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OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), oncelikle miisteri merkezli organizasyon
yapisim1 kurmay1 ve son asamada da miigteri memnuniyetini saglamay: amag edinen

¢agdas bir yonetim sistemidir.

Aragtirmamizda, TKY’nin iniversite kiitiiphanelerindeki uygulamalarim
irdelemek; konunun tlkemizdeki teorik ve pratik yansimalarim incelemek;
kiitiiphane personelinin is yasamndan, kullamcilann da verilen hizmetlerden
duyduklan memnuniyeti aragtirmak; aynca, iilkemizdeki tniversite kiitiiphanelerine

yonelik bir “kullanici merkezli kiitiiphane” modeli 6nermek amaglanmgtir

Betimleme yontemi kullamlan aragtirmada, veriler literatiir incelemesi,
anket ve goriigme teknikleriyle toplanmstir. Likert Olgegi kurallarina gore
olusturulan iki grup anketin birincisi Hacettepe Universitesi (HU) kiitiiphanelerinde
calisan 66 kigiye; digeri ise, HU de arastirma gorevlisi olarak gorev yapan ve aym
zamanda Saglk Bilimleri, Fen Bilimleri ve Sosyal Bilimler enstitillerinde doktora
Ogrenimlerine  devam eden 215  kigiye  uygulanmugtir.  Bulgulann
degerlendirilmesinde, “t testi” ve “tek yonli varyans analizi” yontemleri
kullanlmugtir. Aynca, HU Tip Merkezi Kiitiiphanesi ve Beytepe Merkez
Kiitiiphanesi’nin iist yoneticileriyle goriigmeler yapilmugtir.

“Ulkemizdeki {iniversite kiitiiphanelerinde TKY felsefesi ve ilkeleri
gergevesinde, kullamici ve personel merkezli hizmet yapilanmasi olmadifi igin,
kutiiphane personeli iy yasamindan, kitiiphane kullamcilan da verilmekte olan
kitiiphane hizmetlerinden memnun degildirler” geklindeki hipotezimiz, aragtirma

sonucunda kamtlanmgtir,

Aragtirma sonunda, HU kiitiiphanelerinde miisteri (personel ve kullanici)
merkezli bir yapilanmanin olmadifi, i¢ miigteri olarak kiitiiphane ¢aliganlannin iy
yasamlanindan, diy miisteri olarak kullamcilann da alms olduklan bilgi
hizmetlerinden dolay yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan tespit edilmistir.
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SUMMARY

Total Quality Management (TQM) is a contemporary management system
that first aims to create a client-centered organization and than to provide customer

satisfaction.

This study reviews the TQM applications in university libraries along with
their theoretical and practical reflections in Turkey, and investigates the satisfaction
of library personnel from their work lives and that users from the services provided.
In addition, it aims to propose a “user-centered library model” for Turkish university

libraries.

The survey method was used in this study. Data were gathered through
literature search, questionnaires and interviews. Two questionnaires were
administered: one to the 66 employees working for the libraries of Hacettepe
University (HU), the other to 215 research assistants working towards their Ph.D.’s
in the institutes of sciences, social sciences and health sciences. Findings were
evaluated using “t test” and “one-way analysis of variance” (ANOVA). In addition,
high level administrators of HU Medical Center and HU Beytepe Central libraries

were interviewed.

The research hypothesis formulated as “Library personnel are not satisfied
from their work lives and users from the library services provided because Turkish
university libraries lack user-centered and personnel-centered structuring as is

required by TQM philosophy and principles” was proved.

In conclusion, it was found out that HU libraries lack customer-oriented
(personnel and users) structuring and that library personnel as internal customers and
users as external customers experience high level dissatisfaction with their work lives

and with the information services provided, respectively.
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ONSOZ

Universite  kiitiiphaneleri, iretmis olduklan bilgi  hizmetleriyle
Universitelerin egitim-Ogretim ve aragtirma faaliyetlerini destekleyen ve bagh
bulunduklan niversitelerin, ulusal ve uluslararas: bilim diinyasindaki bagarilarim
dogrudan etkileyen akademik birimlerdir. Bu nedenledir ki, geligmis iilkelerde
yillardir “iiniversitenin kalbi” olarak tammlanmakta ve kabul edilmektedirler.

Bir niversite kitiiphanesinin, “Universitenin kalbi” unvamm hak
edebilecek dizeyde bagarih olabilmesii ise, kiitiiphane ¢ahsanlarina, memnuniyet
duyacaklan ve buna bagh olarak kullamcilarina zevkle hizmet verebilecekleri bir ig
yasamu hazirlamasi; kullamcilanina da en st diizeyde memnuniyet duyabilecekleri
kaliteli bilgi hizmetlerini vermesine baghdir.

Ozellikle 2. Diinya Savag’mn ardindan Japonya’da yasanan kalite devrimi
sonrasinda alt yapist hazirlanan ve hizla uygulamaya konulan Toplam Kalite
Yonetimi, mﬁsteﬁyi (i¢ ve dig) merkeze yerlestirme ilkesinin dogal sonucu olarak,
hem personelin hem de misterinin memnuniyetini saglamayi temel oncelik kabul

eden bir yénetim modelidir.

