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OZET

Tezin Bash@ : Istanbul’daki Halk Kiitiiphaneleri Hakkinda Kullanic1 Geri
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Bu calisma, Google Haritalar platformundaki Istanbul’da hizmet veren halk
kiitiiphaneleri hakkinda kullanict1 geri bildirimlerini analiz ederek, halk
kiitiiphanelerinin hizmet kalitesini ve kullanici memnuniyetini artirmaya yonelik
potansiyel iyilestirme alanlarini kesfetmeyi amaglamaktadir. Caligmada nitel arastirma
yonteminden faydalanilmistir. Calismaya iligkin veriler Google Haritalar uygulamasi
tizerinden Google API’ si kullanilarak elde edilmistir. Veri analizi i¢in icerik analizi
kullanilmistir. Caligmaya ait veriler genel, acik saatler, personel, tesis/olanaklar,
koleksiyon, konum, ortam, teknoloji, ¢cocuk bélimii ve kiiltiirel programlar {ist
kodlarinda analiz edilmistir. Uygulama {izerinden elde edilen veri sayis1 6.444tiir.
Calisma kapsaminda ilgisiz 159 veri dislanmis olup 2023 yilina ait 1.322 veri analiz
edilmistir. Arastirma bulgularma gore Istanbul’da bulunan halk kiitiiphanelerinin
%381,25’inin Google Haritalar hesab1 mevcut oldugu saptanmistir. Halk kiitliphanesi
kullanicilarinin %65,39’unun kiitiiphane hizmetleri hakkinda olumlu, %32,48’inin ise
olumsuz goriis bildirdigi anlasilmistir. Bununla birlikte kullanicilarin %12,30’unun ise
notr goriis bildirdigi saptanmistir. Demografik bulgulara gore; en yiiksek siklikta
degerlendirme ve derecelendirme alan kiitliphanenin Rami Kiitliphanesi (f = 1393)
oldugu, en diisiik siklikta degerlendirme ve derecelendirme alan kiitiiphanenin ise
Gaziosmanpasa Cocuk Kiitiiphanesi (f = 1) oldugu goézlenmistir. Kiitiiphanelerin
yalmizca %14,03’linlin kiitiiphane kullanicilariyla Google Haritalar uygulamasi
iizerinden etkilesim igerisinde oldugu saptanmistir. Bu arastirma, Istanbul’daki halk
kiitliphanelerinin hizmet kalitesini ve kullanict memnuniyetini artirmak i¢in 10 ana
baslik altinda somut gelistirme Onerileri sunmakta ve bu sayede kiitiiphanelerin

topluma daha fazla fayda saglamasina katkida bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Google Haritalar, hizmet kalitesi, kullanici memnuniyeti, halk

kiitiiphanesi, Istanbul
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ABSTRACT

Thesis Title  : User Feedback on Public Libraries in Istanbul: Content Analysis of

Google Maps Reviews
Author : Rukiye Tufan
Supervisor : Asst. Prof. Dr. Cagdas CAPKIN
Department : Information and Records Management
Thesis Type : Master’s Thesis
Date : 22/07/22024

This study aims to explore potential improvement areas to increase the service quality
and user satisfaction of public libraries by analyzing user feedback about public
libraries serving in Istanbul on the Google Maps platform. Qualitative research method
was used in the study. The data for the study was obtained using the Google API via
the Google Maps application. Content analysis was used for data analysis. The data of
the study were analyzed with the upper codes of general, open hours, staff,
facility/facilities, collection, location, environment, technology, children's section and
cultural programs. The number of data obtained through the application is 6,444.
Within the scope of the study, 159 irrelevant data were excluded and 1,322 data
belonging to 2023 were analyzed. According to the research findings, it was found that
81.25% of the public libraries in Istanbul have Google Maps accounts. It was
understood that 65.39% of public library users expressed positive feedback about
library services, while 32.48% expressed negative feedback. However, it was found
that 12.30% of the users expressed neutral feedback. According to demographic
findings, it was observed that the library that received the highest frequency of
evaluations and ratings was Rami Library (f = 1393), and the library that received the
lowest frequency of evaluations and ratings was Gaziosmanpasa Children's Library (f
= 1). It was found that only 14.03% of libraries interact with library users via the
Google Maps application. This research offers concrete improvement suggestions
under 10 main headings to increase the service quality and user satisfaction of public
libraries in Istanbul, thus contributing to the libraries providing more benefits to the

society.

Keywords: Google Maps, service quality, user satisfaction, public library, Istanbul
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1. GIRIS
1.1. Konu

Diinya’da yasanan teknolojik gelismeler ve bilgi caginin getirdigi degisim hizmet
sektorline biiyiikk bir ivme kazandirmistir. Bu gelismeler hizmet sektoriindeki
isletmeleri rekabet ortaminda karsi karsiya getirmistir. Buna bagl olarak;
stirdiiriilebilir bir hizmet elde edebilmek icin isletmeler gerekli kaliteyi ve miisteri

memnuniyetini saglama yollarinin arayisina girmistir.

Hizmet sektorleri i¢in miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilamak, giliven ortaminda
sunduklar1 hizmetlerin niteligini artirmak ve etkili iletisim sayesinde olumlu hizmet
algisi olusturarak miisteri merkezli stratejiler gelistirmek dnemli hale gelmistir (Bartik,
2023, s. 1). Hizmet saglayan kuruluglar miisterilerini elinde tutmak igin miisteri
beklentilerini g6z oniinde bulundurmali; buna bagli olarak da ilgili kuruluslarin kalite
6lctim modelleri araciligiyla miisteri tarafindan beklenen ve algilanan kaliteyi dlgerek

degerlendirmeleri gerekmektedir (Dalgig, 2013, s. 1).

Kéar amac1 giitmeyen ve liretim igcermeyen kuruluslardan olan bilgi ve belge merkezleri
hizmet sektoriinliin bir parcast olarak miisteri gereksinimlerinin karsilandigi
mekanlardir (Tabak, 2009, s. 13). Son donemde Kkiitiiphane enformasyon bilimi
alaninda c¢alismalar yiiriiten arastirmacilar, pazarlama ve farkli literatiirler iizerine
yogunlasarak  ¢esitli  ¢alismalar sonucu  kaliteyi yalmizca  miisterilerin
degerlendirebilecegi fikrini savunmuslardir (Bulgan, 2002, s. 1). Kiitiiphanelerde
gerceklestirilen hizmet kalitesi 6lgcme caligsmalari, kiitiiphane kullanicilarina sunulan
hizmetler 1518inda kullanicilarin algilariin  degerlendirilmesine dayanmakta ve
sonuglar hizmet niteligini artirmak adina 6nem arz etmektedir (Topcu ve Yilmaz,
2012, s. 54). Kiitiiphanelerde hizmet kalitesi 6l¢iimiinii gerceklestirmek i¢in yeni ve

farkli pek ¢ok 6l¢lim modeli bulunmaktadir (Can, 2016, s. 64).

Bu c¢alisma, Istanbul’da hizmet veren halk kiitiiphanelerinin mevcut hizmetlerini
degerlendirmek ve potansiyel iyilestirmeleri belirlemek amaciyla, yeni sayilabilecek

bir veri kaynagi olarak Google Haritalar platformunda kullanicilarin goniillii olarak



biraktiklar1 derecelendirme ve degerlendirmeleri analiz etmeyi hedeflemektedir. Bu

cergevede calismayla dogrudan ilgili olan kavramlari ele almakta yarar vardir.

1.2. Hizmet Kavrami

Gegmisi ¢ok eskilere dayanan hizmet kavrami, farkli kaynaklara gore ise 1700’li
yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bicimde islenmis olmakla birlikte ilk
kez 1934 yilinda Allan Fisher’in “The Clash of Progress and Security” isimli eserinde
yer almistir (Tabak, 2009, s. 1). Diinyada yasanan tiim gelismeler hizmet kavraminin
kesin olarak tanimin1 zorlastirdig1 i¢in kavramla ilgili ortaya ¢ikan her ¢alismada farkl
bir tanim yapilmistir. Hizmet kavramiyla ilgili genel kabul gormiis bir kavram
bulunmamakta ve buna bagli olarak bir kavram karmasasi yasanmaktadir (Yumusak,
2006, s. 4). S6z konusu kavramla ilgili kesin bir tanim mevcut olmasa da hizmet

kavramina yonelik potansiyel tanimlamalar yapilmaistir.

Hizmet kavrami giinliik hayatimizin her alaninda karsimiza ¢ikmaktadir. Tiirk Dil
Kurumu’na gore hizmet kavrami “birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma”
olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2023). Kotler’e (1991, s. 428) gore ise “hizmet, bir
tarafin digerine sunabilecegi gercekte soyut olan ve herhangi bir seyin miilkiyeti ile

sonuglanmayan bir eylem ya da performanstir”.

18. yiizyildan yillardan giiniimiize dek hizmet kavrami tarih boyunca pek ¢ok farkl
sekilde ele alinmistir. Hizmet kavraminin tanimlarinin dénemlere goére degisiklik
gdstermesinin sebebinin ¢agin getirdigi degisimlerden kaynakli oldugu sdylenebilir.

Donemlere gore hizmet kavraminin tanimlarini Tablo 1.1°den izlemek miimkiindjir.

Tablo1.1: Hizmet kavraminin tarihsel tanimlari

Donem Tanim

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretimin disinda kalan biitiin faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut(dokunulabilir) bir {iriinle sonu¢lanmayan
biitiin faaliyetler

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere yarar saglayan, imalat gerektirmeyen
faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924)  Uretildigi anda varlik bulan mallar (Hizmetler)




Bati tilkeleri (1925-1960) Bir malin seklinde degisime sebep olmayan
hizmetler

Cagdas Somut bir {irtiniin seklinde farklilia neden olmayan
bir faaliyet

Kaynak: (Cowell, 1984, s. 21)

Hizmet kavramini mallardan ayr1 tutan dort temel karakteristik 6zelligi mevcuttur. Bu
ozellikler siras1 ile dokunulmazlik, ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak

bilinir (Mucuk, 2007, s. 303). Bu 6zellikleri kisaca agmakta yarar vardir.

Hizmet kavraminin 6zelliklerinden birisi olan dokunulmazlik; hizmetlerin fiziksel
yapilari geregi elle tutulamadigi, gézle goriilemedigi, 6l¢iilemedigi ve hissedilemedigi
anlamini tagir (Assael, 1993, s. 368). Hizmetler duyu organlariyla algilanamadigindan

ancak performansla ortaya konulabilmektedir (Filiz ve digerleri, 2010, s. 61).

Hizmet kavraminin diger bir 6zelligi olan ayrilmazlik ise hizmet saglayici ve hizmeti
alan kisinin daima etkilesim icerisinde bulunmasindan dolayi, liretim ve tiiketimin
ayrilmaz bir biitiin olarak iglev gdrmesi 6zelligini tanimlar (Aydin, 2005, ss. 1107-
1108). Hizmet ile {iretim kavramlarini birbirinden ayr1 tutan en 6nemli 6zellik, sunum

ve alimin hizmet faktoriinde es zamanda olusmasidir (Soyler, 2023, s. 8).

Hizmet kavraminin heterojenlik 6zelligi: hizmet kalitesi niteliginin hizmetin verildigi
zamana, mekana ve 6zellikle hizmeti saglayan kisiye bagli olmasindan kaynakli aym
hizmetin farkli zamanlarda ayn1 performansta sunulmasinin miimkiin olmadigin1 ifade
eder (Oztiirk, 2007, s. 18). Hizmet kurumlar1 daima sagladiklari hizmetin diizeyini
yuksek tutmak, farkli zaman dilimlerinde farkli miisterilere degisken oSlgiitte degil de
istikrarli bir bicimde ayni kalitede hizmet sunmak durumunda oldugundan; hizmet
konusundaki heterojenligi ortadan kaldirmalar1 ve standart bir uygulama 06zeni

gostermeleri gerekir (Mucuk, 2007, s. 304).

Hizmet kavraminin son 6zelligi olan dayaniksizlik ise hizmetlerin dogas1 geregi, belli
bir stire sonra kullanilmak iizere saklanamamasindan dolay1 dayaniksiz olmasini ifade
eder (Ozgiiven, 2008, s. 654). Hizmetler stoklanmadigindan, depo edilemediginden

uzun Omiirli degildir (Yumusak, 2006, s. 14). Hizmet kurumlar1 miisteri talebini



karsilamak istiyorsa talebin oldugu vakitte hizmeti saglayabilecek kapasiteye sahip

olmadig: takdirde tiretilen hizmet kayip olarak nitelendirilir (Eser, 2007, s. 9).

1.3. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavrami

Japon felsefesine gore kalite “sifir kusur, ilk seferde dogru yapmak” olarak bilinir
(Parasuraman ve digerleri, 1985, s.41). Kalite; miisterilerin beklentilerini karsilayacak
hizmetin saglanmasi, isletmenin verimliliginin artirilmasi siirecinde stratejik bir arag
olarak kabul gormektedir (Murat ve Celik, 2007, s.2). Kotler ve Keller (2012, s.131)
kalite kavramini “hizmetin yahut iiriiniin beklentiyi karsilama becerisine dayanan
karakteristik 6zelliklerinin tiimii” oldugunu ifade eder. Bununla birlikte, anlagilmasi
giic ve karmasik bir kavram olan kalite ile ilgili pek ¢cok tanim yapildig, agirlik, liiks
ve iyilik gibi farkl terimlerle karistirildig literatiirde yer almaktadir (Parasuraman ve

digerleri, 1985, s. 41).

Hizmet kalitesi ise soyut bir kavram oldugundan farkli tanimlari mevcuttur. Hizmeti
heniiz deneyimlemeden kalite konusunda degerlendirmeye tabi tutmak gii¢
olacagindan dolay1 s6z konusu kavrami; deneyimlenmemis hizmetten ziyade algilanan

hizmet kalitesi kavrami olarak ele almakta yarar vardir (Arisoy, 2017, s. 34-35).

Gronroos (1984, s. 37) “hizmetin algilanan kalitesinin, miisterilerin beklentileriyle
aldig1 hizmetin karsilagtirmasinin bir sonucu” oldugunu vurgulamaktadir. Dolayisiyla
hizmet kalitesi konusundaki temel Olgiit kalitenin miisteri tarafindan algilanan
performans diizeyi ve miisteriyi memnun etme diizeyi oldugu sdylenebilir (Sevimli,
2006, s. 12). Munusamy ve digerleri (2010, s. 399) yine benzer bir yaklasimla; hizmet
kalitesinin miisterinin hizmete dair beklentisi ile aldi§1 hizmet sonrasi
karsilastirmasina iliskin ortaya cikan farki oldugunu belirtmistir. Isletmelerin
miisteriye beklenen hizmeti ya da beklentiyi asan bir hizmeti sundugunda kalitenin

sagladig1 sOylenebilir (Kotler ve Keller, 2012, s. 131).

Miisterilerin zihinsel olarak bekledigi hizmet standardi ile aldig1 hizmet kimi zaman
ayni olmayabilir ve aradaki bu farka bagl olarak da miisteri ayn1 hizmet kurumunu

yeniden tercih etmeyebilir (Taylan, 2022, s. 41). Hizmet kalitesi kavrami miisteri



odakli bir kavram olmasindan dolayr 6nemli nokta hizmet kurumlar tarafindan

miisterinin arzu ve isteklerinin dogru sekilde belirlenmesidir (Aymankuy, 2005, s. 74).

1.4. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Bulut (2011, s. 390) memnuniyet kavramini; miisterinin arzu ettigi ve bekledigi
hizmete verdigi bir cevap olarak degerlendirmistir. Miisteri memnuniyeti, miigterinin
bir iirlin ya da hizmetten beklentisinin karsilanmasi sonucu sahip oldugu hosnutlugu

belirten bir kavramdir. (Pizam ve Ellis, 1999, s. 327).

1980’11 yillardan beri iizerinde tartisilan temel konulardan biri olan miisteri
memnuniyeti, isletmelerin kar orani ve gelisim oranlarinda da en etkili faktordiir
(Eroglu, 2005, s. 9). Miisteri sadakatinin meydana gelmedigi isletmelerin varliklarini
stirdlirmeleri miimkiin olmadigindan isletmelerin en temel hedefi miisteriyi memnun

eden bir organizasyon yapisini elde etmek olmalidir (Yilmaz, 2020, s. 8).

1.5. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

1980’li yillardan sonra hizmet sektdriinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla farkli
hizmet kalitesi 6lciim araclar1 gelistirilmistir. Gap Modeli, SERVQUAL Olgegi,
SERVPERF, Gronroos Modeli, Veri Zarflama Analizi, Kritik Olaylar Yontemi (CIT),
Hizmet Barometresi vb. gibi pek cok farkli 6l¢iim araglari bunlara 6rnek verilebilir

(Hotamisl1 ve Eleren, 2011, s. 224).

Hizmet kalitesi dl¢iimiinii gergeklestirmek icin gelistirilen bes farkli 6l¢lim modeli
kronolojik olarak sOyle siralanabilir (Can, 2016, s. 66-67):

e (Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli (1983)

e Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli (1983)

e Normann Hizmet Kalitesi Modeli (1984)

e Kano Hizmet Kalitesi Modeli (1984)

e Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Bosluk Modeli)



Bu modellerden bazilar kiitiiphanelerde kullanilan hizmet kalitesi dl¢eklerine zemin

hazirlamistir. Bu ¢ergevede ilgili hizmet kalitesi modellerini agmakta yarar vardir.
1.5.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli (1983)

Hizmet kalitesi konusunda ortaya ¢ikan ilk kavramsal model Gronroos’a (1984) aittir.
Gelistirilen modele gore hizmet kalitesi miisterinin bekledigi ve aldigi hizmet
arasindaki baglantiyla iliskili olup, modelin merkezinde miisteri algis1 bulunmaktadir
(Yumusak, 2006, s. 34). Gronross’ a (1984, s. 37) gore hizmet kalitesi; beklenen
hizmet ve algilanan hizmet olmak tiizere iki degiskene baglidir. Ayni zamanda
beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri de iki temel kalite boyutuna bagli olarak
modellenmistir ve bu modeller ise teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutu olarak
bilinir. Teknik kalite miisterinin ne aldig1 sorusuna cevap verirken; fonksiyonel kalite
ise bunu nasil elde ettigi sorusunun cevabidir (Gronross, 1984, s. 39). Bazi durumlar
da organizasyonlar kalite modelinde diger bir degisken olarak imaj kavramimi da
kullanabilir ve bu kavram miisterilerin organizasyonu nasil algiladiklariyla iliskilidir
(Gronross, 1984, s. 39-40). Gronross’un (1984, s. 40) hizmet kalitesi modeline gore;
fonksiyonel kalite ve teknik kalite boyutlar1 birbiriyle iliskilidir. Ayrica kalite imajin
onemi de kabul edilmelidir ve imaj da bir kalite boyu olarak goriilebilir. Gronross’un

hizmet kalitesi modelinin detaylar1 Sekil 1.1°den izlenebilir.

Sekil 1.1: Gronross hizmet kalitesi modeli

Beklenen Alalanan Alalanan

Hizm et > Hizim et Kalitesi Hizmet

t !
Geleneksel pazarlama
Fadliyetler (reklam, kasisel
Satig, halldailighiler ve frm g
fiyat) we gelenelder, idenlojt
ve afizdan afizailetgam

A""/. ..'R“-n.
_ _ Fonsivonel
Teknik o alite
Kalite
He? Masnl?

Kaynak: (Gronroos, 1984, s. 40)



Gronross’un (1984) gelistirdigi oncili kavramsal hizmet kalitesi modelinin ardindan
Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) tarafindan da bir bagska kavramsal hizmet
kalitesi modeli gelistirilmistir. Modele gore hizmet kalitesi “algilanan hizmet kalitesi”
ve “beklenen hizmet kalitesi” olmak tizere iki cesittir ve algilanan hizmet kalitesi
modelinde kiitliphane kullanicilar1 hizmet saglandiktan sonraki deneyimlerini
degerlendirirken; beklenen hizmet kalitesi modelinde ise hizmet saglanmadan onceki

arzularini ve beklentilerini 6l¢cmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000, s. 53).

Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) tarafindan, hizmet kalitesini degerlendirmek
amaciyla ikinci kavramsal model ortaya atilmistir. Bu modelde hizmet kalitesini
degerlendirmek amaci ile on boyut (“Giivenlik, Heveslilik, Yeterlilik, Erisim,
Nezaket, iletisim, Giivenilirlik, Miisteriyi Anlamak/Bilmek, Fiziki Géoriiniim”) ele

alinmistir. Bu boyutlara iligkin tanimlamalar Tablo 1.2°den izlenebilir.

Tablo1.2: Hizmet kalitesi boyutlarinin tanimi

Boyut Tanim

‘ Hizmetin tutarlilig1 ve glivenirliligi, hizmetin
Giivenlik (Reliability)
zamaninda yerine getirilmesi

Heveslilik (Responsiveness) Hizmetin zamaninda ve hizli sekilde verilmesi

Hizmeti gerceklestirmek i¢in gerekli bilgi ve
Yeterlilik (Competence)

beceriye sahip olmak
Erisim (Access) Ulasilabilirlik ve erisim kolayligi
Nezaket (Courtesy) Nezaket, saygi, diisiince ve dostluk
Iletisim (Communication) Iletisim dili, miisteriyle anlasilabilir dilden

konusmak ve sorunun ¢oziilecegine dair miisteriye
giivence vermek

Glivenilirlik (Credibility) Inanirlilik ve diiriistliik

Giivenlik (Security) Tehlike ve riskten uzak olmak, gizlilik

Miisteriyi anlamak/bilmek Miisterilerinin ihtiyaglarini anlamaya ¢aba

(Understanding) gostermek, bireysellestirilmis ilginin saglanmasi
Hizmeti saglamak i¢in gerekli ara¢ ve ekipmanlar,

Fiziki goriiniim (Tangibles)
hizmet saglanan yerin ve personelin fiziki goriiniimii

Kaynak: (Parasuraman ve digerleri, 1985, s. 47)



Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in (1985, s. 44) ortaya attiklar1 model; hizmet
stireglerindeki farkliliklar1 iceren “bosluk (gap)” adini verdikleri dort temel ve bir
kapsayic1 bosluktan olusmaktadir. Hizmet siireclerindeki farkliliklarin miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirme siirecine etki ettigi diisiiniildiigii i¢in gelistirilen bu
modelle miisterilerin memnuniyetsizlik sebeplerinin ortaya ¢ikarilmas: hedeflenmistir

(Uzungakmak, 2021, s. 58).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988) sonrasinda farkli sektorlerdeki dort hizmet
firmasiyla gergeklestirdikleri ampirik aragtirmanin neticesinde hizmet kalitesinin 10
boyutunu bes boyuta (fiziki goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, empati ve
giivence) distirmistiir (Carman, 1990, s. 34). S6z konusu bu bes boyutu Sekerkaya
(1997, s. 38) su sekilde agiklanmistir:

e Fiziki goriinim: Fiziksel faaliyetler, personelin goriiniimii, hizmet
esnasinda kullanilan arag ve gerecler ve hizmet almak {izere bekleyen
diger miisteriler,

e Givenilirlik: S6z verilen hizmetli dikkatli ve giivenli bicimde
gerceklestirme,

e Yanit verebilirlik: Hizmeti agiklama ve miisterinin problemini ¢6zme,

e Empati: Miisterilere kisisel dikkat ve ihtimam gosterilmesi,

e QGiivence: Hizmet saglayicilarin bilgi ve sayginlik seviyesi, giivenilir

olmalarini ifade eder.

1.5.2. SERVQUAL

Hizmet kalitesi dogas1 geregi soyut ve anlasilmasi zor bir kavram oldugu i¢in
Ol¢iilmesi de kolay degildir ve hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in pek ¢ok girisimde
bulunulmussa da en bilinen ¢alismalardan biri Parasuruman, Berry ve Zeithaml’in
(1988) ortaya koydugu SERVQUAL modelidir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in gelistirilmis olan SERVQUAL modeli, miisterilerin
degerlendirmeleriyle ireticileri hizmet konusunda yonlendirmelerine olanak
saglamigtir (Memis, 2019, s. 23). SERVQUAL 6l¢iim modeli bes boyut, 22 maddeden
olusmakta ve 6l¢egin her boyutuna iligskin soru maddeleri ise sunlardir (Parasuruman

ve digerleri, 1991, ss. 421-422):



e Fiziksel Ozellikler (madde 1-4)
e Giivenilirlik (madde 5-9)

e Duyarlilik (madde 10-13)

e (iivence (madde 14-17)

e Empati (madde 18-22)

SERVQUAL o6lgeginde her soru icin ayrilmis 1-7 arasinda puanlama sistemi
mevcuttur ve miisterilerden hizmet almadan onceki beklentileri ile hizmet aldiktan
sonraki diisiincelerini degerlendirmeleri talep edilmektedir (Aslan, 2020, s. 47).
Beklenti ve hizmet sonrasi memnuniyet uyusuyorsa bu kaliteli bir hizmet sunuldugunu
ifade eder fakat beklenen hizmet ile alinan hizmet uyusmuyorsa arada bir bosluk
oldugu kabul gordiigiinden; “SERVQUAL” modelinin diger ad1 “Bosluk” modelidir
(Oztiirk,2013, s. 189). Sekil 1.2°de goriildiigii iizere SERVQUAL Hizmet Kalitesi
Modeli’nde miisterinin bes temel boyuta bagli olarak hizmet sunulmadan onceki
beklentisi ile (beklenen hizmet), sunulan hizmet sonrasinda algiladigi hizmetin

(algilanan hizmet) sonucu hizmet kalitesini ortaya koymaktadir.

