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OZET

AKBAYRAK, Emre Hasan. Orta Dogu Teknik Universitesi Kitiiphanesi’nde Hizmet
Kalitesi Olgimui. Yuksek Lisans. Ankara, 2005.

Hizmet Greten isletmeler olarak kuttphanelerin sagladiklari hizmetlerin kalite dizeyinin
iyilestirilebilmesi, ancak hizmet kalitesinin somut ve saglam verilere dayali bir sekilde
Olctlmesine baghdir. Modern kutliphanelerde kullanici odakli hizmet kalitesinin dl¢ulmesi
ve degerlendirilmesi, kalite ve verimlilik anlayisina dayali performanslarinin
degerlendirilmesinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu durum 0zellikle Universite

kituphaneleri icin ¢cok daha 6nde gelmektedir.

Ulkemizdeki universite kitiphanelerinde saglanmakta olan hizmetlerin kalite dizeyi
sayisal ifadelere dokilememekte; aksine kutlphaneciler arasi gozlem ya da yerlesmis
kaniya gore ifade edilmesi gelenegi surdurilmekte ve Gniversite kitliphanelerinde kullanici
odakli hizmet kalitesi 6lcimu temel problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirmanin
hipotezi “ODTU Kaitiiphanesi’nde saglanan hizmetlerin kalite dizeyi, kullanici odakli,
bilgiye erisim, hizmet etkisi, mekan olarak kitliphane ve kisisel denetim hizmet kalitesi
boyutlari altinda toplanabilen, bosluklar modeline dayali kalite dlgekleri ile belirlenerek,
hizmetler yapilandirilabilir’ seklinde olusturulmustur. Tezde, kullanici odakli hizmet
kalitesi 6lcegi olarak uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’yle ODTU
Kttuphanesi’nin hizmet kalitesi 6l¢tilmustir. Bulgular ve bunlarin literatiir degerlendirmesi

ile karsilastiriimasi arastirmayi sonuca ulastirmistir.

Anahtar Kelimeler
Hizmet kalitesi, kituphane hizmet kalitesi, kutuphane hizmet Kkalitesi 6lglimd,
LibQUAL+™
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ABSTRACT

AKBAYRAK, Emre Hasan. Measuring The Service Quality Of The Middle East Technical
University Library. Master’s Thesis. Ankara, 2005.

As with service-based business enterprises, determining the quality of service provided by
libraries is dependent on the discovery of reliable data. In modern libraries, the ability to
accurately measure and evaluate quality service to users holds a significant place in
determining the value of library service to users and provides a key to appraising
performance and productivity. The ability to analyze performance is one of the most
important factors in the successful performance of their duties for university libraries.

The quality level of the various services provided by university libraries of our country
cannot be defined numerically; on the contrary, libraries have usually relied on the
traditional means of analysis, making judgements based on generalized observation or
common opinion. In university libraries measuring quality levels of user-focused services is
a core problem. The hypothesis of this research has been stated as “The quality of the
services provided by METU Library can be measured and re-organized according to the
dimensions of library service quality which affect service, access to information, library as
place and personal control”. In this thesis, the LibQUAL+™ service quality measurement
tool has been applied as the scale of user-focused service quality and the quality of service
at the METU Library has been measured. Determining the findings and evaluating them

against those found in the literature provide the results of this research.

Keywords

Service quality, library service quality, measuring library service quality, LibQUAL+™
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1. BOLUM

GIRIS

...sadece musteriler kaliteyi
yargilayabilir; esasen diger tum vyargilar
yersizdir.

(Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 16)

1.1. KONUNUN ONEMIi

Dinya genelinde hizmet sektor, mal Uretimi yapan sektorlerden daha hizh bir sekilde
gelisen ve pazar payini artiran bir sektor olarak kabul gérmektedir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1994, s.111). Nitekim 1990 yilindan itibaren diinyada sanayi sektéranian milli
gelirdeki pay! kayda deger bir artis gostermezken; hizmet sektorii payini giderek artirmis
ve Gayri Safi Milli Hasila icinde % 54’lere ulasmistir. Bununla beraber hizmet sektor
sadece gelismis ekonomilerde buyumekle kalmamis, ayni zamanda uluslararasi ticaret
arenasinda da ©Onemli oranda bir artis gozlenmistir (Lovelock, 1996, s. 65). Bu duruma
paralel olarak, ekonomik gostergeler géz ontinde bulunduruldugunda, hizmet sektérinin
2000’li yillardan baslayarak temel endistri olma yolunda hizla ilerledigi ifade edilmektedir
(Esin, 2002, s. i).

Endstri sonrasi ekonominin en dikkat ¢eken yapilarindan biri olan hizmet sektériindeki
blytme, hizmet bilesenlerinin Gretim mallar igin katma deger saglamasi ile de ayri bir

Oneme sahiptir. Bu nedenle hizmet kalitesi kavrami 90’lardan itibaren akademik ve yonetim



cevrelerince incelenen bir konu olarak kabul gérmektedir (Kunts, 1996, s. 23). Hizmet
sektérinun dogasi geregi, verilen hizmetin kalite diizeyi, mal Gretiminin kalite dlizeyi kadar
somut ve kolay oOlcllememektedir. Globallesmenin sonucu olarak, hizmet sektoriinde
yurdtdlen tim etkinlikler, yogun bir rekabet ortaminda gerceklestirilmekte ve bu sektérde
yer alan kurum ve kuruluslarin kendileriyle ve birbirleriyle kiyasiya bir yarisa girmelerini
zorunlu kilmaktadir. Levitt (1986, s. 52)’e gore “tim kurulus, misteri yaratan ve misteriyi
memnun eden bir organizma gibi gorilmelidir”. Levitt’in saptamasindan da anlasilacagi
gibi kurum ve kuruluslar igcin masteri kavrami iyi algilanmali, mlsteri memnuniyeti en
onemli hedeflerden biri olmali ve musterilerin beklentileri ve gorusleri yonetimin stratejik

plan ve hedeflerini olusturmada temel alacagi kriterler arasinda yer almalidir.

Rekabetin oldukca yogun bir sekilde yasandigl hizmet sektérinde, saglanan hizmet kalitesi
bu sektorde yer alan kurum ve kuruluslarin degerlendirilmesinde ¢ok 6nemli bir kriter
olarak kabul goérmektedir. Nitekim glnimizde gerek kamu sektoérinde, gerekse o6zel
sektorde tum isletmeler, sagladiklari hizmetlerin kalitesini 6lgmek durumundadirlar.
Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985, s. 42)’nin ortaya attigl, “sundugunuz hizmetin
kalitesini Olcemezseniz, Kaliteyi iyilestiremezsiniz” ifadesinden de anlastlacagl gibi,
isletmelerin sunduklari hizmetlerin kalitesinin artirilabilmesi icin, mevcut hizmetlerin kalite
duzeyinin 6lculmesi ve ortaya konulmasi gerekmektedir. Aksi taktirde kalite kavrami bir

kurum kulturi ya da sistem olarak degil, ancak bir slogan ve sdylem olarak kalacaktir.

Pazarlama literatiriinde sik¢a karsilasilan musteri ve misteri memnuniyeti kavramlari,
kittphaneler s6z konusu oldugunda kullanici ve kullanici memnuniyeti kavramlari ile ifade
edilmelidir. Pazarlama konusunda calisan arastirmacilar, yeni dénemde insanin ve buna
paralel olarak musterinin merkezi bir konuma yerlesmesiyle, yapilacak tum calismalarin
temel belirleyicisinin "musteri” olacagina dikkat cekmektedirler (Yilmaz, 2000). Bu
durumda hizmet Ureten isletmeler olarak distnuldiglnde kittuphaneler, kullanicilarini
merkezi konuma yerlestirerek, tim calismalarini bu olguya gore bicimlendirmek
durumundadirlar. Genel olarak kitiiphanelerin verdigi hizmetler, dretim igermeyen

hizmetler kategorisinde degerlendirilmektedir. Uriin ve/veya hizmet sunan tim kurum ve



kuruluslar gibi, kutliphaneler de hizmet sunduklari kullanicilariyla varligini siirdiiren ve
kullanicilariyla birlikte degerlendirilen toplumsal kurumlardir. Uriin ve hizmet ureten
bircok sektdrde, bu bilincle hareket edilerek musterilerin memnuniyet diizeylerini artirmaya
yonelik arastirmalar yapilmakta ve uygulamalar elde edilen nesnel verilere gore
duzenlenerek gelistirilmektedir. Ozellikle gelismis Glkelerdeki kitiiphaneler, bu modern
uygulamayla, kullanicilarin “en 0st" konumda degerlendirildigi bir yonetim anlayisiyla
hizmetlerini sunmakta, Ulkemizde ise kullanicilarin, kitiphaneyi olusturan bes unsurdan
herhangi biri, hatta kimi Orneklerde sonuncusu, olarak ele alindigi uygulamalarla
karsilastimaktadir (Y1lmaz, 2000).

Hizmet Ureten isletmeler olarak kuttphaneler, kaliteli hizmet ve kullanici memnuniyetinin
vazgecilmez bir amag olarak kabul edildiginin, gerek kitlphane yonetimleri gerekse
kitliphane personeli tarafindan kavrandigl, kullanici odakli merkezler olma yolunda
ilerlemeli ve tim personel kullanici gereksinimlerini ve beklentilerini anlamak icin ¢aba
sarfetmelidir (Wilson, 1995, s. 299). Wilson’in da ©Onemle (zerinde durdugu gibi,
kituphane kullanicilarinin gereksinim ve beklentilerinden, kituphane yoneticileri dahil tim
kituphane personeli haberdar olmali ve bu anlayis bir kurum kdltiriine donlserek sistem
olarak koklesmelidir. Nitekim giinimizin cagdas isletme yonetim anlayisina gére merkezi
bir konumda olan musteri belirleyici bir rol oynadigindan, bu anlayis kutlphanelerde
kullanici odakl yonetim anlayisi olarak tanimlanmakta ve giderek daha fazla kabul gorerek
yayginlasmaktadir (Yilmaz, 2001, s. 18). Bu duruma paralel olarak gelismis Ulke
kituphanelerinde bir yonetim anlayisi olarak kabul géren kullanici odakh yonetim anlayisi

ulkemiz kittphanelerinde de benimsenerek uygulamaya konulmalidir.

Tum kattphane turlerinin varolus gerekgesinde oldugu gibi universite kutliphanelerinin de
temel amaci, bagh bulundugu kurumun amaclarini, misyon ve vizyonunu
gerceklestirmesine, sagladigl bilgi hizmetleri ile katkida bulunarak, bilimsel alanda
ilerlemesini saglamaktir. Ginimuzde tim kurum ve kuruluslar gibi Universiteleri de etkisi
altina alarak yasanmakta olan degisim, tniversite kitliphanelerinin de kokten degisimini

kacinilmaz kilmis, 0Ozellikle Universite kuttphanelerinin gelisen teknoloji yardimi ile



gelecege tasinmasi bir zorunluluk haline gelmistir. Hizmet sekt6riinde yer alan diger tim
kurum ve kuruluslar gibi hizmet Ureten isletmeler olarak degerlendirildiginde, turleri ya da
kullanici gruplan cesitlilik gosterse de tim kultiphaneler, yasanan degisim ve yeniden
yaptlanma surecinden uzak kalmayarak, kendilerini modern ¢agin gerisinde birakmayacak
uygun kurumsal pozisyonu almak durumundadirlar (Yilmaz, 2001, s. 18). Bu baglamda
cagdas kurumlar olma yolunda, diger tum kutlphane turlerinde olmasi gerektigi gibi,
universite kituphaneleri de kendilerini gevreleyen degisimin iginde yer almak (zere,
kullanici gruplarini degerlendirmek, kullanici gruplarinin gereksinim ve beklentilerini g6z
onunde bulundurarak hizmet kalitelerini artirmak ve gelecege yonelik hedeflerini
olusturmak icin pazarlamayr da iceren butin yonetim tekniklerini kullanmak
durumundadirlar (Karakas, 1999). Bu durum konumlari ve toplumsal sorumluluklari g6z
onunde bulunduruldugunda Ozellikle Universite kuttphaneleri igin cok daha 6nemli

olmaktadir.

Egitim ve arastirma calismalarina katma deger sagladiklari ve bagh bulunduklari kurumun
gelisimine dogrudan katkida bulunduklari igin gelismis tlkelerde en blyik maddi yatirimin
yapildigl niversite kutuphaneleri, pargasi olduklar Gniversitede bulunan ve bilgiye
gereksinim duyan her bireye hizmet saglama sorumlulugunu tasityan bilgi ve belge
merkezleri olarak kabul gdrmektedir. Bu baglamda universite kitiphanelerinin hizmet
verdikleri kullanici gruplarinin beklenti ve gereksinimlerine duyarli, modern ¢agin
gerektirdigi kullanici odakh bilgi ve belge merkezleri olabilmeleri i¢in sunduklari hizmet
kalitesinin Olctlmesi kaginilmaz bir zorunluluk olarak algilanmahdir. Hizmet sektoriniin
timinde kurum kaltrd olarak algilanmasi gereken hizmet kalitesi Olcimu  ve
degerlendirilmesi olgusu; Ozellikle miusteri odakli kalite ve verimlilik anlayisiyla
performanslarinin gelisimini hedefleyen cagdas kurum ve kuruluslarin, yonetim bigimi
olarak sectikleri Toplam Kalite Yonetimi (TKY) cercevesinde de, cok 6nemli bir yer
tutmaktadir (Sarikaya, 2004). Hizmet kalitesi élcimi sonucunda, isletmelerin mevcut
durumlarini analiz edebilmeleri, sektordeki yerlerini gorebilmeleri ve gelecege yonelik
planlamalar ve yatirimlar yapabilmeleri kolaylasacaktir.



Kituphanelerin  sunmakta olduklari hizmetlerin kalite dizeyinin 6lgimu, sunduklar
hizmetlerin kalitesini belirleyerek kutiphane yonetimlerinin ileriye donuk daha saghkli ve
akilct hedefler koyabilmesine ve stratejik planlama yapabilmesine yardimci olmasi
bakimindan ¢ok &énemlidir.  Universite kiitiphanelerine yapilan yatinmlar ve
gerceklestirilen iyilestirmeler, kuttphanelerin bagh bulunduklari Gniversitelerin prestijinin
artmasini saglamaktadir. Nitekim Glkemizdeki 6nemli Universiteler tanitimlarinda cagdas
ve iyi olanaklara sahip kitiiphanelerinden bahsederek, OSS’de yilksek puan alarak ilk
siralart paylasan Ogrencilerin kendi niversitelerini tercih etmelerini saglamak icin
birbirleriyle rekabet icerisine girmektedirler (Rektériin mesaji, 2005). Universiteler
arasinda yasanan yogun rekabet nedeniyle de Universite Kkitiphanelerinin hizmetlerinin
kalite diizeyi son derece dénemli olmakta ve bu hizmetlerin degisen teknolojiye uyumlu

olarak devamli gelistirilerek, degerlendirilmesi kabul gérmektedir.

En dnemli pazarlama araglarindan biri olarak kabul gdéren tuketici arastirmasi, kittiphane
kullanicilarinin gereksinimlerine ek olarak cesitli kiitiphane hizmetleri ile ilgili dustnceleri
hakkinda bilgi edinmek ve bu bilgileri performans artirmak icgin kullanmak isteyen
kuttiphanelere yeni ufuklar agabilecek tekniklere yer vermektedir (Karabulut, 1985, s. 39).
Ktuphaneler, hizmet Kkalitesi 6lcumu anketleri kullanarak sunduklari hizmetlerin kalite
diizeyinin 6lciminl saglayabilmekte ve sonuclar degerlendirerek gerekli diizenlemelere

gidebilmektedirler.

Kituphaneler, Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990, s. 16)’nin “sadece musteriler kaliteyi
yargilayabilir; esasen diger tum vyargilar yersizdir” ifadesini kituphanecilik alaninda
“sadece kullanicilar kaliteyi yargilayabilir; esasen diger tim yargilar yersizdir” olarak
kabul etmeli ve verdikleri hizmetlerin kalite dizeyinin kendi kullanicilari tarafindan
degerlendirilerek, seffaf bir sekilde kamuoyuna duyurulmasini saglamalidirlar. Bunun
gerceklestirilebilmesi icin tasarlanan 6lceklerden biri olan LibQUAL+™ Hizmet kalitesi
Olguimii Anketi, ARL’nin (Association of Research Libraries- Arastirma Kitiiphaneleri
Dernegi) 1999°un baslarinda yurirluge koydugu “Yeni Olgiimler Girisimi” kapsaminda,

Texas A&M Universitesi ve ARL isbirligi ile gelistirilen, kitiphane kullanici gruplarini



olusturan lisans 6grencileri, lisansistu 6grencileri ve akademik personel ile kitlphane
personeli tarafindan kdtlphanelerin  sagladiklari  hizmetlerin ~ degerlendirilmesinde

kullanilan énemli bir kaynak olarak kabul edilmektedir.

ABD, Kanada, Avustralya, ingiltere, Isve¢ ve Hollanda’da hizmet veren Universite ve
arastirma kittphaneleri, tip kutlphaneleri, halk kutlphaneleri, kitiphane konsorsiyumlari
ve dzel kiitiiphanelerde uygulanmakta olan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Anketi,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi ve 6zellikle 80’lerde oldukga yaygin olarak
kullanilan SERVQUAL o6lgegi temel alinarak gelistirilmis ve 2000’li yillarin en 6nemli
hizmet kalitesi 6lctimii araclarindan biri olarak kabul gérmektedir (LibQUAL+™, 2004).

1.2. PROBLEM, ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZ

Gelismis Ulkelerde kuttphaneler, kullanici odakli yapilanma yolunu segerek, karsilastiklari
tim sorunlari kullanicilart ile beraber asmaya calisirken; Turkiye’de kutlphaneciler icin
kullanict, kitiiphaneyi olusturan bes unsurdan birisi, belki de diger dort unsuru tamamlayan
sonuncu unsur olarak kabul gormektedir. Oysa ki kullaniciya, bina, derme, butce gibi bir
olusumun herhangi bir parcasi olarak degil; olusumun varlik nedeni, ortaya ¢ikis noktasi
olarak yaklasiimahidir (Ugak, 1997, s. 242). Ucak’in ifadelerinden de anlasilacagi gibi,
ulkemiz kituphanelerinde kullanicilarin 6nemi ve degeri kituphane yonetimlerince hentiz
tam olarak kavranamamis, kullanicilarin kittiphaneleri olusturan en 6nemli unsurlardan biri

olmasi gerekliligi yeterince algilanamamistir.

Ktiphanelerimizde hizmet veren pek ¢ok kitliphane yoéneticisi ve kltuphaneciye gore,
kituphanelerde asil énemli unsur derme ve ona erisimi saglayacak teknolojik altyapi ve
ekipmandir. Bu anlayisa gore, kullanici aldigi hizmetle yetinmeli ve kituphane yonetimini
ve personelini ¢ok fazla mesgul etmemelidir (Yilmaz, 2001, s. 19). Bu baglamda
kituphanelerin varlik nedeni, ortaya c¢ikis noktasi olarak kabul gormesi gereken
kullanicilara gereken 6nemin verilmedigi ve kituphane yonetimlerince degerlerinin

yeterince anlasilamadigl ortaya c¢ikmaktadir. Dolayisiyla Ulkemizde hizmet veren



kituphanelerde yonetimler, kaynak ve donanim agisindan yeterli olmak igin ugras verseler
de, kullanici memnuniyeti tam olarak saglanamamakta Ustelik kullanici memnuniyeti

konusunda yeterli calismalar da yapilmamaktadir (Calis, 1998, s. 203).

Kituphane kullanicilarinin, kosulsuz misteri memnuniyeti yaklasimindaki belirleyici roli
ustlenmeleri gerekliligini Hernon ve Altman (1996, s. 6) “eczane, banka, havayollari gibi
isletmelerin musterileri daha iyiyi isterlerken, neden kitiuphane kullanicilari daha azla
yetinsinler, daha azini beklesinler?” seklinde ifade etmektedirler. Kitiiphaneciler hizmet
sektoriindeki bu gorusle, kullanicilarinin degerinin farkina varmalilar ve onlara daha iyi
hizmet sunma cabasi icerisinde olmalidirlar. Kullanicilarinin degerini kavramis olan ve
onlari merkezi bir konuma vyerlestirerek, planlamalarini bu ydnde gerceklestiren
kituphaneler, digerlerine gore kuttphane kullanicilarinin géziinde daha avantajli bir
konuma sahip olacaklardir.

90’larin ikinci yarisindan itibaren ABD, Kanada ve ingiltere gibi gelismis Ulkelerdeki
kituphaneler, kullanicilarinin gereksinimlerini ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek ve
bu beklentiler ve gereksinimler sonucunda stratejik planlamalarini en disuk hata payi ile
dogru bir bicimde yapabilmek ve kendilerine uygun, erisilebilir hedefler belirleyebilmek
icin cesitli calismalar yapmislardir. Bunlardan en énemlileri, ARL’nin  “Yeni Olgtimler
Girisimi” kapsaminda yapilan calismalardir (LibQUAL+™, 2004). Bunlarin 1siginda,
gelismis llke kuttphaneleri kullanict beklentileri ve gereksinimlerini g6z 0Oninde
bulundurarak hizmetlerinde iyilestirmelere gitmisler ve sunduklari hizmetlerin Kkalite
dizeyini artirmayi hedeflemislerdir. Bu calismalar sayesinde kullanici odakli yapilanma

anlayisi, dolayistyla kullanict memnuniyeti duzeylerinde artiglar gozlenmistir (ARL, 2004).

Gunumuz kuatuphanelerinde kullanict, beklentileri ve gereksinimleri dogru, eksiksiz ve
zamaninda karsilanmasi gereken ve memnun edilme zorunlulugu olan, musteri konumunda
oldugundan, ancak boyle bir bakis agisi ile kaliteli hizmetin kullanici memnuniyeti ile es
anlamh oldugunun farkina varilabilir (Yilmaz, 2001, s. 18). Zeithaml, Parasuraman ve

Berry (1990, s. 16)’nin ifade ettigi gibi, isletmeler tarafindan saglanan hizmetin kalite



dizeyinin Olctulememesi durumunda, kalite dizeyinin iyilestirilebilmesinden de s6z
edilemeyecektir. Ayrica Olcilemeyen kalitenin bir sistem olamayacagl, ancak bir slogan
olarak kalacagl unutulmamalidir. Hizmet kalitesi 6l¢ciminde isletmeler tarafindan g6z
oninde bulundurulmasi gereken asil konu, sunulan hizmetlerin kalite dizeyinin sadece
musteriler tarafindan belirlenebilecegi, musteri yargilarinin digindaki tim ifadelerin yersiz
ve temelsiz kalacagidir. Bu baglamda kutuphaneler, varlik nedenleri olan kullanicilarinin,
gereksinimleri, beklentileri ve goOruslerininin  6énemini  kavramali ve kullanici
memnuniyetine dayali, kullanici odakh yapilanmalara gitmelidirler. Hernon ve Altman
(1996, s. 6)’nin 6nemle vurguladigi gibi, kullanicilar, kutlphanelerin sunduklari hizmetleri
kaliteli olarak ifade ediyorlarsa, sunulan hizmetlerin kaliteli oldugundan s6z edilebilir, eger
kullanicilar bu hizmetleri kalitesiz olarak tanimliyorlarsa, sunulan hizmetler kalitesiz olarak
kabul edilmelidir. Kutlphane yonetimlerince, Uriin ya da hizmet kalitesine iliskin son
kararin timayle musteriye ve/veya kullaniciya bagl oldugu (Miyauchi, 1999, s.9-10) ve
son karar vericinin misteri oldugu kuralinin kitlphaneler icin de gecerli sayilarak,
kitiphanelerin sagladigi hizmetler hakkinda son karar vericinin kullanicilar oldugu

unutulmamalidir.

Yukarida bahsedilen kullanici odakli yapilanmanin énemi ve kullanicilarin kittphanelerin
hizmet kalitesi diizeylerinin ortaya konulmasindaki belirleyici konumlarina ragmen,
ulkemizdeki universite kittphanelerinde saglanmakta olan hizmetlerin kalite dlzeyi,
kituphaneciler arasinda gézleme ya da yerlesmis kaniya gore ifade edilmektedir. Gergekte
saglanan hizmetlerin kalite duzeyi degerlendirilebilmis ve sayisal ifadelere dokulebilmis
degildir. Bu nedenle Universite kittuphanelerinin temel sorunlarindan biri olan kullanici
odakli hizmet Kalitesi ol¢imi, ODTU Kiitiiphanesi’nde de temel bir problem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kapsamda problemler sdyle siralanmaktadir;

e Yonetimlerin kutuphane kullanicilarini yeterince 6nemsemedigi, kullanicilarin
gereksinim ve beklentilerinin g6z ardi edildigi ve kullanici memnuniyetinin

saglanamadigi kanisinin yayginhgi,



e Hizmetin soyut bir kavram olmasi nedeniyle, kiitiiphanelerde sunulan hizmetlerin
kalite duizeyinin dlgtimundeki guclikler,

e Kaliteye dayal kitiphane hizmetlerinin kullanici odakli hizmet Kkalitesi 6lcekleri
kullanilarak 6l¢tilmemesi,

o Universite kitiiphanelerinin hizmet sundugu pazarin niteliginin bilinmemesi, farkli

kullanici gruplarinin gereksinim ve beklentilerinin yonetimlerce algilanamamasi.

Arastirmanin amaci ise; ODTU Kiitiiphanesi’nde kullanici odakli hizmet kalitesi 6lgekleri
kullanilarak, saglanan hizmet kalitesi diizeyinin ortaya konulmasi ve bulgulara dayanilarak

hizmetlerin degerlendirilmesidir.

Arastirmanin hipotezi; “ODTU Kiitliphanesi’nde saglanan hizmetlerin kalite diizeyi,
kullanici odakl, bilgiye erisim, hizmet etkisi, mekan olarak kittiphane ve kisisel denetim
hizmet kalitesi boyutlari altinda toplanabilen, bosluklar modeline dayali kalite 6lgekleri ile

belirlenerek, hizmetler yapilandirilabilir” seklinde olusturulmustur.

1.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirmada ODTU Kiitiiphanesi hizmet kalitesi dlcimii icin “LibQUAL+™ Hizmet
Kalitesi Olctimii Anketi” kullanilmistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olclimii Anketi,
arastirma evrenini olusturan; ODTU Kiitiphanesi’nin dogal tiyeleri ve kullanicilari olan
ODTU lisans ogrencileri, lisanststii 6grencileri ve akademik personeli ile kitiiphane
personeline, Kasim 2004 - Ocak 2005 tarihleri arasinda, ingilizce olarak uygulanmistir.
Arastirmaya idari personel dahil edilmemistir. Bunun en 6nemli nedeni arastirma
kapsaminda uygulanan anketin Ingilizce olusu ve idari personelin kiitiiphane kullanim
oranlarinin, VTLS Kitiiphane Otomasyon Sistemi Kullanim Istatistikleri’ne (VTLS
Otomasyon Sistemi Istatistikleri, 2004) gore ¢ok diisiik bir oranda gerceklesmesidir. Anket,
ODTU’niin Ggretim dilinin Ingilizce olmasi ve yaklasik bin dolayinda yabanci uyruklu

ogrenci ve akademik personelin bulunmasi ve anketin 6zgin dili olan ingilizce’den baska
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dillere terciime edilebilmesi icin yapilan terciimenin konunun uzmani bir Kisi tarafindan
tekrar ingilizce’ye cevrilmesi ve daha sonra her iki metnin Karsilastirilarak ARL

tarafindan onaylanmasi zorunlulugu nedeniyle ingilizce olarak uygulanmistir,

Lisans dgrencilerine basili olarak uygulanan anket, lisansustl 6grencilerine, akademik
personele ve kiitiiphane personeline elektronik posta ile gonderilmistir. LibQUAL+™
Hizmet Kalitesi Olg¢iimii Anketi, Kiitiiphane’nin Rezerv (Kisa Sireli Odiing Verme),
Referans (Kitap) ve Referans (Dergi) salonlarinda ve 2. ve 3. katlarindaki kitap salonlarinda
farkli zamanlarda lisans 6grencilerine dagitilarak uygulanmistir.

Arastirmanin evrenini olusturan toplam kullanici sayisi 22.795tir (ODTU, 2004, s. 21).
Toplam kullanici sayisina 56 kiitiphane personeli de dahil edilerek evren 22.851 olarak
hesaplanmistir. Kitiphane personeli, kitliphane calisanlari olmakla beraber kittiphane
hizmetlerinden yararlandiklarindan dolayi ayni zamanda kituphane kullanicisi olarak da
kabul edilerek arastirmaya dahil edilmislerdir. Bu durum 6zgiin LibQUAL+™ Hizmet
Kalitesi Olciimii  Anketi uygulamalarinda da ayni sekilde degerlendirilmektedir
(LibQUAL+™ 2003; LibQUAL+™ 2004; LibQUAL+™ 2005). Orneklemi olusturan ve
anket dagitilan Kisi sayisi 3.325 ve anketi yanitlayan toplam kullanici sayisi ise 802’dir. %
95 guven duzeyine gore, 50 bin Kisilik evren icin, % 4 tolerans gosterilebilir hata orani
temel alinarak yapilan hesaplamada bulunan 6rneklem sayisi 593’tur (Sencer, 1989, s.
609). Bu durumda arastirmanin Orneklemi evreni temsil edebilme agisindan yeterli

olmustur.

1.4. ARASTIRMANIN YONTEMI VE VERI TOPLAMA TEKNiKLERI

Arastirma yontemi olarak betimleme yontemi kullaniimistir. Betimleme yontemi; genel bir
ifadeyle arastirmalari evreni temsil ettigi disuntlen bir gruba dayali olarak genelleme

yapmaya yarayan bir yéntemdir. Bu tlr arastirmalar objelerin, varliklarin, kurumlarin ve

[1] 7

cesitli alanlarin “ne” oldugunu aciklamaya cahsir. Betimleme arastirmalari, mevcut
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olaylarin daha énceki olay ve kosullarla iliskilerini de dikkate alarak, durumlar arasindaki
etkilesimi aciklamayi hedeflemektedir. Bu ydnteme dayanan arastirmalarda “durum
nedir?”, “neredeyiz?”, “ne yapmak istiyoruz?”, “nereye, hangi yone gitmeliyiz?” gibi

sorulara o gune ait verilere dayanarak yanit bulmak amaglanmaktadir (Kaptan, 1995, s. 63).

Betimleme arastirmalarinda, tarihsel arastirmalardan farkli olarak cagdas ve guncel veriler
toplanmaktadir. Betimlemenin, deneysel arastirmalardan farki, bagimsiz degiskeni
istenildigi gibi denetleyememesi ve ¢alisilan ¢evreyi daha az denetim altinda tutabilmesidir.
Ayrica veriler arasi iliskilerin kurulmasinda yiiksek bir kesinlige sahip olamamasi ve “neler
oluyor, nasil oluyor” sorularina yanit aramasi da goze carpan farkliliklar arasindadir. Bu tur
calismalar akademisyenlere, kutphanecilerin tum kituphane tirlerinde Gstlendikleri roller,
kituphane derme ve hizmetlerinden vyararlanma, kutuphanecilerin  dlsince ve
yaklasimlarina iliskin énemli veriler sagladigi gibi, meslegin diger taraflarini da ortaya
koyan bilgileri de saglamaktadir. Ayrica kutlphanecilik alaninda sosyal, polilitik ve
ekonomik yonler hakkinda veriler saglayarak, hizmetlerin planlanmasi ve gelistirilmesi igin
daha etkin kararlar alinmasina yardimci olmaktadir. Kdutuphanecilik betimlemeleri
sistematik oldugundan, derinligine bir inceleme saglamaktadir. Betimleme calismalari
arastirma surecinde yeterlilik, kesinlik ve dogruluktan 6diin verilmeden, para ve zaman
tasarrufu saglamaktadir (Goldhor, 1969, s. 32).

Arastirmada literatur ¢alismasi yapilmistir. Literatlr calismasi, arastirmada yer alan anahtar
kelimelerin kitap, dergi, tez, veritabanlari, referans kaynaklarinda taranarak konu ile ilgili
yayinlara ulasiimasi olarak ifade edilmektedir (Arli ve Nazik, 2003, s. 20; islamoglu, 2003,
S. 67).

Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigine basvurulmustur. Anketler,
standartlastiriimis bilgiler elde etmek amaciyla, belli bir evreni temsil ettigi kabul edilen
gruba yoneltilen sorulardan olusan Olceklerdir (Bal, 2001, s. 145). Arastirmada,
kutiphanelerin verdikleri hizmetlerin kalite diizeylerinin kendi kullanicilari tarafindan
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degerlendirilebilmesi icin ARL ve Texas A&M Universitesi isbirligi ile gelistirilmis olan
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcimi Anketi kullaniimistir.

Olgek toplam 1.200 lisans Ogrencisine basili olarak dagitilmis, bunlardan 512’si
yanitlanmistir. Toplam 900 lisansisti Ogrencisine e-posta yolu ile 6lgek gonderilmis,
bunlardan toplam 168 kisi anketi yanitlamistir. 1.200 akademik personele e-posta yolu ile
olcek gonderilmis, bunlardan toplam 101 kisi anketi yanitlamistir. ODTU Kiitiiphanesi’nde
gorevli 25 kltuphane personeline e-posta yolu ile anket gonderilmis, bunlardan 21 Kkisi
anketi yanitlamistir.

1.5. ARASTIRMANIN DUZENI

Arastirma raporu bes bélimden olusmaktadir.

I. Bolum arastirmanin “Giris” bolumu olup, konunun 6nemi, problem, arastirmanin amaci,
hipotez, arastirmanin kapsami, arastirmanin yontemi ve veri toplama teknikleri,

arastirmanin dizeni ve kaynaklar alt bélumlerinden olusmaktadir.

Il. Bélum “Kalite, Kalite Yonetimi Ve Hizmet Kalitesi Olgiimii”nde hizmet ve Kkalite
kavramlarinin tanimlari yapiimakta, kalite yonetimi ve Toplam Kalite Y6netimi’nin tanimi
ve tarihsel gelisimi verilerek, Turkiye ve dunyadan kituphanelerdeki TKY
uygulamalarindan bahsedilmektedir. Diger alt bolimlerde ise hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesi 6lcimi tanimlar yapilarak, kitiphanelerde hizmet kalitesi 6lcimi konusuna

deginilmektedir.

I1l. Bolim *“Kuttphanelerde Performans Degerlendirmesine Yonelik Projeler, Standartlar
Ve Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Kullanilan Olgekler’de Avrupa Komisyonu Telematik
Uygulamalari Programi destekli projelerden EQLIPSE, DECIDE, DECIMAL, EQUINOX,
MINSTREL ve CAMILE projelerinin tanimlari verilmektedir. Uluslararasi standart olan
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ISO 11620 kutuphane performans gostergeleri ve hizmet kalitesi 6lciimi araglarindan
SERVQUAL ve LibQUAL+™ tanimlari ve yontemleri anlatiimaktadir.

IV. Bélim “ODTU Kitiiphanesi’nde Uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢iimii
Anketi Bulgulari”’nda Orta Dogu Teknik Universitesi ve Orta Dogu Teknik Universitesi
Kitiiphanesi’nden bahsedilerek, ODTU Kitiiphanesi’nde LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi

Olclimii Anketi’ne dayanan bulgulara yer verilmektedir.

V. Bélum’de “Sonug ve Oneriler” siralanmaktadir.

Tezin sonunda ise Kaynakca ve Ekler bolimleri yer almaktadir.

1.6. KAYNAKLAR

Arastirmanin literatir taramasi asamasinda, “Blackwell Synergy”, “Directory of Open
Access  Journals-DOAJ”, “EbscoHost-Academic  Search  Premier”, “Emerald”,
“ScienceDirect”, “JSTOR”, “Kluwer Online”, “Oxford Online Journals”, “PCIl Fulltext”,
“SPRINGER Link”, “Taylor & Francis” ve “Wiley InterScience” veritabanlarinda,
“LibQUAL+™=  “SERVQUAL”, “Total Quality Management”, “TQM”, “quality
management™, “‘service quality””, “library service quality”’, “measuring library service
quality” anahtar kelimeleri ile 1970’ten gunumize tarama yaptimis ve bu
veritabanlarindaki tammetin makalelerden yararlaniimigtir. Tlrkiye’deki literatur taramasi

ise “Turkiye Makaleler Bibliyografyasi”’ndan yapilmis ve “kullanici memnuniyeti”,
“hizmet kalitesi”, *“hizmet kalitesi Ol¢cimu™, “kutphanelerde hizmet kalitesi”,
“kiitiphanelerde hizmet kalitesi 6lcimi”, “SERVQUAL”, “LibQUAL+™" anahtar
kelimeleri ile 1970’ten giiniimiize tarama gerceklestirilmistir. ULAKB/M Sosyal Bilimler
Veritabani’nda (SBVT) ilgili anahtar kelimelerle 2002’den glnimdiize tarama yapilmis ve

Turkiye’de yayinlanan bilgi-belge yonetimi alanindaki dergilerin (Bilgi Dinyasi, Tirk
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Kutlphaneciligi) de tum sayilari taranmistir. Ayrica Turkiye Bibliyografyasi 1980’den

gunimuze taranmistir.

Akademik yayinlari tarayan “SSCI-Social Science Citation Index” bibliyografik veritabani
1945’ten glinimdize ve “Scopus” bibliyografik veritabani ise 1960’tan glinlimiize, yukarida
bahsedilen anahtar kelimeler kullanilarak literatiir taramasi gerceklestirilmistir. Ayrica
sadece akademik yayinlarda tarama yapma 6zelligine sahip “Google Scholar” ve “Scirus”

tarama motorlari kullanilarak daha etkin bir literatlr taramasi yapilmasi saglanmistir.

Kttphanecilik alanindaki acik erisimli elektronik dergilerin (ARIADNE, Biblio Tech
Review, Computers in Libraries, Current Cites, D-lib Magazine, Library Journal, LITA
Newsletter, Progressive Librarian) tim sayilari ve kutuphanecilik alaninda akademik
calismalari igeren acik erisimli kurumsal arsivler (E-LIS - E-prints in Library and

Information Science) yukarida bahsedilen ilgili anahtar kelimelerle taranmistir.

Tum dinyadan elektronik tezleri iceren “Proquest Digital Dissertations” tez veritabani,
acik erisimli olan ve yine dinya Uzerindeki elektronik tezleri iceren NDLTD, Ohio’daki
(ABD) elektronik tez arsivi “OhioLINK”, Avustralya’dan elektronik tezleri iceren
“Australian Digital Theses Program” tez arsivi, Kanada’daki elektronik tezlerden
olusturulan “Theses Canada” tez arsivi taranmis ve arastirma ile ilgili tezler incelenmistir.
Turkiye’de yapilmis tezler icin “YOK Tez Merkezi” kapsaminda bulunan tezler

incelenmistir.

Arastirmanin yazimi asamasinda, 1 Aralik 2004 tarihinde yapilan Senato oturumunda kabul
edilen “Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez ve Rapor Yazim Yonergesi”
temel alinmis, yazim kurallari ile ilgili olarak “Turk Dil Kurumu Yeni Yazim Kilavuzu”ndan
yararlaniimistir. Tezde yer alan alintilar, gondermeler ve kaynakga Hacettepe Universitesi
Bilgi ve Belge Yonetimi Bolimd’nun kullandigi APA sistemine gore dizenlenmis ve
bunun igin Kaynak Gdsterme El Kitabi (Kurbanoglu, 2004)’ndan yararlaniimistir.
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2. BOLUM

KALITE, KALITE YONETIMI VE HiZMET KALITESI OLCUMU

2.1. HIZMET

Kavramsal olarak hizmet ifadesi ele alindiginda literatiirde farkli tanimlar goze
carpmaktadir. Turk Dil Kurumu (1981, s. 382) hizmet kavramini; “birinin igini gdrme veya
birine yarayan isi yapma” olarak tanimlamistir. Piskulltioglu (1999, s. 756)’un taniminda
ise hizmet, “is gorme, is yapma, yararli calisma” olarak verilmistir. GoOzIu (1995, s.
86)’nlin tanimina gdre hizmet, “zaman, yer, bigim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik
faaliyetlerdir”. Bir bagka tanimda hizmet, “tiketicilerin mulkiyetle iliskisi olmaksizin satin
aldiklari faydalar” olarak ifade edilmistir (Mucuk, 1994, s. 319). Goetsch ve Davis (1998, s.
104)’in taniminda ise hizmet, “baska birisi icin is icra etmek”tir. Yukarida bahsedilen tim

hizmet tanimlarinin ortak noktasi misterilerin elde ettikleri yarar ve faydalardir.

Hizmet, genel olarak Uretim igeren hizmetler ve tretim icermeyen hizmetler olarak iki ana
gruba ayrilmaktadir (Esin, 2002, s.15).

e Uretim Jceren Hizmetler: Ofis hizmetleri ve iriin destek hizmetleri olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Ofis hizmetleri; evraklarin hazirlanmasi, saglayici ve alic
iliskilerinin kurulmasi, i¢ ve dis iletisimin saglanmasi olarak tanimlanmakta ve ofis
hizmetlerinin yOnetimi ile Uretim y0Onetimi arasinda kosutluk oldugu 06ne
strtlmektedir (Levitt, 1972, s. 43). Diger bir ifadeyle, ofis hizmetleri, tretim iceren
hizmetler iginde yer alan ve geri planda gerceklestirilen faaliyetlerdir. Uriin destek
hizmetleri ise; yapilandirilan servis aglari ve Urin destek mekanizmasinin
olusturularak satis sonrasi servis destegini kapsamaktadir (Esin, 2002, s. 15). Uriin

destek hizmetlerinde, genis bir servis agina sahip olan ve miusterilerine destek



hizmetini en dogru ve cabuk bir sekilde verebilen isletmeler 6n plana

citkmaktadirlar.

Uretim Icermeyen Hizmetler: Bennett (1986, s. 16)’in ana hatlariyla tanimladigi ve

Esin (2002, s. 13)’in genisleterek ele aldigl ve kapsayan uretim icermeyen hizmetler

dort 6nemli 6zellige sahiptir;

Soyuttur: Kavram olarak hizmetin soyut olmasi kalite calismalarini ve
yapilacak tanimlamalari guclestirmektedir. Uriinin kalite diizeyi
olcim ve Karsilastirma (benchmark) ile belirlenebilmektedir. Uriin
somut oldugundan 6lgimi ve karsilastiriimasi soyut bir kavram olan

hizmete gore ¢cok daha kolay yapiimaktadir.