Ulkemizde, 6zellikle mal iireten kir amagl kuruluglar bagta olmak iizere,
hemen her sektorde, Toplam Kalite Yonetimi’ne iligkin olarak, ¢ok sayida ve
uluslararas: 6diil alacak diizeyde bagarili uygulama ornekleri gormek ve literatiirde
bu konuda hazirlanmug telif ve/ veya geviri pek ¢ok kitap ve bilimsel makaleye
erijmek olanaklidir. Buna kargin, genelde Tiirk kitiiphanecilifi, 6zel olarak da
Uiniversite kiitiiphaneleri kapsaminda bu konudaki ¢alismalar, hem kuram hem de
uygulama baglaminda yok denecek kadar azdir. Bu durum ve yillardir uygulama
icerisinde gordugim, kullamci merkezli degil sistem merkezli kiitiiphanecilik
anlayii ve bunun dogal sonucu olarak bilgi merkezlerinde memnuniyet dizeyleri
son derece diisiik personel ve kullamcilarla kargilagmig olmam, meslegimin insan

boyutuna daha fazla ilgi duymamda ve bu konuyu aragtirmamda etkili olmustur.



L. BOLUM

GIRiS

I. 1. KONUNUN ONEMi

Diinya bilyik bir hizla degigirken, degisimin vazgegilmez ve aligilmast
zorunlu bir durum oldugu siklikla vurgulanmaktadir. Bu biyiik degisimin ana
nedenleri olarak da, teknolojik gelisme, kiiresellesme ve bunun sonucu olan rekabet
(Karakoyunlu 1999: 23) siralanmaktadir.

Business Week tarafindan yénetim diinyasimin dort “guru”sundan biri olarak
adlandinlan Michael Hammer, degigim konusunda hazirladin basucu kitabinda,
giiniimiiz girketlerini, korkutucu derecede yabanci bir ortama striikleyen “i¢ gli¢”ten

s6z etmektedir (Hammer ve Champy 1997: 15); “Misteri”, “rekabet” ve “degigim”.

Bu duruma bagli olarak mal ve/ veya hizmet lireten isletmeler, mevcut ve
potansiyel miigterilerindeki en kiigitk degisikligi yakalayarak, bu degisime uygun
yeni bir yapt olugturmanin miicadelesini vermektedirler. Bu durum kisaca, “yapilan
miicadelenin ana hedefi miigteridir ve miigterinin beZenisini kazanan, onu tatmin
eden ve elinde tutan sirket pazarda kalici olmaktadi™” (Muter 1999; 18) seklinde
Ozetlenebilir.

Ozellikle geligmis iilkelerde, pazarda satici-miisteri dengesi miisteri lehine
degistigi icin, giinimiizde her miigteri kendi egsiz isteklerini tatmin edecek firmalan
ozgiirce arayabilmekte ve segebilmektedir. Pazarda giighii olan ve dengeleri belirleyici
olan misteridir. Hizmet sektorinde miigteri beklentileri daha biiyikk bir hzla
yiikselmektedir (Budak 1999: 51). Ciinkii mugteri pazarda her “satici”nin gok sayida
alternatifi oldugunu bilmektedir.



Goriildigi gibi, Onceleri gok fazla 6nemsenmeyen ve {iretilen mal ve/ veya
hizmeti almak zorunda oldugu diistintlen misgteri, bugiin belirleyici konumdadir. Bu
konumunun avantajlariin farkinda olan misgteri, i¢inde bulundufumuz zaman
dilimindeki rekabet¢i ortamda igletmeleri kagimlmaz bir sekilde yeni diizenlemeler
yapmakla karg: kargtya birakmaktadir.

Bugiin klasik orgit yapilarinin, yénetim diigiincelerinin, iiretim sistemlerinin
ve i siireglerinin degisime engel olduklan (Budak 1999: 52) tartismasiz bir bigimde
kabul gérmektedir.

Buraya kadar tizerinde durulan dinamik pazarlar, degisim, rekabet, miigteri
gibi unsurlarin zorunluluk olarak ortaya gikardigi yeni bir yapi kurma gereksinimine
cevap olarak degerlendirilen yonetim tekniklerinden biri, hemen her sektorde

uygulama alam bulan Toplam Kalite Yénetimi (TKY)dir.

Kisaca, “tilketici tatminini amaglayan, stratejik ve tiimlesik bir yonetim
sistemi” (Gozli 1995: 43) olarak tamimlanan TKY’nin tarihine bakildiginda,
bugitinkii anlamda olmasa bile, gok eski dénemlerden baglayarak insanoglunun kalite
ile ilgilendii goriilmektedir.

Kondo (1999: 47)’ya gore, yeryiiziinde tarihin bagladid1 yaklagik 1.7 milyon
yildan beri insanlar kaliteye, ozellikle de kullandiklan araglann kalitesine biiyiik ilgi
gostermigtir. Ciinkii bu ¢ok eski zamanlarda bile, kink bir toprak testi ile su
taginamayacad ve depolanamayacafindan ya da uglan miikemmel yapilmis oklar
olmadikca av yakalanamayacaf: i¢in atalanmiz, en azindan, kullandiklan aletlerin

kalitesine biiyiik 6nem vermiglerdir.

