmetleri ile birlikte devam etmektedir. KIHK Sube Kkiitiiphaneleri
sunlardir (KIHK, 2023):

I) Nazmi Oguz Cocuk Kiitliphanesi,
II) Ziibeyde Hanim Halk Kiitiiphanesi,

IIT) Adalet Halk Kiitiiphanesi.

KIHK giris katinda siireli yayinlar boliimii, gérme engelli okuma cihazi, internet
ciktist alma yeri, bilgisayarlar i¢in ayrilan alan ve danisma boliimii vardir. Giris kat
kisminda kiiciik bir alan bulunmaktadir. Atatiirk kdsesi kitaplart i¢cin ayri bir alan
suan yapilis asamasindadir. Binanin birinci katinda okuyucularin kiitiiphaneden kitap
odiing aldiklar1 ve iade ettikleri 6diing verme servisi vardir. Bu katta ayrica gazete
kosesi, midiir odast ve ¢ocuk boliimii bulunmaktadir. Cocuk bdéliimiinde, ¢ocuklara
yonelik siirler, oyunlar, romanlar, c¢esitli edebi eserler ve kisisel gelisim kiitiiphanesi
bulunur. Kiitliiphaneye yeni gelen ve ¢ok okunan kitaplarin sergilendigi masa, sehpa
ve doner raf yine bu kattadir. Doner rafta, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagh
Kiitiiphaneler Yayimmlar Genel Miidiirliigli’'nden gelen Nobel 6dillii yazarlara ait

kitaplar yer alir.

Kiitliphanede agik raf sistemi kullanmaktadir ve Tiirkiye’deki halk kiitiiphanelerinin
genelinde kullanilan Dewey Onlu Smiflama Sistemi ile kitaplar raflara
yerlestirilmistir. Ikinci katta okuyucu salonu bulunmaktadir. Bu salonda, Dewey
Onlu Siniflama Sistemi temelinde siniflandirilan genel danigma kaynaklar1 ve yerel
sehir kitaplar1 bulunmaktadir. Ortalama 300 kisilik bir kullanici salonu vardir.
Kiitiiphanede KOHA Otomasyon Sistemi kullanilmaktadir. Odiing verme gibi
islemler KOHA Otomasyon Sistemi {izerinden yapilmaktadir. Tablo 5.1°de
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Kiitliphaneler ve Yayimlar Genel Midirliigi Yonetim Otomasyonu Sistemi

lizerinden erisilen 2022 yili KIHK istatistikleri verilmistir.

Tablo 5.1: Sayilarla Kocaeli il Halk Kiitiiphanesi

Basih Kifaplar

Basth siireli yaym

Cocuk kitabi

Yetiskin kitabi

CD-DVD Savist

Braille kitab1

Harita

Gezici kiitiiphane kitap sayis1
Hizmet verilen ilge, kasaba, koy, mahalle, semt, sayist
Kitiphane fiye sayist
Personel savisi

Aragtima bilgisavar savisi
Calisma salonu

6 ay icinde ddiing verilen materyal sayis

45.040

95

3.337

45.043

20958

Kaynak: Kiitiiphaneler ve Yayimlar Genel Midiirliigli Yonetim Otomasyonu-

[statistikler.
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KOHA Otomasyon Sistemi 2023 yili verilerine gore; kiitiiphane liye sayis1 2022
yilinda 15.572 iken, 2023 yilinda 17.626’ya yiikselmistir. Kiitliphane dermesindeki
kitap sayis1t 2022 yilinda 45.040 iken, bu say1 2023 yilinda 49.315°e yiikselmistir
(Kiitiiphane Miidirii ile goriisme, 04 Temmuz 2023). Halen kiitiiphanede 6 adet
kullanicilarin faydalandig: bilgisayar vardir. KIHK kuruldugu tarihten itibaren Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 Kiitiiphaneler ve Yayimlar Genel Miidiirliigii’'ne bagli hizmet
vermektedir. Bu nedenle Kiitiiphanede Bakanlia bagli bircok veri tabani
kullanilmaktadir. Ornegin kiitiiphane isleri igin EBYS, HITIT Bilgi Teknolojileri e-
arsiv, Kamu Harcama ve Muhasebe Bilisim Sistemi (KBS) gibi farkli sistemler
kullanilir. Kiitiiphaneye {iye olmak isteyen okuyucunun/bilgi kullanicisinin fotografi
cekilerek kiitiiphane otomasyon sitemi iizerinde ona bir profil olusturulur. Bir iiye
aynit anda en fasla ii¢ kitap, lic dergi alabilir. Kiitiiphane disina 6diing verilen
materyalin siiresi on bes gilindiir. Bu siire sonunda siire uzatma talebi gelirse, bir on

bes giin daha uzatilabilir (KIHK, 2023).

5.3. Calisma Evreni (Ana Kiitle) ve Orneklem (Ornek Kiitle)

Calismanin ana kiitlesini KIHK kullanicilar1 olusturmaktadir. Cok degiskenli
analizlerde 6rneklem biiyiikliigliniin ¢calismada kullanilan degisken sayisinin en az on
kat1 olmas1 Onerilmektedir. Say1 arttikca sonuclarin giivenilirligi ylikselmektedir
(Coskun ve digerleri, 2017, ss. 143-144). Calismada kolayda drnekleme yontemiyle

belirlenen 400 katilimcidan 385 gecerli anket formu elde edilmistir.