Sekil 1.2: SERVQUAL hizmet kalitesi modeli

Algilanan Hizmet
Fizilsel
Czelliller
G enilirlik _ —»  Algilanan Hizmet
Dusrarlilik

Givence

Etrip att :
' Beldenen Hizmet

Kaynak: (Polyakova, ve Mirza, 2015, s. 65)

1.6. Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Kiitiiphane baglaminda hizmet kalitesi kavrami; kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerine

iligkin beklentileri ve algilar1 arasindaki farki ifade eder (Sahu, 2007, s. 235).



Kyrillidou (2002, s. 43) kiitiiphane kalitesini koleksiyon agisindan ifade etmis ve kitap
koleksiyonunu miikemmel bir sekilde bir araya getirmenin nihai hedefinin kullanict
ihtiyaclarini karsilamak oldugunu vurgulamistir. Kiitiiphaneler var olan hizmetlerini
tyilestirme ugrasina girdiklerinde kalite bir problem olarak karsilarina ¢ikmaktadir ve
kiitiphaneler ~ hizmet  kalitesinin ~ belirleyicisi ~ olarak  kullanicilarinin
degerlendirmelerini kabul etmektedirler (Sahu, 2007, s. 235). Kiitiiphane kullanicilart
kiitiiphane kalitesini aldiklar1 hizmete iliskin tecriibeleri 1s181nda algilarlar (Poll ve

Boekhorst, 2007, s. 15).

Hernon ve McClure’a (1990, s. 15) gore son donemlerde hizmet kalitesi kriterlerini ne
Olciide karsiladiklarin1 degerlendirmeleri icin kiitiiphaneler {izerinde baski artmaya
devam etmekte fakat kiitliphanecilerin kaliteyi yalnizca koleksiyon biiyiikliigiiyle
esitlememeleri gerekmektedir. Nitecki (1996, s. 181) yalnizca koleksiyonlara
dayandirilmis hizmet kalitesinin kiitiiphaneler i¢in gegerliligini yitirdigini ve bir tek
sayilara glivenmenin Gtesinde farkli bir hizmet hareketi gerektigini vurgulamistir. Bu
cergevede kiitiiphanelerde hizmet kalitesini 6l¢mek iizere ¢esitli araclar gelistirilmis
ve kullanilmistir. Bunlar hakkinda kisa bir arka plan bilgisi vermekte ve literatiir

degerlendirmesi yapmakta yarar vardir.

1.6.1. LibQUAL

Web tabanli hizmet kalitesi 6l¢tim anketi olan LibQUAL; kiitiiphanelerin sagladiklar
hizmet kalitesi seviyesinin kiitliphane kullanicilar1 tarafindan degerlendirilmesi icin
Arastirma Kiitiiphaneleri Dernegi (Association of Research Libraries- ARL) ve Teksas
A&M Universitesi aracilifiyla gelistirilmis kiitiiphane hizmetleri 6l¢iim modelidir
(Akbayrak, 2005, s. 52). LibQUAL, 2000 yilinda Fred Heath ve Collen Cook’un
sonrasinda ise kidemli direktor Martha Kyrillidou'nun onciiliigiinde Texas A&M
Universite Kiitiiphaneleri'nde ve 13 ARL Kiitiiphanesi’ndeki hizmet kalitesi
algilarinin kiyaslamaya yonelik bir proje olarak baslatilmis ve bu ¢alisma ABD Egitim
Bakanligi’nin Ortadgretim Sonras1 Egitimi Iyilestirme Fonu'nun (FIPSE) destegi olan
hibe ile gelistirilmeye devam etmistir (LibQUAL, 2021, s. 2). 2000 yilindan sonra ise
hukuk kiitliphaneleri, halk kiitliphaneleri, kolej kiitliphaneleri ve akademik
kiitiiphaneler de dahil 1300’1 agkin kiitiiphane LibQUAL’e dahil olmus ve zamanla

10



biiyliylip gelisen LibQUAL; biinyesindeki katilime1 sayis1 ve sahip oldugu veri seti

sayesinde kiitiiphaneler i¢in zengin bir kaynak konumundadir (LibQUAL, 2020, s. 2).

LibQUAL anket aracinin 6l¢lim sahasi {i¢ 6nemli boyutta ele alinir ve bunlar; hizmetin

etkisi, yer olarak kiitiiphane ve bilgi kontrolii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. LIbQUAL

Ol¢lim aracinin amaglart ise sdyle siralanabilir (LibQUAL, 2022, s. 5):

e Kiitliphane hizmetinin sunulmasinda miikemmelligi hedeflemek,

e Kiitiiphane kullanicilarinin

algilarin1 daha iyi anlamalarina fayda saglamak,

sunulan kiitiiphane hizmetlerine dair

e Kiitiiphane kullanicilarinin geri bildirimlerini siireg i¢erisinde sistematik

bicimde toparlamak ve degerlendirmek,

e Kiitiiphanelere benzer kurumlardan karsilastirilabilir degerlendirme

verileri sunmak,

e Kiitiiphane hizmetindeki en iyi uygulamayi ortaya ¢ikarmak ve

kiitiiphane personelinin veriler lizerindeki degerlendirmeyi, harekete

gecme konusundaki analitik becerilerini gelistirmek.

LibQUAL o6lcegi

SERVQUAL hizmet modeli

olceginden uyarlanmistir ve

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginin bes temel boyutuna ek olarak kiitliphane

koleksiyonuna erisim ve kiitiiphanenin mekansal 6zelligi de dahil edilmistir (Aslan,

2020, s. 56). LibQUAL olcegi bir dizi iyilestirmeye tabi tutulmus ve yillara gore

degisim gosteren kriterleri ve soru sayilar1 Tablo 1.3’teki gibidir.

Tablo1.3: LibQUAL 6l¢eginin yillara gore degisimi

Ozellik 2000 2001 2002 2003-
Soru sayist 41 56 25 22
Boyutlar Hizmet Etkisi  Hizmet Etkisi Hizmet Etkisi ~ Hizmet Etkisi
Mekéan Olarak Mekan Olarak Mekan Olarak  Mekan
Kiitiiphane Kiitiiphane Kiitiiphane Olarak
Kiitiiphane
Giivenilirlik Givenilirlik Giivenilirlik Giivenilirlik
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Fiziksel Kendine Giiven Bilgiye Erisim  Bilgiye
Koleksiyonlar Erisim
Bilgiye Bilgiye Erisim

Erisim

Kaynak: (Miller, 2008, s. 35)

1.6.1.1. LIBQUAL Lite

LibQUAL'n (2023) gelistirilmesi esnasinda Texas A&M Universitesi'ndeki
arastirmacilar tarafindan yapilan ilk ¢alismalardan biri de Web'de uygulanan anketlere
yanit oranlarini neyin etkiledigine iliskin daha 6nce yayinlanmis tiim arastirmalarin
meta-analizidir. Bilim insanlarinin degindigi konulardan biri; anket uzunlugunun yanit
oranlarini en iist diizeye ¢ikarmada kritik bir faktdr oldugu hususudur. Bu sebeple
LibQUAL gelistiricileri, tamamlanmasi 10 ila 13 dakikay1 agsmayacak ve daha da az

zaman alacak bir anket olusturma hedefiyle yola ¢ikmislardir.

Anketin LibQUAL ve LibQUAL Lite olmak iizere iki ¢esidi ortaya konulmustur.
Orijinal ankette 22 temel sorunun yani sira bes demografik soru, bes yerel soru (istege
bagli), bilgi okuryazarlig1 hakkinda bes soru, ii¢ genel memnuniyet sorusu, kiitiiphane
kullanimiyla ilgili {i¢ soru ve bir metin kutusu bulunmaktadir. Temel sorular,
kullanicinin hizmet kalitesi algisin1 hizmetin etkisi, bilgi kontrolii ve yer olarak
kiitiiphane olmak {lizere ili¢ alanda oOlger. LibQUAL yiiriitme komitesi, anketin
uzunlugunun katilimcilarin  anketi tamamlama karar1 iizerinde olumsuz etkisi
oldugunu gozlemlemistir. LibQUAL Lite ise 2010 y1ilinda olusturulmustur. (Megvalu,
2019, s. 36). LibQUAL Lite, tim kullanicilarin se¢ilmis birka¢ anket sorusunu
yanitladig1 (yani 3 temel 6ge), ancak geri kalan anket sorularinin kullanici tarafindan
rastgele se¢ilmis yalnizca bir alt 6rnegi yanitlandigi bir anket metodolojisidir. Boylece
tiim sorulara iliskin veriler toplanir ancak her kullanici daha az soru yanitlayarak

gerekli yanit siiresini kisaltir (Thompson ve digerleri, 2009, s. 214).
Bu siirim demografik sorulari, bilgi okuryazarligi/sonucunu, genel memnuniyetle

ilgili sorular1 icermektedir. Kiitliphane kullanimina iligkin sorular ve degerlendirmeler

icin gerekli bir metin kutusu, her iki versiyon i¢in de zorunludur. Cogu kurum, anketin
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uzunlugunun kisa olmasi nedeniyle LibQUAL Lite'r uygulasa da sorularin yapisinin
karmagiklig1 nedeniyle katilimcilar yine de anket yorgunlugu yasayabilir (Megvalu,

2019, s. 36).

1.6.2. Halk Kiitiiphanelerinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Kiitliphanelerde saglanan hizmetlerin niteliklerini kavrayabilmek ancak konu
hakkinda yapilacak degerlendirmelerle miimkiindiir ve bu da yalnizca hizmet
kalitesinin zaman zaman Ol¢eklere dayali olarak belirlenmesiyle saglanabilir (Yilmaz,
2011, s. 36). Kiitiiphane ve bilgi bilimi (KBB) literatiiriinde kiitliphane hizmetlerinin
degerini ya da kalitesini 6lgmek i¢in dogrulanabilir yontemlere ihtiya¢ duyuldugu
aciktir ancak KBB alani “6diing alinan ve uyarlanan” model ve dnlemlere dayali olarak
kiitliphane hizmetlerinin kalitesine, kiitliphane miisteri memnuniyetine ve sadakatine
odaklanmistir (Oh, 2020, s. 346). Kiitliphanelerin kullanicilarin hizmet kalitesi
algilarin1 elde etmek, incelemek ve buna gore hareket etmek i¢in kullandiklar1 en
bilinen 6l¢iim araci LibQUAL 'dir (Assessing the value of library services, 2023). Bu
tiir 6l¢iimler, kiitiiphanenin baskalartyla rekabet edebilmesi i¢in teoriler ve stratejiler
gelistirmek, ikna edici arka plan verileri ve kullanim i¢in makul gerekgeler dnermek
acisindan faydalidir. Ancak pek ¢ok 6l¢iim modeli akademik kiitiiphane ortamina ve
onlarin hizmet niteliklerine odaklanmaktadir. Fakat hizmet kalitesi modellerinin
cogunun Ozellikle halk kiitliphanesi baglaminda kullanim1 ve uygulanmasi zordur (Oh,

2020, s. 346).

LibQUAL modeli, cesitli iilkelerdeki bircok akademik kiitiiphaneye basariyla
uygulanmistir ve Tooranloo, Ayatollah ve Marvasti (2018), LibQUAL'" kullanarak
kiitliphane hizmet kalitesindeki basarisizlik 6gelerinin teshisine yonelik basarisizlik
modlarmi ve etki analizi yaklagimini tanitmislardir. Bu yontemi uygulamk zor oldugu
icin halk kiitiiphanesindeki bir kiitiiphanecinin uygulamasi pek pratik olmayabilir. Bu
baglamda, gorev basindaki kiitiiphanecilerin kolay ve etkili bir sekilde
gergeklestirebilmeleri i¢in hizmet kalitesi 6lgiimiine iliskin yonelik pratik ¢oziimlere

ithtiya¢ duyulmaktadir (Oh, 2020, s. 347).
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Oh’a (2022, s. 2) gore, SERVQUAL ve LibQUAL gibi araglarin altinda
aciklanamayan onermeler mevcuttur. Bu 6l¢eklere gore hizmet kalitesi iyilestirilirse
miisteri memnuniyeti diizeyleri artacagindan buna bagli olarak miisteri sadakatinin
gerceklesecegi sonucu ortaya ¢ikar. Bu nedenle miisteri memnuniyetini ve sadakatini
anlamak i¢in de hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi dnemlidir. Ayrica diger sistem tiirleri de
miisteri memnuniyetini dogrudan d6lgmeye calismaktadir; buna Amerikan Miisteri

Memnuniyeti Endeksi (ACSI) 6rnek verilebilir

Fornell ve arkadaglarina (1994, s. 7) gore, ACSI, ekonomik sektorler, sirketler,
endiistriler ve ulusal ekonomiler i¢in bir tiir pazara dayali performans Ol¢iisiidiir.
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi, mal ve hizmetleri tiiketen miisterilerin
deneyimledigi kaliteyi Olger. Aymi sekilde bir endiistrinin ACSI, endiistrinin
misterilerinin pazar tekliflerine iliskin genel degerlendirmesini temsil eder. Ulusal
ACSI iilkenin toplam tiiketim deneyimini dlger. Dolayisiyla ACSI, bir kisinin belirli
bir isleme dair degerlendirmesinden ziyade, bir firmanin pazar teklifinin kiimiilatif bir

degerlendirmesini temsil eder.

Isleme 6zgii memnuniyet dl¢iimleri, belirli bir iiriin veya hizmet karsilasmas1 hakkinda
spesifik tanisal bilgiler saglasa da genel miisteri memnuniyeti, firmanin ge¢mis,
mevcut ve gelecekteki performansinin temel bir gostergesidir (Anderson ve digerleri,
1994, s. 53). ACSI ve benzeri endeksler kendi teorik modellerine dayanarak
kuruluglarin performansini 6l¢gmek ve degerlendirmek amaciyla gelistirilmistir. Bu gok
amacli endeksler karsilagtirilarak, belirli alanlardaki bir¢ok benzerleri de kendi
amaglarmi yansitacak sekilde gelistirilmigtir. Fakat miisteri memnuniyetini
degerlendirmeye yonelik cok sayida endeks mevcut olsa da o6zellikle halk
kiitiiphaneleri i¢in kolaylikla kullanilabilecek 1yi bir miistert memnuniyeti endeksi

eksikligi mevcuttur (Oh, 2022, s. 2).

Alandaki eksikligi gidermek adina Oh (2013), halk kiitiiphanelerinde hizmet kalitesini
O0lcmek i¢in Miisteri Memnuniyeti Endeksi’ni (Customer Satisfaction Index)
gelistirmistir. Halk kiitiiphaneleri i¢in gelistirilen bu arag SERVQUAL ve
LibQUAL’in icerdigi bes boyutu ii¢ boyuta indirgemistir: (1) hizmetin etkisi, (2) yer
olarak kiitiiphane ve (3) bilgi kontrolii. Oh (2009), LSCI’nin tam siiriimiinii gelistirmek
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icin 2007°de yaptig1 bir arastirmada halk kiitliphanesi kullanicilarindan anket ile elde
edilen 4000'den fazla veride; kiitliphane personeli, kiitiiphane kaynaklar1 ve kullanici
hizmetleri ile kiitliphane olanaklar1 ve ekipmanina iliskin ii¢ boyuttan olusan 34

maddeyi basariyla belirlemistir (Oh, 2022, s. 4).

Oh’a (2020, s. 349) gore, cesitli ¢aligmalar (Oh 2013; Oh, Lim ve Yeo 2006, 2009;
Oh, Yeo ve Choi 2010; Oh ve digerleri 2009) halk kiitiiphanesi hizmet kalitesi i¢in
kolayca anlasilabilen gelenekselden uyarlanan ii¢ boyut Onermistir. Kiitiiphane
hizmetleri altinda ele alinabilecek olan bu boyutlar: (1) Kiitiiphane personeli, (2)
kiitiiphane kaynaklar1 ve kullanici hizmetleri, (3) kiitiiphane olanaklar1 ve ekipmani

olarak siralanmaktadir.

Oh (2020, s. 349), kiitiiphanenin kolayca anlasilabilen geleneksel alanlarindan
uyarlanan halk kiitiiphanesi hizmet kalitesi i¢in ii¢ boyut 6nermektedir. Hizmetler:
kiitiiphane personeli, kiitliphane kaynaklar1 ve kullanic1 hizmetleri, kiitiiphane
olanaklar1 ve ekipmani olarak siralanmistir. Bunlari kisaca agmakta yarar vardir:

e Kiitiiphane hizmet kalitesinin boyutlari, halk kiitliphanesi miisterilerinin
memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak anlamli, olumlu, dogrudan bir
etkiye sahip olmaktadir.

o Kiitliphane personeli boyutunun halk kiitiiphanesi miisterilerinin
memnuniyeti iizerinde dogrudan olumlu etkisi vardir.

o Kiitiiphane kaynaklar1 ve kullanici hizmetleri boyutunun halk
kiitiiphanesi miisterilerinin memnuniyeti lizerinde dogrudan olumlu
etkisi vardir.

o Kiitiiphane olanaklar1 ve donanimi boyutunun halk kiitliphanesi
miisterilerinin memnuniyeti tizerinde dogrudan olumlu etkisi vardir.

e Kiitiiphane hizmet kalitesinin boyutlari, halk kiitiiphanesi miisterilerinin
sadakati iizerinde istatistiksel olarak anlamli, olumlu, dogrudan bir etkiye
sahip olmaktadir.

o Kiitiiphane personeli boyutunun halk kiitiiphanesi miisterilerinin

sadakati izerinde dogrudan olumlu etkisi vardir.
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o Kiitliphane kaynaklar1 ve kullanict hizmetleri boyutunun halk
kiitiiphanesi miisterisinin sadakati {izerinde dogrudan olumlu etkisi
vardir.

o Kiitiiphane tesisleri ve ekipmani boyutunun halk kiitiiphanesi
miisterilerinin sadakati {izerinde dogrudan olumlu etkisi vardir.

e Misteri memnuniyeti, halk kiitiphanesi miisterilerinin sadakati tizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir olumlu etkiye sahiptir.

Halk  kiitiiphanesi ~ kullanicilarmin  aldiklar1  kiitiphane  hizmetlerinden
memnuniyetlerini 6lgen ve kullanicilarin kiitiiphaneye kars1 sadakatlerini tespit etmeyi
amaglayan bir calismaya (Oh, 2020, s. 351) Tablo 1.4’te yer verilmistir. Buna gore,
halk kiitiiphanesi kullanicilarindan gerekli bilgileri daha kisa siirede toplamak

amaciyla acik ve kapali uglu sorular kullanilmistir.

Tablo1.4: Miisteri memnuniyeti ve kiitiiphaneye sadakat yapilarinin maddeleri

Boyutlar Ogeler
Miisteri Kullanim deneyimime dayanarak bu kiitiiphaneden genel
Memnuniyeti olarak memnunum.

Beklentilerime kiyasla bu kiitiiphaneden memnunum

Ideal kiitiiphaneyle karsilastirildiginda bu kiitiiphaneden

memnunum.
Kiitiiphaneye Gelecekte bu kiitiiphaneyi kullanmaya veya ziyaret etmeye
Baglilik devam edecegim.

Bu kiitiiphaneyi arkadaglarima/bagkalarina tavsiye
edecegim
Bu kiitiiphanenin sadik bir kullanicis1 oldugumu

diisiiniiyorum.

Kaynak: (Oh, 2020, s. 351)
Oh (2020), Tablo 1.5 araciligiyla yaptig1 calisma ile memnuniyet ve sadakatin her bir

maddesinin ortalamalarinin yiiksek oldugunu saptamistir. Sonuglar kiitiiphane

kullanicilarinin biiyiik cogunlugunun genel olarak kiitiiphane hizmetlerinden memnun
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olduklarini, kiitiiphaneyi tekrar ziyaret etmek istediklerini ve bagkalarina da tavsiye
edeceklerini gostermektedir. Sonuglara gére her boyutun maddelerinin ortalamalar
arasinda kii¢iik bosluklar mevcuttur. Bu da kiitiiphane kullanicilarinin ¢ogunun genel
olarak kiitiiphanelerin hizmet kalitesinin ii¢ boyutunu kot olarak algilamadigini
gostermistir (Oh, 2020, s. 352). Kiitiiphane hizmetlerine iliskin bazi aragtirmalar
(Martensen ve Gronholdt 2003; Oh 2005, 2013), hizmet kalitesi boyutlarinin
kiitliphane miisterilerinin sadakati veya yeniden kullanma niyeti iizerinde olumlu

etkileri oldugunu 6ne stirmektedir (Oh, 2020, s. 348).

Kullanic1 goriiglerine dayali bu anketlerin ¢ok uzun oldugunu diisiinen Oh (2013),
sonraki ¢alismasinda daha kisa bir yontem izlemistir. Oh (2013), hem kiitiiphane
arastirmacilart hem de halk kiitiiphanesi uygulayicilar tarafindan yapilan 20 Delphi
tipi analitik hiyerarsi siireci iizerinden yapilan analizlere dayanarak, “Halk
kiitiiphaneleri i¢cin LCSI hafif” olarak adlandirilan, 15 hizmet kalitesi 6gesi igeren
basitlestirilmis bir versiyon gelistirdi ve 800'den fazla kullanict anketinden elde edilen
verileri kullanarak yapisal esitlik modellemesi ile test edilmesi iizerine Oh (2020),
“LCSI Lite” siiriimiiniin teorik mantigini, her ikisi de kendisi tarafindan yonetilen 2015
ve 2019 uygulamali anketlerine uygulayarak onermistir (Oh, 2022, s. 4). LCSI tam ve

basitlestirilmis lite stirlimiiniin hizmet kalitesi 6geleri Tablo 1.5°te yer almaktadir.

Tablo1.5: LCSI tam ve basitlestirilmis hafif siirlimiiniin hizmet kalitesi 6geleri

Ogeler
. e 2019
Boyutlar 2007 tam versiyon 2015 basitlestirilmis T
, 1 . basitlestirilmis
(2009°da rapor edildi) versiyon .
versiyon

Kiitiiphane = Uzmanlik/bilgi = Uzmanlik/bilgi = Uzmanlik/bilgi
personcli = Problem ¢6zme

yetenegi

= Operasyon isleme

yetenegi

= Viivenilirlik ve giiven

= Nazik/nazik tutum = Cevaplanabilirlik = Cevaplanabilirlik

= Giincele dnem verme
* Yardim etme istegi

* Bireysel dikkat
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Kiitliphane
Kaynaklari
ve
Kullanici
Hizmetleri

Tesisler ve
Ekipmanlar

= Monografi = Kiitiiphane koleksiyonu
= Siireli yayinlar

= Dijital materyaller

* Yeni malzemeler

= Bilgisayar = Kiitiiphane faaliyetleri
tesisi/ekipmani

* Dolasim hizmetleri

* Materyal arama

destekleri

= Kullanigh kitap

diizenleme

= Acik saat/kapal1 giin

= Fotokopi hizmeti

* Anasayfa/web sitesi = Dijital Hizmet
erisimi

* Ana sayfadan erigim

» Dijital oda/bilgi ortak

alanlar

+C kiitliphane = Kiitiiphane programlari
programlari

* Yardimci kiitiiphane

programlari

* Yerel malzemeler

= Kiitiiphane = Olanaklar
alani/okuma odas1/

» Kafeterya/dinlenme

Alan

= Tuvalet

= Klima

= Kiitliphane isareti = Kolaylik

= Otopark

= Engellilere yonelik

olanaklar

= Kiitiiphane

* Yardimseverlik

» Kiitiiphane
koleksiyonu

» Kiitiiphane
faaliyetleri

* Dijital hizmetler

= Kiitliphane
programlari

* Olanaklar

= Kolaylik

18



Konumu/erisilebilirlik -

Erisilebilirlik/ortam
» Cevre

Kaynak: (Oh, 2022, s. 5)

Oh’un (2022) temel amaci, kendisinin ve arkadaslarinin 6nceki caligmalarina
dayanarak halk kiitiiphaneleri i¢in basitlestirilmis bir kiitiiphane miisteri memnuniyeti
anketi (LSCI Lite) gelistirmek ve dogrulamaktir. (Oh, 2022, s. 5). Oh’un 2022°de
gergeklestirdigi basitlestirilmis anketler kullanan c¢alismasi, halk kiitiiphaneleri igin
yeni bir tiir basitlestirilmis CSI olan Kiitliphane Miisteri Memnuniyeti Endeksi Lite
(LCSI Lite) gelistirme ve uygulama olasiligin1 ampirik olarak arastirmistir (Oh, 2022,
s. 10). Elde edilen sonuglar (Oh, 2022) basitlestirilmis 6lgeklerin; halk kiitiiphaneleri
miisterilerinin memnuniyet endeksini hesaplamak i¢in basit, kullanim1 kolay,
miisterilerin halk kiitiiphanesi hizmet kalitesi memnuniyeti ve sadakatine iliskin
algilarin1 aragtirmak ve analiz etmek icin basariyla kullanabilecek bir arag¢ oldugunu
ortaya koymustur. Ol¢ek 13 maddeden olusan (iicii kiitiiphane personeli, dordii
kiitiiphane kaynaklar1 ve hizmetleri, ikisi tesis ve ekipman, ikisi miisteri memnuniyeti
ve ikisi kiitliphane personeli) ve Oh’un (2013) daha 6nceki ¢alismasinin revize edilmis
versiyonudur. Bu o6lcek gelecekteki tiim arastirmalarda uygulanabilir bir uyuma
sahiptir. Ayn1 zamanda, model halk kiitliphanelerinin islemlerini ve hizmetlerini
O0lcmek ve degerlendirmek amaciyla kiitiiphanelerde uygulanabilecek yeterli teorik
temellere ve makul fizibiliteye sahiptir. Gelecekteki arastirmalar, miisterilerin
kiitiiphane hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatine iligkin algisin1 6lgmek
i¢cin bu basitlestirilmis modeli kullanabilir. LCSI Lite'in bu basitlestirilmis versiyonu,
bir kiitliphane miisteri memnuniyeti endeksi i¢in basitlestirilmis modele dahil edilmesi

gereken Ogeleri tartismak i¢in iyi bir baslangic noktasi olabilir (Oh, 2022, s. 10).