Daha yakin zamanlara gelindiginde, yonetim alaninda, 20. yiizyilin baslarinda
bilimsel yonetim modeli, 1930 ve 1940°h yillarda insan iliskileri modeli, 1960°h
yillarda ise yapisal analiz modelinin agulikli olarak uygulandigy goérilmektedir.



1980’li ve 1990’h yillar eklektik bir yaklaggm olarak TKY’nin isletme
yonetimlerinde tercih edilmeye basladig bir donem olmugtur (Guillen 1996).

TKY ’nin iizerine bina edildigi temel olan Toplam Kalite Kontrol’iin dogdugu
yer Amerika Birlegik Devletleri (ABD)’dir. Ancak bu kavramun kalite kontroliinii de
agsarak, bir yonetim kontrol sistemi haline gelmesi ve kalitede mikemmellige gidisin
tek yolu olarak kabul edilmesi Japonya’nin eseridir (Yenersoy 1997: 19).

Kisaca belirtilecek olursa, ¢agdas kalite felsefesinin digiince ustalan olarak
bilinen W. Edward Deming, Joseph Juran ve Philip Crosby, TKY anlayiginin
temellerini kurmuglar, Armand V. Feigenbaum ve Kaouru Ishikawa da yaptiklan

katkilarla binanin govdesini, ¢atisim inga etmiglerdir (Gozlii 1994: 54).

TKY’nin birgok ozelligi olmakla birlikte, tiim ozellikleri genel anlamda
insana yonelme, ozelde ise “miisteriye odaklanma” ile ozetlenebilir. Ciinkii Imai
(1986: 207)’nin de dedigi gibi, “kalitenin son ve en biiytik hakimi misteridir.”

Ozetle soylemek gerekirse, “miisteriye odaklanma”, “miisteri yonelimli
yapilanma”, “miigteri merkezlilik” ya da “miisteri odaklilik” hangi terimle
tamumlanirsa tammlansin miisterinin merkezi ve belirleyici konumu TKY’de en iist
dizeyde 6neme sahiptir (Mullen 1993: 99-101). Ciinkii misteri merkezlilik bu
disiplinin temel felsefelerinden biri olarak evrensel bir kabul gérmiigtir (Kondo
1999: 27). Ancak bu sekilde bir yapilanma ile miigterilerin kimler oldugu, 6zellikleri,
istekleri, oncelikleri, gereksinimleri ve beklentileri verimli bir gsekilde 6grenilebilir.

Miisterinin istek ve beklentilerini bilmeden, kalite konusundaki beklentilerini
aragtirmadan, en 6nemlisi onlan kalite siirecine dahil etmeden yapilacak galigmalar,
zarar olarak igletmeye geri donecektir (Yiiksel 1998: 74). Su halde, acimasiz ve yok
edici bir rekabetin yagandi: piyasada var olmak isteyen higbir igletme, kurum ya da

organizasyonun miisterilerinin memnuniyetini g6zard: etmemesi gerekmektedir.



Miisteri memnuniyetine verilen énem 1988’de ihdas edilen ABD Malcolm
Baldrige Ulusal Kalite Odiili’niin bagvuru kilavuzunda da ortaya konuldu. Bu
kilavuzda smanacak kategoriler ve alt kategorilerin her biri ve bunlara ka¢ puan
verilecegi liste halinde gosterilmig olup, yedi esas kategori iginde en biiyikk 6nem
miigteri memnuniyetine verilmis ve bu toplam puanlarin yiizde otuzuyla (% 30)
degerlendirilmigtir (Kondo 1999: 147).

Miisteri memnuniyetine bu denli ¢énem verilen TKY’de i¢ miigteri olarak
kabul edilen ¢aliganlarin memnuniyetleri de son derece 6nemsenerek, diy miisterinin
memnuniyetine agtlan bir kap: pozisyonunda gorilmekte ve hedefler arasinda
gosterilmektedir. Diger bir deyigle, “herhangi bir organizasyonun misterilerini
tatmin etmesinin ©n kosulu, miigteri igin caligan personelini tatmin etmesidir”
(Bozkurt 1999: 50-51) ve dig miigterinin tatmini “ona varana dek olusan zincirdeki
tiim i¢ miigterilerin her birinin ayr1 ayn tatmininin toplamina esittir” (Sidi 1994: 69).

Diinyada modern anlamda bir y6netim bigimi olarak gegen yiizyihn 6zellikle
son geyreginde uygulama alanina giren TKY ve ana hedef olan miisteri memnuniyeti
felsefesi, giiniimiizde daha genig ve farkli ¢ahgma alanlarina girmekte ve biitiin bu
caligmalar Tiirkiye’de de giderek artan bir yogunlukta kabul gormektedir.