Saklanamaz,  stoklanamaz:  Hizmetin  saklanamamasi  ve
stoklanamamasi driinden farkli olan en temel 6zelligidir. Endustriyel
durtinler, gerekli durumlarda Gretim fazlasi olarak saklanarak
stoklanabilmektedir. Hizmet kapasitesinin istemden fazla olmasi
durumunda,  kullanilamayan  kapasite  atil ~ olmakta  ve
saklanamamaktadir. Istem ve kapasite dengesini ayarlamak hizmetin

en énemli sorunlari arasinda yer almaktadir.

Heterojendir: Hizmet, talep eden ile hizmet vereni karsi karsiya
getirdiginden, Urtine gére daha heterojen bir yapiya sahiptir. Degisken
musteri  profilleri  ve  ozellikleri  hizmetin  sunulmasindaki
standartlasmayi sinirlamaktadir. Bu nedenle hizmetin “kisisellik*
boyutu ©nemli bir kalite 0zelligi olarak degerlendirilmektedir.
Kisisellik boyutu,  farkli yorumlara ac¢ik oldugundan, kalitenin
surekliligi agisindan sorunlar yaratmaktadir. Bu sorunlarin  basinda
uygulama zorlugu ve Kkaliteyi saglamayr denetleme gucligu

gelmektedir. Bu nedenle duruma goére 6zel yontemlere basvurmak
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gerekmektedir. Ozellikle anketler bu amaca yonelik ve oldukca sik

kullanilan yontemlerin basinda gelmektedir.

e Sunum ve alim eszamanlidir: Uretim ve hizmet arasindaki en temel
fark, hizmette sunum ve alimin eszamanh gerceklesmesidir.
Gunlmduzdeki kalite anlayisinin temel kriterlerinden olan “yapilan isin
ilk bastan dogru yapilmasi” ilkesinin hizmet sektérindeki yeri, Grln
sunan endustriyel sektére gore daha énemli ve gerceklestirilmesi daha
zordur. Cunkd, hizmet s6z konusu oldugunda, sunum Grdin, Grin
sunum olarak tanimlanmaktadir. Sunum sirasinda yapilacak herhangi
bir yanhsin telafi edilme sansi oldukca distktir. Ayrica sunum ve
alimin eszamanl olusu nedeniyle, Uriin gelistirmede sikc¢a kullanilan
prototip uygulamasinin, hizmet sektoriinde uygulanmasi neredeyse
olanaksizdir. Bununla beraber hizmetin sunumu sirasinda misterinin
isteklerinin  g6zoninde bulundurulmasi ve uygun degisikliklerin

yapilmasi gerekmektedir.

Yukarida dort temel 6zelliginden bahsedilen Gretim icermeyen hizmetler, kitiphanelerin
sunduklari hizmetlerin de bu kategoride degerlendirilmesinden dolay! arastirma igin ayri
bir 6nem tagimaktadir. Bu baglamda Uretim icermeyen hizmetlerin temel problemleri;
kituphanelerin sundugu hizmetler g6z Oninde bulunduruldugunda daha da Onem

kazanmaktadir.

2.2. KALITE

Yerytiiziinde tarihin basladigl yaklasik 1.7 milyon yildan beri, insanlar kaliteye, dzellikle de

kullandiklari araclarin kalitesine buyuk bir ilgi gostermislerdir (Kondo, 1999, s. 47).
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Kalite’nin kavram olarak ifade edildigi ilk yazili kaynak olan Hammurabi Kanunlari’nda
(M.O. 2150) yer alan hukiimlerden birinde;

"bir insaat ustasinin insa ettigi ev, ustasinin yetersizligi ve isini gerektigi gibi
yapmamasi nedeniyle yikilarak, ev sahibinin 6limine yol acarsa; o usta éldaralur",

seklinde ifade edilmektedir. M.O. 1450 yilinda ise, eski Misir'daki denetim gorevlileri, tas
bloklarin yuzeylerinin dikligini, telden yaptiklari bir aragla denetim etmekte ve tas
bloklarin belirli bir standartta Gretilmesini saglamaktaydilar (Simsek , 2002, s. 5).
Fenikeliler doneminde ise denetim gorevlileri, Grin kalitesinde sirekli olarak yapilan
uygunsuzluklari, kusurlu Grind yapan kisinin elini keserek dnlemeye calismaktaydilar.
Fenikeli denetim gorevlileri, Urtnleri, yonetimin belirlemis oldugu kriterlere uygunlugu
acisindan denetim ederek, onaylamaktaydilar. Bu denetimlerdeki amag, tlketicilerin
uranler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve toplu icinde ticari etigin olusturulmasinin
saglanmasiydi (Bozkurt ve Odaman, 1997, s. 12). Romalilar ddneminde ise beton ile imal
edilen bina yapimi, sehir planlamacihgi, trafik sikisikligl, sarnic ve su kanallarinin
imalatini sartname bigiminde yasalarla duzenlenmis ve tretimde belirli bir kalite standarti
getirilmistir (Sale, 2004, s. 21).

Hammurabi Kanunlari’nda ¢ok kesin bir ifadeyle tanimlandigl gibi, insaat ustasinin
kalitesiz bir is cikardiginda 6lim cezasina carptirilmasi ve Fenikelilerin kusurlu Gretim
yapanin elini keserek cezalandirmasi, kalitenin ne denli énemli bir kavram oldugunu
dogrulamaktadir. Yukaridaki 6rneklerden de anlasilacagi tzere kalite ve kaliteli is yapma
binlerce yildir insanhgin vazgecemedigi temel bir unsur olarak kabul gérmustir. Ancak
neredeyse insanlik tarihi kadar eski olan kalite kavraminin bilimsel olarak ele alinmasi ve
standartlarinin olusturulmasi igin 20. yuzyila kadar beklemek gerekmistir. 19. yizyilda
baslayan sanayi devrimi ile birlikte asil gelisim surecine giren kalite, baslangicta sadece
denetimden ibaretken daha sonra musteri kavraminin gelismesiyle gunumizdeki seklini
almigtir (Sale, 2004, s. 21). Gunumuzde kalite, liks bir kavram olmaktan cikarak, her
kurulus icin temel bir unsur olarak kabul goérmektedir. Basit bir ifadeyle kalite, amaca

uygunluk olup, bunun icin bol kaynaklara sahip olmak zorunlulugu yoktur. Aksine
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hatalardan arinilacagi ve sirekli iyilestirme saglanacagl icin maliyetin diismesi beklenerek,
kaynaklarin daha verimli bir sekilde tliketilmesi s6z konusu olmaktadir (Aslan, 1999, s.
127).

Literatirde yer alan kalite tanimlarina bakildiginda, kalite kavraminin soyutlugu ve ¢ok
farkh alanlarda kullanihyor olmasi bakimindan farkhiliklar gostermesi dogaldir. Berthod
(1994, s. 20)’un taniminda; kalite, sadece basit bir teknik yontem degil, isletmenin
musterilerini memnun etmeye ve isletme icindeki tum birimlerde uyum ve denge
saglamaya dayali bir isletme yonetimi araci olarak gorilmektedir. Miyauchi (1999, s. 9) ise
kaliteyi; hicbir sirketin varligini sirdirmede, tepe yonetiminin saglam liderligi altinda
yuksek bir rekabet guciini, ¢alisanlarinin glivenligini ve musteri memnuniyetini saglamaya,
sosyal sorumluluk katkilarini yerine getirmeye donuk faaliyetlerinde asla yadsiyamayacagi
bir sey olarak tanimlamis ve “misterilere sunulan donanim, yazilim ve insan davranisinin
gercek kalitesi musterilerin algiladigl kalitedir” diye ifade etmistir. Uluslararasi standartlar
Organizasyonu ISO’nun I1SO 8402 standardinda (TS 9005) yer alan ifadesi ile kalite, bir
uriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama kabiliyetine dayanan
oOzelliklerin toplamidir (Kus, 1999, s. 4). Avrupa Kalite Denetim Birligi’ne (EOQC) gore
kalite; bir mal veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan
Ozelliklerin timudar. Bu 6zelliklerden bazilari boyut, bicim, kimyasal-fiziksel 6zellikler,
Omdir ve guvenilirlik olarak tanimlanmaktadir (Ercan, 1987, s. 84). 1SO 9000:2000’nin
temel kavramlarinda kalite; dogal (varolan) ozellikler kiimesinin gerekleri yerine getirme
derecesi olarak tanimlanmistir. 1ISO 8402’de ise kalite daha genis bir bicimde ele alinarak,
bir seyin, belirlenmis veya ima edilmis gereksinimlerden derlenen 6zellikler ve niteliklere
ne 6lglide sahip oldugu seklinde tanimlanmistir. Tanimda gecen “sey” riin ya da hizmet
olarak dusuntlmelidir (Esin, 2002, s. 11). Yukarida bahsedilen tim kalite tanimlarina ek
olarak kalite, kendilerine inanan, onu benimseyen ve ona baglanan isletmeler ve calisanlar
ile birlikte anilmakta ve yonetim ve calisanlarin sorumluluk duygulari ile gerceklesmektedir
(Acuner, 2001, s.10).
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Ktuphanecilik alaninda ise kalite, ilk kez F. W. Lancaster’in, 1969 yilinda, Index Medicus
veritabanindaki taramalarin basarisina iliskin kavramsal bir ifade olarak kullaniimistir
(Whitehall, 1994, s. 102). Kalite kavrami, 6zellikle 90’larin sonunda ve 2000’li yillarda
O6nemini artirarak, kitiphanelerde kalite calismalarinin hiz kazandigr gorulmektedir
(Bulgan, 2002, s. 5).

2.3. KALITE YONETIMI

Kalite yonetimi 1ISO 8402 (1994)’de yer aldigi gibi,

“genel yonetim islevinin kalite politikasini, hedeflerini ve sorumluluklarini belirleyen
tim etkinlikleri kapsar; kalite planlamasi, kalite kontrolleri, kalite glivencesi ve kalite

sistemi iginde kaliteyi iyilestirme gibi araclarla uygulamaya gegirilir”,

Seklinde ifade edilmektedir. Kalite yonetiminde kalite hedeflerine ulasilabilmesini

kolaylastirmak icin sekiz yonetim ilkesi belirlenmistir:

Yontem yaklasimi,

Musteri odaklilik,

Liderlik,

Sistem yaklasimi,

Personelin katihimi,

Karsilikh gikarlarin korundugu tedarikgi iliskisi,
Karar almada gercekgi yaklasim, veri analizi,
Surekli iyilestirme (Sale, 2004, s.29)

© N o g~ w0 Db P

Yukarida sekiz temel ilkesi belirtilen kalite yonetiminin, misterilerin tam
memnuniyeti ile onlarin gereksinimlerini karsilayarak uygulamaya gecirilememesi

durumunda, basartya ulagmasi olasiligi oldukca dustktur. Musterilere gereken
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degerin verilmemesi ya da onlarin gereksinimlerinin tam olarak algilanamamasi,
isletmeleri basarisizliga itecektir (Miyauchi, 1999, s.9). Burada isletmeler tarafindan
onemle Uzerinde durulmasi gereken konu, hizmet sunduklari misterilerinin
gereksinimlerini tam olarak algilamak ve bunun icin gaba sarfetmektir. Miyauchi
(1999, s.10)’ye gore kalite yonetiminin basariya ulasabilmesi igin, st yonetimin
taahhiidi cercevesinde misteri memnuniyeti odakl kalite yonetimi asagidaki sekilde

orgutlenmelidir:

e Kurum vizyonu ve stratejisi,

o Atilim,

e Miusteri memnuniyeti,

e Kalite glivencesi,

e Tedarikgilerin entegrasyonu,

e Tepe, Ust kademe ve ara kademe yonetimin sorumlulugu,
e Calisanlarin katilimi,

e Egitim,

e Sirekli iyilestirme,

e Bilimsel ve sistematik calisma.

Toplam Kalite Ydnetimi (TKY), kalite yonetimi modelleri icinde kutliphaneler icin
en uygun nitelikte (Cukadar, 1999, s. 332) olan yonetim modeli olarak kabul
edilmektedir.

2.3.1. Toplam Kalite Yo6netimi

Kalite yonetimi modelleri iginde yer alan TKY, 20. Yizyilin baslarinda ABD’de ortaya

cikan kalite hareketinin devami olarak nitelenerek, 1950’li yillarda Japonya’da, 1980°li
yillarin basinda ABD’de, ikinci yarisinda Avrupa Ulkelerinde ve 1990°l yillarin hemen
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basinda da Turkiye’deki isletmelerde yonetim modeli olarak kullaniimaya baslanmistir
(Efil, 2001, s.1; Kovanci, 2001, s.14). TKY felsefesi, bir baska deyisle top yekin
mikemmellik (Sisman, 1997, s. 61), kalite kavramina ¢ok genis boyutlar katarken, onu
teknik bir kavramdan Ote adeta varolmayi ve saglikli yasamayi sekillendiren her bir
kavramla 6zdeslestirmeyi basarabilmistir (Kovanci,2001, s.13). Literatlirde olduk¢a genis
ve birbirinden farkli TKY tanimina rastlanmak moimkindir. 1ISO 8402 (1994) Kalite
Yonetimi ve Kalite Givencesi Sozligi’nde TKY, “bir organizasyonun bitun Gyelerinin
katilimina dayanan ve uzun dénemli misteri tatmini ile organizasyondaki bitin Gyelerin ve
toplumun yararini amagclayan kaliteye odakh yonetim yaklasimi” olarak tanimlanmistir.
Ingiliz Standartlari’nda (BS 7850, 1992) TKY tanmimi ise soyledir; “organizasyon
amaclarina en etkin bicimde ulasmak icin insan ve malzeme kaynaklarinin motivasyon
guct ile birlestirerek denetim ve kullanimi amacglayan yonetim felsefesi ve sirket
uygulamalaridir”. Baska bir tanimda, TKY; “misterinin ve kurumla ilgili cevrenin
gereksinimlerinin ve kurulusun hedeflerinin, sirekli bir iyilestirme gayreti icinde tim
calisanlarin potansiyellerinin en Ust diizeye cikarilmasi suretiyle, en etkin ve maliyeti disik
bicimde karsitlanmasi icin yapilan her tirlt aktiviteyi kucaklayan bir yonetim felsefesi”
olarak verilmektedir (Kinnell, 1997, s. 88). Diger bir tanimda ise TKY, “bir kurulustaki tim
faaliyetlerin strekli olarak iyilestirilmesi ve organizasyondaki tim calisanlarin kesin aktif
katilimiyla calisanlar ve musteriler ve toplum memnun edilerek karlihga ulagilmasi” olarak
ifade edilmektedir (Kus, 1999, s. 4). Miyauchi (1999, s. 12) TKY’yi “kurulus iginde
kaliteyi odak alan, kurulusun butlin Gyelerinin katilimina dayanan, musteri memnuniyeti
yoluyla uzun vadeli basartyr amaglayan, kurulusun bdtin Gyelerine ve topluma yarar
saglayan yonetim yaklasimi” olarak tanimlamaktadir. Efil (1999, s. 42)’in taniminda TKY;
“uzun vadede, musterinin memnun olmasini basarmayi, kendi personeli ve toplum igin
avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite Gzerine yogunlasmis ve tum personelin katilimina

dayanan bir kurulus yonetim bigimi” olarak nitelenmektedir.

TKY tanimlar cogaltilabilir ancak tanimlar ne kadar cogaltilirsa ¢ogaltilsin yukaridaki
ifadelerden de anlasilacagi gibi tim tanimlarin ortak 6zellikleri Griin ve/veya hizmet Gretimi

sonucunda ortaya ¢ikan Grin ve/veya hizmet sunumunda  misteri memnuniyetinin
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saglanmasi, musteri ihtiyaclarinin karsilanmasi, belirlenen hedeflere ulasabilmek icin
organizasyonel  faaliyetlerin  strekli  gelistirilmesi ~ ve iyilestirilmesi  oldugu

g6zlemlenmektedir.

2.4, KALITE YONETIMi VE KUTUPHANELER

Kituphaneler hizmet Greten kurumlar olduklarindan ve bagh bulunduklari kuruma ve
kullanicilarina hizmet saglamakla sorumlu olduklarindan, diger tim Griin ve hizmet Greten
kurumlarda oldugu gibi, kullanici memnuniyeti, hizmetlerde sureklilik, verimlilik, etkinlik
ve kalite gibi kavramlar deger kazanarak on plana ¢ikmaktadir (Yilmaz, 2003, s. 261).
Kituphane turleri farkhilik gosterse de kullanicilarina sagladiklari kurumsal hizmetlerin
genel amaci ayni olup, genel bir ifadeyle bu amag, bilgi gereksinimi duyan kullanicilara,
cesitli yollarla bilgi hizmeti sunmak ve bagh bulundugu kuruma ve topluma Karsi
sorumluluklarini zamaninda ve dogru bir sekilde yerine getirmektir. Kutlphanelerin
amaglari goz 6niinde bulunduruldugunda, TKY, kalite, kaliteli hizmet, strekli iyilestirme,
kullanict memnuniyeti, calisanlarin tatmini, toplumsal sorumluluk, toplam katilimcilik,
strekli egitim gibi kavramlarla donatilmis cagdas bir yonetim modeli ve kurum Kaltird
tanimiyla kitiiphanelere en uygun yénetim modeli olarak hizla benimsenmeye baslamistir
(Cukadar, 1999, s. 332). TKY felsefesinin dogasi geregi icerdigi, insan olgusuna énem
vermesi, kullanict memnuniyetini 6n planda tutmasi ve hizmet kalitesinin artirilmasi gibi
kavramlar, kdtlphaneler icin son derece 6nemli kavramlar olarak kabul gorerek, bu

felsefenin kittiphaneler icin ne denli yararli olacagi ortaya ¢gikmaktadir.

Japon endustrisi ile rekabet edebilmek icin 1980’lerde TKY felsefesini benimseyen
ABD’de 80’lerin sonlarina dogru kamu kesiminde de bu yonetim felsefesi yayilmaya
baslamis ve Ekim 1994 itibariyle 415 okul, kolej ve Universite kitlphanesinde TKY
uygulandigr saptanmistir (Tompkins, 1996, s. 512). Ayni zamanda ABD’de, TKY
felsefesini bir bitun olarak benimsemek yerine kendi kalite yaklasimlarini gelistiren

kiitiphanelere de rastlanmaktadir. Ornegin, ABD’de Washington  Universitesi
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Ktuphaneleri kaliteli bir hizmet sunabilmek icin kullanici odakh kitiphane kavramini
temel almis ve misyonlarini “kaliteli hizmetin ve kullanici memnuniyetinin hedef olarak
tim personel tarafindan benimsendigi bir kituphane” olarak tanimlamiglardir (Wilson,
1995, s. 299).

Avustralya’da ise TKY uygulamalart 1984 yilinda gerceklestirilen endstri reformu ile
baslamistir. Avustralya Universite Kittphaneleri Konseyi (CAUL) iilke genelinde TKY
seminerleri dizenleyerek, TKY felsefesinin taninmasini saglamis ve kittphanelerde
performans 6lgimi konusunda cgalismalar yapmistir. CAUL’un ayni donemde tilke ¢apinda

gerceklestirdigi anketin sonuclarina gore ortaya ug¢ performans gostergesi ¢cikmistir;

e Kullanici memnuniyeti,
e Belge saglama kalitesi,
e Elverislilik (Aslan, 1999, s. 130).

Avustralya’da 1996’da yapilan bir ankete gore, ankete katilan 30 Universite
kitlphanesinden  25’inin  kalite denetiminden bagimsiz olarak sagladiklari hizmet
kalitesinin olglilmesi Uzerine calismalar yaptiklari ortaya c¢ikmistir. 1996°dan sonra
Avustralya’da kutlphaneler, TKY ve performans gostergeleri konusunda daha fazla
arastirma ve ¢alisma yapma geregi duyarak, kutlphanelerde verilen geleneksel hizmetlere
dayali kitiphanecilik anlayisindan, kullanici  odakli  TKY anlayisina gegmeye
baslamiglardir (Williamson, 1996, s. 532).

Ingiltere’de iniversite kitiiphaneleri, 1993°de yayinlanan Follett Raporu (The Follett
Report 1993) dogrultusunda TKY felsefesine yonelerek, yonetim modellerini degistirmeye
baslamislardir. Follett raporunda, tniversite kitliphanelerinin enformasyon stratejilerini

belirlerken dncelikle su konulara dikkat etmeleri 6ngorilmistir:

e Kalite glivencesi ve degerlendirmesinin yapilmasi,
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e Kuttphane kullanicilarini olusturan tim gruplarin gereksinimlerinin ve
beklentilerinin saptanmasi,

e Kutlphane personelinin ve kaynaklarinin yonetimi tizerine ¢alismalar
yapilmasi,

e Kuttphanelerin performans 6lculeri ve gostergelerinin belirlenmesi (Arfield,
1996, s. 186).

Cagdas bir yonetim anlayisi olarak en 6nemli hedefi, en dislk hata orani ile en ylksek
musteri memnuniyetini saglamak olan TKY, fiziksel ve insan kaynaklarin en Ust diizeyde
tutulmasi ve bu kaynaklarin etkin bir sekilde kullaniimasi ile, tim hizmetlerin, misteri ile
etkilesimli olarak verilmesini ve bu hizmetlerin verimliliginin artirilmasini amaglamaktadir
(Yilmaz, 2002, s. 111). Kutuphaneler ve kituphanelerde verilen hizmetler s6z konusu
oldugunda, TKY felsefesinin kituphanelerde uygulanarak bir yonetim modeli ve kurum
kaltura yaratilarak, verilen hizmetlerde kullanict memnuniyetinin  6lgtlmesi temel
alinmakta ve bunun yanisira mali kaynaklarin ve insan kaynaklarinin dogru bir sekilde
degerlendirilmesi diger énemli 6lgim alanlarini olusturmaktadir (Feigenbaum, 1993, s. 8).
TKY modeline gore, kutlphanelerde verilen hizmetlerin verimliligi ve etkinligi saglanarak
kalitenin 6n plana ¢ikarilmasi amaglanmakta ve kalite diizeyinde sirekli iyilestirmelere

gidilerek, kalite duizeyinin ve kullanici memnuniyetinin artiritimasini hdeflenmektedir.

TKY felsefesine gegilebilmesi ve bu modelin bir yonetim modeli ve kurum kdltiriine
dondstdrilebilmesi igcin  tim kurum ve kuruluslarda oldugu gibi kitiphanelerde de

saglanmasi gereken temel kosullar asagida 6zetlenmektedir;

e Tepe yonetimin ve/veya Ust kurumun TKY felsefesine yilrekten inanmasi ve
desteklemesi,

e YOnetimin bu sistemi uygulama arzusu ve kararliligina sahip olmasi,

e Bu kararhiligin basariya ulasabilmesi icin herkesin izleyebilecegi amaglara

ve politikalara donusturilmesi,
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e Kullanictyt memnun etmenin surekli gelisebilecegine dayali bir kalite
bilincine sahip olunmasi,

e En tepeden en alt calisana kadar, hedefleri belli olan TKY’nin anlasiimasina
ve uygulamasina yonelik egitim verilmesi,

e Her kademedeki yoneticilerin 0Ozellikle orta kademe yoéneticilerinin
katiliminin saglanmasi ve bu katilimin izlenmesi,

e Istatistiksel denetim arag ve tekniklerinin kullaniimasi,

e (Calisanlarin yetkilendirilerek, daha fazla katilimin saglanmasi ve uygun bir
odullendirme sisteminin gelistirilmesi (Akat, Budak ve Budak, 1999, s. 398;
Yilmaz, 2005, s. 115)).

Yukarida tanimlanan ve kurum yoOnetimlerince saglanmasi gereken temel kosullarin
yanisira, TKY felsefesine gére, Onal (1997, s. 117)’in tanimladigi ve Kiitiphanelerde

bulunmasi gereken kalite bilesenleri asagida verilmektedir:

e Basarili sonuca ulasabilmek icgin, gerekli girdiyi surekli saglayabilme
becerisine sahip olunmasi,

e Basariya yatirim yapilmasi,

e Gelismelerin izlenmesi, degisime ve Kkaliteye uyumun g6z oniinde
bulundurulmasi,

e Hizmetlerin ¢abuk, dogru ve zamaninda saglanmasi,

e Kaynaklarin ve hizmetlerin degerlendirilmesi sonucu standartlarin
gelistirilmesi ve calismalarin standartlara uygunlugunun saglanmasi,

e Kaynaklarin verimli bigcimde kullanilarak, hizmetlerin ekonomik bir sekilde
saglanmasi,

o Kaullanici gereksinimlerine yanit verebilecek Gretim sisteminin bulunmasi,

¢ Kaullanici memnuniyetinin saglanmasi,

e Kullanicilarin bilgi gereksinimlerinin karsilanmasi,

e Kuttphanelerin amacina uygun bir sekilde kullaniimasi,
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e Olasi problemlere ¢6ziim yollari bulunarak sorun ¢ikmasinin énlenmesi,
e Sirekli gelismeyi amagclayan bir sirecin varhiginin olusturulmasi,

e Yeni hizmetlerin tasarlanmasi, gelistirilmesi ve sunulmasidir.

Turleri farkhhk gosterse de her tur kituphanede TKY uygulamasina gegilmeden once,
kitliphane yonetimlerince mevcut durum analizinin yapilarak, kutiphanenin  derme,
personel, bina ve hizmetler acisindan ne durumda oldugunun ortaya konulmasi
gerekmektedir. TKY’ne gecildikten sonra yapilan iyilestirmelerde ve surekli gelisme
kosullarinda saglanan basarilarin  6lgiminde Onceki durum degerlendirilmesinden
yararlanilacagindan, mevcut durum analizinin ¢ok dogru bir sekilde yapilmasi
gerekmektedir. Durum degerlendirmesi yapildiktan sonra kitiphanelerde, “kaliteli hizmet
vermek, bilgi merkezinin amacidir”, “kaliteli hizmet vermek bilgi sunma hizmetinin temel
sartidir” gibi sloganlar benimsenerek, calisanlarin motivasyonu artiritlmalidir. Basarili  bir
kalite duizeninin anahtari, belirli bir strateji gelistirmek ve gelstirilen stratejiyi ¢alisanlara ve
kullanicilara etkin bir sekilde iletmek ve anlatmakla saglanmaktadir (Cukadar, 1999, s. 41).
Kituphanelerde, farkli kullanici gruplarinin bilgi gereksinimlerinin ve beklentilerinin
belirlenmesi, degerlendirilmesi ve karsilanabilmesi igin gerekli hizmetlerin diizenlenmesini
ve sunulmasini saglayacak faaliyetlerin planlanmasi ve daha sonra uygulama asamasinda da

basariyla gerceklestirilmesi TKY yaklasimini olusturan 6nemli kriterlerdir.

2.5. HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESI OLCUMU

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin musteri beklentileri ile ne kadar ortistuginin 6lcusi ve
kalitenin musteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da sunulan hizmetin musteriyi
memnun etme diizeyi olarak tanimlanabilir. Ayrica hizmet kalitesi, musteri beklentileriyle
isletmenin sundugu hizmet performansinin karsilastirtimasi sonucu olusmakta ve ortaya
cikan performans rekabet tarafindan olusturulan standartlara gére 6lculmektedir (Sarikaya,
2004). Sarikaya’nin hizmet kalitesi tanimindan da anlasilacagi gibi, sunulan hizmetin kalite

duizeyinin belirlenmesindeki en 6nemli kriter musteri beklentileri ile isletmeler tarafindan
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musteri  beklentilerinin  karsilanabilme oranlaridir. Eger mausterilerin algiladiklari
hizmetlerin kalite duzeyi beklentilerinin altinda kaliyorsa, o isletmede sunulan hizmet
kalitesinin musteriyi memnun edecek dizeyde oldugundan bahsedilemez. Bu baglamda
algilanan hizmet kalitesi kavrami 6nem kazanarak, musterilerin hizmet alimindan 6nceki
beklentileri ile sunulan gergek hizmet deneyimini karsilastirilmasinin sonucu olarak ortaya
citkmakta ve misterilerin beklentileri ile algilanan hizmet performansi arasindaki farklhihgin
yoni ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ve algilar misteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesi literatrindeki arastirma raporlarinda 6nemli degiskenlerdir. Hizmet
kalitesi literaturinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan agikca belirtildigi gibi
beklentiler, tlketicilerin beklenti ve/veya gereksinimleriyle ilgilidir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988, s. 15).

Hizmetlerin temel 6zellikleri olan soyutlugu, stoklanamamasi, degiskenligi ve heterojenligi,
dayaniksizligl, hizmet Gretimi ve tlketiminin ayni anda gerceklesmesi (sunum ve alimin es
zamanli olusu) gibi faktorler; hizmet Gretimini, sunumunu ve misterilerin kalite algisini ve
musteri memnuniyetini ve en 6nemlisi 6lgimuni dogrudan etkilemektedir. Hizmet soyut
bir kavram oldugundan; musterilerin satin almadan 0Once, alacaklari hizmet kalitesini
degerlendirmesini giiclestirmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s. 40). isletmeler
tarafindan saglanan hizmetlerin kalite duzeyinin, misteriler tarafindan degerlendirilmesi
gucligine ragmen, hizmet kalitesi, ancak musterinin beklentileri ve algilamalari yoluyla
degerlendirilebilir. Buradaki hassas denge, mausterilerin hizmet algilamalarinin
beklentilerini karsilamasi, bir baska deyisle, misterilerin algiladiklari hizmetlerin kalite
dizeyinin beklentilerini karsilayarak aldiklari hizmetten ve hizmeti saglayan isletmeden

memnun olmalaridir.

Hizmet kalitesinin kavram olarak somutlastirilabilmesi ve nesnel bir ifadeye
kavusturulabilmesi icin dncelikle hizmet kalitesi boyutlari incelenmelidir. Genel olarak
hizmet kalitesinde ortaya cikacak bir artis, hizmetin farkh boyutlarinda meydana gelen
kalite artiglarinin bir bilesimi olacaktir. Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978, s. 177) hizmet

performansinin ¢ boyutunu;
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e Materyal dizeyi,
e Tesisler,

e Personel.

olarak tanimlamiglar ve verilen hizmetin sonucundan ¢ok hizmetin sunulma bigiminin
o6nemini vurgulamislardir. Hizmet Greten her isletmede, hizmet kalitesinin artiriimasindaki
temel unsur, hizmet kalitesinin ve musterilere sunulan hizmet performansinin karsisinda
musterilerin verdikleri tepkilerin Olculerek, belirlenmesidir. Hizmet kalitesi gelistirme
programlarinin basarisizlik riski yuksek oldugundan, hizmet Ureten isletmeler sik sik,
memnun edilemeyen mdusterilerini geri kazanabilmek icin kalite gelistirme sureclerini
yeniden baslatmaktadirlar (Stuart ve Tax, 1996, s. 62).

Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990, s. 15) algilanan hizmet kalitesini, “musterinin bir
uriin ya da hizmetin Gstunligu ya da mukemmelligi ile ilgili genel bir yargisi” olarak
tanimlamaktadir. Ghobadian, Speller ve Jones (1994, s. 50), algilanan hizmet kalitesi
taniminda ise, “musterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileridir ve musterilerin
memnuniyet derecesini buylk o6lcude belirlemektedir” diyerek isletmeler tarafindan
saglanan hizmetlerin kalite dlzeyinin belirlenmesinde mdsterilerin hizmet kalitesine
yonelik sezgilerinin, hizmet kalitesi dl¢cimunde ne denli 6nemli bir kriter oldugunu ve
musterinin aldigl hizmet karsisindaki memnuniyet duzeyini belirledigini vurgulmaktadir.
Isletmelerin sagladiklari hizmetlerin kalite diizeyinin 6lciilememesi durumunda, sunulan
hizmetlerin kalitesinin arzu edilen dizeye getirilmesi ve iyilestirmelerin yapilabilmesi
mimkin olamayacak ve olcllemeyen kalite ancak bir slogan olarak kalacaktir

(Parasuraman, Berry ve Zeithaml,1985, s. 47).

Hizmet kalitesi Olcimi, isletmelerin  misyon ve vizyonlarini dogru bir sekilde
tanimlamalarina ve hizmet sunduklari mdasterilerinin gereksinimlerini dogru bir sekilde
algilayarak, hizmetlerini bu dogrultuda yeniden yapilandirmalarina temel olusturmasi

bakimindan son derece Onemlidir. Ayrica isletmelerin sunduklari hizmetlerin kalite
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duzeyini 6lgerek mevcut durumlarini ortaya koymalari, mali ve insan kaynaklarinin daha
verimli ve uygun bir sekilde kullanilmasina da saglayacaktir. Hizmet kalitesi diizeyinin
oOlgllebilmesi, ancak sayma ve gdzlem yolu ile verilerin toplanarak, degerlendirilmesiyle
gerceklestirilebilmektedir. Hizmetlerin degerlendirilmesinde iyilik, gtzellik gibi kavramlar
soyut ve goreceli olduklarindan, somut ve saglam verilere dayali bir sekilde Olculerek
nitelendirilebilmeleri igin cesitli dlcekler ve teknikler gelistirilmistir. 1983-1990 yillari
arasinda ABD’de gelistirilmis olan Service Quality (SERVQUAL), hizmet kalitesi 6lcim
konusunda en kapsamli ve kabul goren calismalardan biri olarak literatlire ge¢mistir.
SERVQUAL olgegini gelistirenler, gelistirdikleri yodntemin evrensel olarak gegerli
oldugunu ve hizmet Kkalitesi boyutlarini dogru tanmimladiklarindan dolayi, kigulk
degisikliklerle hemen her sektdore uygulanabilecegini savunmaktadirlar (Parasuman,
Zeithaml ve Berry, 1994, s. 115). Literatlr incelendiginde SERVQUAL’in 80’lerden
ginimuze kadar bankacilik, saglik hizmetleri, egitim hizmetleri, turizm, reklamcilik gibi
hemen her sektdrde kullanildigi gérilmektedir (Hensel, 1990, s. 46; Bitner, 1990, s. 73;
Ennew, Reed ve Binks, 1993, s. 62).

2.6. KUTUPHANELERDE HiZMET KALITESI OLCUMU

Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi olciimleri, kitliphanelerde sunulan hizmetlerin kalite
diizeylerinin belirlenmesi, bir baska ifadeyle kittiphane kullanicilarinin aldiklari hizmetten
memnun olma ve gereksinimlerinin karsilanma diizeyi olarak ifade edilmektedir. Her ne
kadar hizmet kalitesi kavramiyla pazarlama literatirii sayesinde tanisan kitlphaneciler,
bunun katuphanelerde verilen hizmet Kkalitesinin tanimlanmasinda ve hizmetlerin
lyilestirilmesi yonunde kuramsal bir cergeve cizilmesinde, yararli bir rehber olarak
kullanabilecegini gormislerdir (Karakas, 1999). Hizmet kalitesi kavramiyla tanisan
kituphaneciler, varolus nedenleri olan farkli kullanici gruplarinin gereksinimleri ve
beklentilerini de g6z Onlnde bulundurarak sagladiklari hizmetlerin kalite duzeylerini
artirmaya yonelik c¢ahismalar yaparak, bu kavramin kendilerini ve hizmetlerini

gelistirmesini  saglamislardir. Kutlphanelerde saglanan hizmetlerin kalite dizeyinin
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degerlendirilmesi  yonelik yapilan calismalara 6rnek olusturan ve kitlphane
arastirmalarinda kullanicilarla kurulan ilk énemli iliski 1940’in sonuna rastlamaktadir.
Daha once yapilan kullanici odakli calismalarin ¢ogu bilgi davranisi ve kullanici
gereksinimlerine  yonelik  olmustur. 1970’lerde ise kullanicilar, kitiiphanelerin
degerlendirmesinde 6nemli bir konumda oldugu gorusi 6nem kazanmis ve 1970’lerin
ortalarina kadar yontem Gzerine yogunlastimistir. 1970’lerden sonra ise bazi arastirmacilar
tarafindan kullanici-sistem etkilesimi yonelik calisamalar yapiimistir (Verhoeven, 1990, s.
382).

TUum hizmet Greten isletmelerde oldugu gibi kittiphanelerde de sunulan hizmet kalitesinin
iyilestirilebilmesi ve kullanici memnuniyetinin artirilmasi icin oncelikle hizmet kalitesinin
Olctlmesi gerekmektedir. Bu baglamda kendilerine, degisim ve gelismeyi ilke edinen
cagdas yonetim anlayisina sahip kutUphanelerin, kullanici memnuniyetinin ve Kaliteli
hizmetin gerceklestigi, kullanici odakli kurumlar olarak hizmet vermesi gorist agirhk
kazanmistir (Ustiin, 2001). Bu goriisiin tum Kkittphane tiirlerinde kullanilabilecek bir
yonetim modeli olarak dustndlmesi ve katuphaneciler tarafindan benimsenerek

uygulamaya konulmasi son derece 6nemlidir.

Hizmet kalitesi, genel bir ifadeyle, sunulan hizmetin kullanici tarafindan bir battn olarak,
hizmetin mukemmelligi ya da Ustlinligu konusundaki izlenimi baglaminda algilanan kalite
olarak nitelendirilmektedir. Ozellikle  Universite kutuphanelerindeki hizmet Kkalitesi
Ol¢limi, dermenin blytklugi ve kapsanan konularin gesitliligi kriterleri ile baglamaktadir
(Dow, 1998, s. 278). Ancak yalnizca dermenin buyukligi ve kapsanan konularin gesitliligi
ya da sahip olunan teknolojik altyapinin yeniligi ve Gstun 6zelliklere sahip donanimin
bulunmasi, hizmet kalitesi duizeyinin yukseltilmesi ve kullanici memnuniyetinin artiriimasi
icin yeterli olmamaktadir. Kittphane hizmetlerini olusturan diger boyutlar da hizmet
kalitesinin dlciminde ayni derecede ©neme sahiptir. Bu nedenle hizmet Kkalitesi
kapsaminda kuttuphanenin sagladigi ve kullanicinin aldigi tum hizmetler yer almaktadir ve

bu hizmetler kitliphane yonetimlerince ayri ayri ele alinmahdir.
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Lisans ve lisansustl dgrencileri, akademik ve idari personel gibi gereksinim ve beklentileri
birbirlerinden cok farkh olan kullanici gruplari bulunan Gniversite kitiiphanelerinin,
yukarida bahsedilen farkli kullanici gruplarinin kitiphaneyi kullanim sikligi ve diizeyi
bilgilerinin yanisira, bilgisayar tabanli kullanim ve hizmetlerin benimsenmesi yonindeki
bilgiler, kitiphane yonetimlerine daha iyiye ulagilmasi yoninde yol gosterici olmaktadir
(Karakas, 1999). Bu baglamda farkli kullanici gruplarini daha iyi anlayabilmek ve sunulan
hizmetleri onlarin gereksinimlerine gore yeniden diizenleyebilmek ve gelistirebilmek igin,
Ozellikle Universite kutuphanelerince oldukga sik kullanilan kullanici  memnuniyeti
anketleri katuphane kullanicilarina yonelik bilgilerin toplanmasinda yardimci olmaktadir
(Raitt, 1997, 5.190).

Universite kittiphanelerinin farkh gereksinimlere ve 6zelliklere sahip kullanici gruplarinin
daha iyi anlasilabilmesi ve hizmetlerin bu anlayisa gore duzenlenebilmesi amaciyla
uygulanan kullanict  kullanici odakl hizmet Kkalitesi 6lclim anketleri, kutlphane
yonetimlerine hizmetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi ile ilgili planlamalarda énemli
veriler saglamaktadir. Sagladiklari hizmet kalitesi diizeyini artirmayi hedefleyerek etkin
programlar ya da hizmet planlamalari igin gereksinim duyduklari verilerin neler oldugunu
saptayan kultuphaneciler, amaclarina en uygun verileri toplayip analiz ederek hizmet
kalitesinde iyilestirmeye gitmelidirler. Kutliphanelerde hizmet Kkalitesi 6l¢iminde
g6zoninde bulundurulmasi gereken kriterler sOyle siralanmaktadir (Karakas 1999; Cook,
1994, s. 29; Hernon , 1996, s. 49).

e Kiutuphanenin Sahip Oldugu Bilgi Kaynaklari: Kituphanelerde saglanan
hizmetlerin kalite dizeyi, genel anlamda kitiphanelerin sahip olduklari
kaynaklarla dogru orantili olarak iyilesmekte ve gelismektedir. Ancak
yalnizca sahip olunan kaynaklarin fazla olusu, hizmet kalitesi dizeyinin
yukseltilmesi  ve kullanici  memnuniyetinin  artirilmasi icin  yeterli
olmamaktadir. Kitiiphaneler retim icermeyen hizmet sektdriinde yer alan
kurumlar olduklarindan ve soyut bir kavram olarak hizmet Grettiklerinden

tim kullanicilarini ayni oranda memnun etmeyi basarmalari olanaksizdir.



Sinirh kaynaklara sahip kitiphanelerin hizmetleri yetersiz kalirken, dermesi
zengin ve cok cesitli ve yeterli kaynaklara sahip olanlar ¢ok daha iyi ve
kaliteli hizmet sunabilirler. Bazi kosullarda yukarida bahsedilenin tam tersi
bir durum da s6z konusu olabilir. Burada 6nemli olan mevcut kaynaklarin
etkili kullanthp, kullanilmadigidir. Ancak kaynaklarin elde edilebilirligi

hizmet kalitesi tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Kitiiphane Personelinin Hizmet Sunmaya Hazir Ve Istekli Goriinmesi:
TKY modelini se¢cmis tim kutlphanelerde, kullanici ile iyi iletisim iginde
olan calisanlarin kituphanenin profesyonel, etkin ve dostca oldugu
konusundaki ilk izlenimi verdikleri distntlmektedir . Ayni zamanda
kituphane personelinin kullanicilara karsi her an yardima hazir ve hizmet
sunmaya istekli gérinmesi de hizmet kalitesinin énemli bir gostergesidir.
Ozellikle Universite kituphanelerinde kullanicilar, kitiiphane personelinin
kullanici isteklerine hizli ve dogru bir sekilde yanit vermelerini
beklemektedirler. Bu nedenle kitiiphane personelinin kullanici isteklerini
karsilamaya hazir olma kosulu, kltuphanenin iyi hizmet verebilecegini
gosteren Onemli bir kriterdir. Kutlphane personelinin  kullanicilarin
gereksinimleri dogrultusunda yardimci olmak uUzere hazir bulunmasi,
kullanicilarin isteklerine erisip erisemediklerini hizli bir sekilde denetlemeleri
ve kullanicilarin hizmet alimindaki bekleme sureleri hizmet Kkalitesinin
6lcimiinde g6z 6nlnde bulundurulmasi gereken énemli kriteler olarak kabul

edilmektedir.