Kiitiiphanenin durumunu degerlendirmek i¢in makul teorik modellere ve temellere
dayanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in iyi gelistirilmis araglara
sahip olunmas1 gerekmektedir (Oh, 2020, s. 357). Thompson, Kyrillidou ve Cook’un
(2009, s. 11) degerlendirmesine gore Olgegin basitlestirilmis versiyonu hem kiitiiphane
yonetimi agisindan hem de miisteriler agisindan “daha yiiksek tamamlama oranlari,

daha kisa anket tamamlama siiresi iliskisi” sebebiyle daha iyi olacaktir. Anketin
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basitlestirilmis versiyonunun gelistirilip test edilmesi de buna dayanir (Oh, 2020, s.

357).

1.6.3. Kullamci Geri Bildirimleri Uzerinden Yapilan Nitel Calismalar

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii hakkinda pek ¢ok nitel arastirma gergeklestirilmis olsa da
kalite 6l¢iimiine yonelik nicel araglar da mevcuttur. Sosyal medya platformlarinin

icerdigi kullanici geri bildirimleri buna 6rnek sayilabilir.

Internet kullaniminin  yayginlasmasiyla birlikte, miisterilere aldiklar1 hizmeti
degerlendirme ve diger miisterilerle paylasabilme olanagi sunan sosyal medya
platformlarina ilgi giderek artmaktadir (Sunar, 2021, s. 46). Brown ve Reingen (1987,
s. 350) misterilerin karar verme siirecindeki etkenlerden birinin de bir konuyla ilgili
gayri resmi, kisiden kisiye iletisim olarak adlandirilan agizdan agiza iletisim (WOM)
oldugunu vurgulamistir. Cogunlukla ¢evrimigi incelemeler, ¢evrimi¢i Oneriler veya
cevrimici goriisler olarak da adlandirilan elektronik agizdan agiza iletisim (eWOM),
yeni teknoloji araglarinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte 6nem kazanmigtir (Cantallops ve
Salvi, 2014, s. 41). Litvin ve arkadaslarina gore (2008, s. 461) eWOM internet tabanl
teknolojiler aracilifiyla miisterilerin hizmetlere iligkin Treticilerle ve kendi
aralarindaki iletisimidir. Miisteriler ¢evrimi¢i degerlendirme sistemleri sayesinde
cografi sinir tanimaksizin, gercek zamanli ve benzeri goriilmemis bir bigimde fikir
aligverisinde bulunabilirler (Duan ve digerleri, 2008, s. 358). Miisteriler hizmeti
almadan 6nce ¢evrimig¢i degerlendirmeler araciligiyla tercihini dogru yonde kullanmak

istemekte boylece risk olasiligini diisirmeyi hedeflemektedirler (Sunar, 2021, s. 47).

Cevrimici degerlendirmeleri igeren Google Haritalar; kiitiiphaneler de dahil olmak
tizere isletmelerin sunduklar1 hizmetlere iliskin degerlendirmeleri iceren bir web
platformudur (Borrego, Navarra, 2020, s. 84). Ticari isletmelerde, akademik ve hizmet
kurumlarinda; kiitiiphane kullanicilarin1 daha i1yi anlamak, kullanici memnuniyetini
saglamak ve sadakatlerini en iist seviyeye tagimak amaciyla ¢evrimici kullanici
degerlendirmelerini igeren Google Haritalar platformu araciligiyla hizmet kalitesinin

Olciilmesi calismalari gerceklestirilebilir (Khan ve Loan, 2022, s. 601).
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Ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde, kiitiiphaneler iizerine yapilan ilk
calismada (Borrego, Navarra, 2020) Barselona’da (Ispanya) bulunan 40 belediye
kiitliphanesinin Google Haritalar iizerindeki kullanici degerlendirmeleri analiz
edilmistir. Kullanici incelemeleri, ¢ocuk alanlari, koleksiyonlar, konum, tesisler, genel
degerlendirmeler, caligsma saatleri, personel ve teknoloji olmak iizere belirlenmis sekiz
tist kod iizerinden siniflandirtlmistir. Bulgulara gore kullanicilar, Barselona’daki
kiitiiphanelerden 6zellikle “genel degerlendirmeler”, “cocuk alanlar1”, “koleksiyonlar”
ve “konum” olarak tanimlanan yonlerden memnundur. Bunun yaninda en ¢ok elestiri
alan konu “teknoloji” olurken en ¢ok degerlendirme alan konu ise “tesisler” olmustur.
Calisma sonuglar1 kiitiiphane kullanicilarinin diisiincelerini aktarmak icin Google
Haritalar1 kullandigin1 gosterse de cogu kiitliphanenin uygulamadan haberdar olmadigi
goriilmiistiir.  Olumsuz  geri  bildirimler  kiitliphaneler i¢in  iyilestirme
saglayabileceginden kiitiiphane yoneticilerinin geri bildirimlere yanit vermeleri
gerekliligi ortaya cikmistir. Onerilere gore halk kiitiiphaneleri kullanici geri

bildirimlerine yanit vererek mevcut kullanici tabanini koruyabilirler.

Alanda gerceklestirilen bir diger calisma ise Aasif Mohammad Khan ve Fayaz Ahmad
Loan’a aittir (2022). Google Haritalarin yeni bir etkilesimli geri bildirim araci olarak
kullanilabilecegini ortaya koyan calismada Delhi’de (Hindistan) hizmet veren halk
kiitiiphaneleri hakkinda kullanicilarinin geri bildirimleri analiz edilmistir. En iiretken
degerlendirmecilerin  yerel olmayan rehberler oldugu calismada kullanict
degerlendirmeleri olumlu, olumsuz ve nétr olarak siniflandirilmistir. Bulgulara goére
Delhi kiitiiphanelerinin %80’inin Google Haritalar adresi bulunmaktadir. Kiitiiphane
kullanicilarinin  yaklasik %86,3’ii ise kiitiiphane hizmetlerinden memnundur.
Hakkinda en ¢ok yorum ve begeni alan iist kod “tesis”dir. “Cocuk alanlar1” list kodu
%100 olumlu degerlendirme alan tek {iist kod olmugstur. “Personel” {ist kodu yiiksek
oranda olumsuz degerlendirme alan iist kod olmustur. Caligma ayn1 zamanda bazi
incelemelerde kiitliphane personelinin kullanici sorularina yanit vermedigini ortaya
koymustur. Geri bildirim sisteminin olmamasi, kullanicilart memnun etmez ve
sadakatlerini ve memnuniyetlerini 6nemli 6l¢iide etkiler. Bu sebeple ¢alisma, yapici
elestiri ve geri bildirimin hizmetin iyilestirilmesi ve kiitliphane hizmet seviyelerinin

tyilestirilmesi i¢in firsatlar saglayacagindan dolayr kiitiiphane personelinin
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kullanicilarla baglanti kurmak i¢in Google Haritalar platformunu kullanmalarini

Onermektedir.

Ulusal literatiir incelendiginde ise alanda yapilan ilk calismanin Polat ve Akkaya
(2023) tarafindan gerceklestirildigi goriilmektedir. Calisma kapsaminda Google
Haritalar platformu araciligiyla, Tiirkiye’deki 81 il halk kiitliphanesi adina yapilmis
kullanict degerlendirmeleri MAXQDA programi iizerinden analiz edilmistir. Caligma
sonuglarma goére Google Haritalar platformu {tizerinde Tiirkiye’deki 81 il halk
kiitiiphanesine ait degerlendirmeler mevcuttur. Il halk kiitiiphanelerine yapilan
sikayetlerin yogunlugu goz oniine alindiginda 6ne c¢ikan konu baglig1 sikayetlerin
%38,28’ini olusturan ‘“hizmetler” olmustur. Ardindan bu sirayr bina (%34,32),
personel (%16,30) ve koleksiyon (%38,25) konu basliklar1 takip etmistir. Bu verilere
karsin degerlendiricilerin en stk memnun kaldiklarini bildirdikleri konu basliklari yine
hizmetler, bina ve personeldir. Calisma bulgularina gére konum ve cevre konu
basliklar1 hakkinda en az degerlendirme yapilan baslhiklardir. Bu sonu¢ Google
Haritalar platformunun kullanim amacina uygunsuz gibi goriinse de aslinda
kiitiiphaneler i¢in 6nemli bir veri kaynagi oldugunu gostermektedir. Kullanicilarin
yeni kiitliphane talepleri ve kiitiiphanelerde ¢alisan personelin daha profesyonel olmasi
gerektigi degerlendirmesi ise “kiitiiphanelerde alanda egitim gormiis kisilerin istthdam

edilmesi” gorlistiniin onemini dogrular niteliktedir.

1.7. Arastirmanin Onemi, Amaci ve Sorulari

Bilimsel ve teknolojik gelismelerin sagladigi imkanlar sayesinde bilgi kaynaklarinin
tiirli artmakta ve bilgiye erisim yollarinin ¢esitliligi de giderek ivme kazanmaktadir.
Halk kiitiiphanelerinin bu degisimin gerisinde kalmamasi; kullanici ihtiyaglarini dogru
tespit ederek buna dayali hizmetler gerceklestirmelerine baglidir. Sunduklar hizmetin
kalitesini dlgmeleri, kiitliphanelerin kullanicilara sagladigi hizmetin kullanic1 geri
bildirimleri iizerinden incelenmesiyle miimkiin olmaktadir. Elde edilen o6l¢iim
sonuclarina gore kiitiiphanelerin sundugu hizmetteki eksiklikler tespit edilecek, buna
bagli olarak da hizmetlerde iyilestirmeler gerceklesecektir. Sonucunda da hizmet

kalitesi ve kullanici memnuniyeti artig gosterecektir (Topgu ve Yilmaz, 2012, s. 54).
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Tiirkiye’de kiitiiphaneler iizerine yapilan hizmet kalitesi ¢alismalarinda (Orn. Aslan,
2020; Karahan, 2012; Wais, 2023) gerek tiniversite kiitliphaneleri gerekse de halk
kiitiiphaneleri icin LibQAUL’in kullanildig1 goriilmektedir. Ote yandan, Tiirkiye’de
yapilmis gegmisteki calismalarda, LibQUAL Tiirk¢e formunun acgilimlayict ve
dogrulayic1 faktdr analizleriyle gecerlilik ve glivenirlik ¢alismast yapilmadan
kullanilmis olmas1 dikkat cekmektedir. Ayrica, detaylart literatiir degerlendirmesinde
ele alindig1 gibi LibQUAL’in halk kiitiiphanelerinde kullanilmasina sicak bakilmadigi
ve bu nedenle halk kiitiiphanelerinde kullanilmak iizere araglar gelistirildigi
goriilmektedir. Buna karsin, Tirkiye’deki halk kiitiiphaneleri iizerine yapilan
calismalarda LCSI Hafif gibi bir aracin kullanilmadigi da goriilmektedir. Bu ¢ergevede
Tiirkiye’deki halk kiitiiphanelerinde hizmet kalitesini ve kullanict memnuniyetini
Olcmek ve elde edilen verilere gore iyilestirmeler yapmak i¢in gecerligi ve glivenirligi
test edilmis nicel bir ¢alisma aracit bulunmamaktadir. Bu nedenle ¢alismada nitel

verilerin analiz edilmesine odaklanilmistir.

Bu arastirma, Istanbul’da faaliyet gdsteren halk kiitiiphanelerine iliskin kullanicilarin
Google Haritalar platformunda paylastiklari geri bildirimlerin kapsamli bir analizini
yapmay1 amaclamaktadir. Bu baglamda, arastirmanin temel hedefi, Istanbul’daki halk
kiitliphanelerinin hizmet kalitesini ve kullanici memnuniyetini artirmaya ydnelik
potansiyel iyilestirme alanlarini belirlemektir. Arastirma, kullanic1 geri bildirimlerinin
sistematik bir sekilde incelenmesi yoluyla, kiitiiphane hizmetlerinin etkinligini ve
verimliligini artiracak stratejik oneriler gelistirmeyi hedeflemektedir. Bu amag ve
hedefler dogrultusunda aragtirmada yanit aranacak arastirma sorular1 (AS) sunlardir:
AS 1. Istanbul’daki hangi halk Kkiitiiphanelerinin Google haritalar hesabi
bulunmaktadir? Yillara gore bu kiitiiphaneler hakkinda yapilan derecelendirme
degisimi ne kadardir?

AS 2: Yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerine gore hangi konularda
olumlu, olumsuz ve notr geri bildirimde bulunulmustur? Kullanict tiirine (rehber ve
standart kullanic1) gore durum nedir?

AS 3: Hangi halk kiitliphaneleri, ka¢ kullanic1 degerlendirmesine cevap yazmistir?

Cevap igerikleri nelerdir?
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2. YONTEM

2.1. Cahsma Kapsamm

Bu calismanin kapsamini Istanbul ilinde aktif olarak hizmet veren halk kiitiiphaneleri
olusturmaktadir. Bu halk kiitiiphaneleri arasindan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
katkilartyla hizmet veren veya bakanlikla birlikte farkli bir paydasi bulunan
kiitiiphaneler arastirmaya dahil edilmistir. Bu dahil etme ve asagida yer alan dislama

kriterleri ¢ergevesinde toplam 65 halk kiitiiphanesi ¢alisma kapsamina alinmaistir.

Dogrudan belediyeye bagli olarak hizmet veren ve 6zel kiitiiphaneler ¢alismaya dahil
edilmemistir. Kadikdy Aziz Berker Ilce Halk Kiitiiphanesi kalict olarak
kapatildigindan arastirmanin disinda tutulmustur. Buna ek olarak, miistakil binalari,
Google Haritalar hesab1 ve degerlendirme veya derecelendirme bulunmayan asagidaki
kiitliphaneler arastirma kapsaminin disinda tutulmustur.

- Axis AVM Kiitiiphanesi

- Cekmekdy Cezeri Halk Kiitiiphanesi

- Cekmekdy Farabi Halk Kiitiiphanesi

- Cekmekoy Fuat Sezgin Halk Kiitliphanesi

- Esenler Esma Biltaci Bebek ve Cocuk Kiitiiphanesi

- Fatih Siimbiil Efendi Cocuk Kiitliphanesi

- Marmara Adalet Kiitiiphanesi

- Nata Istanbul Kiitiiphanesi

- Nata Silivri Kiitliphanesi

- Seyrantepe Cocuk Kiitiiphanesi

- Silivri Barigs Manco Cocuk Kiitiiphanesi

- Silivri Omer Seyfettin Halk Kiitiiphanesi

- Sile Ilge Halk Kiitiiphanesi

- Umraniye ilge Halk Kiitiiphanesi
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2.2. Veri Toplama

Arastirma verilerini toplamak icin veri ¢esitliligi ve keskinligi (6rnegin, glin-ay-yil
bazinda tarih sunmasi) saglayan Google API’sinden faydalanilmistir. Verileri
toplamak amaciyla oncelikle c¢alisma kapsamindaki halk kiitliphanelerinin Google
Haritalar’daki URL verileri derlenmistir. Daha sonra bu URL’ler i¢cin Google API’sine
tiim verileri talep eden sorgular iletilmis ve arastirma verisi topluca indirilmistir.
01.01.2024 tarihli veri indirme isleminin sonucunda 65 halk kiitiiphanesi i¢in toplam
6.603 kullanict geri bildirimi elde edilmistir. Veri analizi asasinda indirilen veri
kiimesinde yer alan 159 degerlendirmenin anlamsiz veya ilgili halk kiitiiphanesi
hakkinda olmadig1 saptanmis ve arastirmadan dislanmistir. Bu diglama sonucunda

toplam 6.444 kullanic1 geri bildirimi ¢alismaya dahil edilmistir.

Arastirmay1 geceklestirmek i¢in iki veri kiimesi olusturulmustur. Bunlardan birincisi
Google API’si iizerinden indirilen ve 159 degerlendirmenin diglandigi tam veri
kiimesidir. Ilgili veri kiimesi halk kiitiiphaneleri i¢in kullanicilar tarafindan yapilan
derecelendirmeleri saptamak ve demografik verileri analiz etmek i¢in kullanilmistir.

Bu veri kiimesinde toplam 6.444 kullanict geri bildirimi yer almistir.

Ikinci veri kiimesi ise tam veri kiimesinden sadece 2023 yilinda halk kiitiiphaneleri
hakkinda kullanici degerlendirmelerini barindiran verilerin siiziilmesiyle elde
edilmistir. Ikinci veri kiimesi kullanicilarin halk kiitiiphaneleri hakkinda
degerlendirmeleriyle  yaptiklar1  geri  bildirimleri analiz etmek amaciyla
olusturulmustur. Bu c¢er¢evede c¢alismada sadece 2023 yilinda yapilan
degerlendirmeler analize dahil edilmistir. Analize 2023 yili degerlendirmelerinin
alinmasinin iki temel sebebi bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, en giincel kullanict
geri bildirimlerinin analiz edilerek halk kiitiiphanelerinin mevcut hizmet kalitelerini
ortaya koymak ve potansiyel iyilestirmeleri saptamaktir. Ikinci sebep ise gegmis
yillarda yapilan degerlendirmelerin gilincelligini ve gecerliligini yitirmis olma riskidir.
Istanbul’da hizmet veren ve Google Haritalar hesabi olan toplan 65 halk kiitiiphanesi
arasindan 57’si hakkinda 2023 yili i¢inde kullanici geri bildirimi yapilmistir. Bu
cergevede, kullanici degerlendirmeleri i¢in ¢alisma kapsamini 57 halk kiitiiphanesi

olusturmustur. Veri analizi asamasinda ikinci veri setinde de 2023 yilina ait kullanict

25



degerlendirmeleri arasindan 50 degerlendirmenin anlamsiz veya ilgili halk
kiitiiphanesi hakkinda olmadig: tespit edilmis ve arastirmadan dislanmistir. Bunun
sonucunda, toplam 1322 degerlendirme igerine kullanici geri bildirimi ikinci veri

kiimesini olusturmustur.

2.3. Veri Analizi

Bu ¢alismada nitel arastirma yonteminden faydalanilmistir. Nitel aragtirma gozlem,
goriisme ve dokiiman analizi gibi veri toplama tekniklerinin kullanildig: bir aragtirma
yontemidir (Aydin, 2018, s. 61). Veri analizi i¢in icerik analizi kullanilmistir. igerik
analizi nesnel, dogrulanabilir ve Slgiilebilir bilgileri elde etmek amaciyla dokiiman ve
evrak tilirii farkli materyalleri belirli kurallara gore (kodlama, kategori vs.) analiz

etmeyi hedefleyen bir tekniktir (Metin ve Unal, 2022, s. 273).

Halk kiitiiphanelerinde hizmet kalitesini artirmak amaciyla kullanict memnuniyetini
6lgmek i¢in yapilan nicel bir ¢aligmanin bulgularina gére (Oh, 2020, s. 349), hizmet
kalitesinin (1) kiitiiphane personeli, (2) kiitiphane kaynaklar1 ve kullanic1 hizmetleri,
(3) kiitliphane olanaklar1 ve ekipmani olarak ii¢ boyutta toplandigini saptanmuistir.
Kullanicilarin Google Haritalar {izerinden halk kiitliphaneleri hakkinda yaptiklar
degerlendirmeleri nitel aragtirma yonteminden faydalanarak ac¢ik kodlama ile analiz
eden bir ¢calismada (Borrego, Navarra, 2020) ise kullanic1 degerlendirmelerinin sekiz
iist kod smifina ayrildigr saptanmistir. Bu iist kodlar; ¢ocuk alanlari, koleksiyon,
konum, tesis, genel degerlendirmeler, ¢aligma saatleri, personel ve teknolojidir. Bu
calisma ile kesfedilen kod simiflarin1 temel alarak igerik analizi yapan bir basa
calismada (Khan ve Loan, 2022) mevcut sekiz koda ek olarak ortam kodu eklenerek
toplam dokuz iist kod smift kullanilmistir. Tirkiye’de kullanicilarin il halk
kiitiiphaneleri i¢cin Google Haritalar iizerinden yaptig1 degerlendirmeleri icerik analizi
ile kesfeden baska bir calismada (Polat ve Akkaya, 2023) ise personel, konum,
hizmetler, ¢cevre, bina ve koleksiyon olmak iizere toplam alti adet {ist kod sinifi
kullanilmistir. Gegmiste yapilmis bu ¢aligmalardan hareketle, sunulan bu arastirmada
kullanic1 degerlendirmelerini detayli olarak analiz etmek amaciyla miimkiin olan tiim

iist kod siniflar1 kullanilmistir. Bu ¢ergevede, arastirmada genel, agik saatler, personel,
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tesis/olanaklar, koleksiyon, konum, ortam, teknoloji, ¢cocuk bolimi ve kiiltiirel

programlar olmak 10 iist kod sinifindan faydalanilmistir.

Veri analizinin ilk agamasinda yazar ve danigman bir araya gelerek 10 iist kod sinifinin
icerigi ve potansiyel alt kodlar hakkinda ortak goriis olusturmustur. Ikinci asamasinda
ise 50 kullanic1 degerlendirmesini birlikte analiz ederek {ist ve alt kodlarin atamasi
yapilmugtir. Ugiincii asamada ise analizi yazar tarafindan yapilan 50 kullanic
degerlendirmesinin st ve alt kodlar1 danigman tarafinda da yapilmistir. Fikir
ayriliklar tartisilarak ortak kodlara karar verilmistir. Dordiincii asamada ise yazar ve
danigsman detayli olarak yapilan alt kodlamalardaki kod sayisini azaltmak i¢in ilgili

detayl alt kod kiimesini temsil ederek birlestirebilecek kodlar belirlemistir.

Calisma kapsaminda kullanilan 10 st kod sinifi bir Excell belgesinin siitunlarina
islenmistir. Ilgili {ist kod sinifinin altina ise icerik analizi elde edilen alt simif kodlart
islenmistir. Kullanic1 degerlendirmelerine alt smif kodlar1 atanirken olumlu
degerlendirme yapildigi saptanan kodun basina +, olumsuz i¢in — ve notr igin * igareti
atanmustir. lgili iist kod siniflarinin icerigi ve ornekler degerlendirmeler asagidaki

gibidir:

Genel: Genel degerlendirmelere iliskin geri bildirimler (memnuniyet, sikayet vb.).
Genel st koduna iliskin kullanict degerlendirmelerine oOrnekler asagida yer
almaktadir:

e “Giizel bir kiitiiphane”

o  “Havatimda gordiigiim en kotii kiitiiphane. Gorevliler kendini bi halt

saniyor. Herkes kaba sakin gitmeyin. Bombos kiitiiphanede telefona 2 dk
bakinca kaba bir iisliipla ¢ikin fIn diyorlar. Igreng bir yer”

’

o “Iceride fotograf cekimi yasak. Ucretsiz bir miize..’