Girdisi ve ¢iktisi olan bir igletme olarak digiiniildiiginde, tirleri ne olursa
olsun kiitiiphaneler de son donemlerin temel 6zellifi olan degisimden etkilenmekte
ve bu degisime karsi rasyonel bir yamit vermeye cahigmaktadirlar. Diinyada her
alanda yaganan biiyiik degisim toplumu gok yonlii olarak etkilemekte ve olusan yeni
toplum her alanda sorguladif: “kalite”yi bilgi ve kiitiiphane alaminda da aramaktadur.

Kalite konusunun kiitiiphanelerde ve genel olarak bilgi hizmetleri alaminda ne
zaman giindeme geldigine bakildiginda, 1969 yilna kadar inilmektedir. Bu yilda
kalite konusu F. W. Lancaster tarafindan ele almmg ve Index Medicus veri
tabanindaki taramalarin basanisi ve kalitesi incelenmigtir (Whitehall 1994: 100).



Daha yakin donemlere gelindifinde de bu konuda gesitli ¢ahigmalarin
yapildif1 gorilmektedir.

1980°’lerde Amerika’da, yiiksek Ogretimde kitiiphanelerin yiikiimlilikleri
konusu hem iiniversite yoneticileri hem de kiitiiphanecileri tarafindan aynntih olarak
sorgulanmaya ve aragtinlmaya baglanmigtir. Aym zamanda iniversite
kiitiiphanecileri, kiitiiphanelerini daha etkin duruma getirmek ve kullamici tatmini
icin neler yapilmasi gerektigini aragtirarak bu konu ile ilgili verileri toplamaya ve
bunlan planlama ve karar verme siireglerinde kullanmaya baglamiglardir (Kamk
1999: 150).

Bu g¢aligmalar, iginde bulundugumuz doénemde cesitlenerek yapilmaya
devam etmektedir. Cilinkii misgterinin kalite konusundaki belirleyiciligi bugiiniin
modern igletme yonetimlerinde artik tartigilmazken, kiitiiphanelerin de bu
dogrultuda kullaniciyr galigmalann odagna yerlestirmeleri kagimimaz bir durumdur.
Bununla birlikte, bir hizmet kurulugu olarak kiitiiphanelerin en biiyitk sikintisi da
burada ortaya ¢ikmakta; Ozellikle wniversite kitiiphaneleri hizmetlerin
standardizasyonunda teknoloji kullamm konusunda liderlik roliinii oynamalarna
kargin, teknolojik inisiyatiflerini kullamirken kullanictyr ve hizmet 6gelerini dikkate
almakta biraz zorlanmaktadirlar (Karakag 1999a: 11). Bilgi uzmanlan kimi zaman,
teknik iglere gok fazla gomiilmekte ve bilginin yayilmasindan ve kullamlmasindan
¢ok depolanmasmna ve saklanmasina onem vermekte ve buna bafli olarak da
kullamcilarin gergek ihtiyaglarim gérmezlikten gelmektedirler (Guinchat ve Menou
1990: 291). Bu durum, dogal olarak, hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerin de
kitiiphane yoneticilerinin bakigtyla yapilmast gibi bir sonucu dogurmaktadir. Bunun
nedeni ise, heniiz tam anlamuyla kiitiiphanelerin isletme, kullamcilarin ise miigteri
olarak algilanmiyor olmasidir.

Literatiire bakildiginda da, kullamcilarla ve verilen bilgi hizmetleriyle ilgili
caligmalanin daha gok sistem merkezli yaklagimla ele alindifi goriilmektedir. Bu
geleneksel yaklasima gore, kullanicinin bu sistem igindeki rolii, kendisine saglanan

olanaklardan, kendisi igin gerekli olan bilgiyi var olan kaynak ve kurallar digina



¢ikmadan saglayabilmektir (Ugak 1997a: 243). Oysa kalite konusunda son karar
vericinin miigteri oldugu kural kiitiiphaneler icin de gegerlidir ve ancak kullanici
tarafindan kaliteli olarak degerlendirilen kiitiiphane hizmetinin kalitesinden s6z
etmek miimkiin olacaktir. Ciinkii “miisteri odakh yapilanma’min kurah kesindir;
“Kalitenin tek hakim ve degerlendiricisi miisteridir” (Imai 1999: 207).

Bu baglamda bir kitiphane tiirii olarak iniversite kitiiphanelerinin de,
degiisen kullaniciya bagh olarak degisime uygun yamt verebilmek amaciyla TKY nin
temel felsefesi geredi, kullamici merkezli olarak yapilanmalanni ve kullanicilarinin

memnuniyetini birinci amag olarak kabul etmeleri gerekmektedir.

Buraya kadar yapilan tim agiklamalar, diinyada hizh bir degisimin ve yok
edici bir rekabetin yasandifim ve isletmelerin bu ortama uyum saglayarak piyasada
kalabilmek igin mevcut kosullara gore yeni bir yap1 kurmalarimin zorunlu oldugunu;
bunu yaparken de miisterilerini galiymalanin merkezine/ odagmna yerlestirmek diginda
bir segeneklerinin bulunmadiim gostermektedir. Biitiin bu olusum ise, TKY
felsefesi ve ilkelerinde yer almaktadr.