Kuatuphanecilerin Ve Kutiuphane Personelinin Yetkinligi: Kutlphane
kullanicilari icin algiladiklari hizmet kalitesinin en 6nemli kriterlerinden biri

de uzmanlik gerektiren hizmetlerdir. Kullanicilar, kitiphane personelinin
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bilgili, donanimli, gereken bilgi ve belgelerin hizli ve etkin bicimde
saglanmasina yardimci olabilecek nitelikte Kisiler olmalarini istemektedirler.
Kullanicilar, kuttphanecilerin gercekten yetkin ve donanimli olduklarini
distindlklerinde, sorunlarin kolayca c¢ozilecegine inanmakta, aldiklar
hizmet agisindan da memnun olma oranlari artmaktadir. Bu nedenle bilgi
sahibi ve donanimh Kkitiphane personeli, kutlphanenin sagladigl hizmet

kalitesi dlizeyinin artmasina neden olmaktadir.

Katiphane Personelinin Genel Davranislari: Kutlphane personelinin
genel davranislari kullanicilarin kittiphane ile ilgili izlenimleri (zerinde
oldukga etkilidir. Kullanicilar, dost¢ca ve samimi davranan, rahathkla
yaklasilabilir, ancak gereksiz bir sekilde rahatsiz etmeyen kitiiphane
personeli istemektedirler. Kutlphane personelinin davraniglarindaki en
onemli iki faktor giiven ve empatidir. Kullanicilarin kitiiphane personeli ile
iletisim kurarken kendilerini iyi hissetmeleri ve personelin kullanicilarda
uyandirdigi given duygusu onemli kriterler olarak kabul goérmektedir.
Kittiphane  personelinin  kullanici  gereksinimlerine  duyarli  olmasi,
kullanicilarin sorunlarini dinlemeye istekli olmasi ve onlarin problemlerini
anlamaya c¢alismasi, nazik ve kibar olmasi, sempatik ve gliven verici olmasi

kullanicilarin hizmet algilarini dogrudan etkilemektedir.

Kuatuphanenin Fiziksel Ortami: Kituphanenin potansiyel olarak c¢ok iyi
hizmet verebilecegini gosteren fiziksel ve mekénsal kanitlar, hizmet kalitesini
dogrudan etkileyen énemli unsurlar olarak kabul edilmektedir. Bu konuda
yapilan arastirmalar, kullanici memnuniyeti (zerinde cok etkili olan
kituphanenin fiziksel ortaminin kullanicilar tarafindan degerlendirilmesinde,

genel gorinim olarak temizligi, ortamin cazip bicimde dizenlenmesini ve
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kituphane personelinin dis gérinamleri gibi kriterlerin 6nemli oldugunu

ortaya koymaktadir.

Yukarida ortaya konuldugu, ayrica da bir hizmet kalitesi 6lgegi olan SERVQUAL de
temel alindigi gibi, kitiphanelerde hizmet Kkalitesi o6lgiminde goéz o6ninde
bulundurulmasi gereken kriterler, dogrudan kullanicilarin algiladiklari hizmet
kalitesini etkileyerek, kutlphanelerin sagladiklari hizmetleri hakkindaki memnuniyet
duzeylerini ortaya ¢ikarmasi bakimindan son derece énemlidir. Bu nedenle yukarida
aclkca belirtilen, kitiphane hizmet kalitesi 6lciimu ile ilgili kriterlerin kittphane

yonetimlerince iyi degerlendirilmesi ve yorumlanmasi gerekmektedir.
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3. BOLUM

KUTUPHANELERDE PERFORMANS DEGERLENDIRMESINE
YONELIK PROJELER, STANDARTLAR VE HIZMET KALITESI
OLCUMUNDE KULLANILAN OLCEKLER

Kituphanelerin  Grettikleri  hizmetlerin, belirli  standartlara g6re yapilandirilarak,
gerceklestirilmesi, kullanici memnuniyetinin en st duzeye cikarilabilmesi ve verilen
hizmetlerin modern bir yapiya kavusturularak, kullanici odakh bilgi-belge merkezleri olma
yolunda ilerlemek amaciyla, kutiphanelerin sagladiklari hizmetlerin  performans
degerlendirmesine yonelik projeler retilmekte, uluslararasi standartlar ve kittiphanelerde
saglanan hizmetlerin kalite diizeyinin 6lglimine yonelik 6zgiin 6lgekler gelistirilmektedir.

3.1. AVRUPA KOMISYONU TELEMATIK UYGULAMALARI PROGRAMI
DESTEKLI PROJELER

Avrupa Komisyonu’nun Telematik Uygulamalari Programi kapsaminda destekledigi
kituphanecilik alanindaki projelerden kittiphanelerde performans 6l¢iimdi, kalite yonetimi,
karar verme ve hizmetlerde standartlasma ile ilgili dnemli projeler asagida verilmektedir.

Projelerin tam listesi icin Bkz. Ek 3.
3.1.1. Evaluation And Quality In Library Performance Systems (EQLIPSE -
Kutuphane Sistemlerinde Degerlendirme ve Kalite)

Ktuphane Performans Sistemlerinde Degerlendirme ve Kalite Projesi (EQLIPSE), Avrupa

Komisyonu’nun Telematik Uygulamalari Programi kapsaminda 4. Cerceve Programi’nda
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destekledigi ve Ocak 1995-Mart 1997 tarihleri arasinda gerceklestirilmis bir projedir.
EQLIPSE ile, kalite yonetimi ve performans olcimunu desteklemek icin bilgi teknolojisi
tabanli bir agik sistem gelistirmek amagclanmistir. ki modullii, 1ISO 9000 ve 1SO 11620
uyumlu bir program hazirlanmis ve degerlendirilmistir. Sonug raporuna gore programin iki
modulu arasinda daha etkin baglar olusturulmasi ve ISO 9000 kullanmayan kituphanelerce
de kullanilabilir hale getirilmesinde yarar goruldugi ifade edilmistir. Proje, Ingiltere,
Irlanda, Almanya, Danimarka, Italya, isve¢ ve Yunanistan’dan halk kiitiiphaneleri, milli
kituphaneler, akademik ve 6zel kiituphaneler olmak tzere toplam 10 kitliphanenin katilimi
ile gergeklestirilmistir. (EQLIPSE,2003).

3.1.2. Decision Support Models and a DSS for European Academic and Public
Libraries (DECIDE - Karar Destek Modelleri ve Avrupa Akademik ve Halk

Kutaphaneleri icin bir Karar Destek Sistemi)

Karar Destek Modelleri ve Avrupa Akademik ve Halk Kutlphaneleri icin bir Karar Destek
Sistemi Projesi (DECIDE), Avrupa Komisyonu’nun Telematik Uygulamalari Programi
kapsaminda 4. Cerceve Programi’nda destekledigi ve Ocak 1995-Mart 1998 tarihleri
arasinda gerceklestirilmis bir projedir. Universite ve halk kiitiiphanelerinde karar verme
modeli gelistirilmesi Uzerine farkli Glkelerden kituphaneciler ve bilgi islem uzmanlari
biraraya gelerek DSS (Decision Support System — Karar Destek Sistemi) olusturmuslardir.
Proje, Ingiltere, Hollanda ve Ispanya’dan toplam yedi kitiiphanenin katihmi ile
gerceklestirilmistir (DECIDE, 2003).

3.1.3. Decision Making In Libraries; Decision Research For The Development Of
Integrated Library Systems (DECIMAL - Kutliphanelerde Karar Verme; Tumlesik
Kuatuphane Sistemleri Gelistirmek icin Karar Arastirmasi)

Kituphanelerde Karar Verme; Tumlesik Kdittphane Sistemleri Gelistirmek icin Karar
Arastirmasi  Projesi (DECIMAL), Avrupa Komisyonu’nun Telematik Uygulamalari
Programi kapsaminda 4. Cerceve Programi’nda destekledigi ve Ocak 1995-Mayis 1997
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tarihleri arasinda gerceklestirilmis bir projedir. Degisik boyutlardaki kituphanelerde
kullanilmak (zere kitliphane yoneticilerinin ihtiyaclarina goére kutlphane yonetim
sistemlerine entegre edilebilen karar destek modilleri tizerine ¢ahsilmistir. Proje, Ingiltere,
Ispanya ve Italya’dan toplam bes kiitiphanenin katilimi ile gerceklestirilmistir.
(DECIMAL, 2003).

3.1.4. Library Performance Measurement and Quality Management System
(EQUINOX - Kuttiphane Performans Ol¢iimii ve Kalite Y6netimi Sistemi)

Kiitiphane Performans Olgiimii ve Kalite Yonetimi Sistemi Projesi (EQUINOX), Avrupa
Komisyonu’nun Telematik Uygulamalari Programi kapsaminda 4. Cerceve Programi’nda
destekledigi ve Kasim 1998-Kasim 2000 tarihleri arasinda gergeklestirilmis bir projedir.
Ktuphanelerin, geleneksel performans olcumlerinin yani sira, yeni aglasmis elektronik
ortamda performans 6lcimi metodlarinin gelistirilmesi ve kullanimina olan ihtiyaca yanit
verirken, bu metodlarin bir kalite ydnetimi cercevesinde uygulanmasini géz oniinde
tutmustur. Bu proje ile elektronik kituphane hizmetleri i¢in bir seri performans gostergeleri
tasarlanmistir. Proje, ingiltere, Ispanya, isve¢ ve Almanya’dan toplam yedi kiitiphanenin
katilimi ile gerceklestirilmistir (EQUINOX, 2004).

3.1.5. Management Information Software Tool - Research in Libraries (MINSTREL -

Yonetim Enformasyonu Yazilimi- Kitiphanelerde Arastirma)

Yonetim  Enformasyonu Yazilimi- Kutlphanelerde Arastirma Projesi (MINSTREL),
Avrupa Komisyonu’nun Telematik Uygulamalari Programi kapsaminda 4. Cerceve
Programi’nda destekledigi ve Subat 1995-Temmuz 1997 tarihleri arasinda gerceklestirilmis
bir projedir. Kituphanelerde yodnetim enformasyonunun daha kolay erisilebilir ve
kullanilabilir olabilmesi icin yazihm gelistirilmistir. Proje, Ingiltere, Hollanda ve
Irlanda’dan toplam bes kittiphanenin isbirligi ile gerceklestirilmistir (MINSTREL, 2003).
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3.1.6. Concerted Action on Management Information for Libraries in Europe
(CAMILE - Avrupa Kutuphaneleri Yonetim Bilgileri Ortak Eylemi)

Avrupa Kutliphaneleri Yonetim Bilgileri Ortak Eylemi (CAMILE), Avrupa Komisyonu'nun
Telematik Uygulamalari Programi'nin Kitiiphaneler icin Telematik Birimi tarafindan
desteklenen bir ortak eylemdir. Avrupa’daki kutlphanelerde karar vermeyi destekleyecek
araclar ve modeler gelistirmeyi amaclayan ve Avrupa kitlphanecilerinin Karsilastigi
sorunlara ve konulara yeni bir anlayis getiren DECIDE, DECIMAL, EQLIPSE ve
MINSTREL projelerinin ortak bulgularinin tanitilmasi ve yayilmasi igin gelistirilmistir.

Calisma, ingiltere’den dort tniversitenin isbirligi ile gerceklestirilmistir (CAMILE, 2003).

3.2. STANDARTLAR

Kituphanelerde sunulan hizmetlere belirli kriterler getirerek, ilgili hizmetlerin hemen her
tir katuphanede uygulanabilirliginin  saglanmasi ve hizmetlerde uygun yontemlerin
belirlenmesi amaciyla bazi standartlar gelistirilmistir. Bu standartlardan, “1SO 11620:1998
Bilgi ve Dokimantasyon - Kitiuphane Performans Gostergeleri” standartinin temel

oOzellikleri asagida verilmektedir.

3.2.1. Standartlar: 1SO 11620:1998 Bilgi ve Dokumantasyon - Kiutlphane
Performans Gostergeleri

Hemen her tir kitiphanede uygulanabilecek ve kutlphanelerin performans gdstergelerinin
belirlenerek gerekli standartlasmanin saglanmasini amaglayan 1SO 11620:1998 Bilgi ve
Dokilimantasyon — Kiitiphane Performans Gostergeleri Standartt 1998 yilinda yurirlige
konmustur. 1SO 11620;

e Kullanici memnuniyeti,

e Kullanicilara sunulan hizmetler,
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e Teknik hizmetler.

alanlarinda gruplandirilmis toplam 29 gostergeyi kapsamaktadir. ISO 11620, tim
ulkelerdeki her tir katuphaneye uygulanabilmektedir. Standartlar, farkli zamanlarda,
kitiphanelerin hem kendileriyle hem de farkli kutuphanelerle karsilastirma yapma
olanagi saglamakta ve bu 6zellik kittphanelerin icin oldukca 6nem tasimaktadir.

ISO 11620 standartinda yer alan tanimlar asagidaki gibidir;

e Amag: Uzerinde anlasilan amaglari gerceklestirme istegi,

e Baslik: Dokiimanda yer alan ve dokiimani diger dokiimandan ayirt edilmesini
saglayan, dokiimani tanimlayan ve o dokiumana karsilik olarak kullanilan
kelime veya kelime grubu,

e Degerlendirme: Hizmetin yararl, etkili ve yeterli olup olmadigini tahmin
edebilme,

e Dokuman: Fiziksel ozelliklerine bakilmaksizin dokiiman isleminden gegen
bilgi kayitlarr,

e Erisilirlik: Hizmetlere kolayca erismek ve kullanabilmek,

o Etkililik: Belirlenen amaclara erisimi gerceklestirme derecesi,

e Gecerlilik: Standartin gercekten dlciilmek istenen seyi 6lcebilme derecesi.

e Guvenilirlik: Olctimin tekrarlanabilmesi, sonucun siirekli ayni olmasi,

e Harcamalar: Personele, sirekli yenilenen kaynaklara (yeni bina, mevcut
binanin yenilenmesi, bilgisayar vb. seylerin disinda) harcanan para,

e Hedef kitle: Belli bir hizmet veya materyal kullanimi i¢in kutiphaneden
yararlanan grup ve potansiyel kullanici,

e Hedef: Organizasyonun amacina erisimini saglayacak belirgin aktivite,

e Hizmet verilen kesim: Kutlphaneye gelip hizmetlerden ya da materyallerden
yararlanan Kisiler,

e Imkanlar: Ekipman, calisma alani vb. imkanlarin kullaniciya sunulmasi,



Kalite: Kutlphanede verilen hizmetin tim y0nleriyle ihtiyaclan
karsilayabilmesi,

Kaynaklar: Kutiphanenin sahip oldugu personel, materyal, yer vb.
Kullanici: Kutliphane hizmetinden yararlanan,

Kutaphane: Organizasyon veya organizasyonun bir parcasi. Amaci dokiiman
saglamak ve imkanlar yaratmak, personel tarafindan verilen hizmetlerle bilgi
ihtiyacini karsilamak,

Misyon: Otorite tarafindan organizasyonun amagclarini, hizmetlerini ve
urettigi trtinler hakkinda séyledigi sozler,

Odung verme: Bir dokiimanin bellirli bir siire igin bir kisi veya kuruma
odung verilmesi,

Performans standartlari: Kditliphane istatistiklerinden ortaya ¢ikarilan
saylisal veya sozel ifadeler,

Performans: Kutlphanenin hizmetleri saglamadaki etkinligi, yeterli 6denegin
ayrilmasi ve hizmetlerin temininde kaynaklari kullanabilme,

Standart: Aktivitelerin degerinin nitel ve nicel yonlerden belirlenmesi,
tanimlanmasi ve ilgili metodun ifade edilmesi,

Uygunluk: Belli bir etkinligi degerlendirmede standartin uygunlugu,
Varlik: Kutlphanenin kullanicinin istedigi zamanda dokiman ve hizmet
saglayabilmesi,

Yeterlilik: Belirlenen amagclara erisimi gerceklestirmede kaynaklari

kullanabilme derecesi.
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ISO 11620°de yer alan performans gostergelerini sinarken asagidaki kriterlerin géz éniinde

bulundurulmasi gerekmektedir;

Aciklayici icerik: Standart acik ve net bir sekilde tanimlanmis olmali,
problemleri ortaya koyma, basariyr gérmede ve eksikleri belirlemede bir arag

gorevi gormelidir. Bu sayede gerekli onlemler alinabilmektedir. Karar
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vermede, hedef belirlemede biitce diizenlemelerinde, hangi hizmetlere éncelik

verilecegi gibi konularda detayli bilgi verebilmelidir.

e Guvenilir: Standartlar guvenilir olmahdir. Diger bir ifadeyle ayni sartlar

altinda ayni sonucu vermelidir.

o Gegerli: Standartlar gegerli olmalidir. Diger bir ifadeyle dlgtlmek istenen seyi

Olcmelidir.

e Uygunluk: Standartlar amaca uygun olmalidir. Olgek uygun olmali ve

tanimlari agik ve net olarak yapilmalidir.

e Kolaylik: Standartlar verilerin kullaniminda kolaylik saglamahdir. Verilerin
toparlanmasinda kuttphanecinin harcadigi zaman, personelin yeterliligi,
harcanan para ve kullanicinin harcadigl zaman ve sabir vb. durumlarda elde

edilecek verilere erisimde kolaylik saglamalidir.

e Karsilastirma: Standartlarin verilen hizmetin kalite dizeyi veya etkin olma
duzeyi ile ilgili kituphaneler arasi karsilastirma yapmaya izin vermesi

gerekmektedir.

ISO 11620°’de yer alan performans standartlarinin kullanimi ilgili detaylar asagida

verilmektedir ;

e Uluslararasi standartlarda tanimlanan performans standartlari, kittiphanelerin
degerlendirilmesinde etkin bir sekilde kullaniimaktadir. Kuittphanelerdeki
etkinliklerin ve hizmetlerin kalite dlzeyi, verimi ve kuttphanelerdeki
kaynaklarin verimli kullanimi kitiphanelerin misyonu, amaclari, hedefleri ile

karstlastiriimalidir.
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Performans standartlari, kitiiphane planlamasi ve degerlendirilmesi ile
sistematik bir sekilde baglantili olmahdir. Degerlendirme ve dlgum islemleri
duzenli olarak yapilmalidir. Sonuclar karar verme mekanizmasini ve
kitlphanenin misyonunu tamamlayip tamamlayamadigl ile ilgili bilgiyi

raporlayabilmelidir.

Kitiphane planlamasi ve degerlendirilmesinde iki temel hedef vardir.
Birincisi yonetimde denetimi kolaylastirmak, ayrica referans icin temel
olusturmak ve kullanici, mali destek saglayanlar ve kitiiphane personeli

arasinda iletisim kurmaya yardimci olmaktir.

Kituphanelerin ~ performans  degerlendirmesinde ve bilgi  saglama
hizmetlerinde karsilastirmali analiz yapma olanagi tanimak ikinci hedef olarak

algilanmahidir.

ISO 11620 standartlarina gore, performans standartlarinin seciminde asagidaki kriterler g6z

ontnde bulundurulmalidir;

Uluslararasi standartlar icinde yer alan performans standartlari genel olarak
kituphaneler igin yararh bulunmaktadir. Uluslararasi standartlar farkli turdeki
kituphanelerin, farkh organizasyonlarin ve hizmet verilen farkh kullanici
guruplarinin varhgini kabul etmektedir. Bu denli farkliliklarin olmasi tim
kituphaneler igin kullanigh performans standartlarinin ortaya konamamasini 6nemle
vurgulamaktadir. Uluslararasi standartlarda belirtilen performans standartlari listesi
kituphane icinde kullanilan en miukemmel olasi performans standartlari olarak

gorulmektedir.

Katuphaneler, kullanicilar ve diger otorite kisi veya kurumlara hangi durum igin
hangi standartlarin daha uygun oldugu kararini vermelidir. Bu karar kitliphane
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misyonu, hedefi ve amaglari 1siginda verilmelidir. ilgili taraflar bu performans

standartlarinin kullaniminin uygunlugu hakkinda ortak karara varmalidirlar.

Hangi performans standardinin kiitiphaneye uygun oldugunu bulmak igin verilerin
toplanip analiz edilmesi ve yonetim stratejileri iginde sonuglarin yorumlanmasi

gerekmekte ve degisik Ozelliklerde personele ihtiya¢ duyulmaktadir.

Kituphane icinde kullanilacak performans standartlarinin seciminde su Kriterler

dikkate alinmalidir;

e Performans standartlari hizmet verilen gruba, mali destekgilere ve

kituphane yonetimine yararl oluyor mu?

e Belli bir etkinligin veya alanin gerektigi gibi c¢alisip ¢alismadigi
bilgisine kuttphaneciler sahip olabiliyor mu?

e Performans standartlarinin ortaya konmasinda verilerin elde edilmesi

ve analizinde kittiphane personeli hangi diizeydedir?

e Performans standartlarini ortaya konulmasi zaman ve kaynak

gerektirmektedir. Personel istatistik ve pratik bilgiye sahip midir?

e Herhangi bir dis otorite belli kutlphane hizmet alanlarinda rapor
edilen bilgiye ihtiya¢ duymakta midir?

e Kuttiphane icin 6nemli olan c¢evresel faktdrler performans
standartlarinin seciminde etkili olabilirler. Kituphaneci performans
standartlarinin seciminde karar verirken kutiphanenin amag¢ ve
hedefleriyle iliskili olan standartlari dikkate almahdir (ISO 11620,
1998).
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ISO 11620 Bilgi ve Doklmantasyon, Kitiphane Performans Gostergeleri Standartlari,
kitiphanelerin sagladiklari hizmetlerin standartlastirilarak hemen her tur katiphanede
kullaniimasina olanak saglamasi bakimindan son derece Onemli bir konumdadir. Bu

nedenle ilgili standartlar kiitiphane yonetimlerince incelenerek, degerlendirilmelidir.

3.3. HIZMET KALITESI OLCUMUNDE KULLANILAN OLCEKLER

Bu boélumde, hizmet kalitesi 6lctiminde kullanilan en énemli 6lgeklerden biri olarak kabul
edilen ve hizmet Ureten her tir isletmede kullanilabilen Service Quality (SERVQUAL) ile
sadece kiitiiphaneler icin tasarlanmis olan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi
ile ilgili ayrintili bilgi verilmektedir.

3.3.1. Service Quality (SERVQUAL - Hizmet Kalitesi)

1983-1990 yillari arasinda A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, hizmet
kalitesi kavramina daha genis bir bakis acisi getirebilmek ve hizmet Kkalitesini belli
standartlar kapsaminda Olcebilmek ve hizmet kalitesinin Olcimunde sayisal ifadelerin
kullanilabilmesi icin 22 madde ve iG¢ bolumden olusan, ayrintili bir 6lgme yontemi,
kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olan SERVQUAL’i gelistirmislerdir. SERVQUAL,
hizmet kalitesi 6lcimi konusunda gelistirilmis en kapsamli ve etkin modellerden biri
olarak kabul edilmektedir (Cook, Coleman ve Heath, 1999). SERVQUAL’i tasarlayan
Parasuraman, Zeithaml ve Berry gelistirdikleri yontemin evrensel olarak gecerli oldugunu
ve Kkicuk degisikliklerle hemen her sektérde uygulanabilecegini savunmuslar
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994, s. 118) ve algilanan hizmet kalitesini sayisal
temelde Olgebilmek icin yaptiklari ilk arastirmada, tamir-bakim hizmeti, bireysel
bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu ve kredi karti

hizmeti gibi bes farkli hizmet sektoriiniin algilanan hizmet Kkalitesini 6l¢muslerdir
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(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, s. 18). 1991’de Olcegin Uzerinde bir takim
revizyonlar yapmislardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991, s. 339). Bir c¢ok
arastirmaci tarafindan tartisilan SERVQUAL yodntemi giinimuze kadar farkl sektorlerde
yaygin uygulama alani bulan bir yontem olarak kabul gérmustir (Landrum ve Prybutok,
2004, s. 631).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, mevcut hizmet Kkalitesi literatliriinde musterilerin hizmet
kalitesini nasil degerlendirdikleri, degerlendirmede kullandiklari boyutlarin hangileri
oldugunu, boyutlarin farkli musteri gruplari icin degisip degismedigi ve mdusterilerin
beklentilerini etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda tatmin edici bilgiler ve dlcutler
bulunmadigini 6ne surmislerdir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 15). Bu nedenle
oncelikle kavramsal bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilebilmesi icin gerekli verilere
gereksinim duymuslar ve soz konusu verileri toplayabilmek igin hizmet sektori yoneticileri
ve misterilerden olusan gruplarla calismislar, mdisterilerle odak grup goérismeleri,
yoneticilerle de derinlemesine gorusmeler yapmislardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985, s. 48 ; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 17). Farkli sekt6rlerden musterilerle
gerceklestirilen odak grup goriismeleri sonucunda hizmet kalitesi boyutlari saptanarak,
hizmet kalitesi tanimlanmis ve miusteri beklentilerini etkileyen faktorler belirlenmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 48; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s.
130).

Mdsterilerin algiladiklari hizmet kalitesi, musteri beklentileri ile algilari arasindaki farklilik
Olcusl olarak tanimlanirken, sozli iletisim, kisisel ihtiyaclar, gecmis deneyimler ve dissal
iletisimlerin masteri beklentilerinin etkileyen faktorler oldugu saptanmistir (Zeithaml,
Parasuraman ve Berry, 1990, s. 51). SERVQUAL’in Ilk boliimiinde tiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci bélumunde ise s6z konusu isletmeden algiladigli hizmet
performansi ayni maddeler kullanilarak ayri ayri olcilmektedir. Olgekte, tamamen
katilyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert 6lcegi kullaniimistir
(Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 175). SERVQUAL’in gelistirilme asamasinda,

oncelikle hizmet kalitesi tanimlanmaya calisilmis ve hizmet Kkalitesini etkileyen faktorler
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arastirtimistir. Bu asamalar tamamlandiktan sonra her hizmet turiine uygulanabilecek genel
bir dlcek gelistirilebilmesi icin calistimistir. Yapilan tim calismalar sonucunda, musteriler
icin hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilari arasindaki farklilik él¢tsi™ olarak
tanimlanmistir.  Grup tartismalarindan ve gortismelerden ortaya ¢ikan diger bir énemli
sonug ise musterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bazi kriterlerden yararlanmasidir.
Grup tartismalarindan ve goérismelerden elde edilen bilgilere gére, hizmet kalitesinin bes

temel boyuttan olustugu saptanmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 21);

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles) : isletmenin hizmet sunumu sirasinda
sahip oldugu tim fiziksel olanaklari, binalarin, mekanlarin, kullanilan
arag-gereclerin, iletisim malzemelerinin ve personelin gérinusa,

e Guvenilirlik (Reliability): Isletmenin misterilerine sunmayi vaat ettigi
hizmeti, dogru ve guvenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

e Heveslilik (Responsiveness): Isletmenin musterilerine yardim etme ve
hizl bir sekilde hizmet verme istekliligi,

e Gulven (Assurance): Personelin bilgili, donanimli ve nazik olmasi ve
misterilerde gtiven uyandirabilme yetenegi,

e Empati (Empathy): Isletmenin kendisini musterilerin yerine koymasi,
misterilerin  gereksinimlerini anlamak icin c¢aba sarfetmesi ve

miusterilere Kisisel ilgi gosterilmesi.

SERVQUAL’in gelistirilme asamasinda, hizmet kalitesi yapisi ve kalite problemlerine
neden olan dort adet bosluk (Gap) tanimlanarak, hizmet kalitesi duzeyini dogrudan
etkileyen faktorlerin agikga belirlenmesi saglanmistir. Kalite problemlerine neden oldugu
belirlenen besinci ve son bosluk ise misterilerin hizmet beklentileriyle, algilamalari
arasindaki fark olarak tanimlanmis ve bu fark hizmet kalitesi olarak nitelenmistir (Carman,
1990, s. 37). Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990, s. 46), sekil 1’de gorulecegi gibi,
hizmet kalitesi 6lcimu icin yapilacak arastirmalara temel olusturmasi amaciyla “bosluklar
modeli” gelistirmiglerdir. Bosluklar modeli ayrintili bir sekilde incelendiginde, modelde yer

alan bes boslugun, hizmeti alan musteriler ile hizmeti sunan isletmeler arasinda gerceklesen
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dogrudan iliskiler sonucunda ortaya ciktigi ve devamli olarak karsilikli bir etkilesimin

yasandigl gorilmektedir.

MUSTERI
Kulaktan kulaga Kisisel Gecmis
iletisim gereksinimler deneyimler

l

—— P |Beklenen hizmet <t

----------------- |
A
Bosluk 5
\
Algilanan hizmet I
HIZMETI Bosluk 4
oslu .. .
SUNAN Hizmet sunumu |[-------- > Mu;te_r_llef‘le dis
iliski
A
Bosluk 3!
Bosluk 1 :
v

Hizmet kalitesi ozellikleri

A
Bosluk 2!

v

; Musteri beklentilerine yonelik
boemoes > yonetim algilamalari

Sekil 1. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 46)
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1. Bosluk / Misteri Beklentileri Ve Hizmet Sunan Isletme Yonetiminin Musteri
Beklentilerini Algilamasi Arasindaki Fark: Birinci bosluk, miusteri beklentileri ve
gereksinimleri ile hizmet sunan isletmelerin bu beklentileri algilamalari arasinda
bulunmaktadir. Hizmet sunan bir isletmenin, misterilerinin beklentilerini tam olarak
algilayamamasi ya da yanlis algilamasi 6nemli sorunlar yaratmaktadir. isletme tarafindan
musteri beklentilerinin yanlis ya da eksik degerlendirilmesi sonucunda zaman, para ve diger
onemli kaynaklar bosa harcanarak, 6nemli sorunlarla karsilagiimaktadir. Birinci boslugun

ortaya ¢cikmasina neden olan ti¢ kavramsal faktor;

. Hizmet sunan isletmenin piyasa arastirmasi eksikligi,
e  Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,
e  YoOnetsel kademe sayisinin fazlahgl (Saat, 1999; Zeithaml,

Parasuraman ve Berry, 1990, s. 51).

olarak tanimlanmistir. Hizmet sunan isletmeler agisindan, birinci boslugun probleme neden
olmamasi igin, isletme yonetimlerinin misterilerini anlamak icin caba sarfetmeli ve

gereksinimlerini iyi tanimlamalidirlar.

2. Bosluk / Hizmet Sunan isletme Yonetiminin Musteri Beklentilerini Algilamasi Ile
Hizmet Kalitesi Ozellikleri Arasindaki Fark: Hizmet sunan isletme yoneticileri, misteri
beklentilerini ve gereksinimlerini dogru bir sekilde algilamis olsalar bile, bu durumu
standart bir hale donustiremedikce, arzu edilen kalite diizeyine ulagiimasinin guc oldugu
ifade edilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptiklari ¢calismalara gore, bir ¢ok
hizmet sunan isletme igin ikinci bosluk oldukca genis ve énemli bir bosluktur. Bu bosluga

yol acan dort kavramsal faktor;

e Isletme yénetiminin, sunduklari hizmet kalitesini artirma isteksizligi,
e  Imkansizlik algsi,

) Gorev standartlarinin yetersiz kalisl,
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e Hedeflerin agik ve net belirlenmemesi (Altan, Ediz ve Atan, 2003; Zeithaml,
Parasuraman ve Berry, 1990, s. 71)

3. Bosluk / Hizmet Kalitesi Ozellikleri ile Hizmetin Sunulmasi Arasindaki Fark:
Hizmet sunan isletme yoneticileri, musteri beklentilerini dogru olarak algilayarak, bunlara
uygun standartlari yirirlige koymus olsalar da bazi durumlarda istenilen sekilde hizmet
sunulamamaktadir. Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki farklilik
“hizmet performansi boslugu” olarak tanimlanmaktadir. Uglincli bosluga neden olan yedi

kavramsal faktor ;

e Algilanan denetim eksikligi,

e ise uygun olmayan elemanlar,

e Ise uygun olmayan teknoloji,

e Rol belirsizligi,

e Rol catigsmasl,

e Takim calismasi eksikligi,

e Uygun olmayan denetim sistemleri (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990, s. 89).

olarak tanimlanmistir.

4. Bosluk / Hizmetin Sunulmasi fle Musterilerle Dis iliskiler Arasindaki Fark:
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelinde
dordinci bosluk, misterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen en énemli faktorlerden
biri olarak nitelendirilmekte ve hizmetin sunulmasi ile mdsterilerle dis iliskiler olarak

tanimlanmaktadir. Bu boslugun olusmasina neden olan iki kavramsal faktor;

e Abartma egilimi,
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e Yatay iletisimin yetersizligi (Saat, 2003; Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990, s. 115).

5. Bosluk / Musteri Tarafindan Arzu Edilen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet
Arasindaki Fark: Algilanan hizmet kalitesi, musterilerin isletmelerden almayi arzu
ettikleri hizmet ile aldiklar hizmeti karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Diger bir
ifadeyle algilanan hizmet kalitesine, mdsterilerin beklentileri ile algilari arasindaki
farkliligin yoni ve derecesi olarak bakilmaktadir. Muisteri beklentileri, hizmet kalitesi
degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Beklentiler, musterilerin gereksinimleri
ve istekleri olarak tanimlanmaktadir. Misterinin almayi bekledikleri hizmet diizeyi olarak
tanimlanan bu beklenti standarti arzu edilen hizmet olarak da adlandirilmaktadir. Musteriler
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, besinci farkin buyukligine ve yoniine bagli olmakla
beraber yukarda bahsedilen diger dort farkin bir fonksiyonu olarak kabul edilmektedir
(Altan, Ediz ve Atan, 2003; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990, s. 130).

Yukarida bes boyutunun verildigi bosluklar modeli sayesinde, hizmet sunan isletmelerin

hizmet kalitesine iliskin asagidaki sorulara yanit bulunabilecegi 6ne sirilmektedir;

e Hizmet kalitesi bosluklarini tanimlamada dort hizmet kalitesi boslugundan en
onemlisi hangisidir? Burada hizmet sunan isletmelerin SERVQUAL’i
musterilerinin algilarini, diger dort boslugu da personelin ve yodneticilerin

algilarini 6lgmek icin kullanabilecekleri belirtilmektedir.

e Hizmet kalitesi bosluklarinin buyukliginden sorumlu temel organizasyonel

faktorler hangileridir?

Oncelikle isletmeler tarafindan bu faktérlerin nicel 6nemleri saptanmalidir. Boylece hangi
bosluklara oncelik verilecegi ve Uzerinde ¢ahlisiimasi gerektigine karar verilebilir. Daha

sonra ise hizmet kalitesini dogrudan etkileyen bosluklari yaratan etkenler 6nem siralarina
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gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilmaya calisilmalidir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990, s. 130).

Hizmet Ureten her tir isletmede uygulanma olanagl bulunan SERVQUAL, hizmet kalitesi
duzeyini sayisal ifadelerle ortaya koymasi ve bu verilerin isletmelerin stratejik
planlamalarinda dogrudan kullanilabilmesi bakimindan son derece 6nemlidir. Ayrica
isletmelerin kendileri ve diger turdes isletmelerle karsilastirma olanagl sunmasi ve seffaf,
hesap verebilir bir sekilde 6zelestiri yapabilmelerini saglamasi bakimindan da 6nem

tagimaktadir.

3.3.2. LibQUAL+"™ Hizmet Kalitesi Olcimii Anketi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi; kitiiphanelerin verdikleri hizmetlerin
kalitesi dizeyinin kendi kullanicilarnt tarafindan degerlendirilebilmesi icin  ARL
(Association of Research Libraries- Arastirma Kutlphaneleri Dernegi) ve Texas A&M
Universitesi isbirligi ile gelistirilmis, kitiiphane hizmet Kkalitesi 6lclimii  anketidir
(LibQUAL+™ | 2004)

3.3.2.1. Tanim

LibQUAL+™;  kitiiphanelerin, kullanicilarindan,  kiitiphanelerin  hizmet kaliteleri
hakkindaki duslince ve degerlendirmelerini alabilmesi, bu verilerin degerlendirilerek ve
sonuclarindan ¢ikarimlarda bulunularak verdikleri hizmetlerde yeniden yapilanmaya
gitmelerine yonelik calismalara yardimci olan bir hizmet Kkalitesi 6lcimi anketidir.
Amerikan Egitim Bakanligi’na bagli olarak faaliyetlerini siirdiiren Orta Ogretim Gelistirme
Fonu’nun (FIPSE), “Akademik Arastirma Kuttphanelerinde Hizmet Etkinligi” adi altinda
finansal destegi saglanmis (FIPSE, 2003) ve ARL ve Texas A&M Universitesi isbirligi ile
gelistirilmistir. 2005 yili itibariyle, ABD, Kanada, Avustralya, ingiltere, Isvec ve

Hollanda’da bulunan Universite, ylksek okulr, tip ve halk kutltphaneleri, klttuphane
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konsorsiyumlari ve 6zel kitliphaneler olmak tzere, 2000°den giinimiize 550’nin Gzerinde
kurum LibQUAL+™ uygulamasina dahil olmuslardir (LibQUAL+™, 2005).

350

300 316

250

200 206 210

150 164

100

50

- I I I I
2000 2001 2002 2003 2004 2005

Sekil 2. Yillara Gore LibQUAL+™ Katilimci Sayilari

Kaynak: (Cook ve Thompson, 2005)

3.3.2.2. Tarihge

ARL, 1999’un ilk aylarinda yurirliige koydugu “Yeni Olcumler Girigimi” kapsaminda
1999’un sonlarina dogru, daha 6nce s6zini ettigimiz gibi (Bkz. 111.3.1), Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ve 0Ozellikle 80’lerde oldukca yaygin olarak
kullanilan SERVQUAL o0lcegi temel alinarak hazirlanan bir pilot proje duyurusu
yaptimistir. ARL’nin yaptigl duyuruya yanit veren ve projede yer almak istedigini belirten
30 kurumdan 12 kurum pilot kurum olarak secilmistir. Bu 12 pilot kurumun ABD’nin farkli

boélgelerinden ve buyik Universiteler ve 6zel kurumlardan olmasi ve ABD’yi temsil
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edebilmek, farkh kullanici gruplarina sahip kitiiphaneleri kapsamak vb. Kkriterler g6z

onuinde bulundurulmustur (Cook ve Heath, 2000).

e Arizona Universitesi

e California, Santa Barbara Universitesi
e Connecticut Universitesi

e Houston Universitesi

e Kansas Universitesi

e Michigan State Universitesi
e Minnesota Universitesi

e Pennsylvania Universitesi

e Pittsburgh Universitesi

e Virginia Tech

e Washington Universitesi

e York Universitesi

2000 yilinda Texas A&M Universitesi’nde faaliyet gosteren Cognition and Instructional
Technologies Laboratory (CITL)  binyesinde bir tasarim ekibi olusturulmustur.
Olusturulan bu ekibin gorevi, anket taslaginin hazirlanmasi, web sunucusu (zerinde
ayarlamalar yapilmasi ve pilot kurumlarla beraber calisilmasi olarak belirlenmistir (Cook,
Heath, Kyrillidou, Thompson ve Parasuraman, 2003, s. 16). 12 pilot kurumun temsilcileri
ile ortak calisan CITL tasarim ekibinin en 6nemli gérevlerinden biri, 12 pilot kuruma bizzat
gidilerek, akademisyenler ve lisans, yiksek lisans Ogrencileri ile gorusme yapmalari
olmustur. Bu gorismelerde G¢ farkh kullanici grubunun hizmet Kkalitesi ile ilgili
dustinceleri, gorus ve onerileri alinmig ve saglanan bilgilerin gelistirilecek anketin temelini
olusturmasi ve tasarimcilara fikir vermesi saglanmistir. Ocak-Mart 2000 tarihleri arasinda
toplam 60 gorusme gerceklestirilmis ve bu gorismeler desifre edilerek bilgisayar ortamina

aktarilmigtir.  Yapilan gortsmelerin  incelenmesi ve degerlendirilmesi sonucunda,
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LibQUAL"™ “in gelistirilmesinde temel alinan standart SERVQUAL dlceginde yer alan 22
soruya 19 soru daha eklenmistir. Ayrica SERVQUAL’de sorgulanan bes ayri boyuta;

o Fiziksel 6zellikler (tangibles),
e  Guvenilirlik (reliability),

e Heveslilik (responsiveness),

e Gilven (assurance),

e Empati (empathy).

ek olarak iki yeni boyutun daha sorgulanmasi saglanmistir;
o Koleksiyonlara erisim (access to collections),

o Mekan olarak kitliphane (library as place) (Cook ve Heath, 2000).

CITL tasarim ekibinin calismalari kapsaminda son halini alan LibQUAL*™ Hizmet
Kalitesi Olgiimii Anketi, Texas A&M Universitesi “Beseri Bilimler inceleme Kurulu” ve
12 pilot kurum temsilcileri tarafindan incelenmis ve onaylanmistir. Bir sonraki adim ise
pilot projede kullanilacak 6rneklem Uzerinde ayrintili bir ¢alisma yapilmasi olmustur.
Orneklem (izerine yapilacak calismada Karsilasilan en o6nemli problem, Web tabanli
anketlerde, hedef kitlenin blyuklugu ve buna bagh nedenlerden, anket yanitlanma oraninin
dusik olusu nedeniyle sik sik elestirilmesi olmustur. Bu durumda 6rneklemin, kullanici
gruplarinin bayudklagiyle dogru orantili olarak dagilabilmesi icin bazi ayarlamalar
yapilmasi gerekmistir. U¢ bilyiik kullanici grubu, popiilasyon biyikliigiine gére lisans
ogrencileri, yuksek lisans 6grencileri ve akademik personel olarak siralanmis ve bulyik
universitelerde 900 lisans 6grencisine, 600 yiksek lisans dgrencisine ve 600 akademik
personele anket uygulanmistir. Daha kuglk Universiteler igin ise orantili olarak daha disuk
sayilar alinmistir (LibQUAL+™,2005).