5.4. Veri Toplama Araci

Calismada veri toplama aracit olarak biri acik ug¢lu toplam 43 sorudan olusan
LibQUAL+® hizmet kalitesi 6l¢iim anket formu kullanilmistir (Ek-1). Bu formun
hazirlanmasinda, Kyrillidou’nun (2009, ss. 254-262) konu ile ilgili ¢aligmasindan
yararlanilmistir. Tiirkgeye ¢eviri sirasinda, calismanin orijinaline sadik kalmaya
dikkat edilmistir. Anket dort farkli boliimden olusmaktadir. ilk béliimde 27 madde ve
her madde i¢in kabul edilebilir “minimum seviye (MS)”, “beklenilen seviye (BS)” ve

“algilanan seviye (AS)” baslikli ii¢ farkli grup altinda birden (en diisiik seviye)
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dokuza (en yiiksek seviye) kadar yanit segenekleri sunulmaktadir. Bu 27 maddenin
diger bir 6zelligi, kiitliphane hizmetlerinin dort boyutunu temsil etmesidir (Akbayrak,
2005, s. 57).

Birinci boyut, olan “bilgiye erisim” boyutu, kiitiiphane kaynaklarinin yeterliliginin ve
kiitiphane  hizmetlerinin  elverigliliginin ~ degerlendirilmesini  saglamaktadir.
LibQUAL+® anketinde kullanicilarin bilgiye erisim konusunda beklenti ve algilarini
dlgmek igin alt1 soru bulunmaktadir (8, 12, 18, 23, 24 ve 26. maddeler). Ikinci boyut
olan “hizmet etkisi” kiitiiphane personelinin kullanicilara karsi duyarliligi, gliven
telkin etme ve empati gosterme yetenegi gibi kriterlere dayali olarak kiitiiphanenin
daha 06znel bir sekilde degerlendirilmesine olanak tanimaktadir. LibQUAL+®
anketinde hizmet etkisini 6l¢mek i¢in on soru bulunmaktadir (1, 4, 7, 10, 13, 14, 16,
19, 22 ve 27. maddeler). Ugiincii boyut olan “fiziksel yap1” boyutu, kullanicilar
tarafindan Kiitliphanenin fiziksel olanaklarinin nasil algilandigi ve kullanicilarin
beklentilerini karsilayip karsilamadigi hakkinda veri saglamaktadir. LibQUAL+®
anketinde fiziksel yap1 boyutuna yonelik alt1 soru bulunmaktadir (3, 9, 15, 17, 21 ve
25. maddeler). Dordiincii ve son boyut “kisisel denetim boyutudur. Bu boyut,
kullanicilarin ihtiya¢ duyduklart bilgiye kendi kendilerine erisme derecesini ifade
etmektedir. Kullanicilara yoneltilen LibQUAL+® anketindeki bes soru (2, 5, 6, 11 ve

20. maddeler) onlarin 6zdenetim diizeylerini degerlendirmeye yoneliktir.

Ikinci boliimde, kullanicilarin genel olarak kiitiiphane hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik sekiz ifade yer almaktadir. Bu boliimiin ilk yedi
ifadesi (28-34 aras1 sorular) i¢in bir “hi¢ katilmiyorum” dokuz “kesinlikle
katiliyorum” bi¢iminde derecelendirilen yanit segenekleri sunulmaktadir. Sekizinci
ifade (35. Soru) i¢cin de yine birden dokuza kadar yanit secenekleri sunulmakla
birlikte, bir “cok kotii”, dokuz ise “¢ok 1yi” olarak derecelendirme yapmaktadir.
Ugiincii boliimde kullanict profilini belirlemeye ydnelik ii¢ soru yer almaktadur.
Anketin dordiincii ve son bolimiinde katilimcilarin  demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik dort soru yer almaktadir. Ayrica, en sonda kullanicilara

yoneltilen bir acik uglu soruyla, goriis ve oneri ekleme imkan1 sunulmaktadir.

Hazirlanan bu anket formunun gegerlilik ve giivenilirligini test etmek amaciyla 45
gontlli katilimer ile bir 6n calisma (pilot calisma) yapilmistir. Bu pilot calisma

sonucunda elde edilen veriler SPSS programi kullanilarak analiz edilmistir. Bulgular
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incelendiginde, Cronbach’s Alpha giivenilirlik degerlerinin o= 0,70 iizeri oldugu
goriilmistiir. Alpha degerlerinin 0.70 ve tizerinde olmasi, 6l¢iim aracinin igsel tutarlilik
diizeyinin yiiksek oldugunun isareti olarak kabul edilmektedir. (Biiylikoztiirk, 2014, ss.
182-183). Elde edilen bu sonug sonrasi, kiitiiphane kullanicilarina anket uygulanamaya

baslanmustir.

5.5. Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi'nde Uygulanan LibQUAL+® Anketi
Bulgular:

Calismanin bu béliimiinde; Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi kullanicilari ile yiiz yiize
yiirlitiilen anket calismasi sonucunda elde edilen verilerin analiz sonuglari yer
almaktadir. Anket calismasinin 01 Kasimm-31 Aralik 2022 tarihleri arasinda
tamamlanmas1 planlanmig; ancak bu ilk asamada yeterli orneklem biiytikliigiine
erisilememistir. Bunun {izerine anket ¢alismasina kisa araliklarla Subat 2023 sonuna
kadar devam edilmis ve 385 gegerli anket formu elde edilmistir. Verilerin analizinde

SPSS programi kullanilmistir.