Diger isletmeler gibi tniversite kitiiphaneleri de, hizla degisen kendi
piyasalarina uyum saglayarak “miigterilerini” tatmin edebilmek igin TKY’yi
benimsemek ve kullanici merkezli olarak yapilanmak durumundadirlar. Bu baglamda
tuniversite kitiiphaneleri, hedeflerine “toplam kullamci memnuniyeti’ni koymalan
durumunda, degisen toplum ve degisen kullamcimin beklentilerine uygun, ¢agdas ve
nitelikli hizmetleri sunabileceklerdir. Ancak kullanicilanna bu gekilde hizmet
verebilen bir iiniversite kiitiiphanesi, bagh bulundugu tniversitenin iilke kalkinmasi
ve gelismesindeki onemli rolinii gerektigi gibi oynayabilmesine yardimci
olabilecektir. Boyle bir universite kiitiiphanesinin de, degisimi yakindan takip
ederek, hizmet verdigi kullanict kitlesinin tiim bilgi gereksinimini, kosullar
elverdigince, hzli, eksiksiz ve dogru olarak kargilayabilmesi gerekmektedir. Bunu
yapabilmek ise, kullanicinin gok iyi tamnmasim, gereksinimlerinin ve beklentilerinin
dogru olarak belirlenerek analiz edilmesini, kisacasi kullanici merkezli yapilanmay:
zorunlu kilmaktadir.



Ulkemizdeki kiitiiphanelere, genel olarak baktigimizda, “teknoloji, koleksiyon
ya da teknik hizmet merkezli bir yapi” igerisinde hizmet vermeye cahgan, kullanici
merkezli olmak bir yana, kullaniciyr kiitiiphaneyi olusturan unsurlardan herhangi biri
olarak algilayan ve bu durumun dogal bir sonucu olarak da, kullamc
memnuniyetinin hedef noktasinda olmadigi bir yapt ile karsilapilmaktadir.
Kiitiiphanelerimizde hizmet veren pek ok kiitiiphane yoneticisi ve kiitiiphaneciye
gore, asil olan koleksiyon ve bu koleksiyona erigimi saglayacak birtakim teknikler ve
teknolojik  araglardir. Ugak (1997a: 243) bu durumu su ifadelerle

somutlagtirmaktadir:

Literatiire baktigimzda kullamci ve hizmetlerle ilgili ¢ahgmalarn

daha gok sistem merkezli yaklagimla ele alindigim gormekteyiz. Bu

geleneksel yaklagima gore, kiitiiphaneci bilgiyi toplayan, organize

eden, kullamma sunan bir aracidir. Kullamicimn bu sistem igindeki

rolii, kendisine saglanan ortam ve olanaklardan, kendisi i¢in gerekli

olan bilglyi var olan kaynak ve kurallar digma ¢ikmadan

saglayabilmektir.

Bu bakig agisimin devamu olan diisiinceye gore, Tiirkiye’deki kitiiphaneler,
kosullar son derece olumsuz oldugu halde, olduk¢a basanhdirlar ve ideal hizmet
vermekte, en azindan bunun i¢in ¢ok biiyiik gayret gostermektedirler. Oysa gozden
kaginlan bir gergek vardir ki, modern igletme yonetimlerindeki altin kurala goére, mal
veya hizmeti sunan kurumun tammladifi “kalite” ve “bagan” degil, ahci

konumundaki “miigteri”nin tammladig kalite ve bagan bir anlam ifade etmektedir.

Bu gergekten hareketle kiitiiphanelerin hizmet felsefeleri olusturulurken, yer
degistirerek konuya kullanicimin pozisyonundan bakmak ve “kullamiciya bina, derme,
biitge gibi, olusumun herbangi bir pargasi olarak degil; olusumun varhk nedeni,
ortaya ¢ikis noktasi olarak yaklagsmak gerekmektedir” (Ugak 1997a: 242). Cunki,

kullanc: bilgi merkezlerini olugturan bir unsur olarak kalmamakta, bu
merkezlerin kurulmasindaki tek neden, bilgi merkezlerinin hizmet
vermekle yiikimli oldugu, bilgi gereksinimlerinin en iyi sekilde
kargilanmas: gereken kitledir (Ugak 1997a: 242).



Diger bir ifadeyle, kullanicilanin kiitiiphanemize mecbur kalmug kisiler oldugu
anlayist, ¢ok eski donemlerde kalmistir. Bugiin kullanici, beklentilen ve
gereksinimleri hatasiz ve eksiksiz olarak kargilanmasi gereken ve boylelikle tam
olarak memnun edilmesi zorunluluk arz eden bir “miisteri”dir. Ancak boyle bir bakig
agisina  sahip olunabilirse, kiitiiphanelerin  “kullamict  merkezli yapilanma”
zorunluluklan anlagilabilir ve yine ancak bu anlayigin olugmasiyla “kaliteli hizmet”in
“kullanict memnuniyeti” ile e§ anlamh oldugunun farkina vanlabilir. Dogal olarak,
boyle bir yapilanma sonrasmda, kiitiiphanelerin kaliteli hizmet sunmalan ve
kullamcillarimin (i misteri) ve personelinin (i¢ miisteri) memnuniyetini

saglayabilmeleri miimkiin olabilecektir.