Teknik altyapinin olusturulmasi asamasinda, Texas A&M Universitesi web sunucusunda
20.000 dolayinda anket girisini kaldirabilecek bir sistem tasarlanmasi gerekmistir. Daha

sonra olusturulan sistem devreye sokulmus ve CITL tasarim ekibi pilot kurumlarin sistem
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yoneticileri ile kendi web sunucularinda ve web sayfalarinda gerekli dizenlemeleri
yapmalarini saglamislardir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi ilk olarak Mart
2000’de Texas A&M Universitesi Medical Sciences Library kullanicilarina uygulanmistir
(Cook ve Heath, 2000). Akademik takvimlerdeki farkliliklar nedeniyle 12 pilot kurumda
anketler degisik zamanlarda uygulanabilmis ve Haziran 2000 itibariyle tim kurumlardaki
anketler tamamlanabilmistir. 12 farkli Gniversiteden toplam 5.000 anket toplanmis ve tim
veriler otomatik olarak SPSS vyazilimina tanimli .sav formatina cevrilerek, anket
degerlendirme calismalarina baslanmistir. Tim anketler degerlendirilerek, ortaya ¢ikan
bulgular ALA’nin Temmuz 2000°de gerceklestirdigi toplantida rapor olarak sunulmustur.
Ilerleyen yillarda her bahar doéneminde anket katilimer kurumlarda uygulanmistir
(LibQUAL+™ | 2005).

3.3.2.3. YOntem

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’nde, 6lciilebilir web arayiizii ve protokolii
kullanilarak kattiphane kullanicilarinin, kutiphane hizmet beklentileri sorgulanmaktadir.
Olgek, kullanicilarin kiitiphanenin hizmet Kalitesini, asgari [kullanici tarafindan kabul
edilebilir en disuk hizmet seviyesi (minimum)], algilanan [kituphanenin halen sagladigi
distinulen hizmet seviyesi (perceived)] ve arzu edilen [kullanicinin kisisel olarak bekledigi
hizmet seviyesi (desired)] olmak tzere Uc¢ ayri kategoride degerlendirmesine olanak
vermekte ve bu Uc kategori arasindaki bosluklarin (gaps) tanimlanmasini saglamaktadir
(LibQUAL+™, 2005). LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi uygulanan
kittphaneler icin dikkat edilmesi gereken durum, kitiiphanenin halen sagladigi distinulen
hizmet seviyesinin kullanici tarafindan kabul edilebilir en dustk hizmet seviyesinin altinda
olmamasidir. Eger kuttiphanenin verdigi hizmet seviyesi en disiuk hizmet seviyesinin
dustnulerek, kutlphane yonetiminin ivedilikle bu konu Uzerine gitmesi ve sorunun
giderilmesine yonelik cahlisiimasi gerekmektedir. Kuttphaneler icin hedef, kittphanenin
halen sagladigl dustinllen hizmet seviyesinin kullanicinin Kisisel olarak bekledigi hizmet

seviyesine yaklastiriimasi olmahdir.
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Sekil 3. Hizmet Kalitesinin Bosuklar Modeli

Kaynak: (Zeithaml, Parasuraman ve Berry ,1990, s. 46)

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’nde, kiitiiphane hizmet kalitesine ydnelik

algilamalar ve beklentiler dort temel boyutta ele alinmaktadir;

> w o

Bilgiye Erigim
Hizmet Etkisi
Mekan Olarak Kittphane

Kisisel Denetim

Bilgiye Erisim: Bilgiye erisim boyutu, kutiphane kaynaklarinin ve hizmetlerinin,

yeterlilik,

zamanindalik ve

olanaklar yoniinden

degerlendirilmesini

saglar.
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LibQUAL+™"de yer alan bes soru (3, 8, 14, 18 ve 22 numarali sorular) bilgiye erisim
boyutunda siniflandirilarak, kullanicinlarin - bu boyutu degerlendirmesine olanak

vermektedir. Bilgiye erisim boyutunda asagidakiler sorgulanmaktadir;

e Basili / elektronik dergi koleksiyonunun yeterli olmasi,

o Kitiphanenin acik oldugu saatlerin uygun olmasi,

e Kullanicilarin aragtimalari icin gerekli olan basili kiitiphane materyallerinin
olmasi,

e Kullanicilarin ~ caligmalart icin  gereksinim  duyduklari  elektronik  bilgi
kaynaklarinin dermede yer almasi,

o Kiitiphaneler arasi ddiing verme ve belge saglama hizmetlerinin zamaninda yerine

getirilmesi.

Hizmet Etkisi: Hizmet etkisi boyutu, kitiiphane personelinin kullanicilara karsi duyarhihgt,
guven duygusu uyandirabilmeleri ve kullanicilarla empati kurabilmeleri gibi kriterler ile
kiitiphanenin 6znel agidan degerlendirilebimesini saglar. LibQUAL+™"de yer alan dokuz
soru (1, 4, 7, 10, 12, 15, 17, 20 ve 23 numarali sorular) hizmet etkisi boyutunu
sorgulamakta ve kullanicilarin bu boyutu degerlendirmesine olanak vermektedir. Hizmet

etkisi boyutunda asagidakiler sorgulanmaktadir;

¢ Kiitliphane personelinin kullanicilara gliven vermesi,

o Kiitiphane personelinin kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir olmalari,

o Kiitiiphane personelinin kullanicilara yardim etmeye istekli olmalari,

e Kituphane personelinin kullanicilarin kituphane hizmetleri ile ilgili sorunlarin
gidermeye caligmalari,

o Kiitiphane personelinin kullanicilarla teker teker ilgilenmeleri,

o Kiitiphane personelinin kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek donanima sahip
olmalari,

o Kiitiphane personelinin kullanicilara karst her zaman nazik ve saygili
davranmalari,

o Kituphane personelinin kullanicilarla duzeyli bir sekilde ilgilenmeleri,
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o Kiitiphane personelinin kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilmeleri.

Mekan Olarak Kutuphane: Mekéan olarak kitiphane boyutu, kullanicilar tarafindan
algilanan kittphanenin fiziksel olanaklari ve bunlarin kullanicilara etkileri tzerine veriler
saglar. LibQUAL+™"de yer alan bes soru (5, 9, 13, 19 ve 24 numarali sorular) mekan
olarak kdtiiphane boyutunu sorgulamakta ve kullanicilarin bu boyutu degerlendirmesine

olanak vermektedir. Mekan olarak kittiphane boyutunda asagidakiler sorgulanmaktadir;

¢ Kiitiphanenin kullanicilarin bireysel calismalari igin sessiz bir ortama sahip
olmasi,

o Kitliphane binasinin kolay ulasilabilir ve merkezi konumda olmasi,

¢ Kiitliphanenin ¢alisma ve 6grenme istegi uyandiran bir ortama sahip olmasi,

e Grup calismasina uygun mekanlarin bulunmasi,

o Kitiiphanenin ¢alisma, 6grenme ve arastirma igin uygun ortama sahip olmasi.

Kisisel Denetim: Kisisel denetim boyutu, kullanicilarin kitliphane kaynaklarini arasinda
gereksinim duyduklari bilgiye kendi kendilerine erisebilmeleri ve bu kaynaklarin kolay
kullanilirhigr Uzerine veriler saglar. LibQUAL+™"de ver alan alti soru (2, 6, 11, 16, 21 ve
25 numaral sorular) kisisel denetim boyutunu sorgulamakta ve kullanicilarin bu boyutu
degerlendirmesine olanak vermektedir. Kisisel denetim boyutunda asagidakiler

sorgulanmaktadir;

o Kullanicilarin aradiklarini kendi kendilerine bulmalarini saglayan kullanimi kolay
erigim araglarinin bulunmasi,

¢ Kullanicilarin kiitiphane dermesine kolay erisebilmesi,

o Kiitiphane web sayfasinin kullanicilarin kendi baglarina bilgiye ulasmalarina
imkan vermesi,

o Kutuphanenin kullanicilarin ihtiyag duyduklari bilgiye kolayca erisebilmelerini
saglayacak modern donanima sahip olmasi,

e Bireysel kullanim icin bilginin kitiphane tarafindan kolay erigilebilir hale

getirilmis olmasi,
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o Elektronik kaynaklarin kitiiphane tarafindan evden ya da ofisten erigilebilir hale

getirilmesi.

Sekil 4 incelendiginde, yukarida tanimlanan kutlphane hizmet kalitesine yonelik
algilamalar ve beklentilerin ele alindigl dort temel boyutun kituphane hizmet kalitesini

olusturdugu goérulmektedir.

. . Kituphane .
Hizmet Etkisi Hizmet Kigisel Kontrol
Kalitesi
Empati Erigim Kolayhgi
Duyarlilik Rahatlik
Gaven Modern Donanim
Guvenilirlik
Bilgive Erisim Mekan olarak
gty 3 Kutiphane
Olanak Faydaci Yer
Zamanindalk Sembol
Rahatlhk Siginacak Yer

Sekil 4. Kituphane Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kaynak: (Cook, Thompson ve Waller, 2003).
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LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olctimii Anketi’nin icerigi asagidaki gibidir;

Bilgiye erisim, hizmet etkisi, mek@n olarak kutuphane ve kisisel denetim
boyutlarini sorgulayan temel sorular: Bilgiye erisim, hizmet etkisi, mekan olarak
kittphane ve kisisel denetim boyutlarinda toplam 25 temel sorunun ankete katilan
kituphane kullanicilari tarafindan, bir en disik ve dokuz en yiiksek olmak tzere 1-
9 dlceginde ve her sorunun, en distk [kullanici tarafindan kabul edilebilir en distik
hizmet seviyesini gosteren sayr (minimum)], algilanan [kiutlphanenin halen
sagladigl dusunulen hizmet seviyesini gosteren sayi (perceived)] ve arzulanan
[kullanicinin kisisel olarak bekledigi hizmet seviyesini gosteren sayi (desired)]

olmak Gzere (¢ ayri kategoride degerlendirilmesi istenmektedir.

Kullanici  memnuniyeti ve bilgiye erisim ve akademik calismalarda
kutiphanenin roll Gzerine sorular: Kullanici memnuniyeti ve bilgiye erisim ve
akademik calismalarda kuttiphanenin roll tzerine toplam sekiz sorudan yedisinin, 1
hic katilmiyorum ve 9 tamamen Kkatiliyorum olmak U(zere dokuzlu Likert
Olgegi’nde, bir sorunun ise 1 cok kotl, 9 cok iyi olmak iizere dokuzlu Likert

Olcegi’nde degerlendirilmesi istenmektedir.

Kataphane kullanim sikhgi ile ilgili sorular: Kituphane kullanim sikhgi ile ilgili
ti¢ soru; 1 Hergiin, 2 Haftada bir, 3 Ayda bir, 4 Ug ayda bir ve 5 Hi¢ olmak tizere 1-
5 olgeginde degerlendirilmektedir. Bu sorulardan birincisinde kullanicilarin
kituphane kaynaklarini  hangi siklikla  kullandiklarini  degerlendirmeleri
istenmektedir. Ikincisinde ise kiitiphane web sayfasini hangi siklikla kullandiklari
sorgulanmaktadir. Uglincl soru ise, 6zellikle son yillarda kullanimlari oldukga artan
Yahoo, Google gibi arama motorlarini ya da kitlphane disindaki bilgi aglarini

hangi siklikla kullandiklari degerlendirilmektedir.
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e Demografik Bilgi: LibQUAL+™ Anketi'ne katilanlar hakkinda ayrintili

demografik veri elde edebilmek icin ankette bulunan alanlar soyledir;

Yay
Cinsiyet

Bolim

M w0 p e

Pozisyon (lisans ve ya yiksek lisans Ogrencisi, akademik ve ya kituphane

personeli)

e Kutiphane hizmetleri hakkinda yorumlarin yazilabilecegi alan: Ankete
katilanlarin, kutlphane hizmetleri hakkinda her tirll gords, elestiri ve onerilerini
yazabilecekleri bir alan bulunmaktadir. Bu bolum kutlphanelerin hizmetlerinde
yeniden yapilanmaya gidebilmeleri ic¢in kitiphane yodnetimlerine fikir vermesi
bakimindan oldukca 6nemlidir. Acik uclu oldugundan kittiphane kullanicilar
kituphane ile ilgili énemli bulduklari her konuda yorumlarda bulunmaktadirlar
(Cook, Thompson ve Kyrillidou, 2004).

Hizmet Ureten isletmeler olarak distnuldugunde her tir kitiphanede uygulanma olanagi
bulunan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi, kiitiiphanelerin sunduklari hizmet
kalitesi diizeyinin, kendi kullanicilari tarafindan degerlendirilerek, sayisal ifadelerle ortaya
konmasi ve bu verilerin kittiphanelerin stratejik planlamalarinda dogrudan kullanilabilmesi
ve sunduklari hizmetlerin g6zden gecirilerek yeniden yapilandirilabilmesi bakimindan son
derece Onemlidir. Ayrica kutuphanelerin kendileri ve diger turdes kitliphanelerle
karsilastirma olanagl sunmasi ve seffaf, hesap verebilir bir sekilde &zelestiri

yapabilmelerini saglamasi bakimindan da 6nem tagimaktadir.
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4. BOLUM

ODTU KUTUPHANESI’NDE UYGULANAN LibQUAL+™
HiZMET KALITESI OLCUMU ANKETI
BULGULARI

4.1. ORTA DOGU TEKNIiK UNIVERSITESI

Turkiye’nin ve Orta Dogu’nun en 6nemli Universitelerinden biri olan Orta Dogu Teknik
Universitesi (ODTU), Tirkiye ve Orta Dogu ulkelerinin ekonomik ve sosyal alanda
gelismelerine katkida bulunmak ve fen bilimleri ve sosyal bilimler alanlarinda Ustln
niteliklerde eleman yetistirmek Uzere 15 Kasim 1956 tarihinde “Orta Dogu Yiksek
Teknoloji Enstitisti” adiyla egitime baslamistir (Orta Dogu,1974; ODTU, 2005; About
METU, 2005). Gunumiizde, 46.000 dénim bir arazi Gzerinde yer alan ODTU
Yerleskesi’nde tim fakiilte, boliim, sosyal binalar ve spor tesisleri yaklastk 500.000 m?lik
bir kapali alani kapsamaktadir. 2004 yili verilerine gore, lisans ve lisanslstu 6grenci
sayilari yaklasik 21.000, akademik personel sayisi ise 2.000°dir (ODTU, 2004).

Turkiye’nin en 6nemli Gniversitelerinden biri olarak kabul edilen ODTU, 2000li yillarda,
0SS’de en yiiksek puani alan ilk bin 6grencinin 1/3' iinden fazlasi tarafindan tercih
edilmekte ve ODTU'niin pek ¢ok boliimi, OSS’ye giren 6grencilerden sadece en ustteki %
1’lik dilime girebilenleri kabul etmektedir (ODTU, 2005; About METU, 2005). ODTU’niin
sahip oldugu uluslararasi vizyona paralel olarak, akademik personelinin % 5’inden fazlasi
yabanci Ulkelerden gelen akademisyenlerden olusmakta ve her yil yaklasik ayni oranda
akademisyen yabanci universitelere ya da arastirma merkezlerine misafir 6gretim gorevlisi
ya da arastirmaci olarak gorevlendirilmektedir. ODTU'niin tam zamanl akademik
personelinin yaklasik % 70’1 yurtdisinda 6grenim gormis ya da doktora derecelerini
yabanc! bir tiniversitede almislardir (ODTU, 2005).
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ODTU’de 37 lisans programinin yirutildigi bes fakiilte ve 67 lisanslstii programin
yurataldagi bes enstitl, ayrica Rektorliige bagli olarak calismalarini surdiren Tark Dili ile
Miizik ve Glizel Sanatlar bolumleri bulunmaktadir (ODTU, 2005; ODTU’yii taniyalim,
2005, s.6).

Mimarhk Fakultesi

e Mimarhk Bolumi
e Sehir ve Bolge Planlama Bolumi

e Endustri Uriinleri Tasarimi Balimi

Fen Edebiyat Fakdltesi

e  Biyoloji Bélimu

e  Felsefe Bolimi

e  Fizik Bolumu

e Istatistik Bolumu

e  Kimya Bolumi

e  Matematik Bolumu

e  Molekdler Biyoloji ve Genetik Bolimii
e  Psikoloji B&limu

e  Sosyoloji Bolumii

e  Tarih Bolimi

iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi

o Iktisat Bolumii
o Isletme Bolumii
e Siyaset Bilimi ve Kamu Y6netimi Bélim

e Uluslararasi liskiler Bolimii

Egitim Fakiltesi

e  Beden Egitimi ve Spor Bolumu
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e  Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boltimii

e  Egitim Bilimleri Bolimi

o Ilkogretim Bolum

e  Ortadgretim Fen ve Matematik Alanlari Egitimi Bolimu

e  Yabanci Diller Egitimi Bolumi

Muhendislik Fakdltesi

e  Bilgisayar Muhendisligi Bolumu

e  Cevre Muhendisligi Bolumu

e  Elektrik ve Elektronik Miihendisligi Bolumii
e  Endustri Muhendisligi Bolimi

e  Gida Muhendisligi Bolimi

e Havacilik ve Uzay Mihendisligi Bolimu

e Insaat Muhendisligi Bolumi

e  Jeoloji Muhendisligi Bolumu

e  Kimya Milhendisligi Bolimu

e  Maden Muhendisligi Bolumi

e  Makina Muhendisligi Bolumii

e  Metalurji ve Malzeme Mihendisligi Bélumi
e  Mauhendislik Bilimleri Bolumu

e  Petrol ve Dogalgaz Muhendisligi Bolumii

Enstittler

e  Deniz Bilimleri Enstitusu
e  Enformatik Enstitiisi

e  Fen Bilimleri Enstitiisi

e  Sosyal Bilimler Enstitusi

e  Uygulamali Matematik Enstitsu

Ogretim dili ingilizce olan ODTU’de, uluslararasi diizeyde yiiksek egitim standartlarinin
korunmasi amaclanmis ve bu dogrultuda calismalar yapiimistir. Nitekim Mihendislik

Fakultesi'ndeki pek ¢cok bolim Gniversiteden gelen istek dogrultusunda Accreditation Board
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for Engineering and Technology (ABET) adindaki akreditasyon kurumu tarafindan
degerlendirilmis ve bu kurumun onayini almistir. ODTU'niin Muhendislik Fakltesi, 1977
yilinda, UNESCO Muhendislik Egitimi kurumu tarafindan "Gimis Onur Armasi” ni,
Amerika Elektrik Elektronik Muhendisleri Enstitust tarafindan da "Akreditasyon
Faaliyetlerinde Basar1 Oduli" almaya hak kazanmistir (Orta Dogu, 2004).

ODTU’de vyiritulen arastirma ve gelistirme etkinlikleri ile teknik hizmetler; bilimsel
ilerleme ve teknolojik gelismeler ile Gniversitenin kaynaklarini verimli kullanarak ulusal
gelismeye katkida bulunmak, temel arastirmalardan yola ¢ikarak uygulamali arastirmalara
yonelmek ve sonuclarini uygulama asamasina getirmek olarak 0Ozetlenebilir. Bu
aragtirmalarin uluslararasi platformalara ve isbirligine tasinabilmesi, yeni proje
olanaklarinin gelistirilmesi i¢cin Avrupa Birligi projeleri basta olmak uzere uluslararasi
kaynakli projelerin gereceklestirilebilmesi amaciyla gerekli calismalarin koordinasyonu da
saglanmaktadir (ODTU’y( taniyalim, 2005). ODTU yerleskesinde, 70 hektarlik alanda yer
alan ve Tirkiye’nin ilk Teknoparki olan ODTU-Teknokent’in amaci, Tirkiye’nin
uluslararasi arenada rekabet giicunt artiracak teknolojileri gelistiren ve Ureten firmalara,
arastirmacilara ve akademisyenlere sundugu cagdas altyapi-ustyapr olanaklariyla,
gerceklestirdigi Universite sanayi isbirligini artirmaya yonelik etkinlikleriyle taraflar

arasinda- sinerji dogmasina katki saglamaktir. (ODTU Teknokent, 2005).

4.2. ORTA DOGU TEKNIK UNIVERSITESI KUTUPHANESI

ODTU Kaiittiphanesi, ODTU Yerleskesi’nde merkezi bir konumda yer almaktadir. Mimar
Behruz Cinici’nin imzasini tastlyan ODTU Kdtiiphane binasinin birinci blogu 1967'de,
ikinci blogu ise 1975'te tamamlanarak kullanima agiimistir. ODTU’niin tamaminda
uygulanan modern ve 6zenli mimari, kitliphane binasinda da kullanilmistir. Dort kattan
olusan kiitiiphane binasinin toplam kullanim alani 12.000 m°dir (ODTU Kiitiiphanesi,
2005) .
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ODTU Kiitliphanesi dermesindeki kitap sayisi 2004 verilerine gore 310.650'dir. Dermede
bulunan kaynaklar Kongre Kittphanesi (LC) siniflama sistemine gore dizenlenerek, acik
raf sistemi ile kullanicilarin hizmetine sunulmustur. Dermede yer alan bilim ve teknoloji ile
ilgili kitaplar (bilim, matematik, bilgisayar mihendisligi, astronomi, fizik, kimya, jeoloji,
biyoloji, tip, tarim teknoloji, askeri bilimler, deniz bilimleri, bibliyografya ve bilgi bilimi)
Kituphane'nin 2. katinda yer almaktadir. Sosyal Bilimler, sanat, edebiyat ve dilbilim ile
ilgili kitaplar ise (Sosyal Bilimler, Istatistik, Ekonomi, Ticaret, /ktisat, Sosyoloji, Siyasal
Bilimler, Hukuk, Felsefe, Psikoloji, Din, Tarih, Cografya, Antropoloji, Spor, Egitim, Gizel
Sanatlar, Dil ve Edebiyat) 3. katta yer almaktadir (ODTU Kutiiphanesi, 2005) .

ODTU Kaittiiphanesi’nin 2005 yilinda aboneligi devam eden basili dergi sayisi 1.517°dir.
Aboneligi devam eden basili dergilerin giincel sayilar birinci kattaki Guncel Dergi
Salonu’nda Kongre Kituphanesi (LC) siniflama sistemine gére dizenlenerek kullanima
sunulmaktadir. Dermede yer alan ciltli dergi arsivinde yaklasik 170.000 cilt bulunmaktadir.
Birinci katta yer alan Ciltli Dergi Salonu’ndaki 1990 ve sonrasi ciltli dergiler dergi adina
gore alfabetik dizende yerlestirilmis ve acik raf sistemine gore kullanima sunulmustur.
1990 yili oncesi dergiler ise dergi deposunda yer almakta ve kullanici istekleri
dogrultusunda depodan cikartiimaktadir. Depoda yer alan 1990 6ncesi dergiler icin hafta ici
gunde dort kere (10:45, 11:45, 14:00 ve 16:00), hafta sonu gunde iki kere (11:45 ve 14:00)
depoya inilerek istekler karsilanmaktadir (S. O. Guzeldere, kisisel iletisim, 12 Nisan 2005) .

ODTU Kitiiphanesinin 2005 yilinda aboneligi devam eden elektronik dergi sayisi yaklasik
30.000, abone olunan veritabani sayisi ise 49°dur. Kituphanenin abone oldugu elektronik
kaynaklara yerleske icindeki ag baglantisi olan ve IP adresleri ODTU tamimh biitiin
bilgisayarlardan erisim saglanmaktadir. Yerleske disindan ise ODTU (Uzerinden c¢evirmeli
ag kanaliyla baglanti kurularak, gecerli ODTU kullanici adi ve sifreleri ile abone olunan
elektronik kaynaklara erisim olanagl bulunmaktadir (H. Bati, kisisel iletisim, 25 Mart
2005).
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Rezerv (Kisa Streli Oduingverme Bolimil) dermesinde, ogretim tyeleri ve kiitiphaneciler
tarafindan olusturulan doénemlik ders kitaplari, yardimci ders kitaplari ile kurs notlari,

gunlik gazeteler ve popiiler dergiler kullanima sunulmustur (ODTU Kiitiiphanesi, 2005).

Cizelge 1. Sayilarla ODTU Kitiiphanesi

2003 2004
Kitap 339.308 310.650*
Ciltli Dergi 155.620 / 1.260 160.775/1.310
Elektronik Dergi 10.516 14.528**
Video 292 293
Basili / Elektronik Tez 795/ 170*** 830/ 1.237
OPAC Erisim 1.891.474 2.657.405
Hibe ve Degisim Kitap 3.154 4.089
Hibe ve Degisim Dergi 200 216
Kataloglanan Kitap 11.954 9.095
Koleksiyona eklenen toplam kitap 11.655 9.345
Toplam PC 146 146
ILL Gonderilen Kitap / Makale 1.590 / 4.560 1.865 /4.780
Veritabani Grup Egitimi 7 grup / 470 Kigi ****
Kutiphane Tanitim Turlari / Katilim 49/1.276 48/1.120
Uzun Sureli Kitap Odiing Verme 260.091 273.017
Kisa Siireli Kitap Odiing Verme 71.911 91.068
Fotokopi 2.849.233 3.452.327
Solmaz izdemir Salonu Kullanimi (Saat) 1.794 2.270
Personel 64 56

* 2004’te yapilan Envanter sonucu 1946 — 2004 yillari kayip ve terkin edilmis kitaplar demirbastan distlmustdr.

** 2002 ve 2003 yillari icin belirtilen elektronik dergi sayisi icin dublike olan elektronik dergi sayilarinin
toplami verilmis, 2004 yili igin ise elektronik dergi sayisinda dublikasyonlarin ¢ikarilmasi sonucu elde edilen
rakam belirtilmistir.

*** Eylil 2003 de elektronik tez arsivi olusturulmaya baslanmistir.
****\Veritabani grup egitimine baglanmigtir.

Kaynak: Orta Dogu Teknik Universitesi 2004 Faaliyet Raporu
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Referans dermesinde ise almanaklar, ansiklopediler, atlaslar, haritalar, biyografiler,
antolojiler, bibliyografyalar, el Kkitaplari, istatistikler (DIE, DPT vb.), kataloglar
(Universiteler, firmalar vb.), ODTU'de yapilmis yiiksek lisans (11.600) ve doktora tezleri
(1.300), standartlar (TSE, ASTM) bulunmaktadir. ODTU'de yapilmis yiiksek lisans ve
doktora tezleri ve TSE standartlari disindaki tim materyaller agik raf sistemine gore

diizenlenmis ve kullanima sunulmustur (ODTU Kiitiiphanesi, 2005).

4.3. ODTU KUTUPHANESI’NDE LibQUAL+™ HiZMET KALITESi OLCUMU
ANKETI’NIN UYGULANMASI

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi, Kasim 2004 - Ocak 2005 tarihleri arasinda,
ozgin formatinda oldugu gibi, degistiriimeden ve Ingilizce, lisans ve lisansisti
ogrencilerine, akademik personele ve kitiiphane personeline uygulanmistir. ABD, Kanada,
Avustralya, ingiltere, Isveg, irlanda ve Hollanda gibi cok 6nemli Universite ve arastirma
kurumlarinin bulundugu iilkelerde uygulanan LibQUAL+™, ARL’den alinan 6zel izinle
(Bkz. Ek 2) arastirma kapsaminda ODTU’de uygulanmis ve sonuglari degerlendirilmistir.
Diger tim LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi uygulanan kurumlarda, anketin
sorunsuz ve zamaninda tamamlanabilmesi i¢in sistem yoneticileri, bilgi-islem uzmanlari ve
kituphanecilerden olusan ekipler goérev yapmaktadirlar. Arastirma kapsaminda anketin
uygulanmasi, verilerin SPSS programina girilmesi, girilen verilerin, degerlendirilmesi ve

yorumlanmasi tarafimizdan gerceklestirilmistir.

Lisans 6grencilerine basili olarak ugulanan anket, lisansistu 6grencilerine, akademik
personele ve kitiphane personeline elektronik posta ile gdnderilmistir. Anketin lisans
ogrencilerine basili olarak dagitilmasinin nedeni, 6grencilerin ODTU e-posta hesaplarini
genelde kullanmadiklarindan anketin yanitlanma oraninin istenenin aksine ¢ok dlsik
kalacagl endisesinden kaynaklanmistir. ODTU Bilgi Islem Dairesi Baskanligi’ndan alinan
bilgiye gbre Ogrenciler genelde Yahoo, Hotmail, Gmail vb. gibi (cretsiz ve depolama
kapasitesi yuksek e-posta hizmet saglayicilarini tercih etmekte ve depolama kapasitesi
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dusuk, 6grenci numaralarina gore olusturulan ve adlandirilan (6r. €1122334 gibi) ODTU e-
posta hesaplarini kullanmamaktadirlar. Arastirmamizda bu tir bir riskin alinmasi uygun
gorilmemis; anket lisans 6grencilerine basili olarak dagitilarak, yanitlanmasi istenmistir.
Boyle bir risk diger kullanici gruplarinda bulunmamaktadir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi
Olgiimii Anketi, Kiitiphane’nin Referans (Kitap) ve Referans (Dergi) salonlarinda ve 2. ve
3. katlardaki kitap salonlarinda farkli zamanlarda dagitilarak lisans 0Ogrencilerine

uygulanmistir.

Cizelge 2. ODTU Lisans ve Lisansiistii Ogrenci Sayilari

OGRENCI SAYILARI

Hazirhk 2.385
1. Sinif 3.531
2. Sinif 2972
3. Sinif 2.758
4. Sinif 3.231
5. Sinif 32
Y.Lisans 4.076
Doktora 1.523
Bilimsel Hazirlik 262
Ozel 263
Toplam 21.033

Kaynak: Orta Dogu Teknik Universitesi 2004 Faaliyet Raporu

LibQUAL+™ 2005 Yili Uygulama Kilavuzu (LibQUAL+™, 2005)’na gére biiyik
universitelerde 900 lisans Ogrencisi, 600 lisanststi 6grencisi, 600 akademik personel ve
kituphane personelin tamamina anketin génderilmesi gerekmektedir. Ancak burada buyuk
universite kavrami tam zamanh 6grenci sayisi 40 bin ve Uzeri olan Universiteler olarak
belirtilmistir. Cizelge 2 ve cizelge 3 incelendiginde, LibQUAL+™ Anketi’nin arastirma
kapsaminda ODTU’de farkli kullanici gruplarina ulastiriima sayilari (lisans égrencilerine

1.200, lisanslstu ogrencilerine 900, akademik personele 1.200 ve kitiiphane personeline
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25) ODTU niifusu goz oniinde bulunduruldugunda, daha once de s6z edildigi gibi yeterli

olmaktadir (LibQUAL+™, 2005). Toplam 21.033 olan lisans ve lisansiistii dgrenci sayisi,

263 0zel 6grenci cikarilarak 20.770 olarak arastirmada kullaniimistir.

AKADEMIK UNVAN

Cizelge 3. ODTU Akademik Unvana Gore Personel Sayilar

Profesor

Dogent

Yardimci Dogent

Ogretim Gorevlisi

Okutman

Arastirma Gorevlisi

TOPLAM

Kaynak: Orta Dogu Teknik Universitesi 2004 Faaliyet raporu

Cizelge 4. Farkli Buyiiklukteki Evrenler icin Kuramsal Orneklem Biyiiklikleri ve % 95 Kesinlik Diizeyi

Evren
100
500
1.000
5.000
50.000
100.000
1.000.000
25.000.000

SAYI

392
129
191
265
117
931

2.025

%
19,36
6,37
9,44
13,08
5,78
45,97
100,00

Tolerans gosterilebilir hata icin gerekli 6rneklem

% 2
96
413
1622
2290
705
2.344
2.344
2.400

Kaynak: Anderson, 1990, s. 202.

% 3
91
340
516
879
1.044
1.055
1.065
1.067

% 4

85
272
375
535
593
596
599
600

%5

79
217
277
356
381
382
384
384

Cizelge 4’e bakildiginda, arastirmada anketi yanitlayanlari ifade eden 802 sayisi, 50 bin

kisilik evren icin % 95 kesinlik duizeyinde ve tolerans gosterilebilir % 4 hata oranina gore

hesaplanan 593 sayisinin ¢ok Uzerinde gerceklesmistir. Bu da arastirmanin drnekleminin

evreni temsil edebildigini gostermektedir. Cizelge 5 incelendiginde ise % 95 given

diizeyine gore, 50 bin Kisilik evren icin, % 4 tolerans gosterilebilir hata orani temel alinarak

yapilan hesaplamada bulunan érneklem sayisi 593’tur. Bu durumda arastirmada anketi
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yanitlayan kisi sayisi olan 802 evreni temsil edebilme acisindan yeterli olmaktadir. Ayrica
cizelge 6 incelendiginde gorilecegi gibi, % 99 gliven diizeyine gore, 50 bin Kisilik evren
icin, % 5 tolerans gosterilebilir hata orani temel alinarak yapilan hesaplamada bulunan
orneklem sayisi 655°tir. Bu durumda da arastirmada kullanilan anketi yanitlayan kisi sayisi

olan 802 sayisinin evreni temsil edebilme agisindan yeterli oldugu gorilmektedir.

Cizelge 5. Farkli Buyiiklukteki Evrenler icin % 95 Giiven Diizeyine Gére Orneklem Buyiklugii

Tolerans gosterilebilir hata igin gerekli 6rneklem

Evren %1 % 2 % 3 % 4 %5
1.000 * * * 375 278
2.000 * * 696 462 322
3.000 * 1.334 787 500 341
4.000 * 1.500 842 522 350
5.000 * 1.622 879 536 357

10.000 4.899 1.936 964 566 370
20.000 6.489 2.144 1.013 583 377
50.000 8.057 2.291 1.045 593 381
100.000 8.763 2.345 1.056 597 383
500.000 + 9.423 2.390 1.065 600 384

* Bu durumlarda evrenin % 50’sinden fazlasinin 6rneklemde yer almasi gerekir.

Kaynak: Sencer, 1989, s. 609.

Cizelge 6. Farkli Biyuklukteki Evrenler icin % 99 Giiven Diizeyine Gére Orneklem Biyiikliigii

Tolerans gosterilebilir hata igin gerekli 6rneklem

Evren %1 % 2 % 3 % 4 %5
1.000 * * * * 400
2.000 kil ke 959 683 498
3.000 * * 1.142 771 544
4.000 & i 1.262 824 569
5.000 * 2.267 1.347 859 586

10.000 * 2.932 1.556 939 622
20.000 9.068 3.435 1.688 986 642
50.000 12.456 3.830 1.778 1.016 655
100.000 14.229 3.982 1.810 1.026 659
500.000 + 16.056 4.113 1.836 1.035 663

* Bu durumlarda evrenin % 50’sinden fazlasinin érneklemde yer almasi gerekir.

Kaynak: Sencer, 1989, s. 610.
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Cizelge 7. ODTU’de Uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgtimii Anketi’nin Kullanici  Gruplarina
Gore Dagilimi

ggl'(ﬁflan/ A Poplilasyona ——
Kullanici Turi Poptilasyon asitiial Yanitlayan puiasy Yanitlama
Gonderilen o Oranli . .
. Kisi Sayisl Y lizdesi
Kisi Sayisl
Lisans Ogrencisi 14.909 1.200 512 % 3,43 % 42,66
Lisansustil 5.861 900 168 % 2,87 % 18,67
Ogrenci
Akademik 2.025 1.200 101 % 4,99 % 8,42
Personel
Kuttphane 56 25 * 21 % 37,5 % 84
Personeli
Toplam 22.851 3.325 802 % 3,51 % 26,51

* 19 kiittphaneciye ve kiitiiphane koleksiyonunu ve hizmetlerini degerlendirebilecek ve Ingilizce bilen alti

kittphane gorevlisi olmak Uizere toplam 25 kitiphane calisanina anket génderilmistir.

Ozgin LibQUAL+™ anketindeki uygulama geregi rasgele secilerek belirlenen farkli
bolimlerde dgrenimlerine devam eden toplam 1.200 lisans 6grencisine anket basil olarak
dagitilmig, bunlardan 512’si yanitlanmistir. Farkh bélimlerde yuksek lisans ve doktora
yapmakta olan ve yine rasgele segilerek belirlenen toplam 900 lisansisti 6grencisine e-

posta yolu ile anket gonderilmis, bunlardan toplam 168 kisi anketi yanitlamistir.

ODTU’de gorev yapmakta olan ve yine rasgele segilerek belirlenen toplam 1.200 akademik
personele (profesor, dogent, yardimci dogent, ogretim gorevlisi, uzman ve arastirma
gorevlisi) e-posta yolu ile anket gonderilmis, bunlardan toplam 101 Kkisi anketi
yanitlamistir. ODTU Kaitiiphanesi’nde gérevli 56 calisandan kitiiphane koleksiyonunu ve
hizmetlerini degerlendirebilecek ve Ingilizce bilen akademik uzman kadrosunda olan 19
kituphaneciye ve akademik uzman kadrosunda olmayip, kitiuphane koleksiyonunu ve
hizmetlerini degerlendirebilecek ve Ingilizce bilen alti gorevli olmak Ulzere toplam 25
kituphane personeline e-posta yolu ile anket gonderilmis, bunlardan 21 kisi anketi
yanitlamistir. Katliphane personeli, kitiiphane calisanlari olmakla beraber ayni zamanda

kitiphane hizmetlerinden de yararlandiklari diisiiniillerek ve uygulanan anket yapisi geregi
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kituphane kullanicisi  olarak  kabul edilerek arastirmaya dahil edilmis ve

degerlendirilmislerdir.

4.3.1. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olclimii Anketi’ni Yanitlayanlarin Kullanici

Gruplarina Gore Dagilimlari

Cizelge 8 incelendiginde, anketi yanitlayanlarin kullanici gruplarina gére dagilimlarina
bakildiginda, kullanici gruplari iginde en yuksek orana sahip olan lisans 6grencilerinin %
32’sinin 1. sinif, % 27’sinin 2. sinif, %16’sinin 3. sinif, % 20’sinin 4. sinif ve % 5’inin ise
5. yil ve Gzeri oldugu ortaya ¢ikmis ve Ozellikle ilk dort yil arasinda homojen bir dagilim

oldugu gozlemlenmistir.

Cizelge 8. Lisans Ogrencilerinin Dagilimi

Lisans Ogrencileri Anketi Yanitlayan Kisi Sayisl Yizde
Birinci Y1l 161 32
Ikinci Yil 138 27
Ugiincu il 84 16
Dérdunca Yil 103 20
Besinci Y1l ve Uzeri 26 5
Toplam 512 100

Cizelge 9’a bakildiginda, anketi yanitlayan kullanici gruplari iginde lisans 6grencilerinden
sonra en ylksek orana sahip lisansusti 6grencilerinin % 68’i yuksek lisans dgrencisi, %

32’si ise doktora 6grencisi olarak gerceklestigi gorilmektedir.
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Cizelge 9. Lisansiistii Ogrencilerin Dagilimi

Lisansustu Ogrencileri Anketi Yanitlayan Kisi Sayisi Ylzde
Yuksek Lisans 115 68
Doktora 53 32
Toplam 168 100

Cizelge 10°da goruldigl gibi, anketi yanitlayan 101 akademik personelden, % 62’sinin
arastirma gorevlisi, % 14’0n0n yardimci dogent, % 11’inin profesdr, % 10’unun Ogretim
gorevlisi / okutman ve % 4’Uniin ise dogent oldugu gorilmektedir. ODTU’de gorevli
akademik personel niifusu iginde en bilylk orana sahip olan arastirma gorevlileri ankete

katilan akademik personel icinde de en biiyuk yanitlama oranina sahip olmuslardir.

Cizelge 10. Akademik Personel Dagilimi

Akademik Personel Anketi Yanitlayan Kisi Sayisi Yizde
Profesor 11 11
Docgent 4 4
Yardimci Docgent 14 14
Ogretim Gorevlisi /

Okutman 10 0
Arastirma Gorevlisi 62 61
Toplam 101 100

Cizelge 11°de de goruldigl gibi, anketi yanitlayan 21 kitiphane calisaninin % 43’0
okuyucu hizmetlerinde, % 38’i ise teknik hizmetlerde gérev yapmaktadir. Ayrica anketi U¢

birim sorumlusu ve bir yonetici de yanitlamistir.
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Cizelge 11. Kutuphane Personeli Dagilimi

Kittuphane Personeli Anketi Yanitlayan Kisi Sayisl Ylzde
Ydénetici 1 5
Birim Sorumlusu 3 14
Okuyucu Hizmetleri 9 43
Teknik Hizmetler 8 38
Toplam 21 100

44. ODTU KUTUPHANESI’NDE UYGULANAN LibQUAL+™ HiZMET
KALITESI OLCUMU ANKETI BULGULARI

Arastirmanin bu kisminda, ODTU kiitiiphanesi’nde uygulanan LibQUAL+™ anketinin
bulgulart farkh kullanici gruplarina ve hizmet kalitesi boyutlarina gore siniflandirilarak
verilmekte, ti¢ farkli kullanici grubunu olusturan lisans 6grencileri, lisansusti 6grencileri ve
akademik personelin yanisira kitiphane personeline de uygulanan 6lcegin ayrintili
bulgulari cizelgeler ve sekillerle ortaya konmaktadir. Bulgularin ortaya konulmasinda
izlenen sira, ankete katilan tiim kullanicilar (802 kullanict), lisans dgrencileri (512 lisans
Ogrencisi), lisansusti 6grencileri (168 lisanststu 6grencisi), akademik personel (101
akademik personel) ve kitiphane personeli (21 kituphane personeli) olarak belirlenmistir.
Bu siralama evren biyukligi ve evreni temsil eden orneklem buyikliklerine gore

olusturulmustur.

441 LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’ni Yanitlayanlarin  Yas
Gruplarina Gore Dagilimlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’nde yer alan ve ankete Katilanlarin yaslari
ile ilgili veriler saglayan yas gruplari dagilimlari, anketi yanitlayanlar hakkinda demografik
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bilgi vermesi acisindan énemlidir. Cizelge 12’incelendiginde anketi yanitlayanlarin anket
genelinde % 52,2’sinin 18-22, % 38,2’sinin 23-30, % 6,4’(inln 31-45, % 1,7’sinin 46-65, %
1,2’sinin 18 yas altt ve % 0,3’Unun de 65 yas Uzeri yas gruplarina dahil olduklari

belirlenmistir.