5.5.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Anket katilimcilarinin  demografik o6zelliklerini  belirlemeye yonelik 4 soru
yoneltilmistir (Ek-1; Sorular: 39-42). Sorularin igerigini yas, cinsiyet, egitim durumu
ve meslek degiskenleri olusturmaktadir. Bu boliimiin ilk sorusunda, katilimcilara
yaglar1 i¢in 18 yas altindan baslayip, 65 yas istiine kadar giden 6 farkli kategori
sunulmustur. Katilimcilarin yas ortalamasina iligkin dagilimlar1 asagidaki tabloda

verilmistir (Bkz. Tablo 5.2)
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Tablo 5.2: Katilimcilarin yas dagilimi

Yas Frekans %0
18 alt1 57 14,8
18-22 142 36,9
23-30 123 31,9
31-45 49 12,7
46-65 14 3,6
Toplam 385 100,0

Tablo 5.2°den goriildiigii gibi, 18-22 yas aralig1 142 kisi (% 36,9) ile katilimcilarin
cogunlugunu olusturmaktadir. En diisiik katilimer grubu 14 kisi (% 3,6) ile 46-65
yas grubudur. Analiz sonucuna gore, 65 yas ustli grupta olup da anketi yanitlayan

kiitiiphane kullanicis1 bulunmamaktadir.

Tablo 5.3: Katilimcilarin cinsiyet dagilimi

Cinsiyet Frekans %0

Kadin 201 52,2
Erkek 184 47,8
Toplam 385 100,0

Tablo 5.3’te katilimcilarin cinsiyetlerine iliskin frekans ve ylizdeler verilmistir.
Analiz sonucuna gore; anketi yanitlayanlarin yaridan biraz fazlasinin (% 52,2) kadin
oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulgulara gore kadinlarin kiitiiphanede daha
fazla vakit gecirdigi diistiniilebilir.
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Tablo 5.4: Katilimcilarin egitim durumu dagilimi

Egitim Frekans %0
Tlkokul 3 8
Lise 138 35,8
Universite 187 48,6
Lisansiistii 23 6,0
Diger 34 8.8
Toplam 385 100,0

Tablo 5.4’te katilimcilarin egitim durumuna iliskin frekans ve yiizdeler verilmistir.

Analiz sonucuna gore; iiniversite diizeyinde egitim alanlarin % 48,6 (187 kisi) ile en

yiiksek ¢ogunluga sahip oldugu goriilmektedir.

Bu bulgulara gore; KIHK

kullanicilarinin egitim diizeyinin hayli yliksek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 5.5: Katilimcilarin meslek dagilimi

Meslek Frekans Yiizde
Cahismyor 24 6,2
Isci 38 9,9
Memur 20 5,2
Emekli 3 ,8
Ogrenci 289 75.1
Diger 11 2,9
Toplam 385 100,0
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Tablo 5.5’te katilimcilarin mesleklerine iliskin frekans ve yiizdeleri verilmistir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore; 6grenci grubunun % 75,1 (289 kisi) ile
en biiyiik KIHK kullanici grubunu olusturdugu anlasilmaktadir. Sayica en diisiik
grup ise % 0,8 (3 kisi) ile emeklilerdir.

5.5.2. Orneklemin Kullanici Profili

Ankete katilanlara, KIHK kullanicilarinin bilgi arama davramslar1 ve bilgi erisim
bicimlerini belirlemeye yonelik {i¢ soru yoneltilmistir. Yanit secenekleri, “giinliik”,
“haftalik”, “aylik”, “yilda birkag kez” ve “hicbir zaman” basliklarindan
olugmaktadir. Asagidaki tablolarda (Soru 36, Tablo 5.6; Soru 37, Tablo 5.7; Soru 38,

Tablo 5.8), bu sorulara verilen yanitlarin dagilimi gosterilmistir.

Tablo 5.6: Katilimcilarin kiitiiphane kaynaklarini kullanma sikligi

Siireler Frekans %0

Giinliik 80 20,8
Haftahk 132 34,3
Ayhk 90 23,4
Yilda birkag¢ kez 55 14,3
Hicbir zaman 28 7.3

Toplam 385 100,0

Tablo 5.6°da katilimcilarin KiHK kaynaklarin1 ne siklikta kullandiklarma dair
yanitlarinin frekans ve yiizdeleri verilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgulara
gore; “KIHK kaynaklarmi haftalik olarak kullaniyorum” diyenler % 34,3’liikk bir
oranla (132 kisi) ilk sirada yer almaktadir. Bu grubu sirasiyla “aylik”, “giinliik” ve
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“yilda birkag kez kullantyorum” diyenler takip etmektedir. “higbir zaman

kullanmiyorum” diyenler ise 28 kisi (% 7,3) ile son sirada yer almaktadir.

Tablo 5.7: Katilimcilarin kiitiiphane kaynaklarina web {izerinden erigim siklig1

Siireler Frekans %0
Giinliik 46 11,9
Haftahk 96 249
Ayhk 104 27,0
Yilda birkac¢ kez 58 15,1
Hicbir zaman 81 21,0
Toplam 385 100,0

Tablo 5.7°de katilimcilarin KIHK kaynaklarmi kiitiiphanenin web sayfasi iizerinden
ne siklikta eristiklerine dair yanitlarinin frekans ve ylizdeleri verilmistir. Analiz
sonucunda elde edilen bulgulara gore; “aylik olarak erisiyorum” diyenler 104 kisi ile
(% 27,0) ilk sirada yer alirken, giinliik yanitint verenler ise 46 kisi ile (% 11,9) son
sirada yer almaktadir. Higbir zaman diyenler ise 81 kisi ile (% 21,0) {igiincii sirada

gelmektedir.
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Tablo 5.8: Katilimcilarin bilgi i¢in ag gecitlerini kullanma siklig1

Siireler Frekans %
Giinliik 245 63,6
Haftahk 72 18,7
Ayhk 46 11,9
Yilda birkac kez 7 1,8
Hic¢bir zaman 15 3,9
Toplam 385 100,0

Tablo 5.8’de katilimcilarin Yahoo, Google gibi arama motorlarini bilgi i¢in ne
siklikta kullandiklarina dair yanitlarimin frekans ve yiizdeleri verilmistir. Analiz
sonucunda elde edilen bulgulara gore; “giinliik olarak kullaniyorum” diyenler 245
kisi gibi biiyiik bir cogunluk (% 63,6) ile ilk sirada yer almaktadir. Bu grubu sirasiyla
“haftalik”, “aylik” ve “hi¢bir zaman kullanmiyorum” diyenler takip etmektedir. Son

sirada ise 7 kisi (% 1,8) ile “yilda birkag¢ kez kullantyorum™ diyenler yer almaktadir.