Konuya ulkemizdeki iniversite kiitiphaneleri baglaminda bakildiginda
olumlu geyler soyleyebilmek olasi degildir.

Universite  kiitiiphanelerinde  ¢alisanlarin,  ¢ojunlukla,  kiitiiphane
hizmetlerinin verilmesi amaciyla teknolojik iriinlerden ve birtakim tekniklerden
yararlanma ile, bu unsurlara birincilik/ 6ncelik konumunun verilmesi arasindaki ince
aynmin farkinda olamadiklari, bu durumun ise, verilen hizmetlerden memnun
olmayan kullanici sayisim artirdifs goriilmektedir.

Bununla birlikte, bugiinlerde, diinyadaki gelismelere paralel olarak, biraz
yavas da olsa, iilkemizde de 6nemli deZigimler yaganmakta ve hem kamu sektoriinde
hem de 6zel sektor kurumlarinda bu degisime en uygun yamt: verebilmenin careleri
aranmaktadir. Caligmalarnin  ulagtifn nokta ise, uygun bir i§ ortamimn
olusturulabilmesi i¢in topyekiin bir degisim ve yeni bir yapt kurma karan olmaktadir.
Hemen tiim alanlarda “miigteri” merkezli bir degisimin yasandifn bu ortamda,
kutiiphanecilik alamnin da konuya duyarsiz kalmas: diigiiniilemeyecektir.

Bu baglamda iilkemiz kitiiphanecilik literatiiriine bakildifinda, bu konuya
yakin galiymalar yapimig olmakla birlikte, tam anlamuyla “iniversite
kiitiiphanelerinde kullanici merkezli yapilanma ve kullanici memnuniyeti” konusunda

herhangi bir lisanstistii tez ¢aligmasina rastlamlamamugtir.



Aragtirma konumuzla ilgili olarak, iiniversitelerimizde hazirlanan yiiksek

lisans ve doktora tezlerini hizmete sunan YOK Yaym ve Dokiimantasyon Daire

Baskanhg: tez veri tabaninda yapilan bilgi taramas: sonucunda isletmelerde toplam

kalite yonetimi, miisteri merkezlilik, migteri memnuniyeti ve i¢ mister

‘memnuniyeti konularinda ¢ok sayida lisansiistii tez ¢aligmasinn yer aldif1 saptanmig

ancak, “iiniversite kiitiiphanelerinde kullamici merkezli yapilanma ve kullamci

memnuniyeti” konusunda herhangi bir tez galigmas: bulunamamugtir.

3.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI, PROBLEM VE HiPOTEZ
Calismamizin amaci ana hatlanyla ii¢ madde halinde sunulabilir;

Bir igletme terimi ve uygulamasi olan ve oncelikle 6zel sektorde kdr amagh
kuruluglarda uygulama alam bulan TKY’nin iniversite kiitiiphanelerine ne
oranda yansidifimi, uluslararasi literatiri de inceleyerek belirlemeye

galigmak,

Ulkemizdeki iiniversite kitiiphanelerinin teknolojik gelismeler gibi dig
etkenler sonucunda degisen kullamcimn gereksinim ve beklentilerine en
kaliteli yamt1 verebilmek igin, ig siireglerinde ve yonetim bigimlerinde yeni
bir yapilanmaya gidip gitmediklerini; eSer herhangi bir degisiklik s6z konusu
ise, bunun TKY ilkeleri uyarinca kullanici merkezli bir yapilanma bigiminde
gerceklesip gerceklesmedigini; aynica verilmekte olan hizmetlerden
kullamcilarin ne oranda memnun kaldiklarim1 ve bu oram etkileyen faktorleri

aragtirmak,

Yukanida gergevesi ¢izilen ve aragtirmamzin temel konusu olan, “kullamci

merkezli yapilanma ve kullanici memnuniyeti” konusunda iilkemiz {iniversite
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kiitiiphanelerine yonelik olarak somut ve uygulanabilir bir “kullamc1 merkezli
kutiiphane” modeli gelistirmek/ 6nermek.

Buraya kadar verilen bilgiler 1siginda aragtirmamizin hareket noktasim
(problem ciimlesi), “iilkemizdeki Gniversite kitiiphanesi kullamcilarimn verilmekte
olan kitiiphane hizmetlerinden, kiitiphane personelinin de ¢aligma yasamindan,
memnun olup olmadiklanm belirleyerek, memnuniyetsizlifin nedenlerini somut
verilere dayanarak agiklamak” seklinde ifade edilebilecek olan temel diigiince
olugturmugtur.

Bu probleme bagh olarak ¢alismamz, “Ulkemizdeki iniversite
kiitiphanelerinde TKY felsefesi ve ilkeleri gergevesinde, kullanmici ve personel
merkezli hizmet yapillanmasi olmadifn igin, kitiphane personeli i§ yasamindan,
kiitiphane kullamcilann da verilmekte olan kitiiphane hizmetlerinden memnun

degildirler” geklindeki hipotez dogrultusunda yiriitiilecektir.