Acik saatler: Kiitliphanenin hizmet sundugu saatlere (17, 18, 7/24 vd.) iliskin
degerlendirmeler ilgili {ist kod altinda “-24” alt kodu kiitiiphanenin 7/24 agik
olmamasindan memnuniyet duymayan olumsuz kullanic1 degerlendirmelerini, “+24”
alt kodu kiitiiphanenin 7/24 agik olmasindan memnuniyet duyan olumlu kullanici

degerlendirmelerini, “-17” alt kodu kiitiiphanenin saat 17.00’de kapanmasindan
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memnuniyet duymayan olumsuz kullanict degerlendirmelerini, “-18” alt kodu
kiitliphanenin saat 18.00’de kapanmasindan memnuniyet duymayan olumsuz kullanici
degerlendirmelerini ve “-23” alt kodu kiitliphane haftanin her giinii 7/24 hizmet
sundugu halde saat 23.00’ten sonra kiitiiphane girisine miisaade etmemesi hakkindaki
olumsuz kullanici degerlendirmelerini igcermektedir. Ust koda iliskin kullanict
degerlendirmelerine 6rnekler:

o “igreng gelmeyin 7/24 acik yaziyor ama saat 10da agiliyor ogrencileri

disarda bekletiyor saatlerce”

“Gergekten ¢ok giizel olmus igerisinde her sey var. Her sey diisiiniilmiis.
Suan tam olarak bitmemis bittigi zaman daha da giizel olacak. 7/24 acik

olmasi da cok avantajli.”

e “Kiitiiphane kapamns saati (17:00) cok erken. Ogrenciler saat 16:00 gibi

ancak okuldan ¢ikabiliyor zaten. Liitfen daha ileri saatlere alin en

azindan 21:00 veya 22:00 gibi”’

)

e  “Hafta sonu 6 degil de 8de kapansa gayet iyi olurdu.’

e “Saat 23'ten sonra igeriye girememek 7/24 slogana aykiri.”

Personel: Kiitiiphane c¢alisanlarina (idareci, kiitiiphaneci, gilivenlik gorevlisi,
hizmetli vd.) iliskin degerlendirmeler (nezaket, iletisim, profesyonellik). Tlgili
ist kodda “-giiriiltii” alt kodu kiitiiphane personelinden kaynaklanan giirtiltiiden
rahatsizlik duyan olumsuz kullanict degerlendirmelerini igermektedir. Personel

iist koduna iligkin kullanici degerlendirmelerine drnekler:

o  “Ders ¢calismak icin uygun bi yer degil. Giivenlik ve calisanlar dahil

giiriiltii yapiyor. Sorumsuz ve saygisiz insanlar ¢oluk ¢cocuk ders calisma

alanlarina girip rahatsizlik veriyor. Panayir yeri gibi ozellikle hafta
sonu. Zaman zaman sirk alani gibi. Son gelisimdi.”

o “Gayet diizgiin, gorevliler nazik ve ilgiliydi. Faydali bir giin gegirdik.”

Tesis/olanaklar: Kiitliphanenin sundugu fiziksel hizmetlere iliskin degerlendirmeler
(masa, sandalye, ikram, bahge, calisma odasi, wc, otopark, mescit, kafe, otomat,
binanin tarihsel 6zelligi vb.). Tlgili {ist kodda “-galismamasas1” alt kodu kullanicilarmn

3

yer bulma problemine iligkin olumsuz degerlendirmelerini icerirken ‘“-masa” ve”-

sandalye” alt kodlar1 ise kullanicilarin kiitliphanede bulunan ¢alisma masalarinin ve
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sandalyelerin konforuna iliskin yaptig1 degerlendirmeleri igermektedir. “-¢aligsmaizni”
alt kodu 6zel kiitiiphanelerin tiim kullanicilarin kullanimina agik olmamasindan dolay1
bildirilmis olumsuz kullanict degerlendirmelerini icermektedir. “-bireyseloda, -
calismaodas1” alt kodleru ise kiitiiphanelerde kisisel ya da grup ¢alisma odalarina
iliskin yapilan kullanict degerlendirmelerini kapsamaktadir. “-kiiciik” alt kodu
kiitliphanenin kullanim alaninin yetersizligine dair bildirilen olumsuz kullanict
degerlendirmelerini i¢ermektedir. “Miize” alt kodu kiitliphanelerin biinyesinde
bulunan miizelere dair gergeklestirilen kullanici degerlendirmelerini kapsamaktadir. -
tabela” alt kodu kiitiiphanelerde yonlendirme tabelalarinin mevcut olmamasindan
dolay1 bildirilen olumsuz kullanic1 degerlendirmelerini icermektedir. Tesis/olanaklar
ist koduna iliskin kullanic1 degerlendirmelerine 6rnekler:

o “Edebiyat kiitiiphanesi olmasinin sebebi ile ders calismaya miisaade

etmiyorlar iceriden kitap alip okuyabiliyorsunuz ama hepsi edebi eserler
edebiyat kiitiiphanesi olmasi sebebiyle, alan ¢cok sik cok giizel fakat

sadece edebiyat okuyan insanlara acilmis olmast sikintili”

o “Genglerin vazgecilmez ders ¢caligma merkezi. Yer bulmak cok zor. Erken
gelen yer kapar.”

o “Iceride klima var. Kafeteryasi var. Bekleme alam giizel. Saat 7de corba
veriliyor giinde 2 tane kahve hakkiniz var ¢ay da alabiliyorsunuz ortami
ferah ve sessiz. Arada stirprizler oluyor”

o “220bin metrekare alana kurulmus, 2milyondan fazla kitap barindiran

kiitriphane ama bir otoparki yok maalesef ve yakinlarda park edecek bir

yer yok. Sadece personele ayirdiklari otoparki halka da acarlar umarim™

o “Aydinlatma ¢ok kotii, sandalyelerin tekerlekli olmasi odaklanmay: ciddi

derecede etkiliyor.”

Koleksiyon: Kiitiiphane dermesine iliskin degerlendirmeler (giincellik, tasnif, raf
diizeni, gesitlilik vb.). ilgili iist kodda yer alan “-tabela” alt kodu kiitiiphane raflarinda
yonlendirici herhangi bir tabela bulunmamasindan dolay1 bildirilmis olumsuz kullanici
degerlendirmelerini igermektedir. Koleksiyon {ist koduna iligkin kullanici
degerlendirmelerine 6rnekler:

o  “Aylar oluyor hala hichir salonda kitaplar olmasi gerektigi gibi dizili

degil raflara rastgele yerlestirilmis. Kaynak bakimindan bol olsa da
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aradiginiz kitap varsa ugrasilir gibi degil. Onun disinda ders calismak

icin iyi bir yer.”
“Cok giizel bir mekan yalniz eksiklerin hizlica giderilmesi gerekir.
Oczellikle ¢ocuklara yonelik etkinliklerin oldugu boliimler ve kitaplarin

’

tasnifi konusunda hizli coziimler ele alinmalidir.”.

“Liitfen ¢ocuklarimizi bu kiitiiphaneye gotiiriin. Harika bir yer. Kitaplar

veni ve giincel. Stirekli giizel kitap da gelivor. Calisan personel ¢ok

yardimct”

Konum: Kiitiiphanenin hizmet sagladigi yere iligkin degerlendirmeler (ulasim,

lokasyon vb.). Konum {ist koduna iliskin kullanic1 degerlendirmelerine 6rnekler:

“Ulasimi ¢ok kolay tramvay,otobiis ve minibiisle ulasim var,¢ok biiyiik ve

her kesime hitap eden binlerce kiyap var otopark sorunu yok ozel
giivenlikler dolasiyor kiitiiphanenin i¢ kismi sessiz ve ¢ok temiz ayrica
orta kisminda biiyiik bir dinlenme parki var her kesimden ogrencilere
kesinlikle tavsiye ederim”,

“Kiitiiphane icerik ve etkinlerle bir¢ok kesime ozellikle ¢cocuklara dair

farkindalik sunuyor lakin burada abdestsiz olmayin ozellikle kisin

disarida abdest alma imkani olmasindan dolayr diger bir husus buraya

ulasim agimin zor olmasi”

Ortam: Kiitliphanenin mekansal agidan hizmete uygunluguna iliskin degerlendirmeler

(hijyen, iklimlendirme, sessizlik, diizen vb.). Ilgili iist kodda “iklimlendirme” alt

koduyla siiflandirilmis olumlu ve olumsuz degerlendirmeler kullanicilarin kiitiiphane

hakkinda bildirdigi sicaklik ve sogukluk kavramlarmma iligkin  goriislerini

kapsamaktadir. “-giirtiltii” alt kodu ise ¢evresel faktorlerden kaynaklanan ses

kirliligine dair belirtilmis olumsuz kullanic1 degerlendirmelerini igermektedir. Ortam

iist koduna iligkin kullanici degerlendirmelerine 6rnekler:

“Kiitiiphane kismi kullanimi zor, cok fazla ses var ve insaat in tamiki

bitmemis”,
“Eski tarih-i dokusuyla goriilmesi gereken bir yer tavsiye ederim gayet

temiz ve duzenli bir yer tavsiye ederim”

“Disarida hava yaniyor ama igeride klima oldugu icin ¢cok rahat”
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o “Ders calisma yeri tozlu ve rutubetliydi”.

Teknoloji: Kiitiiphanenin okuyucuya sundugu teknolojik donanim, alet ve araglara
iliskin degerlendirmeler (bilgisayar, internet vb.). Teknoloji iist koduna iliskin
kullanic1 degerlendirmelerine 6rnekler:

e “Internet problemini bir tiirlii cozemediler bu kadar biiyiik olmas:

disinda hig¢ bi vasfi yok”,
o “Giizel ve kullanish bir kiitiiphanesi var her tiirden kitap mevcut biiyiik

bir ders ¢calisma alani ve son teknoloji bilgisayarlar: barindiran calisma

alani ile ogrenciler ve okurlar icin fevkalade bir kiitiiphanedir.”
e  “Bilgisayarimizi prize takiyoruz elektrik yok! Elektrigi olmayan

kiitiiphane!!!”

Cocuk boliimii: Kiitiiphanenin ¢ocuk boliimiine dair sundugu tiim hizmetlere iliskin
degerlendirmeler (oyun alani, koleksiyon, randevu sistemi vb.). Cocuk boliimii {ist
koduna iliskin kullanict degerlendirmelerine 6rnekler:

o “Cocuk kiitiiphanesi olmasi ¢ok giizel. Kiitiiphanesi icin gittik ve
cocugum ¢ok mutlu oldu. Kitaplar: rahat segebilecegi boyuna uygun
kitapliklar1 ve tam c¢ocuklara uygun masalar var. Her sey en ince
ayrintisina kadar diistiniilmiis harika bir ortam.”,

o  “Hi¢ umdugum gibi olmadi. Cocuk etkinlikleri i¢in gittik oyun oynasin
kizim diye fakat oyun yeri okadar kotii ki park bile degil sagma sapan
ahsap tahtalar var hi¢ bir islevi yok. Eger sariyer taraflarindan

gidecekseniz denemeyin bile. Bakimsiz bir yer begenmedim.”

Kiiltiirel programlar: Kiitiiphanenin organizasyonunu sagladigi etkinliklere iliskin
degerlendirmeler (konferans, cocuk etkinlikleri, etkinlik siireleri vb.). Kiiltiirel
programlar iist koduna iliskin kullanic1 degerlendirmelerine 6rnekler:

o  “Cocuk atolyeleri hic de fena degil. ozellikle de sanat ve drama atolyeleri

cok eglencelivdi. Cocuk kutuphanesindeki kitaplar cok cesitli ve hemen

her ¢ocuga hitap edecek kitaplar var. 23 Nisandaki bahge eglencelerine
de katilmistik ama maalesef o gun cok kalabalikti. Tramvay duraginin

hemen yaninda ve ulasilabilir olmasi da cok guzel.”
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“Muhtesem bir yer ama sifir otopark imkani. Etkinliklere illaki

rezervasyon yapmaniz gerekivor. Yazin cocuklara etkinlik arayan aileler

gidip eli bos donebilir. Sosyal medyadan takip edip oyle gitmenizi

oneririm :)”
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3. BULGULAR

3.1. Demografik Bulgular

Kullanicilar toplam 65 kiitiphane hakkinda 2931 degerlendirme ve 6444
derecelendirme yapmuistir. En sik degerlendirme ve derecelendirme alan ii¢ kiitiiphane
sirastyla Rami Kiitiiphanesi (f = 1393), Fatih Merkez Kiitiiphanesi (f = 749) ve Beyazit
Devlet Kiitiiphanesi’dir (f = 469). En diisiik siklikta degerlendirme ve derecelendirme
alan kiitiiphane Gaziosmanpasa Cocuk Kiitiiphanesi’dir (f = 1). Halk kiitiiphanelerine

gore kullanict degerlendirme ve derecelendirme sayisina Tablo 3.1°de yer verilmistir.

Tablo 3.1: Halk kiitiiphanelerine gore kullanici degerlendirme ve derecelendirme

Halk kiitiiphanesi Degerlendirme (n) Derecelendirme ()
Rami Kiitiiphanesi 742 1393
Fatih Merkez Kiitiiphanesi 315 749
Beyazit Devlet Kiitiiphanesi 234 469
Esenler Dr. Kadir Topbas ilce Halk 87 386
Kiitiiphanesi

Fatih Topkapi Kiitiiphanesi 110 295
Semsi Pasa ilgce Halk Kiitiiphanesi 103 237
Orhan Kemal 11 Halk Kiitiiphanesi 105 226
Farika Kitapli Kahve 91 209
Ahmet Hamdi Tanpiar Edebiyat Miize 106 188
Kiitliphanesi

Kalenderhane Kiitiiphanesi 66 183
Bahgelievler Belediyesi Akif Emre 41 147
Kiiltir Merkezi

Fatih Cerrahpasa Kiitiiphanesi 53 124
Karagiimriik Kiitiiphanesi 40 112
Fatih Kariye Refik Halid Karay 44 101
Kiitiiphanesi

Fatih Kadirga Kiitiiphanesi 31 90
Hamidiye Kiiltiir Merkezi 30 79
Gaziosmanpasa Ilge Halk Kiitiiphanesi 55 87
Eytipsultan Ahmet Keke¢ Kiitliphanesi 37 76
Kartal Tlge Halk Kiitiiphanesi 33 76
Maltepe Ilge Halk Kiitiiphanesi 26 73
Bakirkdy Rifat Iigaz Tlge Halk 45 72
Kiitiiphanesi
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Adnan Biiyiikdeniz Dijital Kiitiiphanesi

Aveilar flge Halk Kiitiiphanesi
Fatih Vani Dergahi Halk Kiitliphanesi

Kiiciikgekmece Ilge Halk Kiitiiphanesi
Mehmet Akif Ersoy Halk Kiitiiphanesi
Uskiidar Selimiye Cocuk Kiitiiphanesi

Fatih Vatan Kiitiiphanesi
Esenler Halk Kiitiiphanesi

Omer Faruk Toprak Halk Kiitiiphanesi

Sefakdy Ilge Halk Kiitiiphanesi
Giingoren ilge Halk Kiitiiphanesi
Rings Avm Kiitliphanesi
Sultanbeyli Ilge Halk Kiitiiphanesi
Vitali Hakko Kreatif Endiistriler
Kiitiiphanesi

Mihrimah Sultan Cocuk Kiitiiphanesi
Millet Kiraathanesi

Zeytinburnu Halk Kiitiiphanesi
Caglayan Halk Kiitiiphanesi

Prof. Dr. Fuat Sezgin ve Dr. Ursula
Sezgin Bilimler Tarihi Kiitliphanesi
Mahmutbey Halk Kiitiiphanesi
Istanbul Havalimami Kiitiiphanesi
Bakirkdy Dogan Hizlan Halk
Kiitiiphanesi

Adnan Menderes Kiiltlir Merkezi
Fatih Kasim Giinani Kiitiiphanesi
Silivri Ilge Halk Kiitiiphanesi

Cinili Cocuk Kiitiiphanesi

Pendik ilge Halk Kiitiiphanesi

17 Nisan Halk Kiitiiphanesi
Catalca ilge Halk Kiitiiphanesi
Beykoz Kemalettin Tugcu Ilge Halk
Kiitiiphanesi

Oguzhan Ilge Halk Kiitiiphanesi
Biiylikgekmece Mimar Sinan Halk
Kiitiiphanesi

Evliya Celebi Kiitiiphanesi

Akyaka Park Avm Kiitliphanesi
Biiyiikada Ilge Halk Kiitiiphanesi
Heybeliada Halk Kiitliphanesi
Osmangazi Millet Kiitiiphanesi
Tuzla Cocuk Kiitliphanesi
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Biiyiikada Edebiyat Miize Kiitiiphanesi
Katip Celebi Kiitiiphanesi

Serap Sedat Cocuk Kiitiiphanesi

Tuzla ilge Halk Kiitiiphanesi

Sehit Fatih Mehmethan Kiitliphanesi
Gaziosmanpaga Cocuk Kiitiiphanesi
Genel Toplam 2931 6444

S W N = W N
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3.1.1. Yillara Gore Kullanic1 Derecelendirmeleri

Calisma kapsaminda analize dahil edilen 6.444 derecelendirmenin yillara gore
dagilim1 Sekil 3.1°de verilmistir. Istanbul’daki halk kiitiiphanelerine yapilan en eski
tarihli derecelendirmenin 2011 yilinda gerceklestirildigi saptanmistir. 2012 yilindan

itibaren derecelendirme sayilarinda her gecen yil artis gerceklestigi tespit edilmistir.

Sekil 3.1: Yillara gore kullanic1 derecelendirme dagilimi

Derecelendirme Sayilari

20023 e D474
2022 e | 679
2021 IS ()57

2020 — 502

2019 s 3]7

2018 mmmm 194

2017 mmm 116

2016 mm 7]

2015 1 21

2014 1 6

2013 4

2012 1

2011 2

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

3.1.2. Kiitiiphanelere Gore Kullanic1 Derecelendirmeleri

Calisma kapsaminda analize dahil edilen 6.444 derecelendirmenin kiitiiphanelere
dagilimi Sekil 3.2°de verilmistir. En yiiksek siklikta derecelendirme alan kiitiiphane
Rami Kiitiiphanesi (f = 1393) olurken; en diisiik siklikta derecelendirme alan

kiitiiphane ise Gaziosmanpasa Cocuk Kiitiiphanesi (f= 1) olmustur.
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Sekil 3.2: Kiitliphanelere gore kullanici derecelendirme dagilimi

Degerlendirme (n)

Gaziosmanpasa Cocuk Kiitiiphanesi
Tuzla flge Halk Kiitiiphanesi
Heybeliada Halk Kiitiiphanesi
Katip Celebi Kiitiiphanesi
Tuzla Cocuk Kiitiiphanesi
Akyaka Park Avm Kiitliphanesi
Beykoz Kemalettin Tugcu ilge Halk Kiitiiphanesi
Osmangazi Millet Kiitiiphanesi
17 Nisan Halk Kiitiiphanesi
Millet Kiraathanesi
Pendik Tlge Halk Kiitiiphanesi
Caglayan Halk Kiitiiphanesi
Mahmutbey Halk Kiitiiphanesi
Giingbren Ilce Halk Kiitiiphanesi
Zeytinburnu Halk Kiitiiphanesi
Bakirkdy Dogan Hizlan Halk Kiitiiphanesi
Sefakdy Ilge Halk Kiitiiphanesi
Sultanbeyli flge Halk Kiitiiphanesi
Esenler Halk Kiitiiphanesi
Fatih Vani Dergahi Halk Kiitiiphanesi
Maltepe Ilge Halk Kiitiiphanesi
Omer Faruk Toprak Halk Kiitiiphanesi
Fatih Kadirga Kiitiiphanesi
Aveilar Ilge Halk Kiitiiphanesi
Adnan Biiyiikdeniz Dijital Kiitiiphanesi
Bahgelievler Belediyesi Akif Emre Kiiltiir Merkezi
Bakirkdy Rifat Ilgaz flge Halk Kiitiiphanesi
Gaziosmanpasa Ilce Halk Kiitiiphanesi
Esenler Dr. Kadir Topbas Ilge Halk Kiitiiphanesi
Semsi Pasa Ilge Halk Kiitiiphanesi
Ahmet Hamdi Tanpinar Edebiyat Miize. ..

Beyazit Devlet Kiitiiphanesi

Rami Kiitliphanesi

o

100 200 300 400 500 600 700 800

3.2. 2023 Yih Kullanic1 Degerlendirmeleri

Kullanicilar toplam 57 kiitiiphane hakkinda 1322 degerlendirme yapmistir. En sik
degerlendirme yapilan kiitiphane Rami Kiitiiphanesidir. Rami Kiitiiphanesi tiim
degerlendirmelerin yarisindan fazlasini (%56,13) almistir. Rami Kiitiiphanesini 110
degerlendirmeyle (%8,32) Fatih Merkez Kiitiiphanesi takip etmistir. Halk

kiitiiphanelerinin 2023 yili i¢in ortanca degerlendirme siklig1 alt1 olurken, en diisiik
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siklikta (1) degerlendirme alan toplam kiitiiphane sayisi1 altidir. Halk kiitiiphanelerine

gore yapilan degerlendirme sikliklarina Tablo 3.2°de yer verilmistir.

Tablo 3.2: Kiitliphanelere gore kullanici degerlendirme sikligi

; P
Halk kiitiiphanesi z;) %D g é g

= 4 8 E o

= g A
Rami Kiitiiphanesi 742 56,13 56,13
Fatih Merkez Kiitiiphanesi 110 8,32 6445
Bakirkoy Rifat Ilgaz ilce Halk Kiitiiphanesi 34 2,57 67,02
Ahmet Hamdi Tanpinar Edebiyat Miize Kiitliiphanesi 32 242 69,44
Beyazit Devlet Kiitiiphanesi 32 242 71,86
Fatih Topkap1 Kiitliphanesi 29 2,19 74,05
Esenler Dr. Kadir Topbas ilge Halk Kiitiiphanesi 25 1,89 75,95
Fatih Cerrahpasa Kiitliphanesi 25 1,89 77,84
Bakirkdy Dogan Hizlan Halk Kiitliphanesi 18 1,36 79,20
Farika Kitapli Kahve 18 1,36 80,56
Fatih Vatan Kiitiiphanesi 18 1,36 81,92
Semsi Pasa Ilge Halk Kiitiiphanesi 16 1,21 83,13
Hamidiye Kiiltiir Merkezi 15 1,13 84,27
Kalenderhane Kiitiiphanesi 14 1,06 85,33
Eyiipsultan Ahmet Kekeg¢ Kiitiiphanesi 12 091 86,23
Karagilimriik Kiitiiphanesi 11 0,83 87,07
Kartal ilge Halk Kiitiiphanesi 11 0,83 87,90
Orhan Kemal i1 Halk Kiitiiphanesi 10 0,76 88,65
Fatih Kariye Refik Halid Karay Kiitliphanesi 9 0,68 89,33
Avecilar Ilce Halk Kiitliphanesi 8 0,61 89,94
Prof. Dr. Fuat Sezgin ve Dr. Ursula Sezgin Bilimler 8 0,61 90,54
Tarihi Kiitiiphanesi
Sultanbeyli Ilge Halk Kiitiiphanesi 8 0,61 91,15
Fatih Kasim Giinani Kiitiiphanesi 7 0,53 91,68
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Bahcelievler Belediyesi Akif Emre Kiiltiir Merkezi
Adnan Biiyiikdeniz Dijital Kiitiiphanesi
Istanbul Havalimani Kiitiiphanesi

Osmangazi Millet Kiitiiphanesi

Uskiidar Selimiye Cocuk Kiitiiphanesi

Vitali Hakko Kreatif Endiistriler Kiitiiphanesi
Akyaka Park AVM Kiitliphanesi

Evliya Celebi Kiitiiphanesi

Fatih Kadirga Kiitiiphanesi

Rings AVM Kiitiiphanesi

Beykoz Kemalettin Tugcu Ilge Halk Kiitiiphanesi
Mehmet Akif Ersoy Halk Kiitiiphanesi
Catalca Ilge Halk Kiitiiphanesi

Fatih Vani Dergahi Kiitliphanesi
Gaziosmanpasa Ilge Halk Kiitiiphanesi

Katip Celebi Kiitiiphanesi

Kiiciikgekmece Ilge Halk Kiitiiphanesi

Silivri Ilge Halk Kiitiiphanesi

Mihrimah Sultan Cocuk Kiitiiphanesi
Biiyiikada Edebiyat Miize Kiitliphanesi

Cinili Cocuk Kiitliphanesi

Caglayan Halk Kiitiiphanesi

Esenler Halk Kiitiiphanesi

Giingoren Ilge Halk Kiitiiphanesi

Omer Faruk Toprak Halk Kiitiiphanesi

Sehit Fatih Mehmethan Kiitiiphanesi

Tuzla ilge Halk Kiitiiphanesi
Zeytinburnu Halk Kiitiiphanesi
Biiyiikcekmece Mimar Sinan Halk Kiitliphanesi
Maltepe ilge Halk Kiitiiphanesi

Millet Kiraathanesi

Pendik Ilce Halk Kiitiiphanesi

Sefakdy Ilge Halk Kiitiiphanesi

N DN N NN NP D D W W W W W WwWw WwWw & A 1L NSO OO &N

0,53
0,45
0,45
0,45
0,45
0,45
0,38
0,38
0,38
0,38
0,30
0,30
0,23
0,23
0,23
0,23
0,23
0,23
0,23
0,15
0,15
0,15
0,15
0,15
0,15
0,15
0,15
0,15
0,08
0,08
0,08
0,08
0,08

92,21
92,66
93,12
93,57
94,02
94,48
94,86
95,23
95,61
95,99
96,29
96,60
96,82
97,05
97,28
97,50
97,73
97,96
98,18
98,34
98,49
98,64
98,79
98,94
99,09
99,24
99,39
99,55
99,62
99,70
99,77
99,85
99,92
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Tuzla Cocuk Kiitliphanesi 1 0,08 100
Genel Toplam 1322 100 100

57 halk kiitiiphanesine yapilan toplam 1322 derecelendirme bir ile bes arasinda
degisirken, ortalama dort ortanca ise bestir. Derecelendirmeler rehber ve standart
kullanici olarak analiz edildiginde, ortalama derecelendirmede rehberin (f = 386) 4,35
standart kullanicinin (f = 936) ise 3,96 puan verdigi saptanmistir. Her iki kullanici
grubunun ortanca derecelendirme puani ise bestir. Derecelendirme yapan kullanici
sayis1 diisiik olmakla birlikte, Biiyiikada, Catalca, Mehmet Akif Ersoy, Pendik Ilge
Halk Kiitiiphanesiyle Tuzla Cocuk Kiitiiphanesi ortalama ve ortancada en yiiksek (bes)
derecelendirme alan kiitiiphanelerdir. Derecelendirme yapan kullanicilarin yarisindan
fazlasin1 (f = 742) alan Rami Kiitiiphanesi ise ortalamada 4,27 (ortanca = 5) puan
almigtir. Ortalama ve ortancada en diisik derecelendirme puani (bir) alan
kiitiiphanelerin Esenler Halk Kiitiiphanesi ve Millet Kiraathanesi oldugu saptanmustir.
Kiitliphanelere gore derecelendirmelere iliskin tanimlayici istatistik ise Tablo 3.3°te

yer almaktadir.