5.5.3. Katihmceilarin Kiitiiphane Hizmetlerine Yonelik Beklenti ve Algilar:

KIHK kullanicilarinin  kiitiiphane hizmetlerine y&nelik beklenti ve algilarim
belirlemeye yonelik ankette yer alan 27 maddenin, 1’den (1=Diisiik) 9’a kadar
(9=Yiiksek) puanlama segenegi dahilinde katilimcilarca i  seviyede
degerlendirmeleri istenmistir. Bunlar sirasiyla, kabul edilebilir minimum seviye

(MS), beklenen seviye (BS) ve algilanan seviyedir (AS).

Ik asamada, LibQUAL+® anketinin bu béliimiinde yer alan kiitiiphane hizmet
kalitesi maddelerine verilen yanitlarin igsel tutarlilik gilivenilirligi Cronbach’s Alfa
giivenilirlik analizi ile test edilmistir. Gliem ve Gliem, Cronbach’s Alfa degerleri a
=0,70 ise orta, o =0,80 ise iyi ve a =0,90 ise miilkemmel degerler oldugu bilgisini

vermektedir (Aktaran: Candan, 2021, s. 101 ). Cronbach’s alfa giivenilirlik analizi
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sonucunda; 27 MS hizmet maddesinin alpha degeri o = 0,942; 27 BS hizmet
maddesinin alpha degeri a = 0,947 ve 27 AS hizmet maddesinin alpha degeri a =
0,937 olarak hesaplanmistir. Elde edilen bu degerler sonucunda, hizmet kalitesi

Olceginin yeterli giivenilirlik diizeyinde oldugu goriilmiistiir.

Ikinci asamada, hizmet kalitesi olgegi boyutlarmim gecerliligini test etmek icin
kesfedici faktor analizi gergeklestirilmistir. Tavsancil, faktor Oriintiisii olusturmak
icin kabul edilebilir alt sinirin 0,40 oldugu bilgisini vermektedir (Aktaran: Candan,
2021, s. 101 ). Analiz sonucunda, “Bilgiye Erisim”, “Hizmet Etkisi”, “Fiziksel Yap1”
ve “Kisisel Denetim” olarak siralanan dort ayr1 MS, BS ve AS hizmet boyutu
degiskenlerinin faktor yiiklerinin 0,615 ile 0,875 arasinda degistigi goriilmiistiir. Elde
edilen bu degerler sonucunda, degiskenlerin bulunduklar1 faktorler igin yeterli

diizeyde katk1 yaptiklart sdylenebilir.

Uciincii asamada, hizmet kalitesi boyutlarinin katilimeilar tarafindan yapilan
degerlendirmeleri analiz edilerek ortalama, standart sapma ve bosluk degerleri
saptanmistir. Tablo 5.12°de toplam 27 maddeden olusan dort fakl kiitliphane hizmet
boyutu (“Bilgiye Erisim”, “Hizmet Etkisi”, “Fiziksel Yap1” ve “Kisisel Denetim”) ve
katilimcilarin minimum, beklenen ve algilanan olmak iizere {i¢ seviyede yaptiklari
puanlama ortalamalar1 ve bosluk puanlart verilmistir. Hizmet seviyeleri arasindaki

bosluklar1 saptamada kullanilan model asagidaki gibi formiille edilmistir:

Bosluk 1 (B;): Yeterli Hizmet Seviyesi Boslugu (YHSB) = Algilanan Seviye (AS) —
Minimum Seviye (MS)

Bosluk 2 (B,): Ustiin Hizmet Seviyesi Boslugu (UHSB) = Algilanan Seviye (AS) —
Beklenen Seviye (BS)
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Tablo 5.9: Katilimcilarin kiitliphane hizmetlerini degerlendirmesi

MADDELER MS BS AS YHSB UHSB
Xms  Xps  Xas B, B,
Bilgiye Erisim Puani  Puam
8: Calismam i¢in ihtiyacim olan basil
) 6,80 7,06 6,73 -0,07 -0,33
materyalleri kiitiphanede buluyorum.
12: Kiitliphane hizmetleri bana uygun
6,90 7,09 6,85 -0,05 -0,24
zamanlarda agiktir.
18: Kiitiiphane ¢aligsma saatleri kullanicilar
o 698 717 690 -0,08 -0,27
icin uygundur.
23: Ihtiyac duyulan bilgiye kolayca erismek
6,70 6,98 6,74 0,04 -0,24
miimkiindiir.
24: Isim igin ihtiya¢ duydugum elektronik
d . 6,56 6,87 6,41 -0,15 -0,46
ve/veya basili dergi koleksiyonlari vardir
26: Kiitliphane 6zel koleksiyon arsivlerine
. 6,67 7,06 6,64 -0,03 -0,42
erisim saglar.
Xms  Xps  Xas B, B,
Hizmet Etkisi Puami Puam
1: Kiitliphane personeli kullanicilar ile
6,72 7,16 6,82 0,10 -0,34
arasinda giiven ortami yaratir.
4: Kullanicilara bireysel ilgi gosterilir. 6,07 656 637 0,30 0,19
7: Personel her zaman naziktir. 6,88 7,4 683 -0,05 0,31
10: Kiitiiphane personeli kullanici sorularini
6,95 7,32 6,95 0,00 -0,37
yanitlamaya hazirdir.
6,67 7,09 6,84 0,17 -0,25

13: Personel yetkindir ve kullanicilarin
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sorularimi yanitlayabilir.