Cizelge 12. Yas Dagilimi

Genel Lisans Lisansusti Akademik Kutuphaqe
Personeli
Anketi Anketi Anketi Anketi Anketi
Yas Yanit. 0 Yanit. ) Yanit. 0 Yanit. ) Yanit. )
Gruplari Kisi g Kisi Yo Kisi A Kisi Yo Kisi A
Sayisl Sayisi Sayisl Sayisi Sayisl
18 alti 10 1,2 8 18 0 0 0 0 0 0
18-22 419 52,2 408 79,5 7 4,2 5 5,0 0 0
23-30 306 38,2 95 18,5 144 85,7 66 65,3 2 9,5
31-45 51 6,4 1 0,2 16 9,5 17 16,8 17 81
46-65 14 1,7 0 0 1 0,6 11 10,9 2 9,5
65 Uzeri 2 0,3 0 0 0 0 2 2,0 0 0
Toplam 802 100 512 100 168 100 101 100 21 100

Ankete katilan kullanici gruplari arasinda en buylk katihm oranina sahip olan lisans
ogrencilerinin yas gruplarina gore dagilhiminda, % 79,5 18-22, % 18,5 23-30, % 1,8 18 yas
alti ve % 0,2 31-45 yas oranlari ortaya cikmistir. Ankete katilan kullanici gruplari arasinda
lisans 6grencilerinden sonra en buyuk katilim oranina sahip yuksek lisans dgrencilerinin
yas gruplarina gore dagilimlarinda, % 85,7 23-30, % 9,5 31-45, % 4,2 18-22 ve % 0,6 46-

65 yas oranlarina ulastimistir.

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcuimii Anketi’ni yanitlayan akademik personelin yas
gruplarina gore dagilimlari icin ¢izelge 12’ye bakildiginda % 65,3 ile 23-30 yas grubunun
en yiksek orana sahip oldugu goériilmektedir. Daha sonra % 16,8 oranla 31-45, % 10,9 ile
46-65 yas gruplar gelmektedir. 18-22 yas grubu % 5 ve 65 yas Uzeri ise % 2 olarak
siralanmaktadir. Ankete katilan 21 kitiiphane personelinin yas gruplarina gore dagiliminda,
31-45 yas araliginda % 81, 23-30 yas araliginda %9,5 ve 46-65 yas araliginda ise yine %

9,5 oranlari ortaya ¢ikmaktadir.
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4.4.2 LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcimii Anketi’ni Yanitlayanlarin Cinsiyete Gore
Dagilimlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcimii Anketi’ne katilan toplam 802 Kkiitiiphane

kullanicisinin cinsiyete gore dagihimlarinda % 50,5 erkek ve 9% 49,5 kadin oranlari
ortaya cikmistir. Anketi yanitlayanlar arasinda en buyidk grubu olusturan lisans
ogrencilerinde, 512 6grencinin % 55,2 erkek ve % 44,8 erkek oranlarina ulastimistir.
Cizelge 13. Cinsiyet Dagilimi
Genel Lisans Lisansustu Akademik Kutuphar!e
Personeli
Anketi Anketi Anketi Anketi Anketi
- Yanit. Yanit. Yanit. Yanit. Yanit.
Cinsiyet i 8 Kisi 8 Kisi 8 Kisi 8 Kisi 8
Sayisl Sayisl Sayisl Sayisl Sayisl
Kadin 397 49,5 230 44,8 94 56,0 58 57,4 16 76,2
Erkek 405 50,5 282 55,2 74 44,0 43 42,6 5 238
Toplam 802 100 512 100 168 100 101 100 21 100

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’ne katilan 168 lisansiistii 6grencisinin
cinsiyete gore dagihmlarina bakildiginda, % 56 kadin, % 44 erkek oranlarina ulasiimilstir.
Ankete katilan akademik personelin cinsiyete gore dagiliminda ise % 57,4 kadin ve % 42,6
erkek orani ortaya ¢ikmistir. Ankete katilan kiitliphane personelinin cinsiyete gore dagilimi
% 76,2 kadin ve % 23,8 erkek olarak gerceklesmistir. Anketi yanitlayanlar hakkinda
demografik bilgi vermesi agisindan, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’nde yer
alan ve ankete katilanlarin cinsiyetleri ile ilgili veriler saglayan cinsiyet dagilimlarina

calismada yer verilmistir.

4.4.3. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’ni Yanitlayanlarin Béliimlere
Gore Dagilimlari

Ek 4’te yer alan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olclimii Anketi’ni yanitlayan toplam 802
kuttiphane kullanicisinin bolimlere gore dagilimlarina bakildiginda, % 6,1 ile Elektrik ve
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Elektronik Miihendisligi, % 5,4 ile Zktisat ve % 5,0 ile /nsaat Muhendisligi bolumleri ilk ti¢
sirada yer almakta ve son sirada ise % 0,2 ile Beden Egitimi ve Spor Bolumu gelmektedir.
Bolimunid belirtmeyen 12 kullanici ve 21 kitiphane personeli diger seceneginde

degerlendirilerek tim kullanicilar iginde % 4,1’lik oranda yer almiglardir.

Ek 5 incelendiginde, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’ni yanitlayan 512
lisans Ggrencisinden % 7,2’sinin Elektrik ve Elektronik Mihendisligi, % 6’sinin Insaat
Miihendisligi ve yine % 6’sinin Insaat Mihendisligi bélumleri 6grencileri oldugu
gorulmektedir.

Ek 6°da, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’ne katilan 168 lisansistil
ogrencisinin bolumlere gore dagilimlarina bakildiginda, % 7,7’sinin Isletme ve yine %
7,7°sinin Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netimi, % 7,1’inin Sosyoloji, % 6’sinin  Elektrik ve

Elektronik Miihendisligi ve yine % 6’sinin Iktisat boliimlerinden olduklari goriilmektedir.

Ek 7°de, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’ni yanitlayan 101 akademik
personelin bolumlere gore dagilimlarina bakildiginda, en ylksek katilimi oranlarinin % 9,9
ile /ktisat, % 6,9 ile Matematik ve % 5,9 ile Ingilizce Ogretmenligi boliimlerinden oldugu

gorilmektedir.

4.4.4. Kullanici Gruplarina Gore 25 Temel Soru

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’nde, bilgiye erisim, hizmet etkisi, mekan
olarak kuttphane ve kisisel denetim boyutlarinda toplam 25 temel sorunun ankete katilan
kituphane kullanicilari tarafindan, 1 en disik ve 9 en yuksek olmak tzere 1-9 dlgeginde ve
her sorunun, en distk [kullanici tarafindan kabul edilebilir en duslik hizmet seviyesini
gosteren sayr (minimum)], algilanan [kituphanenin halen sagladigl distnulen hizmet
seviyesini gosteren say1 (perceived)] ve arzulanan [kullanicinin kisisel olarak bekledigi
hizmet seviyesini gosteren sayi (desired)] olmak Uzere Ug¢ ayri kategoride degerlendirilmesi

istenmistir.
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Kullanicilar tarafindan kabul edilebilir en dlsik hizmet seviyesini gosteren sayi olan asgari
hizmet seviyesi ile kituphanenin halen sagladigi distnulen ve kullanicilar tarafindan
algilanan hizmet seviyesini gosteren sayi olan algilanan hizmet seviyesi arasindaki fark
olumsuz [negatif (-)] ise kituphane kullanicilarinin beklentilerini karsilayamadigi
dustnulebilir. Eger fark olumlu [pozitif (+)] cikarsa kuttphanenin kullanicilarinin
beklentilerini karsiladigl varsayilabilir. Algilanan hizmet seviyesi, arzu edilen hizmet
seviyesine ne kadar yakin olursa kituphane kullanicilarinin beklentilerini o denli karsiliyor
yargisina vartimaktadir.

Cizelge 14’de kitiphanenin kullanici gruplarini olusturan lisans ve lisansusti 6grencileri,
akademik personel ve kiitiiphane personelinin LibQUAL+™ *de yer alan 25 temel soruya
verdikleri yanitlardan elde edilen bosluklar belirtilmistir. Boylece farkh kullanici
gruplarinin ilgili sorulara verdikleri yanitlarin birbirleriyle Kkarsilastirilabilme olanagi
saglanmistir. Cizelge 14 incelendiginde, kullanici gruplari arasindaki gereksinim ve
beklenti farkliliklari dikkat cekmektedir. Ornegin 24. soruda “calisma, Ggrenme ve
arastirma igin uygun bir ortam” ile ilgili kullanici beklentileri, lisans 6grencilerinde ve
akademik personelde — 0,15 olumsuz iken lisansistt 6grencilerinde bu fark 0,23 olumlu
olarak belirlenmistir. Bir baska ifadeyle, lisans 06grencileri ve akademik personel
kituphaneyi calisma, 0grenme ve arastirma igin uygun bir ortam olarak gdrmezken,
lisansiistt 6grencilerinde tam tersi bir gorisin agirhk kazandigli gézlenmektedir. 5. soruda
“bireysel calismalar icin sessiz bir ortam” ile ilgili kullanici beklentileri, lisans
ogrencilerinde — 0,21 olumsuz iken, akademik personelde 0,30 olumlu bir fark olarak

ortaya ¢ikmaktadir.
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Cizelge 14. LibQUAL+™ *‘de Yer Alan 25 Temel Sorunun Kullanici Gruplarina Gore Analizi

Lisans Akademik Kuttphane

Sorular Lisans stl Personel Personeli Gz
Bilgiye Erisim Bosluklar
SORU 3 -Caligmalarim igin gereksinim duydugum basili ve/ veya r r B B
elektronik dergi koleksiyonu 0.01 0.18 L 0,57 LS
SORU 8-Uygun kiituphane calisma saatleri -0,25 -0,31 -0,56 0,52 -0.28
SORU 14-Calismalarim icin gerekli basili kiituphane materyalleri -0,17 -0,22 -0,51 0,09 -0.22
SORU 18-Calismalarim icin gereksinim duydugum elektronik bilgi -015 -0,07 027 0,57 20413
kaynaklari
SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / kiitiphaneler arasi -0,30 -0,35 0,29 0,66 2028
6duing verme
Hizmet Etkisi Bosluklar
SORU 1-Kullanicilara giiven veren kittiphane calisanlari 0,25 0,49 0,14 0,52 0.30
SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kiitiiphane 0,01 037 026 0,29 0.06
caliganlari
SORU 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitiphane calisanlari -0,01 0,12 0,13 0,33 0.04
SORU 10-Kullanicilarin kutiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini
gidermeye caligan kittiphane personeli ol Ol i e g
SORU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen kiittiphane caligsanlar -0,24 0,09 0,20 0,19 -0.11
SORU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kitiphane -0,01 0,01 -0,01 0,05 0,01
caliganlari
SORU 17-Her zaman nazik olan kitiiphane ¢alisanlari -0,08 0,06 -0,01 -0,24 -0.05
SORU 20-Kullanicilarla diizeyli bir gekilde ilgilenen kittiphane 0,09 0,19 0,08 -0,10 0.10
calisanlari
SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilen kitiiphane 0 0,18 017 0,10 0.02
calisanlari
Mekan Olarak Kitliphane Bosluklar
SORU 5-Bireysel ¢alismalar igin sessiz bir ortam -0,21 0,07 0,30 -0,47 -0.09
SORU 9-Kolay ulagilabilir kutiphane binasi 0,76 0,70 0,41 1,05 0.71
SORU 13-Calisma ve 8grenme istegi uyandiran bir kittiphane -0,37 0,12 043 038 2028
ortami
SORU 19-Grup ¢alismasina uygun mekanlar -0,12 -0,05 -0,37 -0,29 -0.14
SORU 24-Calisma, 6grenme ve arastirma igin uygun bir ortam -0,15 0,23 -0,15 -0,09 -0.07
Kisisel Denetim Bosluklar
SORU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi 012 0,10 001 057 -0.05

kolay erisim araglari
SORU 6-Kiittiphane koleksiyonlarina kolay erisim -0,07 0,05 -0,07 0,24 -0.03
SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulagsmama imkan veren

kitlphane web sayfasi 001 011 0,04 0.43 0.05
SORU 16-Zhtiya¢ duyulan bilgiye kolayca erigimi saglayacak -0.21 0,05 0,27 014 2016
modern donanim

SO_RU 21-Bireysel kullanim icin bilgiyi kolay erigilebilir hale -0,05 014 042 023 -0.05
getirme

SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir 057 101 077 014 -0.68

hale getirilmesi
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Cizelge 15’de ankete katilan tim kullanicilar icin hesaplamalar yapiimistir. Buna gore 25
sorudan 17’si olumsuz, 8’i ise olumlu algilanmistir. 25 soru icerisinde kullanicilar
tarafindan en olumsuz farkin ortaya konuldugu ve memnuniyetsizliklerini belirttikleri —
0,68 ile “elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erigilebilir hale getirilmesi’ ile ilgili
25. soru olmustur. Kullanicilarin en olumlu bulduklari ise 0,71 ile “kolay ulagilabilir
kutlphane binasi” olmustur. Ankete katilan 802 kullanici icin yapilan degerlendirmede 25

sorudan olumsuz farkin ortaya ¢iktigl 17 soru asagidaki gibidir;

SORU 2- Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay erigim araclari,
SORU 3-Calismalarim icin gereksinim duydugum basih ve/ veya elektronik dergi koleksiyonu,
SORU 5- Bireysel ¢calismalar igin sessiz bir ortam,

SORU 6- Kuttiphane koleksiyonlarina kolay erisim,

SORU 8- Uygun kutiiphane ¢alisma saatleri,

SORU 12- Kullanicilarla teker teker ilgilenen kiituiphane caliganlari,

SORU 13- Calisma ve d6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami,

SORU 14- Cahsmalarim igin gerekli basili kiitiphane materyalleri,

SORU 15- Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kiitliphane ¢alisanlari,

SORU 16- /htiyag duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern donanim,

SORU 17- Her zaman nazik olan kuttiphane calisanlari,

SORU 18- Calismalarim igin gereksinim duydugum elektronik bilgi kaynaklari,

SORU 19- Grup calismasina uygun mekanlar,

SORU 21- Bireysel kullanim igin bilgiyi kolay erisilebilir hale getirme,

SORU 22- Zamaninda dokiiman saglama / kiitiphaneler arasi 6diing verme,

SORU 24- Calisma, 6grenme ve arastirma igin uygun bir ortam,

SORU 25- Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale getirilmesi.



Cizelge 15. LibQUAL+™ *‘de Yer Alan 25 Temel Sorunun 802 Kullanicidan Gelen Yanitlara Gére Analizi

Asgari Arzu edilen  Algilanan
Sorular hizmet hizmet hizmet ~ Bosluk
seviyesi seviyesi seviyesi
Bilgiye Erisim
SORU _3- Qall'smalar[m icin gereksinim duydugum basili ve/ veya 5,81 7.42 5,72 2009
elektronik dergi koleksiyonu
SORU 8-Uygun kituphane calisma saatleri 6,56 8,00 6,28 -0.28
SORU 14-Calismalarim icin gerekli basili kiituiphane materyalleri 6,12 7,61 5,90 -0.22
SORU 18-Calismalarim icin gereksinim duydugum elektronik bilgi 5.84 731 5,71 -013
kaynaklari
SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / kuitiphaneler arasi 6diing 4,90 6,08 4,62 028
verme
Hizmet Etkisi
SORU 1-Kullanicilara giiven veren kittphane calisanlari 5,74 7,65 6,04 0.30
SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kiitiiphane 6,04 7.75 6,10 006
calisanlari
SORU 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitiphane caliganlari 6,04 7,70 6,08 0.04
S_ORU 10—Ku||an|C|Il§r"|n kituphane hi_zmetleri ile ilgili sorunlarini 591 7.36 5,98 007
gidermeye caligan kittiphane personeli
SORU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen kittuphane calisanlar 5,20 6,88 5,09 -0.11
SORU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kituphane 5,99 7.56 5,98 001
caliganlari
SORU 17-Her zaman nazik olan kitliphane ¢alisanlari 5,95 7,45 5,90 -0.05
SORU 20-Kullanicilarla diizeyli bir sekilde ilgilenen kiitiphane 5.89 743 5,99 0.10
calisanlari
SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilen kittuphane calisanlari 5,86 7,36 5,88 0.02
Mekan Olarak Kituphane
SORU 5-Bireysel ¢alismalar igin sessiz bir ortam 6,84 8,25 6,75 -0.09
SORU 9-Kolay ulagilabilir kutiphane binasi 6,66 8,00 7,37 0.71
SORU 13-Galisma ve 6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami 6,25 7,80 5,97 -0.28
SORU 19-Grup ¢alismasina uygun mekanlar 5,69 7,25 5,55 -0.14
SORU 24-Calisma, 6grenme ve arastirma igin uygun bir ortam 6,38 7,87 6,31 -0.07
Kisisel Denetim

S(_)RU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay 6,40 8,17 6,35 -0.05
erigim araclari
SORU 6-Kuttiphane koleksiyonlarina kolay erisim 6,26 7,85 6,23 -0.03
SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulagsmama imkan veren kutliphane web 6,21 7.62 6,26 005
sayfasi
SORU 16-Zhtiyac duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern 6,38 8 6,22 016
donanim
SORU 21-Bireysel kullanim igin bilgiyi kolay erisilebilir hale getirme 6,03 7,51 5,98 -0.05
SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale 579 7.26 511 -0.68

getirilmesi
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—&— Asgari
hizmet
seviyesi

—@— Arzu
edilen
hizmet
seviyesi

Algilanan
hizmet
seviyesi

Sekil 5. LibQUAL+™ “de Yer Alan 25 Temel Sorunun 802 Kullanicidan Gelen Yanitlara Gére Analizi

Cizelge 16°da ise anketi yanitlayan 512 lisans 6grencisinin kutlphane hizmetleri
hakkindaki beklentileri degerlendirilmistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcumii
Anketi’nde yer alan 25 temel sorunun lisans 6grencilerinin verdikleri yanitlara gore yapilan
analizinde, pozitif farkin en yiksek oldugu ve en olumlu algilanan soru 0.76 ile “kolay
ulagilabilir kutlphane binasi”, negatif farkin en yiksek oldugu ve kiitiphanenin sagladigi
hizmetler arasinda en olumsuz hizmet olarak algilanan soru ise - 0.57 ile “elektronik
kaynaklarin evden ya da ofisten erigilebilir hale getirilmesi”” olmustur. Asgari hizmet
seviyesi ile algilanan hizmet seviyesi arasindaki farkin 25 sorudaki dagiliminda, 18 soruda
olumsuz, alti soruda ise olumlu fark ortaya cikmistir. Bir soruda ise fark O olarak

belirlenmistir.
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Cizelge 16. LibQUAL+™ *de Yer Alan 25 Temel Sorunun Lisans Ogrencilerinden Gelen Yanitlara Gére

Analizi

Sorular

Bilgiye Erisim
SORU 3 -Caligmalarim igin gereksinim duydugum basili ve/ veya
elektronik dergi koleksiyonu

SORU 8-Uygun kittiphane calisma saatleri

SORU 14-Calismalarim icin gerekli basili kiituphane materyalleri

SORU 18-Caligmalarim icin gereksinim duydugum elektronik bilgi
kaynaklari

SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / kuitiphaneler arasi 6ding verme
Hizmet Etkisi

SORU 1-Kullanicilara gliven veren kutliphane ¢aliganlari
SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kiitiphane galiganlari

SORU 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitiiphane calisanlari

SORU 10-Kullanicilarin kutiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini
gidermeye caligan kittiphane personeli

SORU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen kittuphane calisanlar

SORU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kuttiphane caliganlari

SORU 17-Her zaman nazik olan kitliphane ¢alisanlari

SORU 20-Kullanicilarla diizeyli bir sekilde ilgilenen kiitiphane calisanlari

SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilen kutiphane galisanlari
Mekan Olarak Kitiphane

SORU 5-Bireysel caligmalar icin sessiz bir ortam

SORU 9-Kolay ulagilabilir kitiphane binasi

SORU 13-Galisma ve 6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami

SORU 19-Grup ¢alismasina uygun mekanlar

SORU 24-Calisma, 8grenme ve aragtirma icin uygun bir ortam

Kisisel Denetim

SORU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay
erigim araclari

SORU 6-Kuttuiphane koleksiyonlarina kolay erigim

SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulasmama imkan veren kitiiphane web
sayfasi

SORU 16-ihtiyag duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern
donanim

SORU 21-Bireysel kullanim icin bilgiyi kolay erigilebilir hale getirme

SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale
getirilmesi

Asgari
hizmet
seviyesi

5,40
6,41
6,05
5,50

4,74

5,63
5,90
5,82
5,75
5,01
577
5,78
5,69

5,64

6,93
6,66
6,17
591

6,41

6,17
6,04
5,79
6,21
5,79

5,36

Arzu edilen
hizmet
seviyesi

7,13
7,95
7,60
7,03

6,01

7,65
7,71
7,54
7,35
6,82
7,47
7,41
7,32

7,25

8,34
8,12
7,79
7,62

8,01

8,04
7,71
7,33
7,90
7,37

6,94

Algilanan
hizmet
seviyesi

5,39
6,16
5,88
5,35

4,44

5,88
591
5,81
5,80
4,77
5,76
5,70
5,78

5,64

6,72
7,42
5,80
5,79

6,26

6,05
5,97
5,80
6,00
5,74

4,79

Bosluk

-0,01
025
0,17
-0,15
-0,30

0,25
0,01
-0,01
0,05
-0,24
-0,01
-0,08
0,09

0,00

-0,21

0,76
-0,37
-0,12

-0,15

-0,12
-0,07

0,01
-0,21
-0,05

-0,57
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Ankete katilan lisans égrencileri icin yapilan degerlendirmede 25 sorudan olumsuz farkin

ortaya ciktigl 18 soru asagidaki gibidir;

SORU 2- Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay erigim araglari,
SORU 3-Calismalarim igin gereksinim duydugum basili ve/ veya elektronik dergi koleksiyonu,
SORU 5- Bireysel ¢calismalar igin sessiz bir ortam,

SORU 6- Kiitliphane koleksiyonlarina kolay erisim,

SORU 7- Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitiiphane caliganlari,

SORU 8- Uygun kitliphane ¢alisma saatleri,

SORU 12- Kullanicilarla teker teker ilgilenen kiituiphane calisanlari,

SORU 13- Calisma ve d6grenme istegi uyandiran bir klitiphane ortami,

SORU 14- Cahismalarim igin gerekli basili kiitiphane materyalleri,

SORU 15- Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kitiiphane ¢alisanlari,

SORU 16- /htiya¢ duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern donanim,

SORU 17- Her zaman nazik olan kiitliphane calisanlari,

SORU 18- Calismalarim i¢in gereksinim duydugum elektronik bilgi kaynaklari,

SORU 19- Grup ¢alismasina uygun mekéanlar,

SORU 21- Bireysel kullanim icin bilgiyi kolay erisilebilir hale getirme,

SORU 22- Zamaninda dokiman saglama / kiitiphaneler arasi 6diing verme,

SORU 24- Calisma, 6grenme ve arastirma i¢in uygun bir ortam,

SORU 25- Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale getirilmesi.
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—&— Asgari
hizmet
seviyesi

i ArZ U
edilen
hizmet
seviyesi

Algilanan
hizmet
seviyesi

Sekil 6. LIbQUAL+™ *de Yer Alan 25 Temel Sorunun Lisans Ogrencilerinden Gelen Yanitlara Gére Analizi

Cizelge 17°de ankete katilan 168 lisansustu 6grencisinin kittiphane hizmetleri hakkindaki
beklentileri degerlendirilmistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’nde yer alan
25 temel sorunun, lisansustl 6grencilerinin verdikleri yanitlara gore yapilan analizinde,
pozitif farkin en yiksek oldugu soru 0,70 ile “kolay ulagilabilir kiitiphane binasi”, negatif
farkin en yiksek oldugu ve lisansusti oOgrencileri tarafindan kituphanenin sagladigi
hizmetler arasinda en olumsuz hizmet olarak algilanan soru ise — 1,01 ile “elektronik
kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale getirilmesi”” olmustur. Lisansist
Ogrencilerinin verdikleri yanitlara gore, asgari hizmet seviyesi ile algilanan hizmet seviyesi
arasindaki farkin 25 sorudaki dagiliminda, sekiz soruda olumsuz, 17 soruda ise olumlu fark
ortaya ¢cikmistir. Bu tablo tim kullanici gruplari arasinda en olumlu tablo olarak dikkat

cekmektedir.
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Anketi yanitlayan lisansustl 6grencileri icin yapilan degerlendirmede 25 sorudan olumsuz

farkin ortaya ciktigi sekiz soru asagidaki gibidir;

SORU 3-Calismalarim igin gereksinim duydugum basili ve/ veya elektronik dergi koleksiyonu,
SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kittiphane calisanlari,

SORU 8- Uygun kutiiphane ¢alisma saatleri,

SORU 14- Calismalarim icin gerekli basili kiitiphane materyalleri,

SORU 18- Calismalarim i¢in gereksinim duydugum elektronik bilgi kaynaklari,

SORU 19- Grup ¢alismasina uygun mekéanlar,

SORU 22- Zamaninda dokiman saglama / kiitiphaneler arasi 6diing verme,

SORU 25- Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale getirilmesi.

—e— Asgari
hizmet
seviyesi

== Arzu
edilen
hizmet
seviyesi

Algilanan
hizmet
seviyesi

Sekil 7. LIibQUAL+™ ‘de Yer Alan 25 Temel Sorunun Lisansiistii Ogrencilerinden Gelen Yanitlara Gore

Analizi
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Cizelge 17. LibQUAL+™ “de Yer Alan 25 Temel Sorunun Lisansiistii Ogrencilerinden Gelen Yanitlara Gore

Analizi

Sorular

Bilgiye Erisim
SORU 3 - Calismalarim icin gereksinim duydugum basili ve/ veya elektronik
dergi koleksiyonu

SORU 8-Uygun kituphane calisma saatleri

SORU 14-Calismalarim icin gerekli basili kiituiphane materyalleri

SORU 18-Calismalarim icin gereksinim duydugum elektronik bilgi kaynaklar

SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / kuitiphaneler arasi 6diing verme
Hizmet Etkisi

SORU 1-Kullanicilara gliven veren kittiphane calisanlari

SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kiitiphane calisanlar

SORU 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitliphane calisanlari

SORU 10-Kullanicilarin kuttphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini gidermeye
¢alisan kuttiphane personeli

SORU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen kittuphane ¢alisanlar

SORU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kittiphane calisanlari

SORU 17-Her zaman nazik olan kitiiphane ¢alisanlari
SORU 20-Kullanicilarla diizeyli bir sekilde ilgilenen kittuphane calisanlari

SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilen kittuphane calisanlari
Mekan Olarak Kitliphane

SORU 5-Bireysel ¢aligmalar igin sessiz bir ortam

SORU 9-Kolay ulagilabilir kuttiphane binasi

SORU 13-Galisma ve 6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami
SORU 19-Grup ¢alismasina uygun mekanlar

SORU 24-Calisma, grenme ve aragtirma icin uygun bir ortam

Kisisel Denetim

SORU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay erigim
araclari

SORU 6-Kuttiphane koleksiyonlarina kolay erisim

SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulagsmama imkan veren kituphane web
sayfasi

SORU 16-ihtiyac duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern donanim
SORU 21-Bireysel kullanim icin bilgiyi kolay erigilebilir hale getirme

SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale
getirilmesi

Asgari
hizmet
seviyesi

6,46

6,76
6,16
6,42
5,19

5,86
6,23

6,59

6,31

5,68
6,48

6,30
6,42
6,25

6,89
6,65
6,40
5,51

6,37

6,90

6,83
6,92

6,77
6,40

6,42

Arzu edilen
hizmet
seviyesi

7,88

8,10
7,54
7,79
6,18

7,62
791

8,11
7,50

7,08
7,85

7,57
7,77
7,61

8,26
7,95
7,90
6,92

7,79

8,32

8,19
8,13

8,30

7,74

7,77

Algilanan
hizmet
seviyesi

6,28

6,45
5,94
6,35
4,84

6,35
6,60

6,71
6,42

5,77
6,49

6,36
6,61
6,43

6,96
7,35
6,52
5,46

6,60

7,00

6,88
7,03

6,82
6,54

5,41

Bosluk

-0,18

-0,31
-0,22
-0,07

-0,35

0,49
-0,37

0,12

0,11

0,09
0,01

0,06
0,19
0,18

0,07
0,70
0,12
-0,05

0,23

0,10
0,05

0,11

0,05
0,14

-1,01
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Cizelge 18’de anketi yanitlayan 101 akademik personelin kitiiphane hizmetleri hakkindaki
beklentileri degerlendirilmistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’nde yer alan
25 temel sorunun, akademik personelin verdigi yanitlara gore yapilan analizinde, pozitif
farkin en yiksek oldugu soru 0,41 ile “kolay ulagilabilir kitiphane binasi, negatif farkin
en yuksek oldugu ve akademik personelin kitiphanenin sagladigi hizmetler arasinda en
olumsuz hizmet olarak algiladigi soru ise — 0,77 ile “elektronik kaynaklarin evden ya da
ofisten erisilebilir hale getirilmesi”” olmustur. Anketi yanitlayan akademik personelin
verdigi yanitlara gore, asgari hizmet seviyesi ile algilanan hizmet seviyesi arasindaki fark
25 soruda, 17 olumsuz, sekiz olumlu olarak ortaya ¢ikmistir.

Akademik personelin verdigi yanitlar arasinda yapilan degerlendirmede 25 sorudan

olumsuz farkin ortaya ¢iktigi 17 soru asagidaki gibidir;

SORU 2- Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay erisim araclari,
SORU 3-Calismalarim icin gereksinim duydugum basil ve/ veya elektronik dergi koleksiyonu,
SORU 4- Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kitiiphane calisanlari,

SORU 6- Kiitliphane koleksiyonlarina kolay erisim,

SORU 8- Uygun kutiiphane calisma saatleri,

SORU 13- Calisma ve 6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami,

SORU 14- Calismalarim icin gerekli basili kiitiphane materyalleri,

SORU 15- Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kitiiphane ¢alisanlari,

SORU 16- /htiya¢ duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern donanim,

SORU 17- Her zaman nazik olan kiitliphane calisanlari,

SORU 18- Calismalarim i¢in gereksinim duydugum elektronik bilgi kaynaklari,

SORU 19- Grup ¢alismasina uygun mekéanlar,

SORU 21- Bireysel kullanim igin bilgiyi kolay erigilebilir hale getirme,

SORU 22- Zamaninda dokiiman saglama / kuttiphaneler arasi ddiing verme,

SORU 23- Kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilen kittphane calisanlari,

SORU 24- Calisma, 6grenme ve arastirma igin uygun bir ortam,

SORU 25- Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale getirilmesi.



Cizelge 18. LibQUAL+™ de Yer Alan 25 Temel Soruya Akademik Personelden Gelen Yanitlar

Sorular

Bilgiye Erisim
SORU 3 -Calismalarim icin gereksinim duydugum basili ve/ veya
elektronik dergi koleksiyonu

SORU 8-Uygun kuttuphane calisma saatleri

SORU 14-Caligsmalarim icin gerekli basili kiitiphane materyalleri

SORU 18-Calismalarim icin gereksinim duydugum elektronik bilgi
kaynaklari

SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / kiitliphaneler arasi édiing verme
Hizmet Etkisi

SORU 1-Kullanicilara giiven veren kittiphane calisanlari

SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kiitiphane ¢alisanlari

SORU 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitiphane caliganlari

SORU 10-Kullanicilarin kuttphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini
gidermeye caligan kittiphane personeli

SORU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen kittiphane calisanlar

SORU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kuttiphane caliganlari

SORU 17-Her zaman nazik olan kuttphane calisanlari

SORU 20-Kullanicilarla diizeyli bir sekilde ilgilenen kiituiphane calisanlari

SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilen kittuphane calisanlari
Mekan Olarak Kitiphane

SORU 5-Bireysel caligmalar igin sessiz bir ortam

SORU 9-Kolay ulagilabilir kittphane binasi

SORU 13-Calisma ve 6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami

SORU 19-Grup ¢alismasina uygun mekanlar

SORU 24-Calisma, d6grenme ve arastirma igin uygun bir ortam

Kisisel Denetim

SORU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay
erigim araclari

SORU 6-Kuttiphane koleksiyonlarina kolay erisim

SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulagsmama imkan veren kutliphane web
sayfasi

SORU 16-ihtiyag duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern
donanim

SORU 21-Bireysel kullanim igin bilgiyi kolay erisilebilir hale getirme

SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale
getirilmesi

Asgari
hizmet
seviyesi

6,73
6,96
6,24
6,57
4,95

6,05
6,27
6,12

5,95

5,18

6,19
6,15

5,92

6,22

6,37
6,53
6,31
4,79

6,20

6,76

6,39
6,98
6,53
6,61

6,66

Arzu edilen
hizmet
seviyesi

8,00
8,04
7,62
7,92
5,90

7,62
7,57
7,72

7,14

6,76

7,54
7,43

7,38

7,53

7,77
7,89
7,64
5,98

7,33

8,52

7,86
8,18
7,95
7,80

7,88

Algilanan
hizmet
seviyesi

6,19
6,40
5,73
6,30
4,66

6,19
6,01
6,25

5,99

5,38

6,18
6,14

6,00

6,05

6,67
6,94
5,88
4,42

6,05

6,75

6,32
7,02
6,26
6,19

5,89

91

Bosluk

-0,54
-0,56
-051
-0,27
0,29

0,14
-0,26
0,13

0,04

0,20
-0,01
-0,01

0,08

-0,17

0,30

041
-043
-0,37

-0,15

-0,01
-0,07

0,04
-0,27
042

-0,77
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—&— Asgari
hizmet
seviyesi

—@— Arzu
edilen
hizmet
seviyesi

Algilanan
hizmet
seviyesi

Sekil 8. LibQUAL+™ de Yer Alan 25 Temel Sorunun Akademik Personelden Gelen Yanitlara Gore Analizi

Cizelge 19 incelendiginde anketi yanitlayan 21 kituphane personelinin kitlphane
hizmetleri hakkindaki beklentileri degerlendirilmistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi
Olciimii Anketi’nde yer alan 25 temel sorunun, kitiiphane personelinin yanitlarina gére
yapilan degerlendirmede, pozitif farkin en yiksek oldugu soru 1,05 ile “kolay ulasilabilir
kutlphane binasi”, en yiksek negatif farkin oldugu soru ise — 0,47 ile “bireysel calismalar
icin sessiz bir ortam” olmustur. Ankete katilan kitlphane personelinin verdigi yanitlara
gore, asgari hizmet seviyesi ile algilanan hizmet seviyesi arasindaki fark 25 soruda, sekiz
olumsuz , 17 olumlu olarak ortaya ¢cikmistir. Kituphane personelinin yanitlari arasinda
yapilan degerlendirmede 25 sorudan olumsuz farkin ortaya c¢iktigl sekiz soru asagidaki
gibidir;
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SORU 5- Bireysel ¢alismalar icin sessiz bir ortam,

SORU 13- Calisma ve d6grenme istegi uyandiran bir kiitiphane ortami,
SORU 15- Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kiitliphane ¢alisanlari,
SORU 17- Her zaman nazik olan kiitliphane calisanlari,

SORU 19- Grup ¢alismasina uygun mekéanlar,

SORU 20- Kullanicilarla duzeyli bir gekilde ilgilenen kutuphane calisanlart,
SORU 24- Calisma, 6grenme ve aragtirma i¢in uygun bir ortam,

SORU 25 -Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erigilebilir hale getirilmesi.

—— Asgari
hizmet
seviyesi

—@— Arzu
edilen
hizmet
seviyesi

Algilanan
hizmet
seviyesi

Sekil 9. LibQUAL+™ *de Yer Alan 25 Temel Sorunun Kiitiiphane Personelinden Gelen Yanitlara Gore
Analizi



Cizelge 19. LibQUAL+™ *de Yer Alan 25 Temel Soruya Kiitiiphane Personelinden Gelen Yanitlar

Sorular

Bilgiye Erisim
SORU 3 -Caligmalarim igin gereksinim duydugum basili ve/ veya
elektronik dergi koleksiyonu

SORU 8-Uygun kuttuphane calisma saatleri

SORU 14-Caligsmalarim icin gerekli basili kiitiphane materyalleri

SORU 18-Calismalarim icin gereksinim duydugum elektronik bilgi
kaynaklari

SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / kiitiphaneler arasi 6diing verme
Hizmet EtkKisi

SORU 1-Kullanicilara giiven veren kiituphane calisanlari
SORU 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir kiitiphane calisanlar

SORU 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli kiitiphane caliganlari

SORU 10-Kullanicilarin kutiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini
gidermeye calisan kittiphane personeli

SORU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen kittiphane calisanlar

SORU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek kuttiphane caliganlari

SORU 17-Her zaman nazik olan kitliphane ¢alisanlari

SORU 20-Kullanicilarla diizeyli bir sekilde ilgilenen kiitiphane calisanlari

SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilen kutliphane ¢alisanlari
Mekan Olarak Kutiphane

SORU 5-Bireysel ¢alismalar igin sessiz bir ortam

SORU 9-Kolay ulagilabilir kiutiiphane binasi

SORU 13-Calisma ve 6grenme istegi uyandiran bir kitiiphane ortami

SORU 19-Grup ¢aligmasina uygun mekanlar

SORU 24-Calisma, d6grenme ve arastirma igin uygun bir ortam

Kisisel Denetim

SORU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami saglayan kullanimi kolay
erigim araglari

SORU 6-Kuttiphane koleksiyonlarina kolay erisim

SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulagsmama imkan veren kituphane web
sayfasi

SORU 16-7htiyac duyulan bilgiye kolayca erisimi saglayacak modern
donanim

SORU 21-Bireysel kullanim icin bilgiyi kolay erigilebilir hale getirme

SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erisilebilir hale
getirilmesi

Asgari
hizmet
seviyesi

6,48
6,86
6,62
6,19
6,10

6,10
6,90
6,67

6,57

6,24

6,57
6,48

6,43

6,57

6,52
7,38
6,71
6,19

6,71

6,19

6,86
7,14
6,81
6,29

6,57

Arzu edilen
hizmet
seviyesi

8,05
8,33
7,71
7,38
7,38

8,05
8,29
8,19

7,67

7,33

7,62
7,76

7,57

7,33

8,29
8,52
7,95
7,24

7,86

8,33

8,52
8,10
8,05
7,67

7,71

Algilanan
hizmet
seviyesi

7,05
7,38
6,71
6,76
6,76

6,62
7,19
7,00

6,86

6,43

6,52
6,24

6,33

6,67

6,05
8,43
6,33
5,90

6,62

6,76

7,10
7,57
6,95
6,52

6,43

04

Bosluk

0,57
0,52
0,09
0,57

0,66

0,52
0,29
0,33

0,29

019
-0,05
0,24
-0,10

0,10

-0,47

1,05
-0,38
-0,29

-0,09

0,57
0,24

0,43
0,14
0,23

-0,14
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4.45. Kullanici Gruplarina Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’nde, kiitiiphane hizmet kalitesine y&nelik
algilamalar ve beklentiler dort temel hizmet kalitesi boyutunda ele alinmaktadir;

e Bilgiye Erisim
e Hizmet Etkisi
e Mekéan Olarak Kitiiphane

e Kisisel Denetim
Bu dort boyutla ilgili sorular siniflanarak, lisans ve lisansistu 6grencileri, akademik ve
kituphane personeli gibi farkli kullanici gruplarinin verdikleri yanitlarin ortalamalari

alinmis ve ilgili hizmet kalitesi boyutunun genel ortalamalari hesaplanmistir.

Cizelge 20. Anketi Yanitlayan 802 Kullanicinin Verdigi Yanitlara Gére Hizmet Kalitesi Boyutlari

Asgari_hiz_met _Arzu edil_en _ Algllana!n h!zmet Fark
seviyesi hizmet seviyesi seviyesi
Bilgiye Erigim 5,846 7,284 5,646 - 0,200
Hizmet Etkisi 5,847 7,460 5,893 0,046
Mekéan Olarak Kitiiphane 6,364 7,834 6,390 0,026
Kisisel Denetim 6,178 7,735 6,025 - 0,153

Cizelge 20 incelendiginde, ankete katilan 802 kullanicinin hizmet kalitesi boyutlarindaki
algi ve beklenti ortalamalarina gore, kullanicilarin asgari hizmet seviyesi beklentileri ile
algiladiklari hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim” boyutunda — 0,200
negatif, “Hizmet Etkisi”> boyutunda 0,046 pozitif, *““Mekan Olarak Kutliphane™ boyutunda
0,026 pozitif ve “Kisisel Denetim” boyutunda — 0,153 negatif olarak ol¢tilmustar.
Ozellikle bilgiye erisim boyutundaki — 0,200’lik negatif fark, bu boyutta ¢ok biyiik
problemler oldugunu ve kutlphane yonetiminin bu boyutta yer alan hizmetlerle acil olarak

ilgilenerek, gerekli 6nlemleri almasi zorunlulugunu ifade etmektedir.
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9,000
8,500 -
8,000 -
7,500 -
7,000 -
6,500 =
6,000 - - ]
5,500 L
5,000

Bilgiye Erisim Hizmet Etkisi Mekan Olarak Kisisel Denetim
Kutiphane

B Algilanan hizmet seviyesi

Sekil 10. Anketi Yanitlayan 802 Kullanicinin Verdigi Yanitlara Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kullanicilarin asgari hizmet seviyesi beklentileri ile algiladiklari hizmet seviyesi arasindaki
farklarin sayisal olarak ifade edildigi cizelge 20 incelendiginde, asgari hizmet seviyesi ile
algilanan hizmet seviyesi arasindaki fark hizmet kalitesini ortaya koymaktadir. Ortaya
cikan fark negatif ise kullanicilarin ilgili hizmet hakkindaki gordslerinin olumsuz oldugu
bir baska ifade ile ilgili hizmet icin kullanici memnuniyetinin saglanamadigi
anlastimaktadir. Diger 6nemli konu ise kullanicilar tarafindan algilanan hizmet seviyesi,
arzu edilen hizmet seviyesine ne kadar yakin olursa sunulan hizmetin kalite diizeyinin o
denli yuksek oldugundan ve ilgili hizmet hakkinda kullanici  memnuniyetinin
saglandigindan bahsedilebilir. Kullanicilarin asgari hizmet seviyesi beklentileri ile
algiladiklari hizmet seviyesi arasindaki farklarin grafiksel olarak ifade edildigi sekiller,
sekil 10-14 arasinda gosterilmistir. Bilgiye Erigim, Hizmet Etkisi, Mekan Olarak Kutuphane
ve Kigisel Denetim hizmet kalitesi boyutlari mavi dikdortgenler ile ifade edilmekte ve bu
bolge tolerans bolgesi (zone of tolerance) olarak adlandiriimaktadir (Cook, Thompson,
Kyrillidou ve Sousa 2003, s. 28). Bu dikddrtgenlerin alt kenarlari kullanicilarin tanimladigi
“asgari hizmet seviyesi’’ni, diger bir ifadeyle kullanici tarafindan kabul edilebilir en disuk
hizmet seviyesini, Ust kenarlari ise “arzu edilen hizmet seviyesi’ni baska bir ifadeyle

kituphanenin halen sagladigl dustinilen hizmet seviyesini temsil etmektedir. Kirmizi
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kareler ise ““algilanan hizmet seviyesi’ni, baska bir deyisle kullanicinin kisisel olarak
bekledigi ve almayi arzu ettigi hizmet seviyesini ifade etmektedir. Kirmizi kareler ile
tanimlanan ““algilanan hizmet seviyesi”’, mavi dikdortgenlerle tanimlanan hizmet kalitesi
boyutlarinin ne kadar ¢ok icinde yer alir ve bu mavi dikddrtgenlerin (st kenarlarinin temsil
ettigi “arzu edilen hizmet seviyesine yakin bir konumda bulunursa, ilgili hizmet
boyutunun kullanicilari memnun ettigi ve kittiphanenin ilgili hizmetleri basariyla sagladigi

ortaya ¢cikmaktadir.