Tablo 3.3: Kiitiiphanelere gore derecelendirme istatistigi

> 3 S <
: % 2 E 9
Halk kiitiiphanesi N = “é = 5
g £
= (=] t O

[Sa RS o
Biiytikada Edebiyat Miize Kiitiiphanesi 2 5 5 5 5
Catalca ilge Halk Kiitiiphanesi 3 55 5 5
Mehmet Akif Ersoy Halk Kiitiiphanesi 4 5 5 5 5
Pendik Ilge Halk Kiitiiphanesi 1 55 5 5
Tuzla Cocuk Kiitiiphanesi 1 5 5 5 5
Semsipasa Ilce Halk Kiitiiphanesi 16 4 5 4288 5
Vitali Hakko Kreatif Endiistriler Kiitiiphanesi 6 4 5 483 5
Ahmet Hamdi Tanpinar Edebiyat Miize 32 2 5 475 5

Kiitliphanesi

Fatih Kasim Giinani Kiitiiphanesi 7 3 5 471 5
Farika Kitapli Kahve 18 1 5 4,67 5
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Istanbul Havalimani Kiitiiphanesi

Katip Celebi Kiitiiphanesi

Mihrimah Sultan Cocuk Kiitiiphanesi

Fatih Kadirga Kiitliphanesi

Tuzla ilge Halk Kiitiiphanesi

Kalenderhane Kiitliphanesi

Uskiidar Selimiye Cocuk Kiitiiphanesi

Esenler Dr. Kadir Topbas ilce Halk Kiitiiphanesi
Rami Kiitiiphanesi

Fatih Kariye Refik Halid Karay Kiitiiphanesi
Eyiipsultan Ahmet Kekec¢ Kiitiiphanesi

Fatih Vatan Kiitiiphanesi

Fatih Cerrahpasa Kiitiiphanesi

Bahgelievler Belediyesi Akif Emre Kiiltiir Merkezi
Bakirkdy Dogan Hizlan Halk Kiitiiphanesi
Orhan Kemal 11 Halk Kiitiiphanesi

Beyazit Devlet Kiitiiphanesi

Silivri Ilge Halk Kiitiiphanesi

Fatih Merkez Kiitiiphanesi

Prof. Dr. Fuat Sezgin ve Dr. Ursula Sezgin Bilimler
Tarihi Kiitiiphanesi

Sultanbeyli Ilge Halk Kiitiiphanesi Miidiirliigii
Beykoz Kemalettin Tugcu Ilge Halk Kiitiiphanesi
Cinili Cocuk Kiitliphanesi

Osmangazi Millet Kiitiiphanesi

Sehit Fatih Mehmethan Kiitiiphanesi

Fatih Topkap1 Kiitliphanesi

Akyaka Park Avm Kiitliphanesi

Rings Avm Kiitiiphanesi

Adnan Biiyiikdeniz Dijital Kiitliphanesi
Hamidiye Kiiltiir Merkezi

Karagiimriik Kiitiiphanesi

Kartal {lge Halk Kiitiiphanesi
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Bakirkdy Rifat Ilgaz Ilce Halk Kiitiiphanesi 34 1 5 309 3
Biiyiikgekmece Mimar Sinan Halk Kiitliphanesi 1 3 3 3 3
Giingoren ilge Halk Kiitiiphanesi 2 1 5 3 3
Omer Faruk Toprak Halk Kiitiiphanesi 2 1 5 3 3
Sefakoy Halk Kiitliphanesi 1 3 3 3 3
Zeytinburnu Halk Kiitiiphanesi 2 1 5 3 3
Kiiciikgekmece Ilge Halk Kiitiiphanesi 3 1 5 267 2
Evliya Celebi Kiitiiphanesi 5 1 5 2,6 2
Fatih Vani Dergahi Kiitliphanesi 3 1 5 233 1
Avcilar ng Halk Kiitliphanesi 8 1 5 225 15
Caglayan Halk Kiitiiphanesi 2 1 3 2 2
Maltepe Ilge Halk Kiitiiphanesi 1 2 2 2 2
Gaziosmanpasa Ilge Halk Kiitiiphanesi 3 1 2 1,67 2
Esenler Halk Kiitiiphanesi 2 1 1 1 1
Millet Kiraathanesi 1 1 1 1 1

3.3. Yerel Rehber ve Standart Kullanic1 Geri Bildirimleri

Halk kiitiiphanelerine yapilan rehber ve standart kullanici degerlendirmelerine gore;
kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu iist kod “genel” (f = 920)
olmustur (bkz. Tablo 3.4). Ardindan en yiiksek siklikta degerlendirme yapilan iist
kodlar sirasiyla tesis/olanaklar (f = 835) ve ortam (f = 364) olmustur. Kullanicilarin en
yiiksek siklikta memnuniyet belirttigi list kod degerlendirmelerin %86,20’sini alan
“genel” (f = 793) olmustur. En ytiksek siklikta olumlu degerlendirme alan st kod
sirastyla degerlendirmelerin %81,82’sini alan “konum” (f = 72), %75,47’sini alan
kiiltiirel programlar (f = 40), %67,24 {inii alan cocuk boliimii (f = 39), %62,42’sini alan
koleksiyon (f=93) ve %57,42’sini alan ortam (f = 209) takip etmistir.

Kullanicilarin en yiiksek siklikta olumsuz degerlendirme bulundugu iist kod ise
degerlendirmelerin %71,84 {inii alan agik saatler (f = 74) olmustur. En yiiksek siklikta
olumsuz degerlendirme alan {ist kodlar sirasiyla degerlendirmelerin %67,78’ini alan
teknoloji (f = 61) ve %55,94’{inii alan personeldir (f= 113). Ust kodlara gore olumlu,

olumsuz ve notr goriislerin sikliklar1 Tablo 3.4’ten izlenebilir.
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Tablo 3.4: Yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinin iist kod siklig

Ust kod Olumlu Olumsuz Notr Toplam
f % f % f % f
Genel 793 86,20 83 9,02 44 4,78 920
Acik saatler 27 26,21 74 71,84 2 1,94 103
Personel 89 44,06 113 5594 - - 202
Tesis/Olanaklar 483 57,84 348 41,68 4 0,48 835
Koleksiyon 93 62,42 55 3691 1 0,67 149
Konum 72 81,82 14 1591 2 2,27 88
Ortam 209 57,42 155 42,58 - - 364
Teknoloji 27 30,00 61 67,78 2 2,22 90
Cocuk bolimii 39 66,10 20 33,90 - - 59
Kiilttirel programlar 40 75,47 7 13,21 6 11,32 53

3.3.1. Acik saatler

Halk kiitiiphanelerine yapilan rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinde agik

saatler Ust koduna iliskin veriler analiz edildiginde, kullanicilarin toplam 103

degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir. Kullanicilarin en yiiksek siklikta

degerlendirmeyi “genel” ifadelerle olumsuz (f = 53) gorlis olarak bildirdigi

saptanmistir. Kullanicilarin genel ifadelerle olumlu ve olumsuz goriis bildirdigi

degerlendirmelere sunlar 6rnek verilebilir:

o  “Pazar giinii iirt kati kapaliydi her yer tiklim tiklim yer bulamiyoruz”

o  “Haftasonu gittim kapaliydi. Kitap sadece hafta ici mi okunuyor?

Avcilara fazla bile...

o  “Neredeyse Hergun gittigim biryer cidden ¢ok memnunum haftasonu

acik olmasi vesayre ¢ok giizel saat 13.00'dan 19.00'a kadar kalmiglhigim

var ¢ok iyi birde manzarasi var yani daha ne diyeyimm 5 yildizi Hak

ediyor”

Ardindan en yiiksek ikinci siklikta degerlendirme iceren iist kodlarin sirasiyla,

kiitliphanelerin ~ 7/24 ac¢ik olmasindan dolay1

memnuniyet

iceren olumlu

degerlendirmelere iliskin +24 alt kodu (f = 23) almistir. En diislik ve esit siklikta
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degerlendirme igeren alt kodlar ise kullanicilarin kiitliphanenin saat 22.00°de
kapanmasindan dolay1 olumsuz goriis bildirdigi -22 alt kodu (f = 1), saat 21.00’de
kapanmasindan dolay1 olumsuz goriis bildirdigi -21 alt kodu (f = 1), saat 18.00°de
kapanmasindan dolay1 olumsuz goriis bildirdigi -18 alt kodu (f = 1), saat 22.00°de
kapanmasindan dolay1 olumlu goriis bildirdikleri +22 alt kodudur (f = 1). Kullanict
degerlendirmelerine ise agagidaki ornekler verilebilir:
o “Cok giizel bir kiitiiphane hem biiyiik hem geniy istediginiz tiirde kitap
bulabilirsiniz ayrica 7/24 acik”

e ‘“igreng gelmeyin 7/24 acik yaziyor ama saat 10da aciliyor 6grencileri

disarda bekletiyor saatlerce”

o  “Cok giizel olmus ama 17 de kapanmasi cok kotii umarim en kisa

zamanda stirelerini uzatabilirlet”

o  “Umarim kalict olarak 9a kadar acik degildir, en azindan cumartesi

otinleri  00.00a  kadar acik olabilir, bizim 9dan sonra da

calisabilecegimiz kiittiphanelere ihtiyacimiz var”

Kullanicilarin agik saatlere iliskin yaptiklar: degerlendirmelerin alt kodlarina iligkin

veri Tablo 3.5’te yer almaktadir.

Tablo 3.5: Acik saatlere iliskin yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinin
alt kod siklig1
Altkod  Siklik (f)

- 53
+24 23
-17 10
-23 6
+ 3
-24 2
* 2
-22 1
21 1
-18 1
+22 1
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3.3.2. Personel

Rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinde personel {ist koduna iligkin veriler
analiz edildiginde, kullanicilarin personel iist koduna yonelik toplam 202
degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.6). Kullanicilarin en yiiksek
siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis olarak bildirilen +nezaket (f
= 72) olarak saptanmistir. En yiiksek siklikta degerlendirme alan alt kod ise
kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri -nezakettir (f = 63). Kullanicilarin en
diisiik siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 17) goriis olarak bildirdigi
saptanmigtir. Bu kullanici degerlendirmelerine asagidaki 6rnekler verilebilir:

e “cocuk kiitiiphanesi boliimiinde calisan Burcu hanim c¢ok kaba. Sert bir

tonda konusmakta ve devamli oflamakta. Boyle giizel bir kiitiiphanede

iletisim _becerileri _yiiksek kisiler calismali. Ozellikle ¢ocuklarla

ilgilenecek kisiler daha guleryuzlu olmali.”

o “llk defa gittim Cok sessiz bir ortam var sevdim ayrica oradaki

calisanlar Giiler yiizlii ve ilgililerdi”

o “Kiitiiphane giizel fakat c¢alisanlar ¢ok duyarsiz. Kiitiiphanede

’

calistiklarinin farkinda degiller.’

o “giivenlik abi bagirarak konusuyor”.

Kullanicilarin personele iliskin yaptiklar: degerlendirmelerin alt kodlarina

iliskin veri Tablo 3.6’da yer almaktadir.

Tablo 3.6: Personel iist koduna iliskin yerel rehber ve standart kullanici
degerlendirmelerinin alt kod siklig1
Altkod  Siklik (f)

+nezaket 72
-nezaket 63
-gliriilti 27
- 23
+ 17
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3.3.3. Tesis/Olanaklar

Rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinde tesis/olanaklar {ist koduna iligskin

veriler analiz edildiginde, kullanicilarin toplam 835 degerlendirmede bulundugu tespit

edilmistir (bkz. Tablo 3.7). Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede

bulundugu alt kod olumsuz goriis olarak bildirilen -¢alisma masas1 (f = 114) olarak

saptanmistir. Ardindan en yiiksek ve esit siklikta degerlendirmeyi kullanicilarin

olumlu goriis olarak bildirdikleri +bahge (f= 81) ve +ikram (f = 81) alt kodlar1 almistir.

Kullanicilarn en diisiik ve esit siklikta degerlendirmede bulundugu alt kodlar -bireysel
oda (f = 1), -elektrik (f = 1), -mescit (f = 1), -miize (f = 1), -6diin¢ kitap (f = 1), -

teknoloji (f = 1) ve +sabun (f = 1) olarak saptanmistir. Kullanicilarin tesis/olanaklara

iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo 3.7’de yer

almaktadir. Kullanic1 degerlendirmelerine asagidaki 6rnekler verilebilir:

o  “Cokdolu prizler calismiyor??? Nasil bi kiitiiphane”

o “ic ve dis alan olmak iizere her sey cok giizel cay hizmetide ayr: bir

glizel”

o “Muhtesem bir hizmet. Fizik , edebiyat , kimya vs.. biitiin boliimlerin

ders calisma odalari ve kiitiiphaneleri ayri ayri mevcut. Bahcesi cok

biiyiik her tiirkii aktiviteye uygun. Icerisinde cocuk oyun odalart , masal

odasi1 mevcut. Hepsinden iicretsiz olarak faydalanabiliyorsunuz”

o  “ Oturacak yer bulamiyorum. Kapali alanlar da hizmete acilmali, kitap

okuma béliimleri arttirilmali. Idari béliimler de halka acilmali. Gosteris

var fakat fayda az.’

Tablo 3.7: Tesis/olanaklara

degerlendirmelerinin alt kod siklig1

ilisgkin yerel rehber

- Alt kod Siklik (f) + Alt kod Siklik(f)
-calisma masasi 114  +bahge 81
-kafeterya 40 +ikram 81
-otopark 31 +tarihi bina 72
-ikram 21 + kafeterya 57
-priz 17 + 41
- 14 +¢aligsma masast 39
-WC 13 +mescit 21

Ve

standart kullanici
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-kiigiik 12 +miize 17
-pecete 11 +wc 15
-bahce 9 +otopark 14
-otomat 9 +¢alisma odasi 11
-tabela 9 +masa 6
-calisma izni 7 +sandalye 6
-masa 6 +priz 4
-sandalye 6 +otomat 4
-abdesthane 5 * 4
-calisma odasi 5 +aydinlatma 3
-dolap 3 +engelli boliimil 3
-su 2 +fotokopi 3
-asansor 2 +bireysel oda 2
-aydinlatma 2 +pegete 2
-fotokopi ) +sabun 1
-kamera 2
-bireysel oda 1
-elektrik 1
-mescit 1
-miize 1
-6diing kitap 1
-teknoloji 1

3.3.4. Koleksiyon

Yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinde koleksiyon iist koduna iliskin
veriler analiz edildiginde; kullanicilarin koleksiyon iist koduna yonelik toplam 149
degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz Tablo 3.8). Kullanicilarin en yiiksek
siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 91) goriis olarak bildirdigi
saptanmistir. Kullanic1 degerlendirmelerine ise asagidaki dérnekler verilebilir:

o “Cok giizel bir kiitiiphane hem biiyiik hem genis istediginiz tiirde

kitap bulabilirsiniz ayrica 7/24 agik”™
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o  “Ferah ve oldukca fazla ¢alisma salonu bulunuyor. Kitapligi da bir

o kadar giincel ve yeni”

o  “Muhtesem eserlere ev sahipligi yapan muazzam bir mekan”.

Ardindan en yiiksek ikinci siklikta degerlendirme alan alt kod ise kullanicilarin
olumsuz goriis bildirdigi geneldir (f = 33). En yiiksek iiclincii siklikta degerlendirme
alan alt kod -raf diizenidir (f= 11). Bu alt kodda yer alan kullanic1 degerlendirmelerine
asagidaki ornekler verilebilir:

o  “Kitap sayisi ve cesitliligi yetersiz”

“Sirin bir kiitiiphane ve isini seven personele sahip ama keske

daha fazla kitap olsa......!"”"

e “birde kitap olsa tam stiper olcak’

e “Avlar oluyor hala hi¢ bir salonda kitaplar olmasi gerektigi gibi

dizili degil, raflara rastgele yerlestirilmis. Kaynak bakimindan

bol olsa da aradiginiz kitap varsa ugrasilir gibi degil. Onun

]

disinda ders ¢calismak icin iyi bir yer.’
e “Kiitiiphanenin ders ¢alisma alanlar: giizel fakat her masanin
altinda priz olmasi gerekirken burada priz yoktu, prizler sadece

belli basli yerlerdeydi. Kitapliklardaki kitaplar kategorilere gére

ayrimamisti. Aranilan kitap bulunmuyordu. Biiviik bir eksiklik.

Diizensizdi.”

Kullanicilarin en diisiik ve esit siklikta degerlendirmede bulundugu alt kodlar -tabela
(f=1) ve genel notr goriis olarak ifade edilen *’dir (f = 1). Kullanicilarin koleksiyona
iligskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin siklik verisi Tablo 3.8’de yer

almaktadir.

Tablo 3.8: Koleksiyona iliskin yerel ve standart kullanic1 degerlendirmelerinin alt kod
siklig1

Alt kod Siklik (f)
+ 91
- 33
-raf diizeni 11
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-tasnif
-glincellik
-yabanci kaynak
+giincellik
-tabela

%
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3.3.5. Konum

Yerel rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinde konum iistii koduna iliskin
veri analiz edildiginde, kullanicilarin toplam 88 degerlendirmede bulundugu tespit
edilmistir (bkz. Tablo 3.9). Kullanicilarin en yiiksek siklikta olumlu degerlendirmesi
genel (f = 72) alt kodunda toplandig1 saptanmistir. En yiiksek ikinci siklikta olumsuz
degerlendirme de genel (f = 14) alt kodunda toplanmistir. Kullanici
degerlendirmelerine asagidaki 6rnekler verilebilir:

o “Konum olarak siiper bir yerde olmakla birlikte temizliginin

gittikce giizellesmesi mutluluk verici fakat hala 5 te kapaniyor

olmasu tiziicii””

o “Topkapi metro istasyonuna 5 dakika vyiirtiime mesafesinde

oldugundan ulasimi kolay. Gorevlileri ¢ok nazik ve yardimci.

Ortam temiz ve sessiz oldugundan ¢alismasi gayet rahat.”

o  “Kiitiiphane ders c¢alismak icin giizel fakat kiitiiphaneye

viriiyene kadar korkudan élityordum, sokaklar ve insanlar biraz

garip. Bir daha gelmem”.

Kullanicilarin konuma iliskin yaptiklar: degerlendirmelerin alt kodlarina iligkin veri

Tablo 3.9’da yer almaktadir.

Tablo 3.9: Konuma iliskin yerel rehber ve standart kullanicit degerlendirmelerinin
kodlar1

Alt kod Siklik (f)
+ 72
- 14
* 2
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3.3.6. Ortam

Halk kiitliphanelerine yapilan rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinde ortam
ist koduna iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin ortam iist koduna yonelik
toplam 364 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.10).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta olumsuz degerlendirmeleri -giiriiltii (f = 78) alt
kodunda toplanmistir. Ardindan en yiiksek siklikta degerlendirme alan alt kod sirasini
+sessiz (f = 71) takip etmistir. Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede
bulundugu alt kod -ferahtir (f= 2). Kullanic1 goriislerine 6rnekler:

o “Cok kalabalik. Calisma odalari _cok havasiz. Cok kalabalik.

Universite ¢ag icin degil liseliler var hep. Cok kalabalik. Kitaplar
yeni ve insan olmasa i¢i giizel genis ama ¢ok kalabalik”

o “Siiper ferah sakin harika. *

o  “Evet burasi ¢ogu insanin dedigi gibi ¢ok giizel bir kiitiiphane ancak

koridorlardaki oturma yerleri asiri tozlu gereginin yapilmasini arz

ederim.”

Kullanicilarin ortama iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri

Tablo 3.10°da yer almaktadir.

Tablo 3.10: Ortama iliskin yerel rehber ve standart kullanict degerlendirmeleri

Alt kod Siklik (f)
-gliriiltl 78
+sessiz 71
+ 47
-iklimlendirme 33
+temizlik 33
+ferah 28
-temizlik 21
+iklimlendirme 14
+diizenli 12
-havalandirma 11
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+havalandirma
-diizenli

-ferah

(NS )

3.3.7. Teknoloji

Halk kiitiiphanelerine yapilan rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinde
teknoloji list koduna iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin teknoloji iist
koduna ydnelik toplam 90 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo
3.11). Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod -internettir
(f=42). En yiiksek siklikta degerlendirme alan alt kod sirasin1 +internet (f = 12) takip
etmistir. Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod ise nétr

goriis olarak ifade edilen * (f= 1) alt kodudur. Kullanic1 goriislerine 6rnekler:

o “Interneti berbat! Hatta su an internet baglantisi olmadigi icin eve

doniiyorum. Sunu anlamalar: lazim internet ders ¢alisabilmek icin en

onemli seylerden biri.”

) “fyi, ama mola alani kiiciik ve bilgisayar sayist azdir”

o  “Ders ¢calismak icin gercekten giizel bir yer ve internet de iyi”.

Kullanicilarin teknolojiye iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarma iliskin

veri Tablo 3.11°de yer almaktadir.

Tablo 3.11: Teknolojiye iliskin yerel rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinin
kodlar1

Alt kod Siklik ()
-internet 42
+internet 12
+pc 11

- 10
-pc 6
-elektrik 3

+ 4

* 2
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3.3.8. Cocuk Boliimii

Halk kiitiiphanelerine yapilan rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinde ¢ocuk

boliimii iist koduna iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin ¢ocuk boliimii {ist

koduna yo6nelik toplam 59 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo

3.12). Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f =

23) goris olarak bildirdigi saptanmistir. Ardindan en ytiksek siklikta degerlendirme

alan alt kod sirasin1 kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri +oyun alani (f =

12) takip etmistir. Kullanicilar en diisiik ve esit siklikta degerlendirmeyi +raf

yiiksekligi (f = 1), -giincel kaynak (f = 1), +masa (f = 1), +koleksiyon (f = 1) ve

+koleksiyon c¢esitiligi (f = 1) alt kodlarina yonelik gerceklestirmistir. Kullanict

goriislerine drnekler:

“Cocuk kiitiiphanesi olmasi cok giizel. Kiitiiphanesi icin gittik ve

cocugum ¢ok mutlu oldu. Kitaplar: rahat secebilecegi boyuna uygun

kitapliklari ve tam cocuklara uygun masalar var. Her sey en ince

ayrintisina kadar diistiniilmiis harika bir ortam”.
“Bahgesi ¢cocuklu insanlar i¢in cookk giizel icerisi gayet iyi sadece

cocuk boliimiinde cok az kitap vard: giindem kitaplari goremedim bir

de eski cocuk dergileri diizensiz bir sekilde oylesine koyulmus raflar

doldurduk mu doldurduk havasinda yine de tekrar gider.miyim evet
giderim”.
“Hi¢ umdugum gibi olmadi. Cocuk etkinlikleri icin gittik oyun

oynasin kizim diye fakat oyun yeri okadar kotii ki park bile degil

sacma_sapan ahsap tahtalar var hic bir islevi yok. Eger sariyer

taraflarindan gidecekseniz denemeyin bile. Bakimsiz bir yer

begenmedim”.