14: Kiitiiphane personeli, kaynaklar ve

. T 684 703 685 0,01 -0,18
hizmetler hakkinda beni bilgilendirir.
16: Kiitiiphane personeli kullanicilarin
o ‘ 655 693 656 0,01 -0,37
ihtiyaclarina 6zen gosterir.
19: Kiitiiphane personeli kullanicilarin
o 672 707 670 0,02 -0,37
ithtiyaglarini anlar.
22: Kullanicilara yardimci olmak i¢in
. . . 6,73 6,98 6,69 -0,04 -0,29

personel istekli oldugunu gosterir.
27: Kullanict hizmet sorunlar1 kiitiiphane
personeli  tarafindan  giivenilebilir bir 68 7,13 6,96 0,07 -0,17
sekilde ele alinir.

Xms  Xps  Xas B, B,
Fiziksel Yapi Puani  Puam
3: Kiitiiphane alanlar1 caligmayr ve

o 7,10 739 722 0,12 -0,17

O0grenmeyi tesvik eder.
9: Bireysel c¢alisma i¢in sessiz bir alan

7,06 7,24 7,00 -0,06 -0,24
kiitliphanede vardir.
15: Kiitiiphane binas1 davetkar ve

645 675 640 -0,05 -0,35

konforludur.
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17: TIhtiyacom olan bilgilere kolayca

erismemi saglayan modern kiitiiphane 6,51 6,87 6,32 -0,19 -0,55
ekipmanlar1 vardir.
21: Kiitiiphane c¢alisma, Ogrenme veya
S 695 7,18 7,01 0,06 -0,17
arastirma i¢in bir siginaktir.
25: Kiitiiphane, grup calisma ve O0grenme
o 677 701 6,60 -0,17 -0,41
i¢cin ortak alanlar sunar.
Xms Xss  Xas B B,
Kisisel Denetim Puam1i Puam
2: Elektronik kaynaklara evimden veya
. . 6,50 7,00 6,64 0,14 -0,46
ofisimden erisebiliyorum.
5: Kiitliphane web sitesi aradigim bilgileri
_ _ 6,69 69 6,73 0,04 -0,23
kendi bagima bulmama imkan tanir.
6: Kiitiiphanemin elektronik kaynaklarini
kullanirken istedigim zaman alabilecegim
o o 6,77 698 6,71 -0,06 -0,27
cevrimici yardim kiitliphane web sitesinde
vardir.
11: Thtiyacim olan elektronik kaynaklara
o 6,67 69 6,5 0,08 -0,19
erisebiliyorum.
20: Aradigimi kendi basima bulmami
saglayan kullanic1 dostu erisim araglart 6,54 687 6,59 0,05 -0,28

vardir.

Tablo 5.9°da, 27 anket maddesi yanitlarinin ii¢ hizmet seviyesi (MS, BS, AS) icin

ortalama ve bosluk degerlerine iligkin analiz sonuglari goriilmektedir.

YHSB

boslugu puanlar1 incelendiginde, anketi yanitlayan 385 katilimeinin yaptigi

degerlendirmeye gore kiitiiphane hizmetlerinde kabul edilebilir bulunan yeterli

hizmet seviyesinin (YHS) genelde saglandigi goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda
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kiitiiphanenin en sorunlu hizmet boyutu “bilgiye erisim” boyutudur. Bu boyutta
sadece bir maddede (Madde 23, 0,04) YHS saglanabilmistir.

Ikinci sorunlu boyut “fiziksel yap1” boyutudur. Bu boyutta ise sadece iki maddede
(Madde 3, 0,12 ve Madde 21, 0,06) YHS saglanabilmistir. Buna karsin “Kisisel
denetim” boyutundaki bes maddeden sadece birinde YHS saglanamazken (Madde 6,
—0,06), “Hizmet etkisi” boyutunda ise sadece iki maddede YHS elde edilememistir
(Madde 7, —0,05; Madde 22, —0,04). UHSB boslugu puanlari incelendiginde ise, 27
maddenin tamaminda kiitiiphane hizmetlerinde {istiin hizmet seviyesinin (UHS)

saglanamadigi goriilmektedir.

Tablo 5.10: Hizmet kalitesi boyutlarinin karsilagtirmasi

MS BS AS YHSB UHSB
BOYUTLAR Xums Xgs Xas B, B,

Puami Puam

Bilgiye Erisim 6,7658  7,0377 6,7122 -0,0536 —0,3255

6,7044 77,0444 6,7566
Hizmet Etkisi 0,0522 —0,2878

6,8078  7,0740 6,7567
Fiziksel Yapi -0,0511 -,3173

6,6306 6,9704 6,6927
Kisisel Denetim 0,0621 —0,2777

Tablo 5.10°da dort hizmet kalitesi boyutunun ii¢ hizmet seviyesi (MS, BS, AS) icin
ortalama ve bosluk degerlerine iligskin analiz sonuglar1 goriilmektedir. Sonuglar

incelendiginde, YHS siralamasinda “Kisisel denetim” boyutunun pozitif puan
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(0,0621) ile ilk sirada yer aldig1 ve onu “Hizmet etkisi” boyutunun (0,0522) takip
ettigi goriilmektedir. Ancak, Uciincii siradaki “fiziksel yap1” boyutu (=0,0511) ve son
sirada yer alan “bilgiye erisim” boyutu (-0,0536) negatif bosluk puanlariyla YHS’yi

saglayamamugtir.