Cizelge 21. Lisans Ogrencileri Hizmet Kalitesi Boyutlari

Asgari hizmet Arzu edilen Algilanan hizmet

= . e —— Fark
seviyesi hizmet seviyesi seviyesi

Bilgiye Erisim 5,620 7,144 5,444 -0,176
Hizmet Etkisi 5,665 7,391 5,672 0,007
Mekan Olarak Kitiiphane 6,416 7,976 6,398 -0,018
Kisisel Denetim 5,893 7,548 5,725 -0,168

9,000

8,500 -

8,000 -

7,500 -

7,000 -

6,500 u

6,000

[ |
5,500 B o
5,000
Bilgiye Erisim Hizmet EtKisi Mekan Olarak Kisisel Denetim
Kuttphane

B Algilanan hizmet seviyesi

Sekil 11. Lisans Ogrencileri Hizmet Kalitesi Boyutlari

Cizelge 21’de gorilecegi gibi, anketi yanitlayan 512 lisans dgrencisinin hizmet kalitesi

boyutlarindaki algi ve beklenti ortalamalarina gore, asgari hizmet seviyesi beklentileri ile
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algiladiklar hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim” boyutunda - 0,176

negatif, ““Hizmet Etkisi”” boyutunda 0,007 pozitif, ““Mekén Olarak Kitiiphane” boyutunda

— 0,018 negatif ve “Kigsisel Denetim” boyutunda ise — 0,168 negatif olarak ol¢ulmustr.

Lisans ogrencilerinin dort temel hizmet kalitesi boyutundaki algilarina bakildiginda,

oOzellikle kisisel denetim boyutundaki — 0,168’lik negatif fark, kisisel denetim boyutunda

onemli sorunlar oldugunu ve bu boyutta yer alan kituphane hizmetlerinde yasanan

sorunlara acil énlemler alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Cizelge 22. Lisansisti Ogrencileri Hizmet Kalitesi Boyutlari

Asgari hizmet

Arzu edilen

Algilanan hizmet

A : N L Fark
seviyesi hizmet seviyesi seviyesi
Bilgiye Erisim 5,996 7,458 6,002 0,006
Hizmet Etkisi 6,221 7,702 6,279 0,058
Mekan Olarak Kitiiphane 6,386 7,804 6,556 0,170
Kisisel Denetim 6,542 8,063 6,458 - 0,084
9,000
8,500 -
8,000
7,500
7,000 -
6,500 - [ |
- |
6,000 - o
5,500 -
5,000
Bilgiye Erisim Hizmet Etkisi Mekan Olarak Kisisel Denetim

Kutiphane

B Algilanan hizmet seviyesi

Sekil 12. Lisansiistii Ogrencileri Hizmet Kalitesi Boyutlari

Cizelge 22’de yer aldigi gibi, ankete katilan 168 lisansustl 6grencisinin hizmet kalitesi

boyutlarindaki algi ve beklenti ortalamalarina gore, asgari hizmet seviyesi beklentileri ile

algiladiklar1 hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim” boyutunda 0,006 pozitif,
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“Hizmet Etkisi” boyutunda 0,058 pozitif, ““Mekan Olarak Kuttuphane” boyutunda 0,170
pozitif ve “Kigsisel Denetim” boyutunda ise — 0,084 negatif olarak 6él¢tlmastur. Lisansist
ogrencileri de, lisans 6grencilerinde oldugu gibi, kisisel denetim boyutunda yer alan
kituphane hizmetlerinden memnuniyetsizliklerini belirterek, — 0,084’1iik negatif fark ortaya
cikarmiglardir. Burada da kitiphane yonetimince yapilmasi gereken, kisisel denetim
boyutunda yer alan kituphane hizmetlerinin tekrar gbdzden gecirilerek, yeniden

yapilandirilmasini saglamak olmalidir.

Cizelge 23. Akademik Personel Hizmet Kalitesi Boyutlari

Asgari hizmet Arzu edilen Algilanan hizmet Fark
seviyesi hizmet seviyesi seviyesi

Hizmet EtKkisi 6,005 7,410 6,021 0,016
Mekéan Olarak Kitiphane 6,040 7,322 5,992 - 0,048
Kisisel Denetim 6,655 8,032 6,405 - 0,250

9,000

8,500 |

8,000 |

7,500

7,000

6,500 u

6,000 B | ||

5,500

5,000

Bilgiye Erisim Hizmet Etkisi Mekan Olarak Kisisel Denetim
Kuttphane

B Algilanan hizmet seviyesi

Sekil 13. Akademik Personel Hizmet Kalitesi Boyutlari

Cizelge 23’de yer aldigi gibi, anketi yanitlayan 101 akademik personelin hizmet kalitesi
boyutlarindaki algi ve beklenti ortalamalarina gore, asgari hizmet seviyesi beklentileri ile

algiladiklari hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim” boyutunda — 0,434 negatif,
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“Hizmet Etkisi”” boyutunda 0,016 pozitif, “Mekan Olarak Kuttphane boyutunda — 0,048
negatif ve “Kigsisel Denetim” — 0,250 negatif olarak olctilmustiir. Ozellikle bilgiye erisim —
0,434 ve kisisel denetim — 0,250 boyutlarinda bu denli buyuk farklarin olusu, bu iki hizmet
kalitesi boyutunda kutlphanenin akademik personelin  memnuniyetini saglayamadigi,
gereksinim ve beklentilerini karstlayamadigi sdylenebilir. Bu durumda kitliphane yonetimi,
her iki boyutta verdigi hizmetleri tekrar godzden gecirerek, bu hizmetleri yeniden

yaptlandirmahdir.

Cizelge 24. Kiitliphane Personeli Hizmet Kalitesi Boyutlari

Asgari hizmet Arzu edilen Algilanan hizmet

seviyesi hizmet seviyesi seviyesi FErLS
Bilgiye Erigsim 6,450 7,770 6,932 0,482
Hizmet Etkisi 6,503 7,757 6,651 0,148
Mekan Olarak Kitiiphane 6,702 7,972 6,666 - 0,036
Kisisel Denetim 6,643 8,063 6,888 0,245
9,000
8,500
8,000 -
7,500 A
7,000 m
6,500 - L o -
6,000
5,500 -
5,000
Bilgiye Erisim Hizmet Etkisi Mekan Olarak Kisisel Denetim
Kitiphane

B Algilanan hizmet seviyesi

Sekil 14. Kitiphane Personeli Hizmet Kalitesi Boyutlari
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Cizelge 24’de yer aldigi gibi, anketi yanitlayan 21 klttiphane personelinin hizmet kalitesi
boyutlarindaki algi ve beklenti ortalamalarina gore, asgari hizmet seviyesi beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim”’boyutunda 0,482 pozitif,
“Hizmet Etkisi”’boyutunda 0,148 pozitif, “Mekan Olarak Kutiphane” - 0,036 negatif ve
“Kigisel Denetim” boyutunda 0,245 pozitif olarak 6lctilmiistir. Ozellikle bilgiye erisim
hizmet kalitesi boyutunda ortaya ¢ikan 0,482’lik pozitif fark oldukca dikkat cekicidir.
Anketi yanitlayan 21 kitliphane personelinin hizmet kalitesi boyutlarindaki algi ve beklenti
ortalamalarina gore yapilan hesaplamalarda, mekéan olarak kittiphane boyutu disindaki tim
hizmet kalitesi boyutlarinda pozitif fark ortaya ¢ikmistir. Bu durum kuttiphane personelinin,
lisans ve lisansistl 6grencileri ve akademik personel gibi diger kullanici gruplarina oranla
hizmetleri degerlendirmede tarafsiz olamadiklarini ve bu hizmetleri objektif olarak
degerlendiremediklerini  dlstndirmektedir. Kuitiphane personelinin  gereksinim ve
beklentileri diger kullanici gruplarindan daha farkli oldugundan, sonuglar da bu
farkhhklarla dogru orantili olarak pozitif yonde c¢ikmistir. Bu nedenle kittphane
hizmetlerinin kalite diizeyi hakkinda yapilacak tim degerlendirmelerde bu durum goz

ontinde bulundurulmalidir.

4.4.6. Kullanici Gruplarina Gére Kullanici Memnuniyeti, Bilgiye Erisim ve Akademik

Calismalarda Kutuphanenin Rolu

Farkli kullanici gruplarina gore kullanici memnuniyeti, bilgiye erisim ve kullanicilarin
akademik calismalarinda kuttiphanenin roluniin sorgulandigi sekiz sorudan yedisi, 1 hig
katilmiyorum ve 9 tamamen Kkatiliyorum olmak Gzere dokuzlu Likert Olgegi’nde, bir soru
ise 1 cok kotil, 9 cok iyi olmak tizere dokuzlu Likert Olgegi’nde degerlendirilmistir. Bu
sorularin ayrintili degerlendirmesinde, genel ortalama ve lisans ve lisansisti 6grencileri,
akademik personel ve kituphane personeli ortalamalari alinmis ve bu ortalamalar cizelge
25’de biraraya getirilerek farkli kullanici gruplarinin ortalamalarinin birbirleriyle
karsilastiriima olanagi saglanmistir. Kullanici memnuniyeti, bilgiye erisim ve kullanicilarin

akademik calismalarinda kutiphanenin rolinun sorgulandigi sekiz sorunun genel ve
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kullanici gruplarina gore ayrintili frekanslari ve yuzdeleri ekler kisminda (Ek 8, Ek 9, Ek
10, Ek 11 ve Ek 12) verilmistir.

Cizelge 25. Kullanici Gruplarina Goére Kullanici Memnuniyeti ve Bilgiye Erisim ve Akademik Calismalarda

Kitiiphanenin Roli

Kutiphane ilgi alanimdaki
geligmeleri takip etmeme
yardimci olur.

Kutuphane akademik
kariyerimde ilerlememe
yardimci olur.

Kittuphane akademik
¢aligmalarimda daha verimli
olmami saglar.

Kutiphane guvenilir ve
guvenilir olmayan bilgiyi ayirt
etmeme yardimci olur.

Kutuphane; alanimdaki bilgi
ihtiyacimi saglar.

Genel olarak, kitiiphanede
gordigim ilgiden
memnunum.

Genel olarak, kutuphanenin
6grenme, aragtirma ve veya
Ogretme ihtiyaclarima
desteginden memnunum.

Kutiphanenin sundugu
hizmet kalitesini nasil
degerlendirirsiniz?

Lisans
Ortalamasi

5,98

6,58

6,88

6,19

6,87

5,88

6,10

6,19

Lisansusti
Ortalamasi

6,82

7,60

7,64

6,61

7,14

6,78

6,78

6,79

Akademik
Personel
Ortalamasi

6,29

6,98

7,27

6,42

6,63

6,47

6,38

6,58

Kitiphane
Personeli
Ortalamasi

6,62

6,62

6,71

6,71

7,33

6,90

7,00

6,86

Genel
Ortalama

6,21

6,84

7,08

6,31

6,91

6,17

6,30

6,38

Ktuphanenin, kullanicilarin ilgi alanlarindaki gelismeleri takip edebilmelerine ne derece

yardimci oldugu, 1 hi¢ katilmiyorum ve 9 tamamen Kkatiliyorum olmak tzere dokuzlu
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Likert Olgegi’nde degerlendirildiginde, farkli kullanici gruplarindan gelen yanitlarda en
yuksek memnuniyet ortalamasinin 6,82 ile lisansusti 6grencilerinde oldugu gorulmustdr.
Lisansustt oOgrencilerini, 6,62 ile kitlphane personeli ve 6,29 ile akademik personel
izlemektedir. En duslik ortalamaya ise 5,98 ile lisans 6grencilerinde rastlanmistir. Bu
kategoride genel anket ortalamasi 6,21 olarak gerceklesmistir. Kutuphane’nin,
kullanicilarinin akademik Kkariyerlerinde ilerlemelerine ne derece yardimci oldugu 1 hig
katilmiyorum ve 9 tamamen Katiliyorum olmak (izere dokuzlu Likert Olgegi’nde
sorgulandiginda, farkli kullanici gruplarindan gelen yanitlarda en yiiksek memnuniyet
ortalamasinin 7,60 ile lisansistli 6grencilerinde oldugu gortlmuistir. Lisansusti
ogrencilerini, 6,98 ile akademik personel ve 6,62 ile kiitiphane personeli izlemektedir. Bu
kategoride en diisik memnuniyet ortalamasina 6,58 ile lisans dgrencilerinde rastlanmis ve

genel anket ortalamasi ise 6,84 olarak belirlenmistir.

Kituphane’nin, kullanicilarinin - akademik c¢alismalarinda daha verimli  olmalarini
saglamada ne derece etkili oldugu 1 hi¢ katilmiyorum ve 9 tamamen katiliyorum olmak
tizere dokuzlu Likert Olcegi’nde sorgulandiginda, farkhi kullanici gruplarindan gelen
yanitlarda en yiksek memnuniyet ortalamasina 7,64 ile lisansisti 6grencilerinde
rastlanmis, lisansustu 6grencilerini 7,27 ile akademik personel ve 6,88 ile lisans 6grencileri
takip etmistir. Bu kategoride en disik memnuniyet ortalamasina ise 6,71 ile klttuphane
personelinde rastlanmigtir. Bu kategorinin genel anket ortalamasi ise 7,08 olarak

olctlmustar.

Kittuphane’nin, kullanicilarinin guvenilir ve glvenilir olmayan bilgiyi ayirt etmelerine ne
derece yardimci oldugu 1 hi¢ katilmiyorum ve 9 tamamen Katiliyorum olmak (zere
dokuzlu Likert Olgegi’nde sorgulandiginda, farkli kullanici gruplarindan gelen yanitlarda
en ylksek memnuniyet ortalamasinin 6,71 ile kittiphane personelinde oldugu gorilmustar.
Kittphane personelini, 6,61 ile lisansistu 6grencileri ve 6,42 ile akademik personel takip
etmektedir. Bu kategoride en diusik memnuniyet ortalamasinin ise 6,19 ile lisans

Ogrencilerinde oldugu belirlenmis ve genel anket ortalamasi ise 6,31 olarak dl¢tlmustar.
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Kittuphane’nin, kullanicilarinin alanlarindaki bilgi ihtiyaclarini saglamada ne derece
basaril oldugu 1 hi¢ katiimiyorum ve 9 tamamen katiliyorum olmak tzere dokuzlu Likert
Olcegi’nde sorgulandiginda, farkh kullanici gruplarindan gelen yanitlarda en yiiksek
memnuniyet ortalamasina 7,33 ile kitiiphane personelinde, daha sonra ise 7,14 ile
lisansustu dgrencileri ve 6,87 ile lisans 6grencilerinde, en diisik memnuniyet ortalamasina
ise 6,63 ile akademik personelde rastlanmistir. Bu kategoride genel anket ortalamasi ise

6,91 olarak gerceklesmistir.

Kullanicilarin, genel olarak, kutliphanede goérdukleri ilgiden memnun olup olmadiklari 1
hic katilmiyorum ve 9 tamamen Katiliyorum olmak izere dokuzlu Likert Olgegi’nde
sorgulandiginda, farkli kullanici gruplarindan gelen yanitlarda en yiiksek memnuniyet
ortalamasinin 6,90 ile kutlphane personelinde, daha sonra ise 6,78 ile lisansust
Ogrencileri ve 6,47 ile akademik personelde, en disik memnuniyet ortalamasinin ise 5,88
ile lisans Ogrencilerinde oldugu gériulmustir. Bu kategoride genel anket ortalamasi 6,17
olarak olculmustir. Kullanicilarin, genel olarak, Kitliphane’nin 6grenme, arastirma ve veya
Ogretme ihtiyaclarina desteginden memnun olup olmadiklari 1 hi¢ katilmiyorum ve 9
tamamen Katiliyorum olmak tizere dokuzlu Likert Olgegi’nde sorgulandiginda, farkl
kullanici gruplarindan gelen yanitlarda en yuksek memnuniyet ortalamasina 7,00 ile
kltuphane personelinde, daha sonra ise 6,78 ile lisansistl 6grencileri ve 6,38 ile akademik
personelde, en disik memnuniyet ortalamasina ise 6,10 ile lisans 0Ogrencilerinde

rastlanmistir. Bu kategoride genel anket ortalamasi ise 6,30 olarak belirlenmistir.

Kullanicilarin, Kituphane’nin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri 1 hig
katilmiyorum ve 9 tamamen Kkatiliyorum olmak Ulzere dokuzlu Likert Olgegi’nde
sorgulandiginda, farkh kullanici gruplarindan gelen yanitlarda en yiksek memnuniyet
ortalamasinin 6,86 ile kutlphane personelinde, daha sonra ise 6,79 ile lisansusti
Ogrencileri ve 6,58 ile akademik personelde, en disik memnuniyet ortalamasinin ise 6,19
ile lisans Ggrencilerinde oldugu goérilmis ve genel anket ortalamasi ise 6,38 olarak

olculmustar.
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Sekil 15’te, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcimi Anketi’nde yer alan kullanic
memnuniyeti ve bilgiye erisim ve akademik ¢alismalarda kittuphanenin roli ile ilgili sekiz
sorunun genel anket ortalamalari grafiksel olarak ifade edilmistir. Genel anket
ortalamalarina bakildiginda en yiksek memnuniyet ortalamasina 7,08 ile “kltuphane
akademik calismalarimda daha verimli olmami saglar’ ifadesinde, en disik memnuniyet
ortalamasina ise 6,17 ile “genel olarak, kutliphanede goérdigim ilgiden memnunum”

ifadesinde rastlanmistir.

9,00

8,00 7,08

6,91

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

@ Kituphane ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci olur.

m Kituphane akademik kariyerimde ilerlememe yardimci olur.

O Kitiuphane akademik gcalismalarimda daha verimli olmami saglar

O Kiituphane givenilir ve giivenilir olmayan bilgiyi ayirt eimeme yardimci olur.

W Kituphane; alanimdaki bilgi ihtiyacimi saglar.

@ Genel olarak, kitiphanede gordigim ilgiden memnunum

B Genel olarak, kitiiphanenin 6grenme, arastirma ve veya 6gretme ihtiyaclarima desteginden memnunum

O Kiituphanenin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 15. Kullanici Memnuniyeti ve Bilgiye Erisim ve Akademik Calismalarda Kitiiphanenin Roli ile Tlgili
Sekiz Sorunun Genel Anket Ortalamalari
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Sekil 16’da, LibQUAL+™"de kullanici memnuniyeti ve bilgiye erisim ve akademik
calismalarda kuttphanenin roli ile ilgili sekiz sorunun lisans Ogrencilerine gore anket
ortalamalari grafiksel olarak ifade edilmistir. Lisans dgrencileri ortalamalarina bakildiginda
en yuksek memnuniyet ortalamasina 6,88 ile “kutliphane akademik calismalarimda daha
verimli olmami saglar” ifadesinde, en disik memnuniyet ortalamasina ise 5,88 ile “genel

olarak, kutiiphanede gordigiim ilgiden memnunum’ ifadesinde rastlanmistir.

9,00+

8,00

658 688 6,87

7,004

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

O Kituphane ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci olur.

B Kitiphane akademik kariyerimde ilerlememe yardimci olur.

O Kituphane akademik g¢alismalarimda daha verimli olmami saglar

O Kituphane giivenilir ve giivenilir olmayan bilgiyi ayirt etmeme yardimci olur.

m Kituphane; alanimdaki bilgi ihtiyacimi saglar.

@ Genel olarak, kitiphanede gdrdugim ilgiden memnunum

B Genel olarak, kitiiphanenin 6grenme, arastirma ve veya dgretme ihtiyaclarima desteginden memnunum
O Kituphanenin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 16. Kullanict Memnuniyeti ve Bilgiye Erisim ve Akademik Calismalarda Kitiiphanenin Roli le Tlgili

Sekiz Sorunun Lisans Ogrencileri Ortalamalari
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Sekil 17°de, LibQUAL+™"de kullanici memnuniyeti ve bilgiye erisim ve akademik
calismalarda kituphanenin roli ile ilgili sekiz sorunun lisansistl 6grencilerine gore anket
ortalamalar1 grafiksel olarak ifade edilmistir. Lisanststu 6grencileri anket ortalamalari
incelendiginde en yiksek memnuniyet ortalamasina 7,64 ile “kitiphane akademik
calismalarimda daha verimli olmami saglar’” ifadesinde, en disik memnuniyet
ortalamasina ise 6,61 ile “kituphane guvenilir ve givenilir olmayan bilgiyi ayirt etmeme

yardimcli olur” ifadesinde rastlanmistir.

9,00+

8,00+

7,00+

6,00+

5,00+

4,00+

3,00+

2,00+

@ Kituphane ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci olur.

| Kituphane akademik kariyerimde ilerlememe yardimci olur.

O Kituphane akademik calismalarimda daha verimli olmami saglar

O Kituphane givenilir ve givenilir olmayan bilgiyi ayirt eimeme yardimci olur.

| Kituphane; alanimdaki bilgi ihtiyacimi saglar.

@ Genel olarak, kitiuphanede gdrdugim ilgiden memnunum

B Cenel olarak, kitiphanenin 6grenme, arastirma ve veya dgretme ihtiyaglarima desteginden memnunum

O Kitlphanenin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 17. Kullanici Memnuniyeti ve Bilgiye Erisim ve Akademik Calismalarda Kiitiiphanenin Rolii fle ilgili

Sekiz Sorunun Lisansiisti Ogrencileri Ortalamalar
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Sekil 18’de, LibQUAL+™"de kullanici memnuniyeti ve bilgiye erisim ve akademik
calismalarda kuttphanenin roli ile ilgili sekiz sorunun akademik personele goére anket
ortalamalar1 grafiksel olarak ifade edilmistir. Akademik personel anket ortalamalari
incelendiginde en yiksek memnuniyet ortalamasina 7,27 ile “kitiphane akademik
calismalarimda daha verimli olmami saglar’” ifadesinde, en disik memnuniyet

ortalamasina ise 6,29 ile “kutlphane ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci

3 6,58
L A
I

O Kituphane ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci olur.

olur’ ifadesinde rastlanmistir.

9,00+

8,00

7,00

6,00+

5,00+

4,00+

3,00

2,00+

m Kituphane akademik kariyerimde ilerlememe yardimci olur.

O Kituphane akademik galismalarimda daha verimli olmami saglar

O Kituphane giivenilir ve giivenilir olmayan bilgiyi ayirt etmeme yardimci olur.

| Kiituphane; alanimdaki bilgi ihtiyacimi saglar.

O Genel olarak, kitiphanede gordugim ilgiden memnunum

W Genel olarak, kitiphanenin 6grenme, arastirma ve veya égretme ihtiyaclarima desteginden memnunum
O Kituphanenin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 18. Kullanict Memnuniyeti ve Bilgiye Erisim ve Akademik Calismalarda Kiitiiphanenin Rolii ile ilgili

Sekiz Sorunun Akademik Personel Ortalamalari
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Sekil 19’da, LibQUAL+™"de kullanici memnuniyeti ve bilgiye erisim ve akademik
calismalarda katiiphanenin rola ile ilgili sekiz sorunun kittphane personeline gore anket
ortalamalar1 grafiksel olarak ifade edilmistir. Kutlphane personeli anket ortalamalari
incelendiginde en yiksek memnuniyet ortalamasina 7,33 ile “kutiphane, alanimdaki bilgi
ihtiyacimi saglar’ ifadesinde, en diisik memnuniyet ortalamalarina ise 6,62 ile “kittiphane
ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci olur” ve “kituphane akademik

kariyerimde ilerlememe yardimci olur” ifadelerinde rastlanmistir.

9,00,
8,00- 7,33 7,00
7,00 |
6,00 |
5,00 |
4,00

3,00

2,00

O Kituphane ilgi alanimdaki gelismeleri takip etmeme yardimci olur.

| Kitiuphane akademik kariyerimde ilerlememe yardimci olur.

O Kitiuphane akademik ¢aligmalarimda daha verimli olmami saglar

O Kituphane glvenilir ve giivenilir olmayan bilgiyi ayirt eémeme yardimci olur.

B Kitiphane; alanimdaki bilgi ihtiyacimi saglar.

@ Genel olarak, kitiiphanede gordigim ilgiden memnunum

B Genel olarak, kitlphanenin 6grenme, arastirma ve veya dgretme ihtiyaglarima desteginden memnunum
O Kutlphanenin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

Sekil 19. Kullanict Memnuniyeti ve Bilgiye Erisim ve Akademik Calismalarda Kitiiphanenin Roli le Tlgili

Sekiz Sorunun Kitliphane Personeli Ortalamalari
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4.4.7. Kullanici Gruplarina Gore Katuphane Kullanim Sikhgi

Cizelge 26’da goruldugl gibi, ankette kutiphane kullanim sikhgini sorgulamak Uzere
gelistirilmis olan g sorudan birincisi, kullanicilarin kuttphane materyallerini hangi siklikla
kullandiklari seklindeki soruya hergun yaniti kitiphane personelinden gelen % 42,9’ luk
orandan sonra % 26,2 ile en fazla lisansisti 6grencilerinden gelmistir. Kitlphaneyi
haftada bir kullananlar, % 47 lisans dgrencileri, % 41,1 lisansusti 6grencileri, % 40,6
akademik personel ve % 33,3 kutlphane personeli olarak siralanmaktadir. Kutiphane
materyallerini ayda bir kullananlar ise % 34,7 akademik personel, % 27,4 lisansistu
Ogrencileri, % 24,8 lisans dgrencileri olarak siralanmaktadir. Kitiiphane materyallerini ¢
ayda bir kullananlar arasinda en yiksek oran % 8,8 ile lisans 6grencileri ve % 6,9 ile
akademik personelde rastlanmistir. Ankete katilan lisans 6grencilerinin % 1,6°sI, lisansust
Ogrencilerinin % 0,6’s1 ve akademik personel’in % 3’U kiituphane materyallerini hig
kullanmadiklarini  belirtmislerdir. Kutliphane materyallerinin kullanim sikhgi kullanici
gruplarina gore degerlendirildiginde, en yogun kullanimin kutiphane personeli ve

lisansustl dgrencileri arasinda oldugu gozlenmistir.

Cizelge 26. Kullanici Gruplarina Goére Kitliphane Materyallerinin Kullanim Sikhgi

Kattphane
materyallerini ne
kadar siklikla
kullaniyorsunuz?

Hergiin Haftada bir ~ Aydabir  Ug ayda bir Hic

Kisi Yizde Kisi Yizde Kisi Yizde Kisi Yizde Kisi Yizde

Lisans 92 179% 241 47% 127 248% 45 8,8% 7 1,6%
Lisansustd 44 262% 69 411% 46 27,4% 8 4,8% 1 0,6%
Akademik Personel 15 14% 41 406% 35 347% 7 6,9% 3 3%
Kitliphane Personeli 9 429% 7 333% 4 19% 1 4,8% 0 0%
Genel 160 19,9% 358 446% 211 26,3% 61 7,6% 12 15%

Cizelge 27°de yer aldigi gibi, kullanicilarin, kittiphane kaynaklarina web sayfasi Uzerinden
erisim sikhg sorgulandiginda, web sayfasini hergun kullananlar % 52,4 kitliphane

personeli, % 33,8 akademik personel, % 19 lisansustu ve % 4,1 lisans 6grencileri olarak
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siralanmaktadir. Ozellikle kitiphane personeli, akademik personel ve lisansisti
ogrencilerinin kituphane kaynaklarina web sayfasindan erisim oranlari oldukca yiksek
cikarken, lisans ogrencilerinde ise oldukca disik bir oranda kalmistir. Lisansusti
Ogrencilerinin kutlphane kaynaklarina web sayfasindan haftada bir erisim orani % 46,4
ile tim kullanici gruplari arasinda en ylksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Daha sonra ise %
43,6 ile akademik personel ve % 33,3 ile kituphane personeli gelmektedir. Lisans
Ogrencileri, haftada bir erisim oraninda % 27,5 ile son sirada yer almistir. Lisans
Ogrencilerinin kituphane kaynaklarina web sayfasindan erisim oranlari, lisansusti ve
akademik personele gore ok diisiik bir diizeydedir. Ozellikle lisans 6grencilerinin %21’

kituphane kaynaklarina web sayfasindan hi¢ erisim saglamadiklarini belirtmistir.

Cizelge 27. Kullanici Gruplarina Goére Kitiiphane Kaynaklarina Kitiiphane Web Sayfasindan  Erigim Sikhgi

Kittphane
kaynaklarina
kitiphane web
sayfasindan ne
kadar siklkla
erisiyorsunuz?

Herglin Haftada bir Ayda bir  Ug ayda bir Hic

Kisi  YUzde Kisi Yilzde Kisi Yilzde Kisi Ylzde Kisi Yizde

Lisans 21 41% 141 275% 152 296% 73 142% 125 24,6%
Lisansustu 32 19% 78 464% 34 202% 13 T7,7/% 11 6,5%
Akademik Personel 35 338% 44 436% 16 158% 1 1% 5 5%

Kittphane 11 524% 7 333% 3 143% 0 0% 0 0%
Personeli
Genel 99 123% 270 337% 204 254% 87 108% 142 17,7%

Cizelge 28’de goruldiigii gibi, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’ni
yanitlayanlarin bilgiye erismek icin Yahoo™, Google™ gibi arama motorlarini ya da
kituphane disindaki bilgi aglarini ne kadar sikhkla kullandiklari sorgulandiginda, farkl
kullanici gruplari arasinda en ylksek gunlik kullanimin % 76,3 ile akademik personelde,
daha sonra % 73,2 ile lisansisti 6grencilerinde ve % 66,7 ile kitiiphane personelinde
oldugu gdzlenmistir. Yahoo™, Google™ gibi arama motorlarinin ya da kiitiiphane

disindaki diger bilgi aglarinin haftada bir kullanimina bakildiginda, lisans 6grencilerinde
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%28,8, lisansustu 6grencilerinde % 18,5, kutliphane personelinde ise % 19 oranlari ortaya
cikmistir. Ayda bir kullanim oranlari ise, kutlphane personelinde % 14,3, lisans
ogrencilerinde % 5,7, lisanstistii 6grencilerinde ise % 5,4 olarak belirlenmistir. Ug ayda bir

ve Hig secenekleri ise oldukga disiik oranlarda kalmistir.

Cizelge 28. Kullanici Gruplarina Gore Bilgiye Erisim igcin Arama Motorlarini ya da Kitiiphane Disindaki
Bilgi Aglarinin Kullanim Sikhgi

Bilgiye erismek
icin YahooTM,
GoogleTM gibi
arama
motorlarini ya da
kitiphane
disindaki bilgi
aglarini ne kadar
siklikla
kullaniyorsunuz?

Ug ayda

Herglin Haftada bir Ayda bir bir Hic

Kisi Yuzde Kisi Ylzde Kisi VYiuzde Kisi Yilzde Kisi Yuzde

Lisans 311 60,6% 148 288% 29 57% 9 18% 15 31%
Lisansstil 123 732% 31 185% 9 54% 1 06% 4 24%
Akademik Personel 78 76,3% 18 17,8% 4 4% 1 1% 0 0%
Kdtuphane 14 667% 4 19% 3 143% 0 0% 0 0%
Personeli

Genel 524 654% 201 251% 45 56% 11 14% 20 25%

4.4.8. Kullanici Gruplarinin Kiatuphane Hizmetleri Hakkindaki Yorumlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’nin sonunda yer alan, “Liitfen kiitliphane
hizmetleri ile ilgili goruslerinizi asagidaki alana yaziniz” ifadesinde, ankete katilan toplam
802 kullanicidan % 44,3’0nin olumlu ya da olumsuz goéruslerini belirttikleri, % 55,7’sinin

ise bu alani bos biraktiklari gorilmektedir.
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Cizelge 29. Kullanici Gruplarina Gore Kitliphane Hizmetleri Hakkinda Yorumlari

Yorum Var Yorum Yok
Kisi Yizde Kisi Yizde
Lisans Ogrencileri 230 9% 44,8 282 90 55,2
Lisansustii Ogrencileri 78 % 46,4 90 % 53,6
Akademik Personel 42 % 41,6 59 9% 58,4
Kitliphane Personeli 6 % 28,6 15 % 71,4
Genel 355 % 44,3 447 % 55,7

Kittuphanenin sagladigl hizmetler hakkinda dustincelerini yazan 355 kullanicinin yaptiklari

yorumlar siniflandirilarak, degerlendirilmistir. Yapilan siniflandirma sonucunda asagidaki

bulgulara ulasiimistir;

Kuatuphanenin Fiziksel Kosullari: Kullanicilar kitiphanenin sahip oldugu fiziksel

kosullar hakkindaki distincelerini asagidaki sekilde belirtmislerdir;

Aydinlatma: 22 kullanici  kutlphanenin aydinlatma sisteminden memnun
olmadiklarini, lambalarin yetersiz oldugu gorustndedir.

Bina: 19 kullanici binanin eski oldugu ve kullanim alanlarinin ergonomik olmadigi
goristindedir.

Calisma alanlari: 56 kullanici ¢alisma alanlarinin yetersizliginden sikayet ederek,
Ozellikle sinav donemlerinde kituphanede yer bulamadiklarini belirtmislerdir.
Fiziksel kosullar (Genel): 8 kullanici katuphanenin genel olarak fiziksel
kosullarindan memnun olmadiklarini belirtmislerdir.

Guralta: 21 kullanici kuttphanedeki ses diizeyinin ylksekliginden sikayet ederek,
gurultinin calismalarina konsantre olmalarini gclestirdigini belirtmislerdir.
Havalandirma: 36 kullanici salonlarin havasiz oldugunu ve bu durumun kendilerini
olumsuz yonde etkiledigini belirtmistir. 3. sinif 6grencisi yorumunda, havasizliktan
ciddi bir sekilde rahatsiz oldugunu, camlarin agiimadigindan dolay1 bas agrisi

nedeniyle uzun sure kituphanede kalamadigini belirtmektedir.
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Isi: 26 kullanici salonlarin kisin soguk yazin ise ¢ok sicak oldugunu belirterek,
sikayetlerini dile getirmiglerdir.

Kafeterya: 18 kullanici kiitliphane binasinda yiyecek ve igecek alabilecekleri, sigara
icebilecekleri bir kafeteryanin olmasi gerektigini bildirmistir.

Raf duzeni: 34 kullanici, raflarda aradiklari kitaplari bulamadiklarini ve raf
diizeninin iyi olmadigini belirtmistir.

Temizlik: 11 kullanici, kittiphanenin temiz olmadigini, kitaplarin ve dergilerin tozlu
oldugunu ve bu durumun kendilerini olumsuz etkiledigini dile getirmislerdir.
Tuvalet: 28 kullanici yeterli sayida tuvalet olmadigini, var olan tuvaletlerin ise

temiz tutulmadigini belirtmislerdir.

Ktuphanenin fiziksel kosullari hakkindaki olumsuz gorislere karsilik sadece bir kullanici

kuttphanenin fiziksel kosullarini yeterli buldugunu belirtmistir.

Derme: Kullanicilar kitiiphanenin sahip oldugu derme hakkindaki disuncelerini asagidaki

sekilde ifade etmislerdir;

Genel olarak kutuphane dermesinin gincelligi: 54 kullanici kitiphanenin sahip
oldugu materyallerin, Ozellikle kitap dermesinin glncel olmadigini, dermede yer
alan kitaplarin eski basimli oldugunu belirtmislerdir.

Kitap dermesinin nitelik ve niceligi: 50 kullanici kitiphanenin sahip oldugu basili
kitap dermesinin yetersiz kaldigini, ayrica kendi alanlariyla ilgili kitaplarin ¢ok az
oldugunu belirtmislerdir. Ankete katilan bir profesériin yorumunda, Turkce
kaynaklarin eksik oldugu, tarih, edebiyat konularinda daha ¢ok kaynagin alinmasini
arzu ettigi ve alanindaki kaynak eksikliklerinden dolay! Bilkent Kittiphanesi’ni
kullandigini belirtilmektedir. 20 kullanici ise kitaplarin kétl kullanimdan dolayi
yipranmis olduguna dikkat cekmistir.

Basili dergi dermesi: 21 kullanici basili dergi dermesinin yetersiz oldugunu ve

kendi alanlarinda eksiklikler bulundugunu ifade etmislerdir.
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e Elektronik dergi dermesi: 16 kullanici kitiphanenin abone oldugu elektronik
dergilerin kendi alanlarinda yetersiz kaldigini belirtmistir.

e Rezerv dermesi: 15 kullanici rezerv dermesinin yetersiz oldugunu, kitaplarin
sayisinin artirilmasi gerektigini belirtmistir.

e Multimedya (CD, DVD): 36 kullanici kituphanenin multimedya dermesinin
olmasini ve bu materyallerin 6dlng verilmesini istediklerini belirtmiglerdir. 2. sinif
6grencisi yorumunda, multimedya boluminin aciimasini ve giincel film ve mizik

DVD ve CD’lerinin 6dlng verilmesini istedigini belirtmektedir.

Derme ile ilgili yukarida belirtilen olumsuz goruslere karstlik, 17 kullanici kittiphanenin
dermesinin yeterli oldugunu, 5 kullanici ise elektronik dergi aboneliklerinin memnun edici

oldugunu belirtmislerdir.

Kutuphane Personeli: Kullanicilar kuttiphane personeli ile ilgili duslincelerini asagidaki

sekilde ifade etmislerdir;

e Bilgi duzeyi: 29 kullanict personelin bilgi dizeyini ve donanimini yeterli
bulmadiklarini belirtmistir.

e Insan iliskileri: 36 kullanici personelin nazik olmadigini ve kendileri ile empati
kuramadigini belirtmistir.

e Ingilizce duzeyi: 18 kullanici personelin yeterli diizeyde ingilizce bilmedigini ve
Ozellikle yabanci Ogrenciler ve akademik personel bu durumdan memnun

olmadiklarini ifade etmislerdir.

Personel ile ilgili olumsuz goruslere karsilik, 43 kullanici personelden memnun olduklarini

ve personelin donanimini ve insan iliskilerini yeterli bulduklarini ifade etmislerdir.

Teknik Altyapr ve Donanim: Kullanicilar kitiiphanenin sahip oldugu teknik altyapi ve

donanim hakkindaki distincelerini asagidaki sekilde ifade etmislerdir;
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Katiphane otomasyon sistemi: 76 kullanici kitliphane otomasyon sisteminin ¢ok
verimsiz oldugunu ve kolay kullanilamadigini belirtmislerdir. Bir docent kullanici
yorumunda, otomasyon sisteminin yetersizliginden yakinmakta ve oding aldigl
kitaplarin iade tarihlerinden 6nce hatirlatma yazisi gelmediginden bahsetmektedir.
Kullanici bilgisayarlari: 68 kullanici bilgisayarlarin nicel ve nitel olarak yetersiz
oldugunu ve kutiphanede bir bilgisayar laboratuvarinin bulunmasi gerektigini
bildirmistir. Yiksek lisans yapmakta olan bir kullanici yorumunda, bilgisayarlarda
USB girisleri olmasi gerektigini ve bilgisayarlarda tasinabilir belleklerin ¢alismasi
gerektiginden bahsetmektedir.

Web sayfasi: 16 kullanici kitiiphane web sayfasinin gorsellik ve icerik bakimindan
yeterli olmadigini belirtmislerdir.

Katiiphanenin abone oldugu elektronik kaynaklara digaridan erisim: 73 kullanici
kituphanenin abone oldugu elektronik dergilerin ve veri tabanlarinin yerleske

disindan, yuksek hizla erisilebilir olmasi gerektigini belirtmislerdir.

Kataphanenin Verdigi Diger Hizmetler: Kullanicilar kitlphanenin verdigi diger

hizmetler hakkindaki genel gorislerini asagidaki sekilde ifade etmislerdir;

Calisma saatleri: 81 kullanici  kutlphanenin agik oldugu saatleri yeterli
bulmadiklarini 6zellikle lisansistu 6grencileri aksam ve hafta sonu kittphanenin
daha gec saatlere kadar agik olmasi gerektigini ifade etmislerdir. 4. sinifta okuyan
lisans Ogrencisi yorumunda, 6zellikle hafta sonu c¢alisma saatlerinin artiriimasini
istedigini belirtmektedir.