Kullanicilarin ¢ocuk bdoliimiine iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina

iliskin veri Tablo 3.12’de yer almaktadir.
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Tablo 3.12: Cocuk bolimiine iliskin yerel rehber ve standart kullanici
degerlendirmelerinin kodlar1

Alt kod Siklik (f)
+ 23
+oyun alani 12
-oyunalani 6
-randevu 4
-yetersiz koleksiyon 2
-kiigiik 2
-oyun stiresi 2
-raf diizeni 2
+raf yiiksekligi 1
-giincel kaynak 1
+masa 1
+koleksiyon 1
+koleksiyon ¢esitliligi 1

3.3.9. Kiiltiirel Programlar

Halk Kkiitiiphanelerine yapilan rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinde
kiiltiirel programlar list koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin kiiltiirel
programlar list koduna yonelik toplam 53 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir
(bkz. Tablo 3.13). Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle
olumlu (f = 16) goriis olarak bildirdigi saptanmistir. Ardindan en yiiksek ikinci siklikta
degerlendirme alan alt kod sirasini kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri
+farkli etkinlikler (f = 14) takip etmistir. Kullanicilar en diisiik ve esit siklikta
degerlendirmeyi -etkinlik saatleri (f = 1), +konferans (f = 1) ve +randevu (f = 1) alt
kodlarma yonelik gergeklestirmistir. Kullanici goriislerine 6rnekler:
o “Kocaman bir alan, gitmekten keyif aldigim bir yer. Istda boyle

alanlara ihtiyacimiz var. Cocuklar icin diizenlenen atolyeler

eglenceli ama randevu almak gerekiyor”,
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o “Valla ¢ok hos bir yer olmus. Avlusunda vakit gecirmek ¢ok keyifli.
Avlusunda kafeler mevcut. Onceden rezervasyon yapmak kaydiyla,

cocuklar icin atolyeler ve yetiskinler icin etkinlikler mevcut”,

e “Kiitiiphane ¢ok giizel ailenizle birlikte nitelikli bir zaman gegirmek

icin bigilmis kaftan. Cocuklar icin giizel atélyeler var ama hafta ici

ve okul saatlerine denk gelivor belki bu konuda bir diizenleme

vapilabilir”.

Kullanicilarin kiiltiirel programa iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt koduna

iliskin veri Tablo 3.13’te yer almaktadir.

Tablo 3.13: Kiiltiirel programlara iliskin yerel rehber ve standart kullanici

degerlendirmelerinin kodlari

Alt kod Siklik (f)
+ 16
+farkli etkinlikler 14
+cocuk etkinlikleri 8

* 6
-randevu 6
-etkinlik saatleri 1
+konferans 1
+randevu 1

3.4. Yerel Rehber Geri Bildirimleri

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerine gore; kullanicilarin en
yluksek siklikta degerlendirmede bulundugu iist kod tesis/olanaklar (f = 309) olmustur.
Ardindan en yiiksek siklikta degerlendirme yapilan {ist kod sirasini genel (f = 282) ve
ortam (f = 103) iist kodu almistir. Yerel rehberlerin en yiiksek siklikta memnuniyet
belirttigi iist kod degerlendirmelerin %89,01°in1 alan genel (f = 251) st kodu
olmustur. En yiiksek siklikta olumlu degerlendirme alan {ist kod sirasii
degerlendirmelerin %85’ini alan ¢ocuk boliimii (f = 17), %79,41’ini alan konum (f =

27), %74,07sini alan kiiltiirel programlar (f = 20), %67,64 {inii alan tesis/olanaklar (f
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= 209), %66,99’unu alan ortam (f = 69), %59,38’ini alan personel (f = 19) ve
%54,55’1ni alan acik saatler (f = 12) takip etmistir. Yerel rehberlerin en yiiksek siklikta
olumsuz degerlendirme yapmis oldugu iist kod degerlendirmelerin %45,45’ini alan
teknoloji (f = 10) olmustur. En yiiksek siklikta olumsuz degerlendirme alan iist kod
sirasini degerlendirmelerin %40,91°ini alan acik saatler (f = 9) ve %40,63’linli alan
personel (f = 13) takip etmistir. Yerel rehber geri bildirimlerinin iist kod siklig1 Tablo
3.14’te gosterilmistir.

Tablo 3.14: Yerel rehber degerlendirmelerinin iist kod siklig1

. Olumlu Olumsuz Notr Toplam

Olgiit
% 5 % f % f

Genel 251 89,01 16 5,67 15 5,32 282
Acik saatler 12 54,55 9 4091 1 4,55 22
Personel 19 59,38 13 40,63 - - 32
Tesis/Olanaklar 209 67,64 97 31,39 3 0,97 309
Koleksiyon 39 7222 14 25,93 1 1,85 54
Konum 27 7941 5 1471 2 5,88 34
Ortam 69 66,99 34 33,01 - - 103
Teknoloji 11 50,00 10 45,45 1 455 22
Cocuk boliimii 17 85,00 3 15,00 - - 20
Kiiltiirel programlar 20 74,07 3 11,11 4 14,81 27

3.4.1. Acik Saatler

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde agik saatler {list
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin agik saatler ist koduna yonelik
toplam 22 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.15).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis
olarak bildirilen +24 (f = 10) olarak saptanmistir. Ardindan en yiiksek ikinci siklikta
degerlendirme alan alt kod ise kullanicilarin genel ifadelerle olumsuz goriis (f = 9)
olarak degerlendirdigi alt koddur. Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede

bulundugu alt kod nétr goriis olarak bildirdikleri * (f = 1) alt kodudur. Kullanicilarin
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acik saatlere iligkin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt koduna iliskin veri Tablo 3.15°te

yer almaktadir.

Tablo 3.15: Acik saatlere iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin kodlar
Alt kod Siklik (f)

+24 10
- 9
+ 2
* 1

3.4.2. Yerel Rehber Personel

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde personel {ist koduna
iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin personel iist koduna yonelik toplam 32
degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.416). Kullanicilarin en
yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis olarak bildirilen
+nezaket (f = 12) olarak saptanmistir. En yiiksek siklikta degerlendirme alan alt kod
sirasini kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri -nezaket (f = 8) takip etmistir.
Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz goriis
olarak bildirilen -giiriiltiidiir (f = 2). Kullanicilarin personele iligkin yaptiklar

degerlendirmelerin alt koduna iliskin veri Tablo 3.16’da yer almaktadir.

Tablo 3.16: Personele iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik (f)
+nezaket 12
-nezaket 8
+ 7
- 3
-gliriiltl 2
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3.4.3. Tesis/Olanaklar

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde tesis/olanaklar iist
koduna iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin tesis/olanaklar iist koduna
yonelik toplam 309 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.17).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis
olarak bildirilen +bahge (f=41) alt kodu olarak saptanmistir. En yiiksek ikinci siklikta
degerlendirme alan alt kod kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri -¢calisma
masasidir (f = 34). Kullanicilarin en diisiik ve esit siklikta degerlendirmede bulundugu
alt kodlar ise; olumsuz goriis olarak bildirilen -abdesthane (f = 1), -¢alismaizni (f= 1),
-kamera (f = 1), -kii¢iik (f= 1) ve olumlu goriis olarak bildirilen +aydinlatma (f = 1),
+bireysel oda (f = 1), +dolap (f = 1) ve +sabun (f =1) alt kodlardir. Kullanicilarin
tesis/olanaklara iligkin yaptiklari degerlendirmelerin alt kodlarina iligkin veri Tablo

3.17°de yer almaktadir.

Tablo 3.17: Tesis/olanaklara iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik(f) Alt kod Siklik (f)
-calisma masast 34 +bahge 41
-cafe 12 +ikram 31
-otopark 12 +tarihi bina 27
- 6 +cafe 26
-bahge 6 + 22
-ikram 6 +calisma masasi 18
-we 4 +miize 9
-priz 3 +mescit 7
-otomat 3 +otopark 6
-tabela 3 +wc 6
-pecete 2 * 3
-sandalye 2 +¢alisma odas1 3
-abdesthane 1 +otomat 3
-calisma izni 1 +fotokopi 2
-kamera 1 +masa 2
-kiigiik 1 +pecete 2
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+aydinlatma
+bireysel oda

+dolap

—_— =

+sabun

3.4.4. Koleksiyon

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde koleksiyon iist
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin koleksiyon iist koduna yonelik
toplam 54 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.18).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 37)
goriis olarak bildirdigi saptanmistir. Ardindan en yiiksek ikinci siklikta degerlendirme
alan alt kod kullanicilarin genel ifadelerle olumsuz (f = 9) goriis olarak bildirdigi alt
koddur. Kullanicilarin en diisiik ve esit siklikta degerlendirmede bulundugu alt kodlar
olumsuz goriis olarak bildirilen -tasnif (f = 1), -yabanci kaynak (f = 1) alt kodlar1 ve
notr goriis olarak bildirilen * (f = 1) alt koddur. Kullanicilarin koleksiyona iliskin

yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo 3.18’de yer almaktadir.

Tablo 3.18: Koleksiyona iligkin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod siklig

Alt kod Siklik ()
+ 37

- 9
-rafdiizeni 3
+glincellik 2
-tasnif 1
-yabanci kaynak 1

* 1

3.4.5. Konum

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde konum {iist koduna
iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin konum iist koduna yonelik toplam 34

degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.19). Kullanicilarin en
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yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 27) goriis olarak bildirdigi
saptanmistir. Ardindan en yiiksek ikinci siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle
olumsuz (f = 5) goriis olarak bildirdigi saptanmistir. Kullanicilarin konuma iligskin

yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo 3.19°da yer almaktadir.

Tablo 3.19: Konuma iligkin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik (f)
+ 27

- 5

* 2

3.4.6. Ortam

Halk kiitiiphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde ortam iist kodlarina
iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin koleksiyon iist koduna yonelik toplam
103 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.20). Kullanicilarin en
yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis olarak bildirilen
+sessiz (f = 22) alt kodu olarak saptanmistir. Ardindan en yiiksek siklikta
degerlendirme alan alt kod sirasini kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri -
giirliltii (f = 19) alt kodu takip etmistir. Kullanicilarin en diisiik ve esit siklikta
degerlendirmede bulundugu alt kodlar olumsuz goriis olarak bildirilen -diizenli (f= 1),
-ferah (f = 1) alt kodlaridir. Kullanicilarin ortama iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin

alt kodlarina iligkin veri Tablo 3.20’de yer almaktadir.

Tablo 3.20: Ortama iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik (f)
+sessiz 22
-gliriiltl 19
+ 16
+ferah 13
+temizlik 10
-temizlik 6
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-iklimlendirme
+diizenli
+havalandirma

+iklimlendirme
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-diizenli

-ferah 1

3.4.7. Teknoloji

Halk kiitiiphanelerine yerel rehber degerlendirmelerinde teknoloji iist koduna iliskin
bulgular incelendiginde; kullanicilarin teknoloji {ist koduna yonelik toplam 22
degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.21). Kullanicilarin en
yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis olarak bildirilen
+bilgisayar (f = 7) alt kodu olarak saptanmistir. Ardindan en yiiksek siklikta
degerlendirme alan alt kod sirasin1 kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri -
internet (f = 6) alt kodu takip etmistir. En diisiik ve esit siklikta degerlendirme alan alt
kodlar olumsuz goriis olarak bildirilen -bilgisayar (f = 1), -elektrik (f= 1) alt kodlar1
ve notr goriis olarak bildirilen * (f = 1) alt koddur. Kullanicilarin teknolojiye iliskin

yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iligskin veri Tablo 3.21°de yer almaktadir.

Tablo 3.21: Teknolojiye iligkin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik ()
+bilgisayar 7
-internet 6
+ 2
- 2
+internet 2
-bilgisayar 1
-elektrik 1
* 1
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3.4.8. Cocuk Boliimii

Halk kiitiiphanelerine yerel rehber degerlendirmelerinde ¢ocuk bdliimii {ist koduna
iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin ¢ocuk iist koduna yonelik toplam 20
degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.22). Kullanicilarin en
yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 7) goriis olarak bildirdigi
saptanmistir. Ardindan en yiiksek ikinci siklikta degerlendirme alan alt kod
kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri +oyun alanidir (f = 6). Kullanicilarin
cocuk boliimiine iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo

3.22°de yer almaktadir.

Tablo 3.22: Cocuk boliimiine iliskin yerel degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik (f)
+ 7
+oyunalani 6
-oyunalani 1
-yetersiz koleksiyon 1
-oyunsiiresi 1
+raf yiiksekligi 1
+masa 1
+koleksiyon 1
+koleksiyon cesitliligi 1

3.4.9. Kiiltiirel Programlar

Halk kiitliphanelerine yapilan yerel rehber degerlendirmelerinde kiiltiirel programlar
iist koduna iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin kiiltlirel programlar iist
koduna yonelik toplam 27 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo
3.23). Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f =
7) goriis olarak ve +farkli etkinlikler (f = 7) alt koduyla olumlu goriis olarak esit
siklikta bildirdigi saptanmistir. Ardindan en yiiksek siklikta degerlendirme alan alt kod
sirasin1 kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri +¢ocuk etkinlikleri (f = 5) alt

kodu takip etmistir. En diisiik siklikta degerlendirme alan alt kod olumlu goriis olarak
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bildirilen +konferans (f = 1) alt kodudur. Kullanicilarin kiiltiirel programlara iliskin

yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo 3.23’te yer almaktadir.

Tablo 3.23: Kiiltiirel programlara iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin alt kod
siklig1

Alt kod Siklik ()
+ 7
+farkli etkinlikler 7
* 4
+cocuk etkinlikleri 5
-randevu 3
+konferans 1

3.5. Standart Kullanici Geri Bildirimleri

Halk kiitiiphanelerine yapilan standart kullanict degerlendirmelerine  gore;
kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu st kod genel (f = 638)
ist kodu olmustur. Ardindan en yiiksek siklikta degerlendirme yapilan tist kod sirasin
tesis/olanaklar (f = 525) ve ortam (f = 261) {ist kodu takip etmistir. Standart
kullanicilarin en yiiksek siklikta memnuniyet belirttigi {ist kod degerlendirmelerin
%84,95’in1 alan genel (f = 542) st kodu olmustur. En yiiksek siklikta olumlu
degerlendirme alan iist kod sirasin1 degerlendirmelerin %83,33’{inii alan konum (f =
45), %76,92’sini alan kiiltiirel programlar (f = 20), %58,97’sini alan gocuk boliimii (f
= 23), %56,38’ini alan koleksiyon (f = 53), %53,64’linli alan ortam (f = 140) ve
%52,19’unu alan tesis/olanaklar (f = 274) iist kodu takip etmistir. Standart
kullanicilarin en yiiksek siklikta olumsuz degerlendirme yapmis oldugu iist kod
degerlendirmelerin %80,25’ini alan agik saatler (f = 65) {ist kodu olmustur. En yiiksek
siklikta olumsuz degerlendirme alan {ist kod sirasin1 degerlendirmelerin %75’ini alan
teknoloji (f = 51) ve %58,82’sini alan personel (f = 100) st kodu takip etmistir.
Standart kullanici geri bildirimlerinin iist kod siklig1 Tablo 3.24’te yer almaktadir.
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Tablo 3.24: Standart kullanici degerlendirmelerinin iist kod siklig1

Ol Olumlu Olumsuz Notr Toplam
f % f % F % f
Genel 542 84,95 67 10,50 29 4,55 638
Acik saatler 15 18,52 65 80,25 1 1,23 81
Personel 70 41,18 100 58,82 - - 170
Tesis/Olanaklar 274 52,19 250 47,62 1 0,19 525
Koleksiyon 53 56,38 41 43,62 - - 94
Konum 45 83,33 9 16,67 - - 54
Ortam 140 53,64 121 46,36 - - 261
Teknoloji 16 23,53 51 75,00 1 1,47 68
Cocuk bolimii 23 58,97 16 41,03 - - 39
Kiilttirel programlar 20 76,92 4 15,38 2 7,69 26

3.5.1. Acik Saatler

Halk kiitiiphanelerine yapilan standart kullanic1 degerlendirmelerinde agik saatler iist
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin agik saatler {ist koduna yonelik
toplam 81 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.25).
Kullanicilarin en ytiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumsuz (f = 44)
goris olarak bildirdigi saptanmistir. Ardindan en yiiksek siklikta degerlendirme alan
alt kod sirasini kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri +24 (f = 13) alt kodu
takip etmistir. Kullanicilarin en diisiik ve esit siklikta degerlendirmede bulundugu alt
kodlar -22 (f=1),-21 (f=1),-18 (f=1), +22 (f= 1) alt kodlari, genel ifadelerle olumlu
goris olarak bildirilen + (f = 1) ve notr goriis olarak bildirilen *(f = 1) alt kodlaridir.
Kullanicilarin agik saatlere iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin

veri Tablo 3.25’te yer almaktadir.

Tablo 3.25: Ac¢ik saatlere iliskin standart kullanic1 degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik ()
- 44
+24 13
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-17 10

-23 6
-24 2
-22 1
+22 1
-21 1
-18 1
+ 1
* 1

3.5.2. Personel

Halk kiitiiphanelerine yapilan standart kullanic1 degerlendirmelerinde personel iist
koduna iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin personel iist koduna yonelik
toplam 170 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.26).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumlu goriis
olarak bildirilen +nezaket (f = 60) alt kodu olarak saptanmistir. En yliksek ikinci
siklikta degerlendirme alan alt kod kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri -
nezaket (f = 55) alt kodudur. Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede
bulundugu alt kod ise genel ifadelerle olumlu goriis olarak bildirilen + (f =10) alt
kodudur. Kullanicilarin personele iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina

iliskin veri Tablo 3.26’da yer almaktadir.

Tablo 3.26: Personele iliskin standart kullanic1 degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik (f)

+nezaket 60
-nezaket 55
-gliriiltl 25
- 20
+ 10
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3.5.3. Tesis/Olanaklar

Halk kiitliphanelerine yapilan standart kullanic1 degerlendirmelerinde tesis/olanaklar
iist koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin tesis/olanaklar iist koduna
yonelik toplam 525 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.27).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz goriis
olarak bildirilen -calisma masas1 (f = 80) alt kodu olarak saptanmistir. En yiiksek
siklikta degerlendirme alan alt kod sirasini kullanicilarin olumlu goriis olarak
bildirdikleri +ikram (f = 50) ve +tarihi bina (f = 45) alt kodlar takip etmistir.
Kullanicilarin en diisiik ve esit siklikta degerlendirmede bulundugu alt kodlar olumsuz
goriis olarak bildirilen -bireysel oda (f = 1), -elektrik (f = 1), -kamera (f = 1), -mescit
(f=1), -miize (f = 1), -0diing kitap (f = 1), -teknoloji (f= 1) ve olumlu goriis olarak
bildirilen +bireysel oda (f = 1), +fotokopi (f= 1), +otomat (f= 1) alt kodlartyla beraber
notr goriis olarak bildirilen * (f= 1) alt kodudur. Kullanicilarin tesis/olanaklara iliskin

yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo 3.27°de yer almaktadir.

Tablo 3.27: Tesis/olanaklara iliskin standart kullanic1 degerlendirmelerinin alt kod
siklig1

Alt kod Siklik (f) Alt kod Siklik ()
-calisma masasi 80 +ikram 50
-kafeterya 27 +tarihi bina 45
-otopark 19 +bahce 40
-ikram 15 +kafeterya 31
-priz 14 +calisma masas1 20
-kiigtik 11 + 19
-pecete 9 +mescit 14
-we 9 +wc 9
- 8 +calisma odas1 8
-calisma izni 6 +miize 8
-masa 6 +otopark 8
-otomat 6 +sandalye 6
-tabela 6 +priz 4
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-calisma odasi +masa

-abdesthane +engelli bolimii
-sandalye +aydinlatma
-dolap

-bahge

+bireysel oda
+fotokopi

-su +otomat
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-bireysel oda

-elektrik
-kamera
-mescit
-miize

-6diing kitap
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-teknoloji

3.5.4. Koleksiyon

Halk kiitiiphanelerine yapilan standart kullanic1 degerlendirmelerinde koleksiyon iist
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin koleksiyon iist koduna yonelik
toplam 94 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.28).
Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 53)
goriis olarak bildirdigi saptanmistir. Ardindan en yiiksek ikinci siklikta degerlendirme
alan alt kod kullanicilarin genel ifadelerle olumsuz (f = 24) goriis olarak bildirdigi alt
koddur. Kullanicilarin en diistik siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz
goriis olarak bildirilen -tabela (f = 1) alt kodudur. Kullanicilarin koleksiyona iliskin
yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iligkin veri Tablo 3.28’de yer almaktadir.
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Tablo 3.28: Koleksiyona iliskin standart kullanici degerlendirmelerinin alt kod sikligi

Alt kod Siklik (f)
+ 53

- 24
-raf diizeni 8
-tasnif 3
-giincellik 3
-yabanci kaynak 2
-tabela 1

3.5.5. Konum

Halk kiitliphanelerine yapilan standart kullanici degerlendirmelerinde konum {ist
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin konum {ist koduna yonelik
toplam 54 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir. Kullanicilarin yiiksek siklikta
degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f = 45) goriis olarak bildirdigi saptanmistir.
Ardindan diistik siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumsuz (f = 9) goriis olarak
bildirdigi saptanmustir.

3.5.6. Ortam

Halk Kkiitiiphanelerine yapilan standart kullanici degerlendirmelerinde ortam {ist
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin ortam {ist koduna yonelik toplam
261 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.29). Kullanicilarin en
yuksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz goriis olarak bildirilen -
giiriiltii (f=59) alt kodu olarak saptanmistir. En yiiksek siklikta degerlendirme alan alt
kod sirasinm1 kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri +sessiz (f = 49) alt kodu
takip etmistir. Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod
olumsuz goriis olarak bildirilen -ferah (f= 1) alt kodudur. Kullanicilarin ortama iliskin

yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarina iliskin veri Tablo 3.29°da yer almaktadir.

66



Tablo 3.29: Ortama iliskin standart kullanic1 degerlendirmelerinin alt kod siklig1

Alt kod Siklik ()
-glrtilti 59
+sessiz 49
+ 31
-iklimlendirme 28
+temizlik 23
+ferah 15
-temizlik 15
+iklimlendirme 12
-havalandirma 11
+diizenli 8
- 4
-diizenli 3
+havalandirma 2
-ferah 1

3.5.7. Teknoloji

Halk kiitiiphanelerine standart kullanic1 degerlendirmelerinde teknoloji iist koduna
iliskin bulgular incelendiginde; kullanicilarin teknoloji iist koduna yonelik toplam 68
degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.30). Kullanicilarin en
yiiksek siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz goriis olarak bildirilen -
internet (f = 36) alt kodu olarak saptanmistir. En yliksek siklikta degerlendirme alan
alt kod sirasii kullanicilarin olumsuz goriis olarak bildirdikleri +internet (f = 10) alt
kodu takip etmistir. Kullanicilarin en diistik siklikta degerlendirmede bulundugu alt
kod nétr goriis olarak bildirdikleri * (f = 1) alt kodudur. Kullanicilarin teknolojiye
iliskin yaptiklar1 degerlendirmelerin alt kodlarna iliskin veri Tablo 3.30°da yer

almaktadir.
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Tablo 3.30: Teknolojiye iliskin standart kullanict degerlendirmelerinin alt kod sikligi

Alt kod Siklik (f)
-internet 36
+internet 10

- 8

-pc 5
+pc 4
-elektrik 2

+ 2

* 1

3.5.8. Cocuk Boliimii

Halk kiitiiphanelerine standart kullanici degerlendirmelerinde ¢ocuk bolimii iist
koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin ¢ocuk tist koduna yonelik toplam
39 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 3.31). Kullanicilarin en
yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle olumlu (f= 17) goriis olarak bildirdigi
saptanmistir. Ardindan en yiliksek siklikta degerlendirme alan alt kod sirasini
kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri +oyun alani (f = 6) takip etmistir.
Kullanicilarin en diisiik siklikta degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz goriis
olarak bildirilen -yetersiz koleksiyon (f = 1), -gilincel kaynak (f = 1) ve -oyun siiresi (f
= 1) alt kodudur. Kullanicilarin ¢ocuk boliimiine iligkin yaptiklar1 degerlendirmelerin

alt kodlarina iligkin veri Tablo 3.31°de yer almaktadir

Tablo 3.31: Cocuk boliimiine iliskin standart kullanici degerlendirmelerinin alt kod
siklig1

Alt kod Siklik (f)
+ 17
+oyun alani 6
-oyun alani 5
-randevu 4
-raf diizeni 2
-kiictik 2
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-yetersiz koleksiyon 1
-glincel kaynak 1

-oyun stiresi 1

3.5.9. Kiiltiirel Programlar

Halk kiitiiphanelerine yapilan standart kullanici degerlendirmelerinde kiiltiirel
programlar {iist koduna iligkin bulgular incelendiginde; kullanicilarin kiiltiirel
programlar {ist koduna yonelik toplam 26 degerlendirmede bulundugu tespit edilmistir
(bkz. Tablo 3.32). Kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmeyi genel ifadelerle
olumlu (f = 9) goriis olarak bildirdigi saptanmistir. Ardindan yiiksek ikinci siklikta
degerlendirme alan alt kod sirasini kullanicilarin olumlu goriis olarak bildirdikleri
+farkli etkinlikler (f = 7) takip etmistir. Kullanicilarin en diisiik siklikta
degerlendirmede bulundugu alt kod olumsuz goriis olarak bildirdikleri -etkinlik
saatleri (f = 1) ve olumlu goriis olarak bildirdikleri +randevu (f = 1) alt kodudur.
Kullanicilarin kiiltiirel programlara iliskin yaptiklari degerlendirmelerin alt kodlarina

iligkin veri Tablo 3.32°de yer almaktadir.