5.5.4. Kullanict Memnuniyeti Analizi

KIHK kullanicilarin genel olarak kiitiiphane hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik katilimcilara ayr1 bir bdliim halinde 8 soru

yoneltilmistir. Asagidaki Tablo 5.11°de analiz sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 5.11: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyleri

MADDELER N Min Max X S

28: Kiitiiphane, ilgi alanlarimdaki
gelismelerden giincel olarak haberdar 385 1 9 6,03 2,058

olmama yardime1 olur.

29: Kiitiiphane, calisma alanimda
385 2 9 7,03 1,740
ilerlememe katkida bulunur.

30: Kiitiiphane ¢aligma alanimda beni daha
385 1 9 7,35 1,752
verimli kilar.
31: Kiitliphane, giivenilir bilgi ile
giivenilmez bilgiyi ayirt etmeme yardimci 385 1 9 6,82 1,963

olur.
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32: Kiitiiphane, isim veya ¢aligmalarim i¢in
ihtiyag  duydugum  bilgileri ~ bulma

becerilerimi gelistirmeyi amaglar.

33: Genel olarak, kiitiiphanede bana

davranilis seklinden memnunum.

34: Genel olarak, bilgi ve 6grenme
ithtiyaglarim, arastirmam veya 6gretimim

icin aldigim yardimdan memnunum.

35: Kiitliphane tarafindan saglanan
hizmetlerin genel kalite diizeyini nasil

degerlendirirsiniz?

385

385

385

385

6,92

7,28

7,04

6,79

1,989

1,694

1,922

1,849

Sonuglar incelendiginde, bu boliimiin sekiz soruya verilen yanitlarin ortalama (X)

puanlarinin 6,03 ile 7,35 arasinda degismektedir. En diisiik puan, kiitiiphanenin

kullanicilarina ilgi alanlarmma gore gilincel duyuru hizmeti verip vermedigini

sorgulayan madde 28’dir. En yiiksek puan ise 7,35’°1lik bir ortalama ile kiitiiphanenin

kullanicilarina sagladig ¢alisma alanlarina yonelik madde 30°dur.
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SONUC VE ONERILER

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, diger kiitiiphane tiirlerinde oldugu gibi
halk kiitiiphanelerini de kisa siirede etkisi altina almakta ve onlar1 degisime
zorlamaktadir. Bu ¢alismada, Kocaeli 11 Halk Kiitiiphanesi hizmetlerinin kalitesi
LibQUAL o6l¢iim aract kullanarak kullanict bakis agisiyla sorgulanmistir.
Kiitliphanelerdeki hizmet kalitesi Ol¢iimii, kullanicilart ile aralarindaki etkilesimi
yansitmaktadir (Candan, 2023). Bu nedenle hem kullanicilarin beklentilerini anlama,

hem de gelecege yonelik uygun stratejiler belirlemede 6nemli bir aragtir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulardan; dort farkli LibQUAL+® kiitiiphane
hizmet kalitesi boyutlar1 olan “bilgiye erisim”, “hizmet etkisi”, “fiziksel yap1” ve
“kisisel denetim” boyutlari, LibQUAL+® bosluk modeline dayali olarak
degerlendirilmistir. Yeterli hizmet seviyesi boslunda, iki boyut i¢in minimum hizmet
seviyesi yakalanirken, iki boyut icin saglanamamistir. Minimum seviyenin saglandigi
boyutlar, “kisisel denetim” ve “hizmet etkisi” boyutudur. Minimum seviyenin
saglanamadig1 boyutlar, “fiziksel yap1” ve “bilgiye erisim” boyutlaridir. Buna karsin

istiin hizmet seviyesi hi¢bir boyutta yakalanamamuistir.

Arastirma sonuglari, kiitliphanenin iyilestirme gerektiren zayif yonlerinin “fiziksel
yap1” ve “bilgiye erisim” boyutlar1 oldugunu isaret etmektedir. Gelistirme gerektiren
giiclii yonlerinin “kisisel denetim” ve “hizmet etkisi” boyutlar1 oldugunu isaret
etmektedir. Oncelikle dis cevredeki firsat ve tehditler saptanmali ve daha sonra
uygun bir yol haritas1 belirlenmelidir. Arastirma bulgularina dayali olarak, kiitiiphane

hizmet kalitesini giliclendirmek icin asagidaki oneriler getirilmektedir:

Iyilestirilmesi gereken zayif yonler boyutlarindan olan “fiziksel yap:” boyutunda;
kiitliphane binasinin ve kiitiiphane i¢inde bilgi hizmeti alma amaciyla kullanicilarin
yararlanmasina sunulan mekanlarin, arag-gere¢ ve diger ekipmanlarin iyilestirilmesi
gerekmektedir. Bu konuda ilk agsamada oOnceliklerin siralanmasi ve bir program
dahilinde caligmalara baglanmasi sonuca ulagsmada yararli olabilir. Kullanici
beklentilerini karsilama adina kiitiiphanenin ilk agsamada yapmasi1 gereken, bireysel

ve grup ¢alismasi i¢in kiitiiphane i¢inde uygun mekanlar saglamasidir.
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Iyilestirilmesi gereken zayif yonler boyutlarindan olan “bilgiye erigsim” boyutunda;
oncelikle kiitiiphanenin basili ve elektronik ortamdaki dermesini kullanici
ihtiyaclarina gore gelistirmesi ve glincellemesi gerekmektedir. Bu boyutta bir diger
tyilestirme gerektiren durum kiitiiphanenin c¢alisma saatleridir. Calisma sonuglari,
kiitiiphanenin ¢alisma saatlerinin kullanicilarin beklentilerini minimum diizeyde dahi

karsilamadigin1 gostermektedir.
Gelistirilmesi gereken gii¢lii yonler boyutlarindan olan “kisisel denetim” boyutunda;

elektronik kiitiiphane hizmetlerini gelistirmesi gerekmektedir. Bunlar; web sayfasini
daha kullanici dostu hale getirme, gelismis elektronik danigma hizmeti sunma (sosyal
medya araglart kullanarak, anlik mesajlasma uygulamalariyla, mobil uygulamalarla
vb.), internet altyapisim1 giiclendirme, elektronik kaynaklarini artirma bi¢iminde

olabilir.