Bir bagka deyisle, tilkemizdeki iiniversite kiitiiphanelerinde ‘dig miisterinin
(kullamc1) memnuniyeti i¢in 6ncelikle i¢ miigterinin (personel) memnun edilmesi
gerekir’ diiglincesine sahip olunmadig i¢in, i¢ migterilerin ¢ok yonlii olarak galigma
yasamundan, dis miisterilerin ise verilmekte olan hizmetlerden yeterince memnun
olmadiklan sonucuna kargihk, bu kurumlarda TKY felsefesi ve ilkeleri uyannca
‘migteri (kullamci ve personel) merkezli yapilanma’ modelinin uygulanmasi
durumunda, kiitiiphane personeli ile kullamcilanimn memnuniyet diizeylerinin artig

gosterecegi sOylenilebilir.

L3. ARASTIRMANIN ALANI, KAPSAMI, EVRENI VE ORNEKLEMI

Aragtirma alam olarak Turkiye’deki tniversite kiitiiphaneleri diigiiniilmekle
birlikte, bu kapsamda ¢aliymamn uygulamada getirecegi zorluklar nedeniyle

aragtirmamuz daha dar bir alanda yiiriitiilmiistiir. Bu baglamda aragtirma kapsaminda,
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bir devlet {iniversitesi olan Hacettepe Universitesi (HU) nin kiitiiphaneleri yer almus,
bununla birlikte ¢alima sonunda tiim iniversite kitiiphanelerinde uygulanabilir bir
“kullamict merkezli kiitiphane modeli” 6nerilmistir.

Aragtirmada, HU kiitiiphanelerinin mevcut yapisi derinlemesine incelenerek,
i¢ migteriler (personel) ve dis miigterilerin (kullanicilar) memnuniyet diizeyleri
irdelenmigtir. Bu baglamda belirtilmelidir ki, TKY konusunda, bagta igletme ve
y6netim ana bilim dallan olmak iizere gesitli disiplinlerde ve farkli sektorler (saglik,
turizm vb.) kapsaminda yapilan yiiksek lisans ve doktora tezlerinde, ¢ogunlukla,
sadece dig migteri veya i¢ miigteri incelenmiy olmasma ragmen, konunun biitiinligi
agisindan onemli goérilldiigi igin, aragtirmamizda hem kiitiiphane personeli, hem de
kiitiiphane kullanicilan yer almigtir.

Aragtirmamizin  kullamc1  evrenini, HU’ye bagh Sosyal Bilimler, Fen
Bilimleri ve Saglik Bilimleri enstitiilerinde doktora 6grenimlerine devam eden ve
aym zamanda HU igerisinde yer alan fakiilte ve yiiksekokullarda gorev yapan 625
arastirma gorevlisi (35. madde ile gelenler dahil) olusturmaktadir.

Aragtirmanin personel evreni ise, HU’ye bagh Tip Merkezi Kiitiiphanesi
(TMK) ile Beytepe Merkez Kiitiiphanesi (BMK)’nde ¢aligmakta olan ve Daire
Bagkam ve Daire Bagkan Yardmcist' ile TMK Midiirii diginda kalan toplam 66
kisilik personelden oluymaktadir. Bunun yam sira, Kitiiphane ve Dokiimantasyon
Daire Bagkam (TMK) ve Daire Bagkan Yardmcisi (BMK) ile de ayn ayn
goriigmeler yapilmigtur.

|

Aragtirmanin anket ve goriigmeleriyle ilgili galigmalar 1 Agustos 2001 - 15

Kasim 2001 tarihleri arasindaki donemde gergeklestirilmigtir.

! flgili mevzuatta, “Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskan Yardimcis1” bigiminde bir gorev
tammu olmamakla birlikte, uygulamada bu durum s6z konusu oldugundan, tez i¢erisinde BMK 'nin
iist yoneticisi bu gekilde tanimlanmagtir,
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Aragtirmanin kullanici evrenini belirlemek amaciyla, resmi yazigma kanaliyla
HU’ye bagh Sosyal Bilimler, Fen Bilimleri ve Saghk Bilimleri enstitiilerinden,
doktora programlanna kayith ve aym zamanda Universite biinyesinde aragtirma

gorevlisi olarak gorev yapan kisilerin isim listeleri saglanmigtir.
Bu kullanici evreninin enstitii bazinda dagilimu su sekildedir;

o Sosyal Bilimler Enstitiisii; 160 kisi
¢ Fen Bilimleri Enstitiisii; 197 kisi
o Saglik Bilimleri Enstitiisti; 268 kisi

Toplam 625 kigiden olugan bu evrenden segilecek 6rneklem, “basit rastgele

ornekleme” (simple random sampling) yontemiyle belirlenmistir.

“Herbir 6rneklem birimine esit segilme olasihif1 vererek (segilen birim yerine
konularak) ve segilen birimin bir kez daha ornekleme alinmadify yontem” (Cinga
1990: 14-15) seklinde tammlanan basit rastgele omekleme yénteminde, “herbir
orneklem birimine egit segilme olasii verilmesinin anlamm, 6rneklem uzayindan

herbir 6rneklemin esit olasilikla segilmesi anlamina gelir” (Cing1 1990: 15).