Tablo 3.32: Kiiltiirel programlara iliskin standart kullanic1 degerlendirmelerinin alt
kod siklig1

Alt kod Siklik ()
+ 9
+farkli etkinlikler 7
+cocuk etkinlikleri 3
-randevu 3
* 2
+randevu 1
-etkinlik saatleri 1

3.6. Kiitiiphane — Kullanic1 Etkilesimi

Aragtirma kapsaminda elde edilen Istanbul’da hizmet veren halk kiitiiphanelerine

iliskin kullanic1 degerlendirmelerinde, kiitiiphanelerin kullanici ile etkilesime girdigi
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32 yanit tespit edilmistir. 2023 yilindaki kullanic1 degerlendirmelerinin ise
kiitiiphaneler tarafindan yalnizca %0,1’ine cevap verilmistir. Veri analizine dahil
edilen 57 kiitliphaneden yalmizca ikisi kullanicilara cevap yazmis, 55 kiitiiphane
kullanici  degerlendirmelerine  yonelik  herhangi  girisimde  bulunmamuistir.
Kiitiiphaneler tarafindan verilen cevaplar analiz edildiginde kullanici soru ve
degerlendirmelerine en yiiksek siklikta cevap veren kiitiiphane Kiigiikgekmece Ilce
Halk Kiitiiphanesi (f = 12) olarak saptanmistir. Bunu Eyiipsultan Ahmet Kekeg
Kiitiiphanesi (f = 7) takip etmistir. Kiitliphanelerin kullanici soru-degerlendirmelerine
verdigi yanitlara iliskin veri Tablo 3.33’te yer almaktadir. Kiitiiphaneler tarafindan
kullanicilarin soru ve degerlendirmelerine yonelik yazilan cevaplarda formal ve
informal dil kullanilmigtir. Kullanicilarin derecelendirme ve degerlendirmelerine
verilen cevaplara iliskin 6rnekler asagida yer almaktadir:

e  “Kiilliyyen yalan zaten giinde bir memur gorev yapryor kendi kendine mi
sesli konusuyor tek memur iftira atacaksaniz baska tiirlii atin ayiptir.”

o “Esra hamim merhaba. Yasadigimiz sikinti yiiziinden sizlerden oziir
dileriz. Gerek kitap eksikligi konusundaki sikayetiniz gerekse de ¢calisma
arkadaslarimiz hakkindaki elestiriniz dikkate alinacaktir. Iyi giinler
dileriz”

o “Tamamdir, mesaj alindi”

o “8 Mayis 2023 tarihinden itibaren acildik. Pazartesiden Cumartesiye
10.00- 20.00 aras: ziyaret edebilirsiniz”.

Tablo 3.33: Kiitiiphanelerin kullanic1 soru-degerlendirmelerine verdigi yanitlarin
kodlar

Halk kiitiiphanesi Goziime . ozl sor
Yonelik (+) Igcermeyen (-) Yanitlama

Ahmet Hamdi Edebiyat Miize 2 0 0

Kiitiiphanesi

Caglayan Halk Kiitiiphanesi 0 1 0

Catalca Ilge Halk Kiitiiphanesi 1

Esenler Dr. Kadir Topbas ilce Halk 0 0 1

Kiitiiphanesi

Eyiipsultan Ahmet Keke¢ Kiitiiphanesi 4 1 2
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Kiiciikgekmece Ilge Halk Kiitiiphanesi
Omer Faruk Toprak Halk Kiitiiphanesi
Sultanbeyli Ilge Halk Kiitiiphanesi

71



4. TARTISMA

4.1. Demografi

Arastirmada, Istanbul’daki halk kiitiiphanelerinin %81,25’inin Google Haritalar
hesabina sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Diinya genelindeki igletmelerde oldugu gibi
Halk kiitiiphanelerine yonelik degerlendirme ve derecelendirme sayilart her yil hizla
artmaktadir. Zira, 2023 yili i¢inde Google Haritalar diinya genelindeki
kullanicilarindan giinde yaklasik 20 milyon katki almistir ve bu katkilarin basinda
calisma saatleri, derecelendirmeler, fotograflar, degerlendirmeler ve videolar gelmistir
(Pritchett, 2024). Bu veriler, Google Haritalarin tiim isletmelerde oldugu gibi halk
kiitiiphaneleri i¢in de kullanici etkilesimi ve geri bildirim almak amaciyla 6nemli bir
platform oldugunu gostermektedir. Ote yandan Istanbul’daki halk kiitiiphanelerinin
yaklasik beste birinin Google Haritalar hesab1 bulunmamaktadir. Google Haritalar
hesab1 olmayan halk kiitiiphanelerinin hesap agarak, kullanici geri bildirimleri
araciligiyla hizmetlerini  gozden gecirmelerinde ve kullanict memnuniyetini

yiikseltmek i¢in iyilestirmeler yapmasinda yarar vardir.

Arastirmanin kullanici degerlendirmesi bulgulari, kullanicr tiirii ayirimi yapilmaksizin
Istanbul’daki  halk  kiitiiphanesi  kullanicilarinin ~ %65,39’unun  kiitiiphane
hizmetlerinden memnun oldugu ortaya koymaktadir. Kullanicilarin %32,48°1
kiitiiphane hizmetleri hakkinda olumsuz degerlendirme yaparken, %2,13°lii notr
degerlendirme yapmustir. Yerel rehberlerin %74,48°1 kiitiiphane hizmetlerine iliskin
olumlu geri bildirimde bulunmustur. Yerel rehberlerin %22,54’1 kiitiiphane
hizmetlerine yonelik olumsuz geri bildirimde bulunurken, %2,98’1 nétr
degerlendirmede bulunmustur. Standart kullanicilarin = %61,25°1  kiitiiphane
hizmetlerinden memnundur. Standart kullanicilarin %37,01°1 kiitiphane hizmetlerine
yonelik olumsuz degerlendirmede bulurken, %1,74’ti ndtr degerlendirmede

bulunmustur.
Rehberlere ait en sik degerlendirme Ingilizce dilinde yaymlanmistir. Demografik

veriler incelendiginde kullanicilarin toplam 65 kiitiiphane hakkinda 6.444

degerlendirme ve derecelendirme yaptigt saptanmistir. En yliksek siklikta
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degerlendirme ve derecelendirme alan kiitliphane yakin zamanda agilmis olmasina
ragmen Rami Kiitiiphanesi (f = 1393) olurken; en diisiik siklikta degerlendirme ve
derecelendirme alan kiitiiphane ise Gaziosmanpasa Cocuk Kiitiiphanesi (f = 1)

olmustur.

2023 yil1 kullanici geri bildirimleri incelediginde kullanicilarin 57 kiitiiphane hakkinda
1.322 degerlendirme yaptig1 tespit edilmistir. Kullanicilar en yiiksek siklikta
degerlendirmeyi Rami Kiitliphanesi hakkinda gergeklestirmistir. Rami Kiitiiphanesi (f
= 742) degerlendirmelerin %56,13{inli alirken; en diisiik esit siklikta degerlendirme
alan kiitiiphaneler Biiyiikgekmece Mimar Sinan Halk Kiitiiphanesi (f= 1), Maltepe ilce
Halk Kiitiiphanesi (f= 1), Millet Kiraathanesi (f = 1), Pendik Ilge Halk Kiitiiphanesi (f
= 1), Sefakdy Ilce Halk Kiitiiphanesi (f = 1) ve Tuzla Cocuk Kiitiiphanesi (f = 1)

olmustur.

4.2. Acik Saatler

Acik saatlere iliskin rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinin sikligi 103 olup
degerlendirmelerin %26,21°1 olumlu, %71,84’1 olumsuz ve %1,94’ii notrdiir. En
yiiksek siklikta olumsuz goriis alan {ist kod ise acik saatlerdir. Yiiksek oranda kullanict
kiitiiphane hizmet saatlerini yetersiz bulmakta ve hizmet saatlerinin esnetilmesini talep
etmektedir. Yildiz’a (2010, s.165) gore gerek mali gerekse personel eksikliginden
kaynakli olarak kiitliphanenin ag¢ik oldugu saatler kullanici istedigini
karsilamadigindan, kiitiiphaneler kullanici taleplerine goére haftanin hangi giinii ve
hangi saat dilimlerinde daha uzun siire hizmet vereceklerinin kararin1 vermelidir. Agik
saatlere iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin siklig1 22 olup degerlendirmelerin
%54,55°1 olumlu, %40,91°1 olumsuz ve %4,55’1 nétrdiir. Agik saatlere iliskin standart
kullanic1 degerlendirmelerinin siklig1 81 olup degerlendirmelerin %18,52’si olumlu,
%380,25°1 olumsuz ve %1,23’1i notrdiir. Acik saatler {ist koduna iligkin yerel rehber ve
standart kullanic1 degerlendirmeleri karsilastirildiginda ise yerel rehberlerin kiitiiphane
hizmet saatleri hakkindaki degerlendirmelerinin olumsuz goriise oranla olumlu goriis
orani 0ne ¢ikmaktadir. Ancak standart kullanic1 degerlendirmelerinde kullanicilarin
daha yiiksek oranla kiitiiphane hizmet saatleri hakkinda olumsuz goriis bildirdigi tespit
edilmistir. Literatiirdeki konuyla ilgili diger calismalara bakildiginda agik saatlere
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iligskin bulgularin farklilik gdsterdigi tespit edilmistir. Borrego ve Navarra’nin (2020)
gerceklestirdigi calismanin bulgularina gore; agik saatlere iliskin yiiksek siklikta
olumsuz goriis bildirilen iki konu acgilis saatlerinin haftanin her giinii farklilik
gostermesi ve kiitiiphanelerin agik oldugu saatlerin ¢ok kisa olmasidir. Khan ve
Loan’in (2022) gerceklestirdigi ¢alismanin bulgularina gore ise; calisma saatleri
hakkinda yiiksek siklikla olumlu goriis olarak bildirilirken “zamanlama iyi, yeterince
iyi” ve “kiitiiphane tiim giin agik” gibi degerlendirmelere rastlanmistir. Polat’in (2023)
gergeklestirdigi  calismanin  bulgularina gore ise kullanicilar tarafindan halk
kiitiiphanesine yonelik sikayetlerde ¢aligma giin ve saatleri at temalart 6n plana

cikmustir.

4.3. Personel

Personele iliskin yerel rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinin sikligi 202
olup, degerlendirmelerin %44,06’s1 olumlu ve %55,94’1 olumsuzdur. Kullanicilarin
en yiiksek siklikta olumlu goriis bildirdigi alt kod nezaket iken en yiiksek siklikta
olumsuz goriis bildirilen alt kod da nezakettir. Personele iligkin yerel rehber kullanici
degerlendirmelerinin siklig1 32 tane olup, degerlendirmelerin %59,38’1 olumlu ve
%40,63’1 olumsuzdur. Personele iligkin standart kullanici1 degerlendirmelerinin siklig1
170 olup, degerlendirmelerin %41,18’1 olumlu ve %58,82°si olumsuzdur. Kullanici
degerlendirmeleri incelendiginde kiitiiphane personelinin kullaniciyla iletisimi
konusunda yiiksek siklikta olumsuz geri bildirimlerin mevcut oldugu goriilmiistiir.
Kiitiiphane personeli basarili iletisim kurabilmek adina halkla iligkiler konusunda
bilingli davranmali ayrica kiitliphanecilerin ve kiitiiphane personelinin ulasilabilir
oldugunu kullaniciya gosterebilmelidir (Yilmaz, 2011, s. 389). Kullanici
degerlendirmelerine gore kiitliphane salonlarinda giivenlik gorevlileri de hizmet
saglamaktadir. Giivenlik gorevlileri ve diger kiitliphane personelinin kiitiiphane
ortaminda sessizligi saglama konusunda hassasiyet gostermedigi tespit edilmistir. Isin
titizlikle ve en az hata ile yerine getirilmesi profesyonelligin geregidir (Adigiizel ve
digerleri, 2011). Is tanimlar1 geregi giivenlik gorevlilerinin kiitiiphane hizmetlerine
destek olmas1 ve okuyucu ile dogrudan temasta bulunmasi, profesyonellige aykir1 bir
durum olup kiitiiphanelerin hizmet kalitesini olumsuz etkilemektedir. Topcu ve

Yilmaz’a (2012, s. 59) gore kiitliphane kullanicilart agisindan tiim kiitiiphane

74



personelinin gerekli bilgi ve donanim konusunda yetkin olmasi hizmet kalitesini
iyilestirmede O6nemli bir faktordiir. Kiitliphane personelinin yenilik¢i kiitiiphane
hizmetlerine uyum saglayabilmesi ic¢in belirli araliklarla hizmet i¢i egitim almasi
gerekmektedir (Alaca, 2017, s. 221). Literatiirdeki konuyla ilgili diger ¢alismalara
bakildiginda personele iligkin bulgularin benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Polat ve
Akkaya'nin (2023) gerceklestirdigi calismanin bulgularina gore; “personelin daha
profesyonel olmasi gerektigi” goriisii one ¢ikan degerlendirmeler arasindadir. Khan ve
Loan’in (2022) gergeklestirdigi calismanin bulgularma gore ise; gerceklestirilen
calisma genelinde Oncelikle olarak personel elestirilmis ve en yiiksek siklikta olumsuz
goriis bu konuda bildirilmistir. Degerlendirmeler arasinda “personel son derece kaba
ve kibirli” ve “personel giiriiltii yapryor” gibi olumsuz goriisler 6n plana ¢ikmistir.
Ancak bunun yaninda “cok miitevazi personel” gibi olumlu degerlendirmeler de
bulgular arasinda yer almaktadir. Caligmada elde edilen bulgular gibi Polat ve Akkaya
(2023) ile Khan ve Loan’in (2022) gergeklestirdigi calismalarin bulgularinda da
personel hakkinda olumlu degerlendirmelerin yani sira olumsuz degerlendirmelerin de
one c¢ikmast dikkat ¢ekicidir. Borrego ve Navarra’nin (2020) gerceklestirdigi
calismanin bulgularinin da literatiirdeki diger ¢alismalarla paralellik gdsterdigi tespit
edilmistir. Polat’in (2023) gerceklestirdigi ¢alismanin bulgularinda ise kullanicilar
tarafindan yoneltilen halk kiitiiphanesine yonelik sikayetlerde kiitliphane personelinin

tutum ve davranisi 6n plana ¢ikmaistir.

4.4. Tesis/Olanaklar

Tesis/olanaklar iist koduna iligkin yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmeleri
835 tane olup, bu degerlendirmelerin %57,84’1 olumlu, %41,68’1 olumsuz ve %0,48’1
notrdiir. Tesis/olanaklar iist kodu hakkinda en yiiksek siklikta degerlendirme yapilan
ikinci iist koddur. Tesis/olanaklar {ist koduna iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin
siklig1 309 olup, degerlendirmelerin %67,64°1 olumlu, %31,39°u olumsuz ve %0,97’s1
notrdiir. Tesis/olanaklar iist koduna iligkin standart kullanici degerlendirmelerinin
sikligr 525 olup, bu degerlendirmelerin %52,19°1 olumlu, %47,62’1 olumsuz ve
%0,19°u notrdiir. Tesis/olanaklar iist koduna iliskin degerlendirmelerde kullanicilarin
en yliksek siklikta memnuniyet belirttigi alt kod “bahge” olmustur. Literatiirde konu

ile ilgili yapilan ¢calismalar mevcuttur. Cevik (2015, s. 4) kiitiiphane binasinin dis ¢cevre
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faktorlerinin kullanict memnuniyeti iizerinde etkisi oldugunu vurgulamistir. Bahge {ist
kodundan sonra kullanicilarin en yiiksek siklikta kiitiiphanelerin tarihi binalarda
bulunmasindan dolayr memnuniyet duyduklari sonucuna ulasilmistir. Yildiz’a (2017,
ss. 421-422) gore kiitiiphaneler kiiltlirel yapinin simgesel mekani oldugundan dolay1
kiitliphane mimarisinin, kiitiiphanenin kurulug amacini yansitan bir karaktere sahip
olmasi biiyilk Onem tagimaktadir. Kiitliphane mekaninin islevselligi kiitiiphane
kullanimin1 artirmaktadir. Kullanicilarin tesis/olanaklar iist kodunda en yiiksek siklikta
olumsuz goris bildirdigi alt kod ise kiitiiphanede yeterli oturma alaninin olmamasini
ifade eden “caligma masasi”dir. Kullanicilarin abdesthane, otopark, tuvalet, priz,
sabun ve pecete gibi taleplerinin de bulundugu goriilmiistiir. Kullanicilar mescit alt
kodu hakkinda genellikle olumlu goriis bildirirken abdesthane eksikligi konusuna
dikkat cekmislerdir. Literatiirdeki konuyla ilgili diger c¢alismalara bakildiginda
tesis/olanaklara iliskin bulgularin benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Borrego ve
Navarra’nin (2020) gerceklestirdigi ¢alismanin bulgularima gore; tesis iist kodu
hakkinda en ¢ok yorum alan {ist kod olmustur ve kullanicilarin olumsuz
degerlendirmeleri yiiksek siklikta oturma alaninin olmamasi ve giiriiltii faktorii
hakkindadir. Khan ve Loan’nin (2022) ger¢eklestirdigi ¢alismanin bulgularina gore
ise; hakkinda en c¢ok degerlendirme yapilan iist kod tesis iist kodu olmustur.
Degerlendirmeler yiiksek siklikta olumlu goriis olarak bildirilirken oturma diizeninin
olmamasi, az yer olmasi ve kalabalik olmas1 goriisleri de olumsuz gortis olarak ifade
edilmistir. Polat’in (2023) gerceklestirdigi calismalarin  bulgularinda gore ise
kullanicilar tarafindan yoneltilen halk kiitiiphanesine yonelik sikayetlerde “calisma
alan1 ve tefrisat” alt temasinda 6ne ¢ikmistir. Calisma bulgularinda “okuyucu, ¢calisma

alani az” seklinde kullanic1 degerlendirmeleri mevcuttur.

4.5. Koleksiyon

Koleksiyona iligkin yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinin siklig1 149
olup, bu degerlendirmelerin %62,42°si olumlu, %36,91°1 olumsuz ve %0,67’si
notrdiir. Koleksiyona iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin sikligi 54 olup,
degerlendirmelerin  %72,22’si olumlu, %25,93’i olumsuz ve %1,85’1 notrdiir.
Koleksiyona iliskin standart kullanici degerlendirmelerinin sikligi 94 olup,

degerlendirmelerin %56,38’1 olumlu iken %43,62’s1 olumsuzdur. Kullanicilar, yiiksek
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siklikta kiitliphane dermelerinin raf diizenin memnun olmadigin1 belirtirken bir kismi1
da kitap cesitliliginin ve yabanci kaynak sayisinin artirilmasi yoniinde tavsiyede
bulunmustur. Kullanicilarin kiitiiphane koleksiyonundaki kitap sayisinin oldukga
eksik olmasi yoOniinde degerlendirmeleri da mevcuttur. Halk kiitiiphanesi
koleksiyonlarinin  kullanic1  ihtiyacin1  karsilayacak  oOlgiide  gelistirmeleri
gerekmektedir. Literatiirdeki konuyla ilgili diger ¢aligmalara bakildiginda koleksiyona
iliskin bulgularin benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Borrego ve Navarra’nin (2020)
gergeklestirdigi  ¢alismanin  bulgularina gore; kullanicilarin  Barselona’daki
kiitiiphanelerin koleksiyonundan memnun oldugunu ifade etmistir. Khan ve Loan’in
(2022) elde ettigi bulgulara gore ise koleksiyona iliskin %80,1 oraninda olumlu
kullanict degerlendirmesi mevcuttur. Polat ve Akkaya’nin (2023) elde ettigi bulgulara
bakildiginda memnuniyet belirtilen konulardan birinin %13,59 oraniyla koleksiyon
oldugu goriilmiistiir. Ancak Polat ve Akkaya (2023) bu memnuniyetin yani sira
kullanicilarin hizmetlere yonelik koleksiyon konusunda %8,25 oraninda olumsuz

goriis bildirdiklerine dikkat gekmistir.

4.6. Konum

Konum iist koduna iliskin yerel rehber ve standart kullanici degerlendirmelerinin
siklig1 88 olup, degerlendirmelerin %81,82’si olumlu, %15,91°1 olumsuz ve %2,27’si
notrdiir. Konum iist koduna iligkin yerel rehber degerlendirmelerinin sikligi 34 olup,
degerlendirmelerin %79,41°1 olumlu, %14,71°1 olumsuz ve %5,88°1 nétrdiir. Konum
iist koduna iligkin standart kullanici degerlendirmelerinin sikligi 54  olup,
degerlendirmelerin %83,33’1i olumlu iken %16,67’si olumsuzdur. Yerel rehber ve
standart kullanici geri bildirimleri konum {ist kodunda ele alindiginda, kullanicilarin
kiittiphane konumlar1 hakkinda olumlu geri bildirimde bulundugu saptanmistir. Esnek
calisma saatlerine gore hizmet saglayan kiitiiphanelerin konumu kullanici giivenligi
acisindan da ©nem tagimaktadir. Halk Kiitiiphaneleri Ydnetmeligi Bina Ilke ve
Standartlar1 11. maddesinde (Halk Kiitiiphaneleri Ydnetmeligi [HKY], 2012, 11)
“Kiitiiphane binasi, yerlesim bolgesinin merkezinde ya da en fazla ii¢ km. uzaklikta ve
kolay ulasilabilir bir yerde olmalidir” ibaresi yer almaktadir. Konum {ist koduna iligskin
kullanic1 degerlendirmelerinde kiitiiphanelerin merkezi konumda ve ulagim aglarina

yakinligina dair olumlu geri bildirimler 6ne ¢iksa da kiitiiphane lokasyonuna bagl
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olusan trafige dair olumsuz kullanict geri bildirimler de mevcuttur. Literatiirdeki
konuyla ilgili diger c¢aligmalara bakildiginda konuma iligkin bulgularin Polat ve
Akkaya’nin (2023) calismasiyla farklilik gosterirken; Borrego ve Navarra (2020) ve
Khan ve Loan’1n (2022) ¢alismalariyla paralellik gosterdigi tespit edilmistir. Polat ve
Akkaya (2023) konum ve ¢evre unsurlarinin hakkinda en az memnuniyet ifade edilen
unsurlar olduguna deginmistir. Borrego ve Navarra (2020) ve Khan ve Loan (2022)
ise gergeklestirdigi caligmalarin bulgularinda kullanicilarin ' konumdan memnun

olduklarini ifade etmistir.

4.7. Ortam

Ortam tist koduna iligkin standart kullanic1 ve yerel rehber degerlendirmelerinin sikligi
364 olup, degerlendirmelerin %57,42’si olumlu ve %42,58’1 olumsuzdur. Ortam tist
koduna iligkin yerel rehber degerlendirmelerinin siklig1 103 olup, degerlendirmelerin
%66,99°u olumlu iken %33,01°1 olumsuzdur. Ortam iist koduna iliskin standart
kullanic1 degerlendirmelerinin siklig1 ise 261 olup, degerlendirmelerin %53,64’1
olumlu ve %46,36’s1 olumsuzdur. Kullanicilar, yliksek siklikta giiriiltii, iklimlendirme
ve temizlik konusunda olumsuz geri bildirimde bulunmustur. Olumsuz geri
bildirimlerin yani sira ortamin ferah, sessiz ve temiz olmasindan dolay1 olumlu geri
bildirimlerle karsilasmak da mimkiindiir. Kullanicilarin ve kiitliphanede calisan
personelin sagligini tehlikeye atmamak adina kiitiiphanelerde diizenli olarak temizlik

yapilmalidir (Hazirlar, 2004, s. 46).