Gelistirilmesi gereken giiclii yonler boyutlarindan olan “hizmet etkisi” boyutunda;
kiitiiphanenin isinde deneyimli ve yeterli personele sahip oldugu anlasilmaktadir.
Ancak bu sadece kullanicilarinin minimum beklentilerini karsilayacak diizeyde bir
yeterliliktir. ~ Kiitiiphanenin ~ sahip oldugu insan kaynaklarmi daha da
giiclendirebilmesi i¢in Oncelikle hizmet i¢i egitim programlarina agirlhik verme

yoluna gidebilir. Yine kiitiiphane personelini daha iist diizeyde hizmet vermeye

motive edecek ¢esitli basar1 degerlendirme ve ddiillendirme programlar: gelistirebilir.
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EKLER
EK-1. Anket Formu

Sayin Katilimei

LUTFEN BU DOKUMANI DiKKATLICE OKUMAK iCiN ZAMAN AYIRINIZ

Sizi Abdourahman Djibril WAISS tarafindan yiiriitiilen “Halk Kiitiiphanelerinde Hizmet Kalitesinin LibQUAL+® Modeliyle
Degerlendirilmesi: Kocaeli Il Halk Kiitiiphanesi Ornegi” baslikli arastirmaya davet ediyoruz. Bu arastirmaya katilip katilmama
kararin1 vermeden once, arastirmanin neden ve nasil yapilacagmi bilmeniz gerekmektedir. Bu nedenle bu formun okunup
anlagilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Eger anlayamadiginiz ve sizin i¢in agik olmayan seyler varsa, ya da daha fazla bilgi
isterseniz bize sorunuz. Bu ¢aligmaya katilmak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Caligmaya katilmama veya
katildiktan sonra herhangi bir anda ¢alismadan ¢ikma hakkinda sahipsiniz. Calismayi yamtlamaniz, arastirmaya katilim icin

onam verdiginiz biciminde yorumlanacaktir. Size verilen formlardaki sorular1 yanitlarken kimsenin baskist veya telkini
altinda olmaymn. Bu formlardan elde edilecek kigisel bilgiler tamamen gizli tutulacak ve yalnizca arastirma amaci ile
kullanilacaktr.

Onemli talimatlar:

Liitfen asagidaki ifadeleri en diisiik (1), en yliksek (9) bi¢ciminde degerlendiriniz. Size uygun
olan puani daire i¢ine almaniz yeterlidir. Her soruyu 3 ayri siitunda ayr1 ayri
puanlayiniz, ya da ifadeyi ‘‘fikrim yok’’ olarak isaretleyiniz. "Fikrim yok" segeneginin
secilmesi, o ifade i¢in tiim diger yanitlar1 gecersiz kilacaktir.

Minimum: Kabul edilebilir buldugunuz en diisiik hizmet diizeyini temsil eden puan
Beklenilen: Kisisel olarak istediginiz hizmet diizeyini temsil eden puan

Algilanan: Kiitiiphanenin su anda verdigi hizmet seviyesini temsil eden puan

Liitfen asagidaki tiim ifadeleri cevaplayiniz. Anketin tamamlanmasi yaklagik 10
dakika siirecektir. Aragtirmaya katildiginiz icin tesekkiir ederiz.

ifadeler... Kabul edilebilir buldugum Beklenen seviye Algilanan seviye
minimum seviye
Diisiik Yiiksek
Diisiik Yiiksek Diisiik Yiiksek

1 Kiitiiphane personeli kullamcilar | 1 2 3 4 5 6 78 9 12345678 9 1234567289
ile arasinda giiven ortam yaratir

2 Elektronik kaynaklara evimden 123456789 12345678 9 1234567289
veya ofisimden erigebiliyorum

3 Kiitiiphane alanlar1 galigmay ve 1 234567 89 123456789 1 23456789
ogrenmeyi tesvik eder

4 Kullanicilara bireysel ilgi 1234567 89 123456789 12345678 9
gosterilir

5 Kiitiiphane web sitesi aradigim 12345678 9 123456789 12345678 9
bilgileri kendi basima bulmama
imkan tanir

6 | Kiitiiphanemin elektronik 1234567289 123456789 /123456738 9
kaynaklarini kullanirken
istedigim zaman alabilecegim
¢evrimi¢i yardim kiitiiphane web
sitesinde vardir

7 Personel her zaman naziktir 123456789 123456789 |12345¢6 789

8 Calismam i¢in ihtiyacim olan 123456789 12345678 9|12345¢6 7289
basili materyalleri kiitiphanede
buluyorum

9 Bireysel ¢aligma i¢in sessiz bir 123456789 12345678 9|12345¢6 7289
alan kiitiiphanede vardir

10 | Kiitiiphane personeli kullanici 123456789 123456789 12345673289
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

sorularini yanitlamaya hazirdir
Ihtiyacim olan elektronik
kaynaklara erisebiliyorum
Kiitiiphane hizmetleri bana uygun
zamanlarda agiktir.
Personel yetkindir ve
kullanicilarin sorularini
yanitlayabilir
Kiitiiphane personeli, kaynaklar
ve hizmetler hakkinda beni
bilgilendirir
Kiitiiphane binasi davetkar ve
konforludur
Personel, kullanicilarin
ihtiyaglaria 6zen gosterir
Ihtiyacim olan bilgilere kolayca
erismemi saglayan modern
kiitiiphane ekipmanlar vardir
Kiitiiphane galigma saatleri
kullanicilar i¢in uygundur
Kiitiiphane personeli
kullanicilarm ihtiyaglarini anlar
Aradigimi kendi bagima bulmami
saglayan kullanici dostu erisim
araglar1 vardir
Kiitiiphane ¢alisma, 6grenme
veya aragtirma i¢in bir sigmaktir
Kullanicilara yardimer olmak igin
personel istekli oldugunu gosterir
Ihtiyag duyulan bilgiye kolayca
erismek miimkiindiir
Isim igin ihtiya¢ duydugum
elektronik ve/veya basili dergi
koleksiyonlar1 vardir
Kiitiiphane, grup ¢alisma ve