Depo’ya inis saatleri: 6 kullanici depoda bulunan 1990 6ncesi dergilere erisim icin
uygulanan depo saatlerini yeterli bulmadiklarini bu saatlerin artiriimasi gerektigini
belirtmislerdir.

Ciktt hizmeti: 18 kullanici kitiphanede ¢ikti  hizmeti verilmesi gerektigini

belirtmiglerdir.
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e Fotokopi hizmeti: 12 kullanici kituphanede verilen fotokopi hizmetinin yetersiz
oldugunu 6zellikle yaz aylarinda birinci kattaki fotokopi ofisinin kapah oldugundan
guc durumda kaldiklarini ifade etmislerdir.

e ODTU mezunlari: 5 kullanici ODTU mezunlarinin da 6diing kitap alabilmesi
gerektigini belirtmislerdir.

e Kitap cezalari: 9 kullanici kitap geciktirme, kaybetme ve yipratma cezalarinin
caydirict olmadigini, bazi kullanicilarin cezalarin azligli nedeniyle kitaplari aylarca
ellerinde tuttuklar ve iade etmediklerini ve bunlarin yeniden gdzden gecirilmesi

gerektigini bildirmislerdir.

Kutiphane Hakkindaki Genel Degerlendirmeler: Kullanicilar kittiphane hakkindaki

genel gorislerini asagidaki sekilde ifade etmislerdir;

e 81 kullanici kutlphane hizmetleri hakkinda olumlu goérise sahip olduklarini
belirterek, kitiphaneden memnun olduklarini bildirmislerdir. Bir doktora 6grencisi
egitimi boyunca derslerine hep kituphanede c¢alistigini, bu guizel ortami sagladiklari
icin kltuphane calisanlarina tesekkdr ettigini belirtmektedir.

e 8 kullanici kutliphane hizmetlerini yeterli bulmadiklarini belirterek, kitiphaneden
memnun olmadiklarini bildirmislerdir.

e 21 kullanici dermedeki bazi alanlardaki eksiklikler nedeniyle Bilkent Kitliphanesini

kullandiklarini ifade etmislerdir.

Yukarida siniflandirilarak verilen, kullanicit yorumlari, 6lgekteki ifadeleri desteklemesi ve
bazi hizmetlerdeki bosluklarin vurgulanmasi agisindan son derece etkili olmustur. Ornegin
“elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erigilebilir hale getirilmesi” ifadesinde tim
kullanicilarin bu hizmetten memnun olmadigini desteklemesi bakimindan, 73 kullanici
kituphanenin abone oldugu elektronik dergilerin ve veri tabanlarinin yerleske disindan,

yuksek hizla erisilebilir olmasi gerektigini yorumlarinda belirtmesi cok dnemlidir.
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4.4.9. Bosluklar Modeline Dayanan Bulgular: Genel Degerlendirme

ODTU Kituphanesi’nde lisans ve lisanststii 6grencileri, akademik ve kitiiphane
personeline uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi bulgularinin genel
bir degerlendirmesi yapildiginda, anketin temelini olusturan, asgari hizmet seviyesi, arzu
edilen hizmet seviyesi ve algilanan hizmet seviyesi arasindaki farklar hesaplanarak ortaya
konulan bosluklar modelinin, hizmet kalitesi diizeyinin sayisal olarak ifade edilmesinde ne
denli kolaylik sagladigl gorulmustir. Bosluklar modeline gore, kullanicilar kittphanenin
sundugu hizmetlerin kalite diizeyini, asgari hizmet seviyesi (kullanicilar tarafindan kabul
edilebilir en disik hizmet seviyesi), algilanan hizmet seviyesi (kituphanenin halen
sagladigl duslndlen hizmet seviyesi) ve arzu edilen hizmet seviyesi (kullanicinin kisisel
olarak bekledigi hizmet seviyesi) olmak Uzere U¢ ayr kategoride degerlendirmekte ve bu ¢
kategori arasindaki bosluklarin tanimlanmasi saglanmaktadir (LibQUAL+™ , 2005). Anket
sonunda ilk 25 sorunun asgari, algilanan ve arzu edilen hizmet seviyelerine gore
ortalamalari alinarak, her soru i¢in algilanan hizmet seviyesi ile asgari hizmet seviyesi
arasindaki fark hesaplanmistir. Ortaya ¢ikan bosluk sifirdan buyuk pozitif bir deger ise
(0,15 gibi) ilgili hizmetin kalite dizeyi hakkinda olumlu ifadeler kullanilabilir ve
kullanicilarin aldiklari hizmetten memnun olduklari soylenebilir. Fakat yine de ilgili
hizmetin kalite dizeyinin biraz daha artirilmasi icin gerekli calismalarin yapilmasi
gerekmektedir. Ortaya ¢ikan bosluk negatif bir deger ise (- 0,15 gibi) ilgili hizmetin kalite
diizeyi hakkinda olumlu ifadeler kullanilamaz ve bu hizmet yeniden gozden gecirilmeli ve

aksayan yonleri saptanarak, olanaklar dahilinde iyilestirmelere gidilmelidir.

Olgegin ilk bolumini olusturan 25 temel soru, ikinci bélimdeki kullanici memnuniyeti,
bilgiye erisim ve akademik calismalarda kuttphanenin rolinini sorgulayan sekiz soru,
Uclinct bolimdeki kituphane kaynaklarini ve web sayfasinin kullanim sikligi ile ilgili ¢
soru ve anketin son boliminde yer alan acgik uclu yorum alani tim kullanici gruplarina
gore ayri ayri degerlendirilerek, bulgular ayrintili bir sekilde grafiksel ve metinsel olarak
ifade edilmistir. Kasim 2004 - Ocak 2005 tarihleri arasinda, ODTU Kiitiiphanesi’nde lisans

ve lisansustl Ogrencileri, akademik ve kituphane personeli olmak (zere toplam 802
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kullaniciya uygulanan  LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi bulgularina

dayanilarak yapilan 6lctimlerde asagidaki ifadeler ortaya ¢ikmistir;

25 temel sorunun kutiphane hizmet kalitesi boyutlarini olusturan “bilgiye erisim”,
“hizmet etkisi”, “mekan olarak kutuphane” ve “kisisel denetim” basliklari altinda
degerlendirilmesi: LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi’nin ilk bliminde yer
alan ve kutiphanenin dort temel hizmet Kkalitesi boyutunda sundugu hizmetlerin farkli
kullanici gruplari tarafindan sayisal ifadelerle tanimlanmasini saglayan 25 soru ele
alindiginda, kullanict gruplarinin  farkli  gereksinimleri ve beklentilerinin oldugu,
algilamalarinin farklilik gosterdigi ortaya cikmistir. Kittphane personeli ve lisansusti
Ogrencileri olgekte yer alan 25 temel sorudan sekizinde negatif, 17sinde ise pozitif
algilamalar gostererek bu hizmetler karsisindaki tutumlarini belirtmislerdir. Lisans
ogrencilerinin 25 temel soru algilarina bakildiginda ise, 18 soruda negatif, 6 soruda pozitif
ve bir soruda notr degerleri ortaya cikmistir. Akademik personelin 25 temel soru

karsisindaki algilarinda, 17 soruda negatif ve 8 soruda pozitif degerler ortaya ¢gikmistir.

Olgekte yer alan 25 temel soru, hizmet Kalitesi boyutlarina gére siniflandirilarak, farkli
kullanici gruplarina gore oOlcumler yapildiginda; akademik personelin asgari hizmet
seviyesi beklentileri ile algiladiklari hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim”
boyutunda — 0,434 negatif, “Hizmet Etkisi”” boyutunda 0,016 pozitif, “Mekan Olarak
Kuttiphane™ boyutunda — 0,048 negatif ve “Kigsisel Denetim™ — 0,250 negatif olarak ortaya
cikmistir. Lisans Ogrencilerinin asgari hizmet seviyesi beklentileri ile algiladiklari hizmet
seviyesi arasindaki farklar, ““Bilgiye Erisim” boyutunda - 0,176 negatif, “Hizmet Etkisi”’
boyutunda 0,007 pozitif, “Mekan Olarak Kutiphane” boyutunda — 0,018 negatif ve
“Kigsisel Denetim” boyutunda ise — 0,168 negatif olarak ortaya cikmistir. Akademik
personelin hizmet etkisi hizmet kalitesi boyutu disindaki tim hizmet kalitesi boyutlarindaki
kalite algilari negatif dizeyde kalirken, lisans dgrencilerinde de sadece hizmet etkisi kalite

boyutunda pozitif diger tim boyutlarda ise negatif algilar ortaya ¢ikmistir.



120

Lisansustu dgrencilerinin asgari hizmet seviyesi beklentileri ile algiladiklari hizmet seviyesi
arasindaki farklar, ““Bilgiye Erisim” boyutunda 0,006 pozitif, ““Hizmet Etkisi”’ boyutunda
0,058 pozitif, “Mekan Olarak Kituphane” boyutunda 0,170 pozitif ve “Kisisel Denetim”’
boyutunda ise — 0,084 negatif olarak 6l¢ilmastur. Kituphane personelinin ise asgari hizmet
seviyesi beklentileri ile algiladiklari hizmet seviyesi arasindaki farklar, “Bilgiye Erisim”
boyutunda 0,482 pozitif, “Hizmet Etkisi”’boyutunda 0,148 pozitif, “Mekan Olarak
Kutlphane” - 0,036 negatif ve “Kigisel Denetim” boyutunda 0,245 pozitif olarak
Olculmustir.  Lisansustd  ogrencilerinin - hizmet kalitesi boyutlarindaki algilarina
bakildiginda ise bilgiye erisim, hizmet etkisi ve mekan olarak kituphane hizmet kalitesi
boyutlari pozitif ve kisisel denetim boyutlari ise negatif olarak algilandigi goralmastar.
Ktuphane personelinin hizmet kalitesi boyutlarindaki algilari ise mekan olarak kittiphane

hizmet kalitesi boyutu disindaki tim boyutlarda pozitif olarak gerceklesmistir.

Tum kullanici gruplari arasinda kittiphanenin sundugu hizmetler icinde negatif yonde en
blylk boslugun (gap) ortaya ¢iktigl hizmet, “elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten
erigilebilir hale getirilmesi’> olmustur. Dort farkl kullanici grubu da bu hizmetten memnun
olmadiklarini belirtmislerdir. Lisans ve lisansistu 6grencilerinin ve akademik personelin

memnun olmadiklari ve negatif bosluklarin ortaya ¢iktigi diger hizmetler ise

e Kullanicilarin galigmalari igin icin gereksinim duyduklar basili ve/veya elektronik
dergi koleksiyonunun yetersiz olusu,

e Uygun olmayan kitiiphane calisma saatleri,

e Grup calismalarina uygun mekanlarin olmayisi ve/veya yetersiz olusu,

e Kuitlphanelerarasi 6diing verme hizmetinin yetersiz olusu,

e Calismak icin gerekli yeterli basili kiituiphane materyalinin olmayist,

e Gereksinim duyulan elektronik bilgi kaynaklarinin yetersiz olusu,

olarak saptanmistir.
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Lisans ve lisansustt égrencileri ile akademik personelin olumlu bulduklari ve beklentileri

ile algilamalari arasindaki bosluklarin pozitif oldugu hizmetler ise sunlardir;

e Kullanicilarin kendi kendilerine bilgiye ulagsmalarina imkan veren kitiiphane web

sayfasl,

¢ Kullanicilara giiven veren kiitiphane calisanlari,

o Kolay ulagilabilir kitliphane binasi,

o Kullanicilarla dizeyli bir sekilde ilgilenen kutiphane ¢alisanlari,

e Kullanicilarin kitlphane hizmetleri

kitphane personeli.

ile ilgili sorunlarini gidermeye calisan

Olgegin ilk bélumiinde yer alan ve 6lgegin temelini olusturan 25 sorunun, dort hizmet

kalitesi boyutunda gruplandirilarak, kullanici gruplarina gére yapilan analizinde ¢ok farkli

algilamalara rastlanmistir.

Cizelge 30. Kullanici Gruplarina Gore Bilgiye Erisim Hizmet Kalitesi Boyutu Bosluklari

Sorular Lisans

Bilgiye Erisim
SORU 3 -Caligmalarim igin gereksinim duydugum
basili ve/ veya elektronik dergi koleksiyonu
SORU 8-Uygun kittuphane ¢aligma saatleri - 0,25
SORU 14-Calismalarim icin gerekli basili

-0,01

o - -0,17
kutiphane materyalleri
SORU 18-Caligmalarim icin gereksinim duydugum
o et -0,15
elektronik bilgi kaynaklari
SORU 22-Zamaninda dokiiman saglama / -0.30

katlphaneler arasi 6diing verme

Lisans
usti

-0,18
-0,31
-0,22

-0,07

-0,35

Akademik Kutiphane

Personel Personeli
Bosluklar
- 0,54 0,57
- 0,56 0,52
-0,51 0,09
-0,27 0,57
-0,29 0,66

Genel

-0.09
-0.28
-0.22

-0.13

-0.28

Cizelge 30 incelendiginde, bilgiye erigim hizmet kalitesi boyutunda yer alan bes sorudan

dordlndn, katiphane personeli disinda kalan tim kullanict gruplari tarafindan negatif

degerlerde bosluklar yarattigi gorilmektedir. Lisans ve lisans Ogrencileri ile akademik

personelin ortaya cikardigi negatif bosluklar arasinda Karsilastirma yapildiginda ise

Ozellikle 3, 8 ve 18 nolu sorularda lisans 6grencileri ve akademik personel arasinda ¢ok

blytk farkhiliklar oldugu godze carpmaktadir. Nitekim Soru 3’te (Calismalarim igin
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gereksinim duydugum basili ve/veya elektronik dergi koleksiyonu) lisans 6grencileri — 0,01
degerinde bir bosluk yaratirken, akademik personelde bosluk — 0,54 olarak ortaya ¢ikmistir.
Soru 8’de (Uygun kitiphane calisma saatleri) ise lisans 6grencileri bosluk degeri — 0,25 ,
akademik personelin bosluk degeri — 0,56 olarak olgilmiustir. Tum kullanict gruplari
karsilastirildiginda, bilgiye erisim hizmet kalitesi boyutunda en ylksek negatif bosluk
degerlerine akademik personelde ve lisansisti Ogrencilerinde rastlanmistir. En yiksek

pozitif bosluk degerleri ise kiituiphane personelinde ortaya gikmistir.

Cizelge 31. Kullanici Gruplarina Gére Hizmet Etkisi Hizmet Kalitesi Boyutu Bosluklari

Lisans Akademik Kutiphane

Sorular LU Ustl Personel Personeli Genel
Hizmet Etkisi Bosluklar

SORU 1-Kullanicilara giiven veren kittphane 0,25 0,49 0,14 0,52 030
calisanlari
SE)I?U 4-Kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazir 0,01 037 026 0,29 0.06
katlphane calisanlari
SE)I?U 7-Kullanicilara yardim etmeye istekli 001 0,12 0,13 0,33 0.04
kutlphane calisanlari
SORU 10-Kullanicilarin kuttiiphane hizmetleri ile
ilgili sorunlarini gidermeye ¢aligan kutiiphane 0,05 0,11 0,04 0,29 0.07
personeli
SQBU 12-Kullanicilarla teker teker ilgilenen 024 0,09 0,20 0,19 2041
kutlphane calisanlari
SQBU 15-Kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek 001 0,01 -001 -0,05 -0.01
ktlphane calisanlari
SORU 17-Her zaman nazik olan kittphane 0,08 0,06 001 -024 -0.05
calisanlari
SQF_QU 20-Kullanicilarla duizeyli bir sekilde ilgilenen 0,09 0,19 0,08 -0,10 010
kittiphane caliganlari
SORU 23-Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilen 0 018 017 0,10 002

kutlphane calisanlari

Cizelge 31 incelendiginde, hizmet etkisi hizmet kalitesi boyutunda yer alan dokuz sorudan 1
(Kullanicilara glven veren kitiphane calisanlart) ve 10 (Kullanicilarin kitiphane
hizmetleri ile ilgili sorunlarini gidermeye calisan kituphane personeli) nolu sorular tim
kullanici gruplan tarafindan pozitif degerlerde bosluklar olusturmustur. 15 (Kullanicilarin
sorularini yanitlayabilecek kutlphane ¢alisanlariy ve 17 (Her zaman nazik olan kituphane

calisanlarr) nolu sorularda, lisansistl 6grencileri disindaki tim kullanici gruplari negatif
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degerlerde bosluklar yaratmiglardir. 20 nolu soruda (Kullanicilarla duzeyli bir sekilde
ilgilenen kittphane caligsanlari) ise kiittiphane personeli disinda tim kullanici gruplarindan
pozitif degerlerde bosluklar ortaya ¢ikmistir. Hizmet etkisi hizmet kalitesi boyutunda, tim
kullanici gruplan Kkarsilastirildiginda, en yiksek negatif bosluk degerlerine akademik
personelde ve lisans 6grencilerinde rastlanmistir. En yuksek pozitif bosluk degerleri ise

lisansistl 6grencilerinde ortaya cikmistir.

Cizelge 32. Kullanici Gruplarina Gére Mekén Olarak Kutuphane Hizmet Kalitesi Boyutu Bosluklari

Lisans Akademik Kutiphane

Sorular IR Ustl Personel Personeli Genel
Mekan Olarak Kuttphane Bosluklar

SORU 5-Bireysel calismalar icin sessiz bir ortam -0,21 0,07 0,30 -0,47 - 0.09
SORU 9-Kolay ulagilabilir kitiiphane binasi 0,76 0,70 0,41 1,05 0.71
SQI?U 13-Calisma ve 6grenme istegi uyandiran bir 037 0,12 043 -0,38 -0.28
katiphane ortami
SORU 19-Grup calismasina uygun mekanlar -0,12 -0,05 -0,37 -0,29 -0.14
S_ORU 24-Calisma, 6grenme ve arastirma igin uygun ¢ 0,15 023 -015 -0,09 -0.07
bir ortam

Cizelge 32’ye bakildiginda, mekan olarak kiituiphane hizmet kalitesi boyutunda yer alan bes
sorudan, sadece 9 nolu soru (Kolay ulastlabilir kituphane binasi) tim kullanici gruplari
tarafindan pozitif degerlerde bosluklar olusturmustur. 19 nolu soruda ise (Grup ¢alismasina
uygun mekanlar) tim kullanici gruplari pozitif degerlerde bosluklar yaratmiglardir. Mekén
olarak kutlphane hizmet kalitesi boyutunda, tim kullanici gruplari karsilastirildiginda, en
yuksek negatif bosluk degerlerine kutiphane personeli ve lisans 6grencilerinde
rastlanmigtir. En ylksek pozitif bosluk degerleri ise lisansustli dgrencilerinde ortaya

citkmistir.
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Cizelge 33. Kullanici Gruplarina Gore Kisisel Denetim Hizmet Kalitesi Boyutu Bosluklar

Lisans Akademik  Kitiiphane

Sorular IR usti Personel Personeli Genel
Kisisel Denetim Bosluklar
SORU 2-Aradigimi kendi kendime bulmami -012 0,10 -0,01 0,57 -0.05

saglayan kullanimi kolay erigim araclari
SORU 6-Kutiiphane koleksiyonlarina kolay erisim - 0,07 0,05 - 0,07 0,24 -0.03
SORU 11-Kendi kendime bilgiye ulagsmama imkan

o 0,01 0,11 0,04 0,43 0.05
veren kutliphane web sayfasi
SQRU 16-Ihtiyac¢ duyulan bilgiye kolayca erigimi 021 0,05 027 0,14 =016
saglayacak modern donanim
SQRU 2}-B|reysel _kullamm icin bilgiyi kolay -0,05 0,14 - 042 0,23 2005
erigilebilir hale getirme
SORU 25-Elektronik kaynaklarin evden ya da _0,57 101 077 014 -0.68

ofisten erisilebilir hale getirilmesi

Cizelge 33 incelendiginde, kisisel denetim hizmet kalitesi boyutunda sorgulanan alti
sorudan, sadece 11 nolu soru (Kendi kendime bilgiye ulasmama imkan veren kltuphane
web sayfasi) tum kullanici gruplari tarafindan pozitif degerlerde bosluklar olusturmustur. 25
nolu soru ise (Elektronik kaynaklarin evden ya da ofisten erigilebilir hale getirilmesi)
Olcekte yer alan tim sorular icinde en ylksek negatif degerlere ulasarak, tim kullanici
gruplari tarafindan negatif algilanmistir. Kisisel denetim hizmet kalitesi boyutunda, tim
kullanici gruplari karsilastirildiginda, en yiiksek negatif bosluk degerlerine akademik
personelde ve lisans 6grencilerinde rastlanmistir. En yuksek pozitif bosluk degerleri ise

lisansiisti 6grencilerinde ve kitliphane personelinde ortaya ¢ikmistir.

Kullanici memnuniyeti, bilgiye erisim ve akademik ¢alismalarda kutiphanenin roli
uzerine sekiz sorunun degerlendirilmesi: Olgegin ikinci boliiminde yer alan, kullanic
memnuniyeti, bilgiye erisim ve akademik calismalarda kuttiphanenin roll tizerine sorulan
diger sekiz soru ayri ayri degerlendirildiginde, Kditiphane’nin, kullanicilarin ilgi
alanlarindaki  gelismeleri  takip  edebilmelerine ne derece yardimci  oldugu
degerlendirildiginde, en ylksek memnuniyet ortalamasinin 6,82 ile lisansusti
Ogrencilerinde oldugu gortlmistur. En distk ortalamaya ise 5,98 ile lisans 6grencilerinde
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rastlanmistir. Kutlphane’nin, kullanicilarinin akademik Kkariyerlerinde ilerlemelerine ne
derece yardimci oldugu sorgulandiginda, en yiiksek memnuniyet ortalamasinin 7,60 ile
lisansusti dgrencilerinde oldugu gorilmds, en disik memnuniyet ortalamasina ise 6,58 ile
lisans  Ogrencilerinde  rastlanmistir.  Katuphane’nin,  kullanicilarinin -~ akademik
calismalarinda daha verimli olmalarini saglamada ne derece etkili oldugu sorgulandiginda,
en yiiksek memnuniyet ortalamasina 7,64 ile lisansust 6grencilerinde rastlanmis, en disik
memnuniyet ortalamasi ise 6,71 ile kutlphane personelinde gortlmuistir. Kittphane’nin,
kullanicilarinin gavenilir ve givenilir olmayan bilgiyi ayirt etmelerine ne derece yardimci
oldugu sorgulandiginda, en yuksek memnuniyet ortalamasinin 6,71 ile kutiphane
personelinde oldugu gorilmis, en disik memnuniyet ortalamasinin ise 6,19 ile lisans

ogrencilerinde oldugu belirlenmistir.

Kituphane’nin, kullanicilarinin alanlarindaki bilgi ihtiyaclarini saglamada ne derece
basarili oldugu sorgulandiginda, en yuksek memnuniyet ortalamasina 7,33 ile kutlphane
personelinde, en dusik memnuniyet ortalamasina ise 6,63 ile akademik personelde
rastlanmistir. Kullanicilarin, genel olarak, kutliphanede gordikleri ilgiden memnun olup
olmadiklari sorgulandiginda, en yiiksek memnuniyet ortalamasinin 6,90 ile kituphane
personelinde, en dusiik memnuniyet ortalamasinin ise 5,88 ile lisans 6grencilerinde oldugu
gorilmastar. Kullanicilarin, genel olarak, Kutlphane’nin 0grenme, arastirma ve veya
Ogretme ihtiyaclarina desteginden memnun olup olmadiklari sorgulandiginda, en yuksek
memnuniyet ortalamasina 7,00 ile kitlphane personelinde, en dlsik memnuniyet
ortalamasina ise 6,10 ile lisans 6grencilerinde rastlanmistir. Kullanicilarin, Kitiiphane’nin
sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri sorgulandiginda, en yiksek memnuniyet
ortalamasinin 6,86 ile kutiphane personelinde, daha sonra ise 6,79 ile lisanststi 6grencileri
ve 6,58 ile akademik personelde, en diisik memnuniyet ortalamasinin ise 6,19 ile lisans

ogrencilerinde oldugu gorilmustar.

Kullanict memnuniyeti, bilgiye erisim ve akademik calismalarda kutphanenin rolu Gzerine
sekiz sorunun genel degerlendirilmesi yapildiginda, kitliphane personelinden sonra en

yuksek ortalamalarin lisansisti  6grencilerinde, en disik ortalamalarin ise lisans
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ogrencilerinde ve akademik personelde gorildigl soylenebilir. Ortaya ¢ikan bu sonug,
Olcekte yer alan 25 temel sorunun degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan tabloyla

paralellik gostermektedir.

Kuttiphane kullanim sikhgi ile ilgili G¢ sorunun degerlendirilmesi: Olgegin Gglincii
bolimunde yer alan kullanicilarin kutiphane materyallerini hangi siklikla kullandiklari
sorgulandiginda, kullanici gruplari arasinda hergiin ve haftada bir olmak lizere en yiiksek
kullanim oranlar1 % 76,2 ile kutliphane personelinden ve daha sonra % 67,3 ile lisansusti
ogrencilerinden gelmistir. Bu iki grubu % 64,9 ile lisans 6grencileri ve % 54,6 ile akademik
personel takip etmektedir. Kituphane materyallerinin kullanim sikligi kullanici gruplarina
gore degerlendirildiginde, en yogun kullanimin kitiphane personeli ve lisansusti
6grencileri arasinda oldugu ve en disuk kullanimin ise akademik personelde gerceklestigi

g6zlenmistir.

Kituphane kaynaklarina web sayfasi tzerinden erisim sikligi sorgulandiginda ise, web
sayfasini hergun ve haftada bir kullananlar arasinda en yiksek kullanim orani % 85,7 ile
kitiphane personelinde ve daha sonra % 77,4 ile akademik personelde oldugu
g6zlenmistir. Bu iki grubu % 65,4 ile lisansustl 6grencileri ve % 31,6 ile lisans 6grencileri
izlemektedir. Ozellikle kiitiiphane personeli, akademik personel ve lisansiistii 6grencilerinin
kituphane kaynaklarina web sayfasindan erisim oranlari oldukca yiksek cikarken, lisans

ogrencilerinde bu oran ¢ok disuk seyretmektedir.

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketi’ni yanitlayanlarin bilgiye erismek icin
Yahoo™, Google™ gibi arama motorlarini ya da kiitiiphane disindaki bilgi aglarini ne
kadar siklikla kullandiklari sorgulandiginda, hergiin ve haftada bir kullananlar arasinda en
yuksek kullanim oranlari % 94,1 ile akademik personelde, daha sonra % 91,7 ile
lisansusti 6grencilerinde ve % 89,4 ile lisans 6grencilerinde oldugu gdzlenmistir. En son
sirada ise % 85,7 ile kuttiphane personeli yer almaktadir. Kutiphane kaynaklarinin
kullanim sikhgi ile ilgili ¢ sorunun genel degerlendirmesi yapildiginda, en yogun

kullanimin lisansustu 6grencilerinde oldugu sdylenebilir.
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4.4.10. ODTU ve ABD Bulgularinin Karsilastiriimasi

Tezde, literatir cahismasi ile elde edilen veriler, bulgularimizla karsilastirilarak da
sonuclara ulastimistir. Farkh tlkelerdeki kullanici gruplarinin gereksinim ve beklenti
farkliliklarini  gorebilmek ve kitlphanelerin verdikleri hizmetlerin kalite duzeylerini
karsilastirabilmek acisindan, ODTU’de uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcimi
Anketi bulgulari ile 2003 yilinda ABD’de uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi
Olgimii  Anketi bulgulari (LibQUAL+™ Spring 2003 Aggregate Survey Results)
karstlastiriimistir.

Cizelge 34. ODTU ve ABD Bulgularinin Karsilastirilmasi — Genel Anket Ortalamalari

OoDTU ABD
Asgari eAdlrIZel;] Algilanan Asgari eAci';IZeL:\ Algilanan
hizmet ) hizmet Fark hizmet . hizmet Fark
A hizmet A L hizmet L
seviyesi L seviyesi seviyesi A seviyesi
seviyesi seviyesi

Bilgiye Erisim 5,846 7,284 5,646 - 0,200 6,700 8,140 7,020 0,320
Hizmet Etkisi 5,847 7,460 5,893 0,046 6,460 7,900 7,140 0,680
Mekan Olarak 6,364 7,834 6,390 0026 6180 7,630 6,910 0,730
Kitluphane
Kisisel Denetim 6,178 7,735 6,025 -0,153 6,730 8,240 7,160 0,440

Cizelge 34’de goruldigl gibi, ODTU’de uygulanan anketin genel ortalamasinda hizmet
kalitesi boyutlari degerlendirildiginde, “Bilgiye erisim” ve “Kigsisel denetim” boyutlarinda
negatif, “Hizmet etkisi”” ve “Mekan olarak kittuphane’ boyutlarinda pozitif degerler ortaya
citkmasina ragmen, ABD ortalamasinda tim boyutlarda ortaya ¢ikan degerlerin pozitif
oldugu gorilmustir. Ayrica ABD ortalamalarinda ortaya ¢ikan pozitif degerler oldukca
yiksek farklar yaratmistir. ODTU’deki tiim hizmet kalitesi boyutlari ortalamasi - 0,070
olarak hesaplanirken, ABD ortalamasi  blyik bir pozitif degerle 0,542 olarak
gerceklesmistir.



Cizelge 35. ODTU ve ABD Bulgularinin Karsilastirilmasi — Lisans Ogrencileri

Asgari
hizmet
seviyesi
Bilgiye Erisim 5,620
Hizmet Etkisi 5,665
Mekan Olarak
Kitluphane 6,416
Kisisel Denetim 5,893

Arzu
edilen
hizmet

seviyesi

7,144
7,391
7,976
7,548

OoDTU

Algilanan
hizmet
seviyesi

5,444
5,672

6,398
5,725

Fark

-0,176

0,007

-0,018

-0,168

Asgari
hizmet
seviyesi

6,540
6,300
6,360
6,540

Arzu

edilen
hizmet
seviyesi

8,060
7,810

7,900
8,150

ABD

Algilanan
hizmet
seviyesi

7,080
7,010

7,100
7,160

128

Fark

0,540
0,710
0,740
0,630

Cizelge 35’de ODTU ve ABD lisans 6grencileri ortalamalari karstlastiriimistir. ODTU

lisans 6grencileri icin “Bilgiye erisim™, “Mekan olarak kittiphane” ve *“Kigsisel denetim”

hizmet kalitesi boyutlarinda negatif, “Hizmet etkisi’> boyutunda ise pozitif degerler ortaya

citkmigtir. ABD lisans 6grencilerinde ise genel anket ortalamasinda oldugu gibi tim

boyutlarda pozitif degerler ortaya ¢ikmistir. ODTU lisans 6grencilerinin tim hizmet kalitesi

boyutlari ortalamasi — 0,089 olarak hesaplanirken, ABD ortalamasi buyuk bir pozitif farkla

0,655 olarak gerceklesmistir. Bir baska ifadeyle tim hizmet kalitesi boyutlarinda ABD

lisans 6grencileri memnuniyetlerini belirtmiglerdir.

Cizelge 36. ODTU ve ABD Bulgularinin Karsilastirilmasi — Lisansiisti Ogrencileri

Asgari
hizmet
seviyesi
Bilgiye Erisim 5,996
Hizmet Etkisi 6,221
Mekan Olarak
Kitluphane 6,386
Kisisel Denetim 6,542

oDTU
Arzu
edilen Algllanan
. hizmet
hizmet A
L seviyesi
seviyesi
7,458 6,002
7,702 6,279
7,804 6,556
8,063 6,458

Fark

0,006
0,058
0,170

- 0,084

Asgari
hizmet
seviyesi

6,880
6,500

6,140
6,890

Arzu

edilen
hizmet
seviyesi

8,300
7,910

7,570
8,360

ABD

Algilanan
hizmet
seviyesi

6,930
7,110

6,720
7,120

Fark

0,050
0,600

0,590
0,230

Cizelge 36’da ODTU ve ABD lisanstistii 6grencilerinin hizmet Kkalitesi boyutlari algilari

karsilastiriimistir. Yapilan karsilastirma sonucunda, ODTU lisanstisti 6grencileri, “Bilgiye

erisim”, “Hizmet etkisi” ve

“Mekan olarak kuttiphane” hizmet kalitesi boyutlarinda
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pozitif, “Kigisel denetim hizmet Kkalitesi boyutunda ise negatif degerler ortaya
cikarmiglardir. ABD ortalamalarinda ise tim hizmet kalitesi boyutlarinda pozitif degerlere
ulasilmistir. ODTU lisansustl 6grencilerinin tim hizmet kalitesi boyutlari ortalamasi 0,037
olarak hesaplanirken, ABD ortalamasi bliyuk bir pozitif farkla 0,367 olarak
gerceklesmistir.

Cizelge 37. ODTU ve ABD Bulgularinin Karsilastirilmasi — Akademik Personel

OoDTU ABD
. Arzu . Arzu
Asgari edilen Algilanan Asgari edilen Algilanan
hizmet . hizmet Fark hizmet . hizmet Fark
A hizmet L L hizmet A
seviyesi A seviyesi seviyesi L seviyesi
seviyesi seviyesi

Bilgiye Erigsim 6,290 7,496 5,856 -0,434 6,910 8,240 6,890 -0,020
Hizmet Etkisi 6,005 7,410 6,021 0,016 6,760 8,080 7,460 0,690
Mekan Olarak 6,040 7,322 5,992 20048 5750 7,070 6,500 0,840
Kuttphane
Kisisel Denetim 6,655 8,032 6,405 - 0,250 6,990 8,370 7,170 0,170

Cizelge 37°de ODTU ve ABD akademik personellerin hizmet kalitesi boyutlari algilari
karstlastirnimistir. Karsilastirma sonucunda, ODTU akademik personeli, “Bilgiye erisim”,
“Mekan olarak kutuphane” ve “Kisisel denetim” hizmet kalitesi boyutlarinda negatif,
“Hizmet etkisi” hizmet kalitesi boyutunda ise pozitif degerler ortaya ¢ikartirken, ABD
akademik personelinde “Bilgiye erisim” boyutu disinda tim boyutlarda pozitif degerlere
ulasiimistir. ODTU akademik personelinin tim hizmet kalitesi boyutlari ortalamasi
- 0,179 olarak hesaplanirken, ABD ortalamasi buyik bir pozitif farkla 0,375 olarak
gerceklesmistir.
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Cizelge 38. ODTU ve ABD Bulgularinin Karsilastirilmasi — Kiitiiphane Personeli

OoDTU ABD
i Arzu A Arzu
Asgari edilen Algilanan Asgari edilen Algilanan
hizmet ) hizmet Fark hizmet h hizmet Fark
L hizmet L L hizmet L
seviyesi L seviyesi seviyesi L seviyesi
seviyesi seviyesi

Bilgiye Erisim 6,450 7,770 6,932 0,482 6,660 8,100 7,410 0,760
Hizmet Etkisi 6,503 7,757 6,651 0,148 6,930 8,360 7,500 0,560
Mekan Olarak 6,702 7,072 6,666  -0,036 6,220 7,740 6,630 0,410
Kitluphane
Kisisel Denetim 6,643 8,063 6,888 0,245 6,750 8,290 7,260 0,520

Cizelge 38’de ODTU ve ABD kiitiiphane personellerinin hizmet kalitesi boyutlari algilari
karstlastiriimistir. Karsilastirma sonucunda, ODTU kitiiphane personeli, “Mekan olarak
kutlphane™ hizmet kalitesi boyutu disinda tim hizmet kalitesi boyutlarinda pozitif degerler
ortaya koyarken, ABD kitiphane personelinde tim boyutlarda pozitif degerlere
ulasiimistir. ODTU kiitliphane personelinin tiim hizmet kalitesi boyutlari ortalamasi 0,210

olarak hesaplanirken, ABD ortalamasi 0,562 olarak gerceklesmistir.

Yukarida yapilan Karsilastirmalara gére, ODTU’deki sonuclarin, diger (ABD 6rnegi)
gelismis Ulkelerdeki 6lcimlerden anlamli farkhliklar yarattigl izlenmektedir. ABD’deki
kullanicilarin aldiklari hizmetlerde genel olarak memnun olduklari s6ylenebilir. Ozellikle
ODTU’deki akademik personelin “Hizmet etkisi” hizmet Kalitesi boyutu disindaki tim
hizmet kalitesi boyutlarindan memnuniyetsizliklerini belirtmeleri 6ncelikle ele alinmasi
gereken bir sorun olarak ortaya c¢ikmaktadir. ABD ortalamalarina bakildiginda, lisans ve
lisansusti d6grencileri ve kittiphane personelinin tim hizmet kalitesi boyutlarindaki hizmet
algilarinin pozitif oldugu gérilmektedir. Ancak ODTU’ye bakildiginda ise tiim kullanic
gruplarinin en azindan bir hizmet kalitesi boyutundan memnun olmadiklari ve algilarinin

istenen diizeyde olmadigi gorilmektedir.



131

5.BOLUM

SONUC VE ONERILER

Ulkemizdeki (niversite kituphanelerinde saglanmakta olan hizmetlerin kalite diizeyi,
kituphaneciler arasinda gézleme ya da yerlesmis kaniya gore ifade edilmektedir. Gergekte
saglanan hizmetlerin kalite duzeyi, degerlendirilebilmis ve sayisal ifadelere dokilebilmis
degildir. Bu nedenle Universite kituphanelerinin temel sorunlarindan biri olan kullanici
odakli hizmet Kalitesi ol¢imi, ODTU Kiitiiphanesi’nde de temel bir problem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

“ODTU Kituphanesi’nde saglanan hizmetlerin kalite diizeyi, kullanici odakl, bilgiye
erisim, hizmet etkisi, mekan olarak kuttuphane ve kisisel denetim hizmet kalitesi boyutlari
altinda toplanabilen, bosluklar modeline dayali kalite dlcekleri ile belirlenerek, hizmetler
yaptlandirilabilir” seklinde olusturulun hipotez kapsaminda, Kasim 2004 - Ocak 2005
tarinleri arasinda, ODTU Kaitiiphanesi’nde lisans, lisanststii G6grencileri ve akademik
personel ile kiitiiphane personeli olmak iizere toplam 802 kullaniciya LibQUAL+™ Hizmet
Kalitesi Olciimii Anketi uygulanmis ve bulgular degerlendirilerek ODTU Kitiiphanesi’nin
sundugu hizmetlerin kalite dizeyinin kullanicilar tarafindan tanimlanmasi ve ortaya

konulmasi saglanmistir.

Anket bulgularinin  degerlendirilmesi sonucunda ODTU Kiitiiphanesi’nin  sundugu
hizmetlerin kalite diizeyleri sayisal ve grafiksel olarak ifade edilebilmistir. LibQUAL+™
Hizmet Kalitesi Olctimii Anketi’nin temelini olusturan “Bosluklar (gaps) modeli” ve hizmet
kalitesi boyutlari kavramlari, hizmetlerin kalite duzeylerinin somut bir sekilde ortaya
konulmasini saglamasi ve ol¢imler sonucunda ortaya cikan bosluklarin hizmetlerin

degerlendirilmesinde kullaniimasina olanak vermesi bakimindan, kutiphane yonetimlerine
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oldukca 6nemli veriler saglamaktadir. Bosluklar modeli sayesinde, kittiphanenin sagladigi
hizmetlerin, kabul edilebilir en disuk hizmet seviyesi ile kituphanenin halen sagladigi
dustnllen hizmet seviyesi arasindaki farklarin kullanicilar tarafindan ortaya konulmasi ve
bu farklara dayali hesaplamalarla, kutlphanenin sundugu hizmetlerin kalite diizeylerinin
sayisal olarak belirlenmesi saglanmistir. Bu nedenle arastirmanin problemlerinden biri olan
hizmetin soyut bir kavram olmasi nedeniyle, kitliphanelerde sunulan hizmetlerin kalite
dizeylerinin 6lglimindeki guglikler goz 6niinde bulunduruldugunda, élgimi son derece
zor olan hizmet kalitesinin sayisal ifadelerle ortaya konulabilmesini saglamasi bakimindan

Olcegin arastirmada kullanimi son derece yararli olmustur.

Gelismis Ulkelerdeki modern kutuphaneler kullanici odakh yapilanmayi kurum kalttrQ
haline getirerek, karsilastiklari problemleri kullanicilari ile beraber ¢6zmeye calisirken,
Turkiye’de kittiphane yonetimleri icin kittiphanelerde en 6énemli unsur; derme ve ona
erisimi saglayacak teknolojik altyapinin iyilestirilmesi gorusinin hakim oldugu yaygin bir
kanidir. Gelismis Ulke kittphaneleri ile Turkiye’deki kittiphaneler arasindaki, kullaniciya
bakis agisinda yasanan bu 6nemli fark, Tirkiye’deki kutlphane kullanicilarinin kitiiphane
yonetimleri tarafindan, beklentileri ve gereksinimleri dogru, eksiksiz ve zamaninda
karsilanmasi gereken ve memnun edilme zorunlulugu olan kullanicilar olarak
tanimlanmamalarindan  kaynaklanmaktadir.  Ulkemizdeki bu durum arastirmanin
problemlerinden biri olarak, Ulkemizdeki kutlphanelerde, kullanicilarinin gereksinim ve
beklentilerinin g6z Onlnde bulundurulmamasi ve kullanici memnuniyetinin g6z ardi
edilmesi seklinde tanimlanmaktadir. Arastirma kapsaminda ODTU’de uygulanan, kullanici
odakli hizmet kalitesi dlcegi olan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiimi Anketi ile,
kituphanenin sagladigi hizmetlerin, kullanicilar tarafindan, beklenti ve gereksinimlerini

g6z 6ninde bulundurularak ortaya konulmasi saglanmistir.

ODTU’de  uygulanan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimii Anketinin sonuglari
degerlendirildiginde, lisans ve lisansustt 6grencileri, akademik ve kiitiphane personelinin
olusturdugu kullanict gruplarinin  beklentilerinin  ve hizmet kalitesi boyutlarinda

algilamalarinin farkhihk goésterdigi gézlenmistir. Bu durum arastirmanin bir baska problemi
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olan, Universite kittphanelerinin hizmet sundugu pazarin niteliginin bilinmemesi, farkl
kullanici gruplarinin gereksinim ve beklentilerinin yonetimlerce algilanamamasi g6z
onunde bulunduruldugunda, uygulanan o6lgek, farkh kullanici gruplarinin gereksinim ve

beklentilerinin belirlenebilmesi agisindan ¢ok 6nemli veriler saglamistir.