4.8. Teknoloji

Teknoloji list koduna iligkin yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerinin
sikligr 90 olup, degerlendirmelerin %30’u olumlu, %67,78’1 olumsuz ve %?2,22’si
ndtrdiir. Teknoloji ist kodu en yiiksek siklikta olumsuz goriis alan ikinci iist koddur.
Teknoloji iist koduna iliskin yerel rehber degerlendirmelerinin sikligi 22 olup,
degerlendirmelerin %50’si olumlu, %45,45°1 olumsuz ve %4,55°1 notrdiir. Teknoloji
iist koduna iligkin standart kullanici degerlendirmelerinin sikligi 68 olup,
degerlendirmelerin %23,53’1 olumlu, %75,00’1 olumsuz ve %1,47’si ise notrdiir.

Kullanicilar tarafindan gergeklestirilen olumsuz geri bildirimlerin biiyiik kismi
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internet erisimi hakkindadir. Internet hem bilgiye erisim aract hem de bilgi kaynag
olarak zamanla vazgeg¢ilmez bir konum elde etmistir (Akkaya, 2021, s. 224).
Kiitiiphanelerin i¢inde bulundugumuz teknoloji ¢aginda bilgiye erisimi saglamak
amaciyla gerekli teknolojik donanimu kiitiiphane ortaminda okuyucuyla bulusturmalari
biiyilk 6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesini artirmak adina kullanici ihtiyag ve
taleplerine gore konu hakkinda degisim ve gelisime acik olmalar1 gerekmektedir.
Literatiirdeki diger calismalara bakildiginda, Borrego ve Navarra’nin (2020)
gergeklestirdigi ¢alismanin bulgularina gore; teknoloji en ¢ok elestirilen konulardan
biri oldu. Olumsuz degerlendirme Orneklerinin elde ettigimiz bulgularla benzerlik
gosterdigi saptanmistir. “Bilgisayarinizla gitmeyin ¢linkii eklenti yok ve internet
calismiyor” gibi olumsuz kullanici degerlendirmelerine rastlanmistir. Khan ve Loan’in
(2022) calismasindan elde ettigi bulgulara gore ise kullanicilarin %681 teknoloji

konusunda olumlu goriis bildirmistir.

4.9. Cocuk Boliimii

Cocuk bolimii st koduna iligkin yerel rehber ve standart kullanici
degerlendirmelerinin siklig1t 59 olup, degerlendirmelerin %66,10’u olumlu ve
%33,90’1 ise olumsuzdur. Cocuk bdliimii {ist koduna iligkin yerel rehber
degerlendirmelerinin sikligr 20 olup, degerlendirmelerin %85°1 olumlu, %15°1 ise
olumsuzdur. Cocuk boliimii list koduna iliskin standart kullanic1 degerlendirmelerinin
sikligt 39 olup, degerlendirmelerin %58,97’si olumlu ve %41,03’0i olumsuzdur.
Kullanicilarin ¢ocuk boliimii iist koduna yonelik olumsuz geri bildirimleri yiiksek
siklikla oyun alan1 ve randevu sistemi hakkindadir. Kiitiiphanelerde ¢ocuk boliimii
olarak ayrilmis alanlarin yetersizligi sebebiyle kiiclik oyun alanlar1 olusturulmus ve
kalabaligr Onlemek adina ise randevu sistemiyle okuyucu kabulii saglanmigtir.
Kullanic1 degerlendirmelerinden 6rnekle “...¢ocuk oyun alani da dolu oldugu icin
iceri almadilar” ifadesini goz Oniline alarak ¢ocuklarin kiitliphaneye erisiminin her
zaman miimkiin olmadig1 goriilmektedir. Cocuk Haklarina Dair Birlesmis Milletler
Sozlesmesi (1989), yasi ne olursa olsun her ¢ocugun, irk, cinsiyet, din-, ulusal ve
kiiltiirel gecmis, dil, sosyal statii, kisisel beceri ve yetenek ayrimi yapilmaksizin, biitiin
gizilgiiclerinin (potansiyellerinin) gelisimi i¢in bilgi ve materyallere esit kosullar

altinda tcretsiz ve agik erisim hakki oldugunu vurgulamaktadir. Bulgulara gore
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mekansal sorunlar ¢ocuklar arasindaki firsat esitsizligini en aza indirme ilkesini
uygulamada dezavantaj olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Literatiirdeki diger ¢alismalarin
bulgular1 g6z oniline alindiginda; Khan ve Loan’in (2022) gergeklestirdigi calismaya
gore kiitiiphane kullanicilarinin %100 oraninda ¢ocuk alanlar1 hakkinda olumlu goriis
bildirdigi tespit edilmistir. Borrago ve Navarra’in (2020) gerceklestirdigi ¢alismaya
gore ise kullanicilarin %93 oraninda olumlu goriis bildirdigi saptanmistir. Cocuk
alanlar1 konusundaki ¢alisma sonuglar literatiirdeki diger ¢aligmalarin sonuglariyla

paralellik gostermektedir.

4.10. Kiiltiirel Programlar

Kiiltiirel programlar iist koduna iliskin yerel rehber ve standart kullanici
degerlendirmelerinin siklig1 53 olup, degerlendirmelerin %75,47’si olumlu, %13,21°1
olumsuz ve %11,32’si notrdiir. Kiiltiirel programlar tist koduna iliskin yerel rehber
degerlendirmelerinin sikilig1 27 olup, degerlendirmelerin %74,07’si olumlu, %11,11°1
olumsuz ve %14,81’si notrdiir. Standart kullanic1 degerlendirmelerinin siklig1 ise 26
olup, degerlendirmelerin %76,92’si olumlu, %15,38’1 olumsuz ve %7,69u notrdiir.
Kullanicilar yiiksek siklikta farkli tiirde etkinlik gergeklestirilmesi hakkinda olumlu
geri bildirimde bulunurken kullanicilarin bir kismi da randevu sistemi hakkinda
olumsuz geri bildirimde bulunmustur. Ayn1 zamanda kullanicilar siklikla ¢ocuklara
yonelik gerceklestirilen etkinliklere iliskin olumlu goriis bildirmistir. Yildiz (2017, s.
423) kiitiiphanelerin, geleneksel kiitiiphane hizmetlerinin sagladigi kullanicilar disinda
kiitliphaneyi vakit ge¢irmek amaciyla kullanan diger kullanici gruplarmin da
ithtiyaclarmi karsiladigi, yeni bilgi ve beceriler kazandig, kiiltiirel faaliyetlerin de
mevcut oldugu ve cesitli kullanicilar1 cezbetme potansiyeline sahip olmalari

gerektigini vurgulamigtir.

4.11. Kiitiiphane-Kullanic1 Etkilesimi

Elde edilen bulgular kiitiiphane kullanicilariin aldiklart  hizmete iliskin
degerlendirmelerini aktarmak i¢in Google Haritalar uygulamasini kullandiklarini

gosterse de kiitiiphane personelinin uygulamadan haberdar olmadig1 veya

degerlendirmelere geri doniis yapma konusunda yetersiz kaldigir goriilmektedir.
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Arastirma sonuclart 2931 kullanict degerlendirmesinin kiitiiphaneler tarafindan
yalnizca 32 tanesinin cevaplandigi gercegini ortaya koymaktadir. Taraflar arasinda
yasanan bu irtibatsizlik kurumun imajina zarar vereceginden Esmark ve digerleri
(2018, s. 899), kurumlarin sosyal medya araglar1 tizerinden olumsuz degerlendirmelere
Oziir dileyerek ya da tarafsiz bir yanit vererek durumu firsata ¢evirip elestirileri en aza
indirebileceklerini ileri siirer. Oh (2005) ise halk kiitliphanelerinde, kullanicilarin
memnun olmayarak sikdyet yoluyla bildirdikleri hizmetlerin iyilestirilebilme
potansiyeline sahit oldugunda kullanicilarin kiitiiphaneden ayrilmak yerine kiitiiphane
kullanimina devam etme ihtimallerinin daha yiiksek oldugunu ileri stirmiistiir. Borrego
ve Navarra (2020) gerceklestirdikleri ¢alismada, halk kiitliphanelerinin kullanict
degerlendirmelerinin yetkililerce izlenmesi ve Oncelikle olumsuz degerlendirmeler
basta olmak lizere geri bildirim sunmalar1 gerektigini 6ne siirmiislerdir. Suki (2011)
olumsuz degerlendirmelerin sorunlarin ¢oziilmesine ve kiitiiphane hizmet kalitesinin
artirtlmasina yardimci olan geri bildirimler oldugunu, o6zellikle olumsuz geri
bildirimde bulunan kullanicilarin kiitiiphanelerin ihtiyaglarini karsilamada yardimei
olabilecegini vurgulamustir. Ozetle kiitiiphanelerin hizmetten memnun olmayarak
olumsuz degerlendirmelerde bulunan ya da soru soran kullanicilara, sorunlarin
¢Oziimiine yonelik geri bildirimde bulunmalar1 hem kurum imajina katki saglayacak
hem de Kkiitiiphane kullanicilarinin kiitiiphaneye olan sadakatini artirict bir rol

ustlenecektir.
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5. SONUC

Bu arastirma, Istanbul’da hizmet veren halk kiitiiphanelerine iliskin kullanicilarin
Google Haritalar platformunda paylastiklar1 geri bildirimlerin analiz edilmesini
hedeflemektedir. Bu baglamda, arastirma, Istanbul’daki halk kiitiiphanelerinin hizmet
kalitesini ve kullanict memnuniyetini ylikseltmeye yonelik potansiyel iyilestirme
alanlarmi belirlemeyi amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, c¢alisma, kullanici
degerlendirmelerinin igerik analizi yoluyla kiitliphanelerin hizmetlerini nasil
tyilestirebileceklerine dair oneriler sunmay1 hedeflemektedir. Bu amag ve hedeflerle,
arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmis ve igerik analizinden yararlanilmistir.
Arastirma kapsaminda genel, acik saatler, personel, tesis/olanaklar, koleksiyon,
konum, ortam, teknoloji, cocuk boliimii ve kiiltiirel programlar olmak iizere 10 iist kod
kullanilmistir. Arastirma verisi olarak 6.603 kullanici geri bildirimi 01.01.2024
tarthinde Google Haritalar {lizerinden toplanmistir. Calismaya dahil edilen halk
kiitiiphanesi sayis1 ise 65°tir. Veri analizi asamasinda tespit edilen 159 ilgisiz
degerlendirme c¢aligmaya dahil edilmemis ve ¢alisma 6.444 veri iizerinden
gerceklestirilmistir. Bu 6.444 veriden yalnizca 2023 yilina ait ve 57 halk
kiitiiphanesinden toplanan 1.322 kullanici degerlendirmesi icerik analizine dahil
edilmistir. Bu kullanic1 degerlendirmelerinden 386’sin1 yerel rehberler, 936’sin1 ise

standart kullanicilar yapmastir.

Caligma kapsaminda belirlenen arastirma sorulari sirastyla ele alindiginda, elde edilen
cevaplari su sekilde siralamak miimkiiniidiir:

AS 1: Istanbul’daki hangi halk kiitiiphanelerinin Google haritalar hesabi
bulunmaktadir? Yillara goére bu kiitiiphaneler hakkinda yapilan derecelendirme
degisimi ne kadardir? Istanbul’daki 65 adet halk kiitiiphanesinin Google Haritalar
hesab1 mevcuttur. Kiitliphanelere yonelik gerceklestirilen derecelendirme dagilimi géz
Oniine alindiginda 2012 yilindan itibaren kiitiiphanelere yapilan derecelendirmelerin
her gegen yil artis gosterdigi tespit edilmistir. Bu sonug¢ halk kiitiiphaneleri
kullanicilarinin Google Haritalar platformunu kullanma egiliminin artig gostermesi
nedeniyle kiitiiphanelerin bu platformu daha aktif kullanmas1 gerektigini

gostermektedir.
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AS 2: Yerel rehber ve standart kullanic1 degerlendirmelerine gore hangi konularda
olumlu, olumsuz ve nétr geri bildirimde bulunulmustur? Kullanici tiirline gore durum
nedir? Yerel rehber ve standart kullanicilar tarafindan  gerceklestirilen
degerlendirmeler incelendiginde kullanicilarin genel, agik saatler, tesis/olanaklar,
koleksiyon, konum, teknoloji ve kiiltiirel programlar iist kodlarinin tiimiinde olumlu,
olumsuz ve notr geri bildirimde bulunduklar: tespit edilmistir. Ortam, personel ve
cocuk boliimi iist kodlarina iliskin olumlu ve olumsuz degerlendirmeler mevcut olup
notr degerlendirme mevcut degildir. Yerel rehber ve standart kullanict
degerlendirmeleri ayr1 ayri ele alindiginda ise yerel rehber kullanicilarin genel, agik
saatler, tesis/olanaklar, koleksiyon, konum, teknoloji ve kiiltiirel programlar iist
kodlarinin tiimiinde olumlu, olumsuz ve ndtr geri bildirimde bulunduklari tespit
edilmistir. Ortam, personel ve ¢ocuk boliimii list kodlarina iliskin olumlu ve olumsuz
degerlendirmeler mevcut olup notr degerlendirme mevcut degildir. Standart
kullanicilarin genel, acik saatler, tesis/olanaklar, teknoloji ve kiiltiirel programlar {ist
kodlarinin tiimiinde olumlu, olumsuz ve nétr geri bildirimde bulunduklar
saptanmigstir. Personel, koleksiyon, konum, ortam ve c¢ocuk bolimii iist kodlarina
iligkin olumlu ve olumsuz degerlendirmeler mevcut olup notr degerlendirme mevcut

degildir.

AS 3: Hangi halk kiitiiphaneleri, ka¢ kullanic1 degerlendirmesine cevap yazmistir?
Cevap igerikleri nelerdir? Halk kiitiiphaneleri kullanicilar tarafindan yoneltilen 32
bildirime yanit vermistir. 2023 yilina dair yanitlar incelendiginde ise kiitiiphanelerin
yalnizca %0,1’inin kullanictyla etkilesim igerisinde oldugu saptanmistir. Cevap
igeriklerinde formal ve informal dil kullanilmistir. Bu sonug kullanicilar tarafindan
aktif olarak kullanilan Google Haritalar platformunda kiitliphanelerin kullanici
sadakatini artirmak i¢in kiitliphanelere yoneltilen soru ve degerlendirmelere aktif

olarak yanit vermeleri gerekliligini ortaya koymustur.

Acik saatler {list koduna iligkin bulgular ele alindiginda; Kullanicilar tarafindan en
yluksek siklikta olumsuz goriis bildirilen iist kod “acik saatler” olmustur. Kullanicilarin
0zellikle hizmet aldiklar kiitiiphanelerin hafta sonu ve daha ge¢ saatlere kadar agik

olmast yoniinde degerlendirmeler yaptigi tespit edilmistir. Bu kapsamda hizmet
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giinlerinin ya da saatlerinin kullanici talepleri dogrultusunda gézden gecirilmesinde

yarar vardir.

Personel iist koduna iliskin bulgular degerlendirildiginde, kullanicilarin “nezaket” alt
koduna yonelik yiiksek siklikta olumlu ve olumsuz geri bildirim yaptig1 goriilmistiir.
Ayrica, kiitiiphane personelinin sebebiyet verdigi “giiriiltii” de kullanicilar tarafindan
biiylik bir olumsuzluk olarak ifade edilmistir. Bu dogrultuda 6zellikle danisma hizmeti
gibi profesyonellik gerektiren hizmetlerin kiitiiphane uzmanlar1 tarafindan verilmesi
anlamli olur. Kiitliphanecinin olmadig1 kiitliphanelerde ise var olan eksiklerin
giderilmesi i¢in ilgili hizmeti sunacak personel basta olmak iizere tiim kiitiiphane

personeline hizmet i¢i egitim verilmesi anlamli olabilir.

Tesis/olanaklar iist koduna iligskin bulgular ele alindiginda; kullanicilarin en yiiksek
siklikta olumsuz geri bildirimde bulundugu alt kodun “calisma masas1” oldugu ortaya
cikmigtir. Bir bagka ifadeyle, kullanicilar galisma masasi sayisinin yetersizligi
hakkinda geri bildirimde bulunmustur. Buna ek olarak, giinlimiizde modern kiitiiphane
binalarinin yayginlastig1 géz tinlinde bulunduruldugunda, kullanicilara daha konforlu
alanlar tesis edilmesi anlamli olur. Kiitiiphanelerde bina kullanim1 kolaylastirilarak
masa ve sandalye sayis1 kullanic1 kapasitesini karsilamaya yonelik artirilmalidir.
Kiitiiphane kullanicilarinin kafeterya, ikram, otopark alt kodlarinda da siklikla
olumsuz geri bildirimde bulundugu goriilmiistiir. Kiitliphane yapilar1 dizayn edilirken
kullanicilarin temel ihtiyaclari ve ulasim durumlar1 da g6z Oniine alinarak hareket
edilmelidir. Bu st kodda dikkate deger bir husus olarak kiitliphane kullanicilarinin

tarihi kiitliphane binalar1 hakkinda olumlu geri bildirimde bulunmus olmalaridir.

Koleksiyon {ist koduna iligkin bulgular ele alindiginda; kullanicilarin “raf diizeni”,
“yabanci kaynak” ve “giincel kaynak” eksikligi konusuna dikkat cektikleri tespit
edilmistir. Halk kiitiiphaneleri her yas grubuna ayni anda hitap etmesiyle diger
kiitiiphane tiirlerinden farklilik arz eder. Diger bir farklilik ise acik raf sistemine gore
hizmet vermeleridir. Haliyle kullanicilarin aradiklar1 kaynagi bulmalari i¢in raf
diizeninin muntazam olmas1 beklenir. Halk kiitliphanesi kullanicis1 yer numarasi
bilgisiyle kitaba kendisi de erigsmek isteyebilir. Bu baglamda tasnif sisteminin dogru

isletilebilmesi i¢in belli periyotlarla raf diizeninin tesis edilmesi elzemdir.
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Kullanicilar, giincel yayinlarla birlikte yabanci kaynaklarin da hizmet aldigi kiitiiphane
tarafindan takip edilerek koleksiyona dahil edilmesi gerektigi diigiincesindedir. Bu
kapsamda, her bir kiitliphanenin okuyucu taleplerini ve kullanici yas gruplarini dikkate
almarak kiitiiphane koleksiyonlarini gelistirmelerinde yarar vardir. Ornegin, kullanici
talepleri, kiitiphane yonetimi tarafindan hazirlanacak bir yaym istek formu ile tespit
edilebilir. Ayrica kiitliphaneler, kurumsal web sayfalarina ekleyecekleri bir yayin talep

formu ile de derme gelistirme politikasi olusturabilir.

Konum iist koduna iligkin bulgular ele alindiginda; kullanicilarin yiiksek oranda
kiitiiphane konumlar1 hakkinda olumlu geri bildirimde bulundugu saptanmistir.
Bununla birlikte, kiitiphane konumuna iliskin olumsuz geri bildirimlerle de
karsilasilmistir. Ornegin, kiitiiphanelerin merkezi yerlerde konumlandirilasini bir
dezavantaj olarak gdren bazi kullanicilar trafik ve giiriiltii nedeniyle olumsuz goriis
bildirmistir. Bu durum, Istanbul gibi metropollerde yer alan kiitiiphane binalarinda
giirliltii faktoriinlin dikkate alinarak ses yalitimi konusunun titizlikle ele alinmasi

gerektigini isaret etmektedir.

Ortam st koduna iliskin bulgular, kullanicilarin en yiiksek siklikta degerlendirmede
bulundugu olumsuz deneyimin giiriiltii, olumlu deneyimin ise sessizlik oldugunu
ortaya cikarmistir. Bulgulardan da anlasilacagi iizere kullanicilar birbirine zit iki
deneyim hakkinda yakin siklikta geri bildirimde bulunmustur. Ortam st koduna
iliskin diger bulgular ele alindiginda; kullanicilarin  siklikla havalandirma,
iklimlendirme ve temizlik konularina iliskin olumsuz geri bildirimde bulundugu tespit
edilmistir. Temizlik sorunun ¢oziime kavusturulmasi icin kiitliphanelerde yeterli

temizlik personelinin gorev almasi saglanmalidir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, pek ¢ok alanda oldugu gibi
kiitiiphanecilikte de bazi1 degisimlerin yasanmasina imkan vermistir. Bu imkanlar
sayesinde bilgi kaynaklar1 ve bilgiye erisim konular giderek ivme kazanmigtir. Halk
kiitliphanelerinin bu degisimin gerisinde kalmamasi i¢in kullanici ihtiyaglarint dogru
tespit ederek birtakim yenilikgi hizmet politikast gelistirmesi gerekmektedir.

Giliniimiizde daha ¢ok gelenekselci yaklasimlarla hizmet sunan halk kiitiiphaneleri
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cagm sartlarmi yansitan yeniliklere yer vermelidir. Ornegin, teknoloji iist koduna
iligkin bulgular ele alindiginda; kullanicilarin siklikla internet erisimi ve bilgisayar
eksikligi konularinda olumsuz geri bildirimde bulundugu tespit edilmistir.
Kiitiiphanelerin bagli bulundugu tist kurumlardan kullanici ihtiyacini karsilamaya
yetecek sayida bilgisayar ve teknolojik donanim konusunda yardim talep etmeleri

gerekmektedir.

Cocuk bolimii iist koduna iliskin bulgular ele alindiginda; kullanicilarin siklikla
randevu sistemi ve oyun alanlarina yonelik olumsuz geri bildirimde bulundugu tespit
edilmistir. Randevu sisteminin kullanilmasinin temel sebebi ¢ocuk kiitiiphanelerinin
ihtiyaci kargilamada yetersiz kalmasindan kaynaklanmaktadir. Miistakil binalarda yer
alan c¢ocuk kiitiiphaneleri mevcudu diisiik olmakla beraber ¢ocuk kiitiiphaneleri ilge
halk kiitiiphanelerinin kii¢iik bir boliimii olarak hizmet vermektedir. Bir yandan
sessizligi saglamak diger yandan tiim yas gurubuna ayni anda hizmet vermek
durumunda olan halk kiitiiphanelerinin ¢oklu hizmeti eszamanda vermesi bazi
durumlarda birtakim giicliiklerin yasanmasina sebebiyet verebilmektedir. Oysa ¢ocuk
kiitiiphaneciliginin mekandan koleksiyona, yapilan etkinliklerden kullanilan
malzemeye kadar daha 6zel bir hizmetle sunulmasi gerekmektedir. Arastirma
bulgular1 ve mevcut durum degerlendirildiginde, miistakil ¢ocuk kiitliphane sayisinin

artirtlmasinda yarar vardir.

Kiiltiirel programlar iist koduna iligkin bulgular ele alindiginda; kullanicilarin siklikla
olumlu geri bildirimde bulundugunun saptanmasinin yanm sira randevu sistemleri
hakkinda olumsuz geri bildirimlerin de mevcut oldugu tespit edilmistir. Kiitiiphaneler
kiltiirel etkinlikleri planladiklari sahalar1 daha genis tercih edebilirler. Planlanan
etkinliklere daha fazla kullaniciy1 dahil edebilmek icin bahgesi ve konferans salonu
daha genis olan cevredeki kiitliphanelerle is birligi yapilabilir. Ayrica etkinlik
icerikleri kullanict yas gruplari da dikkate alinarak cesitlendirilebilir.

Google Haritalar uygulamasinin etkisi, diger sosyal medya araglari kadar giigliidiir. Bu

nedenle, kiitiiphaneler bu uygulamay: kullanima almalidir. Oncelikle, Google

Haritalar adresi bulunmayan kiitiiphaneler bu eksikligi gidermelidir. Ayrica,
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kiitiiphanelerin Google Haritalar platformunda geri bildirimde bulunan kullanicilarla

etkilesimde bulunmalari ve kullanicilara geri bildirim saglamalari faydali olacaktir.

Bu calismanin verileri Google Haritalar platformundan saglandigi icin Istanbul’da
hizmet veren halk kiitiiphanelerinin tiim kullanicilarin1 temsil etmeyebilir. Bu
calismanin Istanbul evrenini temsil eden bir 6rneklemle gecerlilik ve giivenirligi test

edilmis nicel bir veri toplama aractyla tekrarlanmasinda yarar vardir.

Bu calisma, yalnizca Istanbul’da hizmet veren halk kiitiiphaneleri iizerinde
gerceklestirilmistir. Bununla birlikte, makine 6grenimi kullanilarak smiflama ve
olumlu, olumsuz ve n6étr duygu analizi yapan bir ¢alisma yiiriitiilerek, kullanicilarin
Google Haritalar platformunda paylastiklar1 geri bildirimlerin analiz edilmesi, Tiirkiye
genelinde halk kiitiiphanelerinin hizmet kalitesini ve kullanici memnuniyetini

artirmaya yonelik potansiyel iyilestirme alanlarini1 belirlemede faydali olabilir.
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