Ogrenme igin ortak alanlar sunar
Kiitiiphane 6zel koleksiyon
arsivlerine erisim saglar
Kullanic1 hizmet sorunlar
kiitiiphane personeli tarafindan
giivenilebilir bir sekilde ele alinir
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Liitfen agagidaki ifadelerden, hi¢ katilmiyorum/kesinlikle katilyyorum derecelendirmelerinden size
uygun olan puani yuvarlak icerisine alarak belirtiniz.

28 | Kiitiiphane, ilgi alanlarimdaki gelismelerden | Hi¢ katilmiyorum Kesinlikle katiltyyorum
giincel olarak haberdar olmama yardimc1
olur. 1 3 4 5 6 7 8 9

29 | Kiitiiphane, ¢calisma alanimda ilerlememe 1 3 4 5 6 7 8 9
katkida bulunur.

30 | Kiitiiphane ¢aligma alanimda beni daha 1 3 4 5 6 7 8 9
verimli kilar.

31 | Kiitiiphane, giivenilir bilgi ile giivenilmez 1 3 4 5 6 7 8 9
bilgiyi ayirt etmeme yardimci olur.

32 | Kiitiiphane, isim veya ¢alismalarim igin 1 3 4 5 6 7 8 9
ihtiya¢ duydugum bilgileri bulma
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becerilerimi gelistirmeyi amaglar.

33 | Genel olarak, kiitiiphanede bana davranilis 1 2 3 7 8 9
seklinden memnunum.

34 | Genel olarak, bilgi ve 6grenme ihtiyaglarim, | 1 2 3 7 8 9
aragtirmam veya dgretimim i¢in aldigim
yardimdan memnunum.

35 | Kiitiiphane tarafindan saglanan hizmetlerin 1 2 3 7 8 9
genel kalite diizeyini nasil Cok Kkotii Cok iyi
degerlendirirsiniz?

Kiitiiphane kullanici profiliniz:

36 Kiitiiphane kaynaklarini ne siklikla kullaniyorsunuz?

[ Ginlik
[J Haftalik
[ Aylik
[]  Yilda birkag kez
[J  Higbir zaman
37 Kiitiiphane kaynaklarina web sayfasi iizerinden ne siklikla
ulasiyorsunuz? [l Gunlik
[] Haftahk
[ Aylik
[J  Yilda birkag kez
[]  Higbir zaman
38 Bilgi i¢in Yahoo, Google veya diger ag gegitlerini ne siklikla
kullaniyorsunuz? [ Gilinlik
[J Haftalik
[ Aylik
[]  Yilda birkag kez
[]  Higbir zaman
DEMOGRAFIK BiLGILER:
39 Yas
[J 18 alt1
[ 18-22
[l 23-30
[l 31-45
[l 46-65
[] 65 ve lstii
40 Cinsiyet
o Kadin
o Erkek
41 Egitim durumu (] Tlkokul
[J Lise
7 Universite
[1  Lisansiisti
(] Diger ..cocvviuiiiiniiniiininnnn,
42 Meslek [J  Calismiyor
0 Isci
[0 Memur
(1 Emekli
[ Ogrenci
[0 Diger.....ccooovvviiiininnnn...
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43) Liitfen kiitiiphane hizmetleri ile ilgili herhangi bir yorumunuz varsa asagidaki bosluga yaziniz.

Bu kiitiiphane hizmet kalitesi anketine katildiginiz icin tesekkiir ederiz!
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EK-2. Etik Kurul Karan

T.C.

CANKIRI KARATEKIN UNIVERSITESI

ETiK KURUL DEGERLENDIRME FORMU

Toplanti No: 27

Aragtirmanin Yaraticisa: Buket CANDAN

Aragtirmanin Baghg:

Halk Katuphanelerinde Hizmet Kalitesinin LibQUAL+® Modeliyle
Degerlendirilmesi: Kocaeli il Halk Kataphanesi Ornegi

Karar Tarihi: 28-09-2022

Kurul Gorusi:

Kabul Edilmistir. Arastirmanin/Projenin uygulanabilirligi konusunda bilimsel
arastirmalar etigi agisindan bir sakinca yoktur.

SONUC: Kabul Edilmistir. Arastirmanin/Projenin uygulanabilirligi konusunda bilimsel arastirmalar etigi agisindan bir

sakinca yoktur.

Baskan
Prof. Dr. Hiseyin ODABAS
IMZA

Uye
Prof. Dr. Gulcihan YILDIRIM
IMZA

Uye
Doc. Dr. Bilgehan TEKIN
IMZA

Uye
Dr. Ogr. Uyesi Serap Aslan COBUTOGLU
iMza

Uye
Dr. Ogr. Uyesi Siiheyla BOZKURT
IMZA

Baskan Yardimcisi
Doc. Dr. Ela Ozkan CANBOLAT
IMZA

Uye
Doc. Dr. Hakan COLAK
IMZA

Uye
Doc. Dr. Emine CELIKSOY
IMZA

Uye
Dr. Ogr. Uyesi Haydar KOC
IMZA

Uye
Avukat Mehmet CAKMAK
IMZA
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