Olgegin ilk boluminde yer alan 25 temel sorunun bosluklar modeline gore
degerlendirilmesi sonucunda, kitiphane personelinin ve lisansusti 6grencilerinin
kituphanenin sundugu hizmetler karsisinda akademik personel ve lisans 6grencilerine
oranla memnuniyet dizeylerinin daha ylksek oldugu ve aldiklari hizmetlerin kalite
duzeylerini daha olumlu degerlendirdikleri sdylenebilir. 25 temel sorunun ve bu sorularin
hizmet kalitesi boyutlarina gére siniflandirilarak, ortaya ¢ikan bulgularin degerlendirilmesi
sonucunda ise, kutuphanenin sagladigi hizmetlerin kalite duzeyini yeterli bulmayarak,
saglanan hizmetlerden memnun olmayan kullanici gruplari akademik personel ve lisans
ogrencileri olarak belirlenmistir. Ozellikle akademik personel dort hizmet Kalitesi
boyutunda da negatif degerler ortaya koyarak, hizmetler karsisindaki memnuniyetsizligini
belirtmigtir. Bu iki kullanici grubuna gore daha yuksek memnuniyet oranina sahip
lisansust ogrencileri ve kiituphane personelinin, kittiphanenin sagladigi hizmetlerin kalite
duzeyini daha yuksek bulduklari sdylenebilir. Hizmet kalitesi boyutlarina gore yapilan
olcumlerin farkh kullanict gruplari arasinda yapilan Kkarsilastirma sonucunda ise,
kituphanenin sagladigi hizmetlerin lisansustt 6grencilerinin ve kutlphane personelinin
beklentilerini karsiladigl, ancak akademik personelin ve lisans 6grencilerinin beklentilerini
tam olarak karsilayamadigl ve akademik personelin ve lisans égrencilerinin beklenti ve
gereksinimlerinin  Oncelikli olarak ele alinarak gerekli dizenlemelerin yapilmasi

zorunlulugu oldugu soylenebilir.

Olgegin ikinci bolimiinde yer alan, kullanici memnuniyeti, bilgiye erisim ve akademik
calismalarda kuttphanenin roliniin sorgulandigi sekiz soru, farkli kullanici gruplarina gore
degerlendirildiginde, en yiksek ortalamalara kittphane personelinde ve lisansust
ogrencilerinde ulasilmis, en distk ortalamalar ise lisans 6grencilerinde ortaya gikmistir.

“Genel olarak, kitiphanede gordigim ilgiden memnunum” ifadesinde 5,88 ile tim
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ifadeler arasinda en distk ortalamaya lisans 6grencilerinde rastlanmistir. “Kitiiphane
akademik calismalarimda daha verimli olmami saglar’ ifadesinde ise, 7,64 ile lisansusti
ogrencileri tim ifadeler arasinda en yiiksek ortalamayi gerceklestirmislerdir. LibQUAL+™
ile dlctlmeye calisilan kitiphane hizmet kalitesinin dogrudan kullanicilara soru seklinde
yoneltildigi “kitiphanenin sundugu hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?”” ifadesinde
en yuksek ortalama 6,86 ile kitiphane personelinde ve 6,79 ile lisansusti 6grencilerinde
Olculmistir. En dlsik ortalamalar ise 6,58 ile akademik personelde ve 6,19 ile tim

kullanici gruplar arasinda en distk ortalamaya sahip lisans 6grencilerinde ortaya ¢ikmistir.

Olgegin tcuincl bolumiinde yer alan kitiphane materyallerinin kullanim sikligi kullanici
gruplarina gore degerlendirildiginde, en yogun kullanimin kutiphane personeli ve
lisansustl 6grencileri arasinda oldugu ve en dustik kullanimin ise akademik personelde
gerceklestigi gozlenmistir. Ozellikle kiittiphane personeli, akademik personel ve lisansistii
ogrencilerinin kltuphane kaynaklarina web sayfasindan erisim oranlari oldukca ytksek
cikarken, lisans 6grencilerinde bu oran ¢ok duslk seyretmektedir. Kuttiphane kaynaklarinin
kullanim sikhgi ile ilgili ¢ sorunun genel degerlendirmesi yapildiginda, en yogun

kullanimin lisansustu 6grencilerinde oldugu sdylenebilir.

Tez calismamizla, Universite kutlphanelerinde kullanict odakli  dlglimlerin, sunulan
hizmetlerin kalite diizeyini belirleyebilecegi ortaya konulabilmis, hizmet sunulan pazarin ne
oldugu sayisal bulgulara dayanilarak ifade edilebilmistir. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda, Universite kittphanelerinde hizmet kalitesi 6lcimi cercevesinde oneriler

asagida verilmektedir;

e Kituphane yonetimleri tarafindan, kullanicilarin, derme ve ona erisimi
saglayacak teknik altyapinin gelistirilmesi kadar énemli bir unsur oldugu

kabul edilmelidir.
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e Kituphane yonetimleri kalite yonetim modellerini uygulamasalar da, hizmet

kalitesi 6l¢imu konusunda gerekli ¢calismalari yapmalidirlar.

e Tirkiye’de uygulanabilecek, LibQUAL+™ benzeri hizmet Kalitesi
Olciminde kullanilabilecek olcekler gelistirilebilir. Bunun saglanabilmesi
icin arastirma kurumlari (TUBITAK v.b.), meslek érgiitleri (UNAK v.b.) ve
kituphane konsorsiyumlarinin  (ANKOS) bilgi ve finansal destegiyle,
universitelerin bilgi ve belge yonetimi ve/veya istatistik bolimlerinden konu

uzmanlari ile kitiphaneciler birlikte calisarak uygun olcekler gelistirilebilir.

e Mesleki orgutlerin ve kutlphane konsorsiyumlarinin girisimleriyle ARL ile
isbirligi dahilinde LibQUAL+™  &lceginin Tiirkce siirimii hazirlanarak,

kituphanelerimizde uygulanabilir.

Bu arastirmada, kituphanelerde kullaniciya dayal 6lceklerle hizmet kalitesi 6lcimunin
onemi kisaca Ozetlenmektedir. Ancak sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi ve kalitesinin
artirllmasi icin gerekli olan hizmet kalitesi 6lgimu ve bu 6lgtimlerin surekli yapilmasi
gerekliliginin kavranilabilmesi bakimindan, tlkemiz kditiiphanelerinde hizmet Kkalitesi
Olcimine yonelik arastirma ve calismalarin baslatilmasi gerekmektedir. Bu calisma,
kituphanelerde hizmet kalitesi 6lcimi konusunda ileride yapilacak calismalara kaynak

olusturmasi bakimindan literattre katki saglayacaktir.
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EK 1. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciimi Anketi

MIDDLE EAST TECHNICAL UNIVERSITY LIBRARY

LibQUAL

Welcome!
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We are committed to improving your library services. Better understanding your expectations will

help us tailor those services to your needs.

We are conducting this survey to measure library service quality and identify best practices through

™
the Association of Research Libraries' LibQUAL+ program. Partial funding for this project is
provided by the U.S. Department of Education's Fund for the Improvement of Postsecondary
Education (FIPSE). Please answer all items. The survey will take about 10 minutes to complete.

Thank you for your participation!

Library Service Quality Survey
Important instructions:

Please rate the following statements (1 is lowest, 9 is highest) by indicating:
* Minimum -- the number that represents the minimum level of service that you would find acceptable.
« Desired -- the number that represents the level of service that you personally want.

* Perceived -- the number that represents the level of service that you believe our library currently provides.

You must EITHER rate all three columns OR identify the item as N/A (not applicable).

When it comes to... My Minimum Service My Desired Service Perceived Service
Level Is Level Is Performance Is
low high low high low high
1) Employees who instill
confidence in users 123456789 123456789 123456789
2) Easy-to-use access tools that
allow me to find things on 123456789 123456789 123456789
my own
3) Print and/or electronic

journal collections | require 123456789 123456789 123456789
for my work

Copyright: © 2004 by the Association Research Libraries METU Library

N/A

N/A

N/A

N/A



4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)

11)

12)
13)
14)

15)

16)

17)
18)
19)
20)

21)

22)
23)
24)

25)

Readiness to respond to
users’ questions

Quiet space for individual
activities

Convenient access to library
collections

Willingness to help users
Convenient service hours

A comfortable and inviting
location

Dependability in handling
users’ service problems

A library Web site enabling
me to locate information on
my own

Giving users individual
attention

Library space that inspires
study and learning

The printed library materials
I need for my work

Employees who have the
knowledge to answer user
questions

Modern equipment that lets
me easily access needed
information

Employees who are
consistently courteous

The electronic information
resources | need

Community space for group
learning and group study

Employees who deal with
users in a caring fashion

Making information easily
accessible for independent
use

Timely document
delivery/interlibrary loan

Employees who understand
the needs of their users

A getaway for study,
learning, or research

Making electronic resources
accessible from my home or
office

Copyright: © 2004 by the Association Research Libraries METU Library

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A
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Please indicate the degree to which you agree with the following statements:

1) The library helps me stay abreast of developments in 1 2 3 7 8 9
my field(s) of interest Strongly Disagree Strongly Agree
2) The library aids my advancement in my academic 1 2 3 7 8 9
discipline Strongly Disagree Strongly Agree
3) The library enables me to be more efficient in my 1 2 3 7 8 9
academic pursuits Strongly Disagree Strongly Agree
4) The library helps me distinguish between trustworthy 1 2 3 7 8 9
and untrustworthy information Strongly Disagree Strongly Agree
5) The library provides me with the information skills | 1 2 3 7 8 9
need in my work or study Strongly Disagree Strongly Agree
6) In general, | am satisfied with the way in which I am 1 2 3 7 8 9
treated at the library. Strongly Disagree Strongly Agree
7) In general, | am satisfied with library support for my 1 2 3 7 8 9
learning, research, and/or teaching needs. Strongly Disagree Strongly Agree
8) How would you rate the overall quality of the service 1 2 3 7 8 9
provided by the library? Extremely Poor Extremely Good
Please indicate your library usage patterns:
How often do you use resources on library premises?
I 1. Daily ™ 2. Weekly I 3. Monthly I 4. Quarterly ™ 5. Never
How often do you access library resources through a library Web page?
I 1. Daily ™ 2. Weekly I 3. Monthly I 4. Quarterly ™ 5. Never
How often do you use Yahoo™, Google™, or non-library gateways for information?
I 1. Daily " 2. Weekly I 3. Monthly I 4. Quarterly ™ 5. Never

Copyright: © 2004 by the Association Research Libraries METU Library
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Demographic Information

Your responses will only be used for aggregate survey analyses and we will treat them with the
strictest confidentiality. Individual responses will not be given to anyone for any purpose. For each
item, please select the value that most closely describes you.

1. Age:

™ Under 18
1822

™ 23-30

™ 31-45

™ 46-65

™ Over 65

2. Sex:

™ Male
™ Female

3. Discipline:

I Architecture

I Aerospace Engineering

I~ Biology

I Business Administration

I Chemical Engineering

™ Chemistry

I City and Regional Planning

I Civil Engineering

™ Computer Education and Instructional Technology
™ Computer Engineering

I Economics

I" Electrical and Electronics Engineering
™ Elementary Education

I Engineering Sciences

I Environmental Engineering

I Food Engineering

I Foreign Language Education

I Geological Engineering

I History

I Industrial Design

Copyright: © 2004 by the Association Research Libraries METU Library
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I Industrial Engineering

I International Relations

™ Mathematics

™ Mechanical Engineering

I Metallurgical and Materials Engineering
I Mining Engineering

I Molecular Biology and Genetics

I Petroleum and Natural Gas Engineering

I Philosophy

I Physical Education and Sports

I Physics

I" Political Science and Public Administration
I Psychology

I Secondary Science and Mathematics Education
I Sociology

I Statistics

™ Other

4. Position: (check the one option that best describes you)

Undergraduate

I First year

I Second year

I Third year

I Fourth year

I™ Fifth year and above
™ Non-degree

Graduate:

[ Masters
" Doctoral

Faculty:

I Professor

I Associate professor
I Assistant professor
I Instructor

I Research assistant
I Part-time instructor
™ Other

Copyright: © 2004 by the Association Research Libraries METU Library
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Library Staff:

™ Administrator

I Manager, Head of Unit
I Public Services

I~ Systems

I Technical Services

™ Other

Staff:

™ Research staff
I Other staff positions

Please enter any comments about library services below.

Thank you for completing the survey!

Copyright: © 2004 by the Association Research Libraries METU Library
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Ek 2. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcimii  Anketi'nin  Arastirmada
Kullanilabilmesi igin izin Yazisi

ASSOCIATION OF RESEARCH LIBRARIES

December 10, 2003

Emre Hasan Akbayrak

Reference Librarian

Middle East Technical University Library
Inonu Bulvari

06531 Ankara

TURKEY

Dear Mr. Akbayrak:

We are delighted to learn of your interest in LIbQUAL+™ for your thesis and grant you
permission to use it as part of your research. If you do any translation of the instrument, we
would appreciate receiving a copy of it for our files. And, of course, we would hope you keep
us posted as to the progress of your work. We maintain an extensive bibliography about
LibQUAL+™ and would be happy to list a reference for you upon completion of your thesis.

If you have any questions about LibQUAL+™, please do not hesitate to contact us.

Sincerely,

At ote

Martha Kyrillidou
Senior Program Officer for Statistics and Measurement

21 Dupont Circle
Washington, DC 20036
202 296 229 telephone
202 872 0884 fax
http:/ /www.arl.org/
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Ek 3. Avrupa Komisyonu Telematik Uygulamalari Programi Destekli Projeler

| AIDA || Alternatives for International Document Availability |

| ARCA || Access to Remote Catalogues by Implementing SR Target Functions |

BALTICSEAWER Geographical user interface for network-based Baltic Marine Environment Information

System
| BAMBI || Better Access to Manuscripts and Browsing Images |
| BIBDEL || Libraries without Walls: the delivery of Library Services to Distant Users |
BIBLINK Linking Publishers and National Bibliographic Services
| BIBLIOTECA || Bibliographic Texts Compositional Analysis |
BORGES Automated Information Filtering and Profiling
| CAMILE || Concerted Action on Management Information for Libraries in Europe |
| CANAL/LS || Catalogue Multilingual Natural Language Access/Linguistic Server |
CANDLE Controlled Access to Digital Libraries in Europe
| CANTATE || Computer Access to Notation and Text in Music Libraries |
| CASA || A Cooperative Archive of Serials and Articles |
CASELIBRARY Library Service Interface Tool Set
| CDBIB || National Libraries project on CD-ROM |
CECUP Central and Eastern European Copyright User Platform
| CHILIAS || Children in Libraries: improving multimedia virtual library access and information skills |
| CoBRA || Computerised Bibliographic Record Actions |
COBRA+ Computerisgd Bibl!ogr_aphic Record Actions Plus Preservation and Service Developments
for Electronic Publication
| COPINET || Billing System for Open Access Networked Information Resources |
DALI Document and Library Integration
| DEBORA || Digital access to books of the Renaissance |
DECIDE Decision Support Models for DSS
| DECIMAL || Decision Making in Libraries |
| DECOMATE || Delivery of Copyright Materials to End-users |
DECOMATE II Developing the European digital library for economics
| DEDICATE || Distance Education Information Courses through Networks |
| DELICAT || Data Enhancement of Library Catalogues |

DERAL Distance Education in Rural Areas via Libraries
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DIEPER Dlgitised European PERiodicals
ECUP+ European Copyright User Platform

| EDIL || Electronic Document Interchange between Libraries |
EDILIBE I Electronic Document Interchange for Libraries and Booksellers in Europe (phase I)

| EDILIBE 11 || Electronic Document Interchange for Libraries and Booksellers in Europe |

| EDUCATE || End-user Courses in Information Access through Communication Technology |
EFILA+ European Forum of Implementors of Library Applications

| EFILA97 || European Forum for Implementors of Library Automation |

| ELISE || Electronic Library Image Service for Europe |
ELISE I Electronic Library Image Service for Europe - Phase |1

| ELITE || Electronic Library Teleservices |
ELSA Electronic Library SGML Applications

| ELVIL || The European Legislative Virtual Library |

| ELVIL2000 || The European Legislative Virtual Library |
EQLIPSE Evaluation and Quality in Library Performance Systems

| EQUINOX || Library Performance Measurement and Quality Management System |

| EULER || European Libraries and Electronic Resources in Mathematical Sciences |
EURILIA European Initiative in Library and Information in Aerospace

| EUROPAGATE || European SR-Z39.50 Gateway |
EXCEL EDILIBE Extension to CEE Libraries

| EXLIB || Expansion of European Library Systems for the Visually Disadvantaged |

| EXPLOIT || Pan-European Exploitation of the Results of the Libraries Programme |
FACIT Automated Proof-reading and Formatting: OCR/ICR

| FASTDOC || Fast Document Ordering and Document Delivery |
HARMONICA thrirgrc])nised Access & Retrieval for Music-Oriented Networked Information Concerted
HELEN Investigation into Greek Language Transliteration Problems

| HERCULE || Heritage and Culture through Libraries in Europe |

| HISTORIA || Heraldic Images Storing Applications |
HYPERLIB Hypertext Interfaces to Library Information Systems
IELA-EU The Conve_rgence of Li_braries,_Archives and Museums under the Influence of Networking

Technologies, Pre-session seminar of the IFLA Conference 1998
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ILIERS Integrated Library Information Education and Retrieval System

ILSES Integrated Library and Survey-data Extraction Service

IMPRESS || Implementation Maintenance and Promotion of the EDILE/EDITEUR Standards sets

INCIPIT Bibliographic Records and Images: a CD-ROM of Incunabuba Editions

ION OSI_piIot/demonstration project between library networks in Europe for interlending
services

JUKEBOX || Applying Telematic Technologies to Improve Public Access to Audio Archives

Ef]i:vsggﬁgiT ) Data Enhancement of Library Catalogues

LAURIN I’:liebt;i(r)irekssand Archives Collecting Newspaper Clippings Unified for Their Integration into

| LIBECON/2000

| Millenium Study - Library Economics in Europe

| LIBERATION || Libraries: Electronic Remote Access to Information over Networks |
LIBERATOR Libraries in European Regions - Access to Telematics and Other Resources

| LIRN || Library Information Enquiry and Referral Network |
LISTED Library Integrated System for Telematics-based Education

| MALVINE || Manuscripts and Letters via Integrated Networks in Europe |

| MASTER || Manuscript Access through Standards for Electronic Records |
MECANO Mechanism of Automatic Comparison of CD-ROM Answers with OPACs

| MINSTREL || Management Information Software Tool - Research in Libraries |

| MIRACLE || Music and Information Resources Assisted Computer Library Exchange |
MOBILE Extending European Information Access through Mobile Libraries

| MORE || MARC Optical Recognition |
MUMLIB Multimedia Remote Interactive Electronic Documents

| MURIEL || Multimedia Remote Interactive Electronic Documents |

| NEDLIB || Networked European deposit library |
OLUIT Object Oriented Librarian User Interface Tool

| ONE || OPAC Network in Europe |

| ONE 11 || OPAC Network in Europe - 11 |
PLAIL Public Libraries and Independent Learners

| PRIDE || People & Resources Identification for a Distributed Environment |
PUBLICA Public Libraries Concerted Action
REACTIVE Residential Access to Information via Everyday Telecommunications Tools
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TELECOM
RIDDLE Rapid Information Display and Dissemination in a Library Environment

| SELF || Provision of Self Service Facilities for Library Visitors |
SESAM System for Electronic Support of Academic Material

| SOCKER || SR Origin Communication Kernel |

| SPRINTEL || Speedy Retrieval of Information on the Telephone |
ﬁi; QGR(()SII\:_JT / SR Target Development as a Paragon for Catalogue Systems

| TECUP || Testbed implementation of the ECUP framework |
TESTLAB 'Rl'izt(;z?SSystems using Telematics for Library Access for Blind and Visually Handicapped
TOLIMAC Total Libray Management System

| TRANSLIB || Advanced Tools for Accessing Library Catalogues |

| UNIVERSE || Large Scale Demonstrators for Global, Open Distributed Library Services |
USEMARCON User-controlled Generic MARC Converter

| VAN EYCK || Visual Arts Network for the Exchange of Cultural Knowledge |

| VERITY || Virtual and electronic resources for information skills training |
VILIB Virtual Library

Kaynak: Avrupa Komisyonu Telematik Uygulamalari Programi Destekli Projeleri



Ek 4. Ankete Katilan 802 Kullanicinin Bélumlere Gore Dagilimi

Bolum
Beden Egitimi ve Spor B&lumu
Bilgisayar Egitimi ve Teknolojileri Ogretmenligi
Bilgisayar Mihendisligi
Biyoloji
Cevre Mihendisligi
Elektrik ve Elektronik Mhendisligi
Endustri Mihendisligi
Endiistri Uriinleri Tasarimi
Felsefe
Fizik
Gida Mihendisligi
Havacilik ve Uzay Mihendisligi
Iktisat
Tkégretim Fen Bilgisi Ogretmenligi
Tkégretim Matematik Ogretmenligi
Ingilizce Ogretmenligi
Ingaat Mihendisligi
Istatistik
Isletme
Jeoloji Muhendisligi
Kimya
Kimya Muhendisligi
Maden Muhendisligi
Makina Muhendisligi
Matematik
Metalurji ve Malzeme Muhendisligi
Mimarhk
Molekiiler Biyoloji ve Genetik
Muhendislik Bilimleri
Okul Oncesi Ogretmenligi
Ortadgretim Fen ve Matematik Alanlari Egitimi
Petrol ve Dogalgaz Muhendisligi
Psikoloji
Siyaset Bilimi Kamu Y6netimi
Sosyoloji
Sehir ve Bolge Planlama
Tarih
Uluslararasi fligkiler
Diger
Toplam

Anketi Yanitlayan Kisi Sayisl
2
14
14
19
15
49
25
7
9
29
25
12
43
13
12
21
40
8
24
9
26
23
11
38
38
20
19
12
3
26
27
11
28
29
25
15
8
20
33

802

Yiizde
0,2
1,7
1,7
2,4
19
6,1
3,1
0,9
11
3,6
31
15
54
1,6
15
2,6
50
1,0
3,0
1,1
3,2
2,9
14
4,7
4,7
2,5
2,4
15
0,4
3,2
34
1,4
3,5
3,6
31
19
1,0
2,5
41
100
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Ek 5. Ankete Katilan Lisans Ogrencilerinin Bélimlere Gore Dagilimi

Bolum
Bilgisayar Egitimi ve Teknolojileri Ogretmenligi
Bilgisayar Muhendisligi
Biyoloji
Cevre Mihendisligi
Elektrik ve Elektronik Muhendisligi
Endustri Muhendisligi
Endustri Uriinleri Tasarimi
Felsefe
Fizik
Gida Mihendisligi
Havacilik ve Uzay Mihendisligi
iktisat
Tkogretim Matematik Ogretmenligi
Ingilizce Ogretmenligi
Ingaat Miihendisligi
Istatistik
Isletme
Jeoloji Muhendisligi
Kimya
Kimya Muhendisligi
Maden Muhendisligi
Makina Mihendisligi
Matematik
Metalurji ve Malzeme Muhendisligi
Mimarhk
Molekiler Biyoloji ve Genetik
Muhendislik Bilimleri
Okul Oncesi Ogretmenligi
Ortaggretim Fen ve Matematik Alanlari Egitimi
Petrol ve Dogalgaz Mihendisligi
Psikoloji
Siyaset Bilimi Kamu Y6netimi
Sosyoloji
Sehir ve Bolge Planlama
Tarih
Uluslararasi ligkiler
Toplam

Anketi Yanitlayan Kisi Sayisi
11
10
10
14
37
16
4
7
18
20
6
20
12
11
31
7
20
5
17
16
10
31
24
13
14
7
2
23
18
9
16
15
11
10
5
12
512

Yizde
2,1
1,9
1,9
2,7
72
3,1
0,8
1,4
3,5
39
1,2
39
2,3
2,1
6,0
1,4
39
1,0
3,3
3,1
1,9
6,0
4,7
2,5
2,7
1,4
04
4,5
3,5
1,8
3,1
29
2,1
1,9
1,0
2,3

100,0
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Ek 6. Ankete Katilan Lisanststi Ogrencilerinin Bélumlere Gore Dagilimi

Bolim
Beden Egitimi ve Spor Blumu
Bilgisayar Egitimi ve Teknolojileri Ogretmenligi
Bilgisayar Mhendisligi
Biyoloji
Cevre Mihendisligi
Elektrik ve Elektronik Muhendisligi
Endustri Mihendisligi
Endustri Urdinleri Tasarimi
Felsefe
Fizik
Gida Muhendisligi
Havacilik ve Uzay Mihendisligi
Iktisat
Tkogretim Matematik Ogretmenligi
Ingilizce Ogretmenligi
Ingaat Miihendisligi
Isletme
Jeoloji Muhendisligi
Kimya
Kimya Muhendisligi
Maden Muhendisligi
Makina Mihendisligi
Matematik
Metalurji ve Malzeme Muhendisligi
Mimarlik
Molekiiler Biyoloji ve Genetik
Okul Oncesi Ogretmenligi
Ortaggretim Fen ve Matematik Alanlari Egitimi
Petrol ve Dogalgaz Mihendisligi
Psikoloji
Siyaset Bilimi Kamu Y6netimi
Sosyoloji
Sehir ve Bolge Planlama
Tarih
Uluslararasi ligkiler
Diger
Toplam

Anketi Yanitlayan Kisi Sayisi
1

= 01 W

o ww A wWwwNRENDNB
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Yiizde

0,6
0,6
1,8
3,0
0,6
6,0
2,4
1,2
0,6
4,2
1,8
1,8
6,0
1,8
1,8
3,6
7,7
0,6
3,0
3,6
0,6
3,6
4,2
3,0
3,0
2,4
1,2
2,4
0,6
54
7,7
7,1
2,4
1,2
3,6
3,0
100,0
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Ek 7. Ankete Katilan Akademik Personelin Bolimlere Gore Dagilimi

Bolim
Beden Egitimi ve Spor Blumu
Bilgisayar Egitimi ve Teknolojileri Ogretmenligi
Bilgisayar Mhendisligi
Biyoloji
Elektrik ve Elektronik Mhendisligi
Endustri Muhendisligi
Endiistri Urtinleri Tasarimi
Felsefe
Fizik
Gida Mihendisligi
Havacilik ve Uzay Mihendisligi
iktisat
Tkégretim Fen Bilgisi Ogretmenligi
Tkogretim Matematik Ogretmenligi
Ingilizce Ogretmenligi
Ingaat Miihendisligi
Istatistik
Isletme
Jeoloji Muhendisligi
Kimya
Kimya Muhendisligi
Makina Mihendisligi
Matematik
Metalurji ve Malzeme Muhendisligi
Mimarlik
Molekiler Biyoloji ve Genetik
Miuhendislik Bilimleri
Okul Oncesi Ogretmenligi
Ortadgretim Fen ve Matematik Alanlari Egitimi
Petrol ve Dogalgaz Muhendisligi
Psikoloji
Sosyoloji
Sehir ve Bolge Planlama
Tarih
Uluslararasi fligkiler
Toplam

Anketi Yanitlayan Kisi Sayisi
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101

Yiizde
1,0
2,0
3,0
4,0
2,0
5,0
2,0
2,0
4,0
2,0
3,0
9,9
50
5,0
59
3,0
2,0
3,0
3,0
4,0
1,0
2,0
6,9
2,0
2,0
1,0
1,0
2,0
50
2,0
3,0
2,0
2,0
2,0
2,0

100,0
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Ek 8. Kullanici memnuniyeti, bilgiye erisim ve kullanicilarin akademik calismalarinda

kattphanenin roliintin sorgulandigi sekiz sorunun frekans ve yizdeleri — Genel

167

Hic katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
KUtUphane_ |Ig|_ _ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
1) alanimdaki gelismeleri
t"’;k'p etmeme yardimel | preyans 19 | 22 | 34 | 67 | 125 | 128 | 103 | 112 | 100 | 1 | 802
olur.
Yizde 24 2,7 4,2 8,4 156 | 16,0 | 24,1 | 14,0 | 12,6 0,1 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
2) | kariyerimde ilerlememe
yardimci olur. Frekans 7 11 30 38 75 120 | 195 | 156 | 166 2 802
Yilzde 0,9 14 3,8 4.8 9,4 150 | 244 | 195 | 20,8 0,2 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kittuphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
3) | ¢ahismalarimda daha
verimli olmami saglar. Frekans 4 7 17 27 70 108 | 209 | 183 | 175 2 802
Yiizde 0,5 0,9 2,1 3,4 8,7 135 | 26,1 | 228 | 21,8 0,2 100
Hic katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
Kitaphane gavenilir ve 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | Bos
2) gyvgn_lllr olmayan
bilgiyi ayirt etmeme Frekans 16 | 19 | 47 | 58 | 121 | 128 | 139 | 149 | 122 | 3 | 802
yardimci olur.
Yilzde 2,0 2,4 59 7,2 151 | 16,0 | 17,3 | 18,6 15,2 0,4 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
5) Kiitliphane; alanimdaki 1 2 8 4 5 6 ! 8 9 Bos
bilgi intiyacimi saglar. | ¢\ oo 8 | 11 | 24 | 20 | 72 | 112 | 210 | 188 | 146 | 2 | 802
Yuzde 1,0 14 3,0 3,6 9,0 140 | 26,2 | 234 | 18,2 0,2 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Genel olarak, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
6) | kituphanede gérdigim
ilgiden memnunum. Frekans 20 17 42 75 106 | 141 | 186 | 146 69 0 802
Yuzde 25 2,1 5,2 9,4 132 | 176 | 23,2 | 18,2 8,6 0 100
Genel olarak, Hic katilmiyorum Tamamen katiliyorum
kutlphanenin 6grenme, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
7 gra.stlrmf_;\ ve [ veya
ogretme ihtiyaglanma | o 13 | 13 | 39 | 51 | 102 | 156 | 216 | 158 | 52 | 2 | 802
desteginden
memnunum. Yiizde 16 | 16 | 49 | 64 | 127 | 195 | 269 | 197 | 65 | 02 | 100
Hic katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
Kutuphanenin sundugu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
8) | hizmet kalitesini nasil
degerlendirirsiniz? Frekans 10 8 21 52 92 167 284 123 43 2 802
Yilzde 1,2 1,0 2,6 6,5 11,5 | 20,8 | 354 | 153 54 0,2 100




Ek 9. Kullanici memnuniyeti, bilgiye erisim ve kullanicilarin akademik calismalarinda
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kittphanenin rolunin sorgulandigl sekiz sorunun frekans ve vyuzdeleri — Lisans
ogrencileri
Hig katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
Kdtuphane ilgi _ 1| 2| 3| 4|5 |6 | 7| 8| 9 | Bos
1) alanimdaki gelismeleri
t"’;k'P etmeme yardimel | preans 17 | 16 | 25 | 50 | 8 | 9 |112 | 57 | 60 | 0 | 512
olur.
Yiizde 33 31 4,9 9,7 | 166 | 175 | 21,8 | 11,1 | 11,7 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
2) | kariyerimde ilerlememe
yardimci olur. Frekans 7 6 28 29 66 71 124 95 85 0 512
Yiizde 1,4 1,2 55 57 | 12,9 | 138 | 24,2 | 185 | 16,6 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kittphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
3) | calismalarimda daha
verimli olmami saglar. Frekans 4 5 16 23 56 63 138 | 113 94 0 512
Yiizde 0,8 1,0 31 4,5 109 | 123 | 26,9 | 22,0 | 183 0 100
Hig katiimiyorum Tamamen Kkatiliyorum
Kutiphane gavenilir ve 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | Bos
a) gpvz_en_lllr olmayan
bilgiyi ayirt etmeme Frekans 14 | 16 | 31 | 42 | 76 | 82 | 88 | 89 | 74 | 0 512
yardimci olur.
Yiizde 2,7 31 6,0 82 | 148 | 160 | 17,2 | 17,3 | 144 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
5) Kutuphane; alanimdaki ! 2 3 4 5 6 ! 8 9 Bos
bilgi ihtiyacimi saglar. | ¢ oy oo 6 | o | 14 | 18 | 43 | 78 | 141 | 111 | 92 | o | 512
Yiizde 1,2 18 2,7 35 84 | 152 | 275 | 216 | 179 0 100
Hig katiimiyorum Tamamen katiliyorum
Genel olarak, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
6) | kitiphanede gérdigim
ilgiden memnunum. Frekans 16 10 34 59 74 102 | 117 66 35 0 512
Yizde 31 19 6,6 115 | 144 | 199 | 22,8 | 129 6,8 0 100
Genel olarak, Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
kittiphanenin 6grenme, n 9 3 4 5 6 7 8 9 Bos
7 grastlrmg ve / veya
ogretme intiyaclanma | o 11 | 13 | 28 | 31 | 77 | 102 | 142 | 80 | 28 | o 512
desteginden
memnunum. Yizde 21 | 25 | 55 | 60 | 150 | 199 | 277 | 156 | 55 | 0 100
Hig katiimiyorum Tamamen katiliyorum
Kittphanenin sundugu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
8) | hizmet kalitesini nasil
degerlendirirsiniz? Frekans 7 7 17 42 69 105 | 178 68 19 0 512
Yiizde 14 14 33 8,2 135 | 205 | 34,7 | 133 3,7 0 100




Ek 10. Kullanici

memnuniyeti,

bilgiye erisim ve kullanicilarin akademik
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calismalarinda kutiiphanenin rolintin sorgulandigi sekiz sorunun frekans ve yizdeleri —
Lisansustu 6grencileri

Kituphane ilgi

Hig katilmiyorum

Tamamen Kkatiliyorum

-9 , 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
1) alanimdaki gelismeleri
takip etmeme yardimer | peiang 1 3 3 8 | 23 | 22 | 43 | 35 | 30 0 168
olur.
Yiizde 0,6 1,8 1,8 4,8 13,7 | 13,1 | 25,6 | 20,8 | 17,9 0 100
Hic katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kitiuphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
2) | kariyerimde ilerlememe
yardimci olur. Frekans 0 1 1 3 3 26 40 37 57 0 168
Yiizde 0 0,6 0,6 1,8 1,8 155 | 238 | 22,0 | 339 0 100
Hic katiimiyorum Tamamen katiliyorum
Kituphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
3) | calismalarimda daha
verimli olmami saglar. Frekans 0 1 0 1 8 26 34 39 59 0 168
Yilzde 0 0,6 0 0,6 48 155 | 20,2 | 232 | 351 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen Kkatiliyorum
K.L.Jtup_h_ane guvenilir ve 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
2) gyvgn_lllr olmayan
bilgiyi ayirt etmeme Frekans 2 2 | 11| 11| 23 | 23 | 27 | 3 | 38 | o | 168
yardimci olur.
Yiizde 1,2 1,2 6,5 6,5 13,7 | 13,7 16,1 | 21,4 | 19,6 0 100
Hic katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
5) Kituphane; alanimdaki ! 2 3 4 5 6 ! 8 9 Bos
bilgi ihtiyacimi saglar. | oo 2 1 4 4 | 17 | 16 | 43 | 44 | 37 0o | 168
Yizde 1,2 0,6 2,4 24 10,1 9,5 256 | 26,2 | 22,0 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Genel olarak, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
6) | katuphanede gordigim
ilgiden memnunum. Frekans 2 6 4 8 14 22 38 53 21 0 168
Yiizde 1,2 3,6 2,4 4,8 8,3 13,1 | 226 | 315 | 125 0 100
Genel olarak, Hic katilmiyorum Tamamen katiliyorum
kittiphanenin 6grenme, 1 ) 3 4 5 6 ; 8 9 Bos
7 gra.stlrmf_;\ ve [ veya
ogretme ihtiyaglanma | oo 1 0 8 8 | 13 | 30 | 39 | 57 | 12 0 | 168
desteginden
memnunum. Yuzde 06 | o | 48 | 48 | 77 | 179 | 232 | 339 | 71 | 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphanenin sundugu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
8) | hizmet kalitesini nasil
degerlendirirsiniz? Frekans 2 0 2 6 16 29 66 30 17 0 168
Yilzde 1,2 0 1,2 3,6 9,5 17,3 | 39,3 | 179 10,1 0 100




Ek 11.

Kullanici

memnuniyeti,

bilgiye erisim ve kullanicilarin akademik

170

calismalarinda kutiiphanenin rolintin sorgulandigi sekiz sorunun frekans ve yizdeleri —
Akademik personel

Hic katilmiyorum

Tamamen katiliyorum

Kittphane ilgi ) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
1) alanimdaki gelismeleri
takip etmeme yardime1 | ppeang 1| 3| 6 | 8 | 15|15 | 12|17 | 1| o |10
olur.
Yuzde 1,0 3,0 5,9 79 149 | 119 | 27,7 | 168 | 10,9 0 100
Hic katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kitiuphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
2) | kariyerimde ilerlememe
yardimci olur. Frekans 0 4 1 4 5 19 25 21 21 0 101
Yiizde 0 4,1 1,0 4,0 5,0 188 | 248 | 208 | 20,8 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphane akademik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
3) | calismalarimda daha
verimli olmami saglar. Frekans 0 1 1 3 4 15 30 26 21 0 101
Yuzde 0 1,0 1,0 3,0 4,0 149 | 29,7 | 25,7 | 20,8 0 100
Hic katiimiyorum Tamamen katiliyorum
K}Jtup_hgne guvenilir ve 1 9 3 4 5 6 7 8 9 Bos
2) gyvgn_lllr olmayan
bilgiyi ayirt etmeme Frekans 0 1 5 4 | 20 | 22 | 18| 16 | 15 1 | 101
yardimci olur.
Yiizde 0 1,0 5,0 4,0 198 | 20,8 | 17,8 | 158 | 149 1,0 100
Hic katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
5) Kituphane; alanimdaki ! 2 8 4 S 6 ! 8 o Bos
bilgi ihtiyacimi saglar. | oy oo 0 1 6 7 | 11| 14 | 21| 24 | 16 1 | 101
Yilzde 0 1,0 59 6,9 109 139 | 20,8 | 23,8 15,8 1,0 100
Hig katilmiyorum Tamamen Kkatiliyorum
Genel olarak, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
6) | kdtiphanede gérdigim
ilgiden memnunum. Frekans 2 1 4 6 16 15 25 20 12 0 101
Yiizde 2,0 1,0 4,0 59 158 | 149 | 248 | 19,8 | 119 0 100
Genel olarak, Hic katiimiyorum Tamamen Katiliyorum
kittiphanenin 6grenme, 1 5 3 4 5 6 7 8 9 Bos
7) gra;tlrmg ve [ veya
ogretme ihtiyaglanma | oo 1 0 3 [ 10| 10| 22| 29| 16| 9 1| 101
desteginden
memnunum. Yuzde 10| o |30 ] 99 | 99 |218|287 | 158 | 89 | 10 | 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphanenin sundugu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Bos
8) | hizmet kalitesini nasil
degerlendirirsiniz? Frekans 1 1 2 4 5 27 34 19 7 1 101
Yuzde 1,0 1,0 2,0 4,0 5,0 26,7 | 33,7 | 188 6,9 1,0 100




Ek 12.

Kullanici

memnuniyeti,

bilgiye erisim ve kullanicilarin akademik

171

calismalarinda kutiiphanenin rolintin sorgulandigi sekiz sorunun frekans ve yizdeleri —
Kutuphane personeli

Kutuphane ilgi

Hic katilmiyorum

Tamamen katiliyorum

-9 , 1 2 4 5 6 7 8 9 Bos
1) alanimdaki gelismeleri
takip etmeme yardimer | pyeiang 0 0 1 2 4 | 11| 3 0 0 21
olur.
Yuzde 0 0 4.8 9,5 190 | 524 | 143 0 0 100
Hic katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kitiuphane akademik 1 2 4 5 6 7 8 9 Bos
2) | kariyerimde ilerlememe
yardimci olur. Frekans 0 0 2 1 4 6 3 4 1 21
Yiizde 0 0 9,5 4,8 190 | 286 | 143 | 19,0 4,8 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphane akademik 1 2 4 5 6 7 8 9 Bos
3) | calismalarimda daha
verimli olmami saglar. Frekans 0 0 0 2 4 7 5 2 1 21
Yuzde 0 0 0 9,5 190 | 333 | 238 9,5 4.8 100
Hig katiimiyorum Tamamen katiliyorum
K}Jtup_hgne guvenilir ve 1 9 4 5 6 7 8 9 Bos
2) gyvgn_lllr olmayan
bilgiyi ayirt etmeme Frekans 0 0 1 2 2 6 8 1 1 21
yardimci olur.
Yuzde 0 0 4.8 9,5 9,5 28,6 | 38,1 4.8 4.8 100
Hic katiimiyorum Tamamen Kkatiliyorum
5) Kituphane; alanimdaki ! 2 4 S 6 ! 8 o Bos
bilgi intiyacimi saglar. | o 0 0 0 1 4 5 9 2 0 21
Yizde 0 0 0 48 19,0 | 23,8 | 429 9,5 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen Kkatiliyorum
Genel olarak, 1 2 4 5 6 7 8 9 Bos
6) | kdtiphanede gérdigim
ilgiden memnunum. Frekans 0 0 2 2 2 6 8 1 0 21
Yuzde 0 0 9,5 9,5 9,5 28,6 | 38,1 4.8 0 100
Genel olarak, Hic katiimiyorum Tamamen Kkatiliyorum
kittiphanenin 6grenme, 1 5 4 5 6 7 8 9 Bos
7 Elragtlrmg ve veya
ogretme intiyaglanma | o oo 0 0 2 2 2 6 6 3 0 21
desteginden
memnunum. Yiizde 0 0 95 | 95 | 95 | 286 | 286 | 143 | 0 100
Hig katilmiyorum Tamamen katiliyorum
Kutuphanenin sundugu 1 2 4 5 6 7 8 9 Bos
8) | hizmet kalitesini nasil
degerlendirirsiniz? Frekans 0 0 0 2 6 6 7 0 0 21
Yuzde 0 0 0 9,5 286 | 286 | 333 0 0 100
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