Aragtirmanin 625 kisilik evreninden 6rneklem segme iglemi igin agagidaki
formiilden yararlamlmgtir' (Cing1 1994: 61);

_t’pq
no_ dz (1)
n=—2"—(2)

1420

N

! Aragtirmanin 6rneklemi, Hacettepe Universitesi Fen Fakiiltesi Istatistik Boliimii Ogretim Uyesi Dog.
Dr. Aydin Erar ile 11.10.2001 tarihinde yapilan gériigmede belirlenmigtir.
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t = Belli alfa diizeyindeki t tablo degeri (2.0) (o = 0.05 yanilma olasihiina
karsihk gelen standart normal deger)

p = Ilgilenilen olaym evrendeki oram (0.25) (Ilgilenilen herhangi bir olayin
varsayilan oran1)

q =1-p

np = Baslangi¢ denek sayis1 (300 = Formiilden elde edilen denek sayist)

N = Evrendeki denek sayst

n = Orneklem biiyiikliigii (= 203) (Evren toplamimin % 32.5)

d =0.05 (Hoggorilebilir sapma miktar)

Buna gore, enstitii bazinda asagidaki 6rneklem grubu belirlenmigtir;

Evren (%) Ormneklem Alman Orneklem
Sosyal Bilimler Enstitiisii 160 32.5 = 52 = 60

Fen Bilimleri Enstitiisi 197 32.5
Saglik Bilimleri Enstitiisic. 268 325

64 = 70
88 = 90

it

lt

Gorildiigii gibi, yapilan hesaplama sonucunda degerlendirilecek &meklem

sayllan sirastyla ve yaklagik olarak, 52, 64 ve 88 olmasina karsin, farkh nedenlerle
erisilemeyecek ve dolaywisiyla olgedi cevaplayamayacak denek sayisiu en aza
indirebilmek amaciyla bu sayilar, Sosyal Bilimler i¢in 60, Fen Bilimleri igin 70,
Saghk Bilimleri igin 90 olarak belirlenmigtir.

Sonug olarak da, Sosyal Bilimler’den 59, Fen Bilimleri’'nden 66, Saglik

Bilimleri’nden 90 olmak iizere, toplam 215 denege 6lgek uygulanmgtir.

Aragtirmanin personel boyutunda Orneklem se¢imi yapilmamig ve olgek,

BMK'’de farkh statillerde (uzman kiitiiphaneci, memur, fotokopici vs.) g¢aligmakta
olan 34 kisi ile TMK’de farkh statiilerde ¢aligan 32 kisi olmak iizere, toplam 66
kisilik personele uygulanmstr.
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L4. ARASTIRMA YONTEMI VE VERi TOPLAMA TEKNIKLERI

Arastirmada problem ciimlemize ve ¢aliyma amacimiza bagh olarak hem
kiitiphane kullamcilaniyla hem de kiitiiphane personeliyle ilgili olarak mevcut
durumun ne oldugunu ortaya koyabilmek amaciyla “betimleme yontemi”
kullanilmagtir.

Betimleme yontemi ile, “olaylarin, objelerin, varlklann, kurumlann,
gruplarm ve gesitli alanlarin ne oldugu betimlenmeye, agiklanmaya galigiimaktadir”
(Kaptan 1989: 34).

Betimleme aragtirmalani, mevcut olaylanin daha o6nceki olay ve kosullarla
iliskilerini de dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilegimi agiklamayr hedef alir.
Bu yonteme dayanan aragtirmalarla, durum nedir? neredeyiz? ne yapmak istiyoruz?,
nereye, hangi yone gitmeliyiz? oraya nasil gideriz? gibi sorulara, mevcut zaman
kesiti i¢inde oldugu diigiiniilen verilere dayanilarak cevap bulunmak istenir (Kaptan
1989: 34).

Aragtirmamizda veri toplama teknigi olarak, “kalem-kagit yoluyla objenin,
bireyin ya da grubun kendisi hakkinda bilgi vermesi” (Kaptan 1989: 75) seklinde
tanimlanan anket teknifinden yararlamlmigtir. Anket, i¢ miisterilere (kiitliphaneciler
ve diger personel) ve iiniversite kiitiiphanelerinde verilmekte olan her tiir hizmetten
en yogun bigimde yararlanan dig miigteri (kullanic) grubu olan doktora dgrencilerine

uygulanmgtir.

Aragtirmada ayrica, “sézlii iletisim yoluyla veri toplama teknigi” (Karasar
1991: 165) olarak tanimlanan goériigme tekniginden de yararlamlmug ve kiitiiphane
yoneticileriyle gériigmeler yapilmugtir.

Anket sorularmin hazirlanmasinda birgok avantajindan dolayi, Likert Olgegi
model alinmugtir. Bu baglamda belirtilmelidir ki, tutumlann o6lgiilmesinde bugiine
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kadar izlenen en popiiler yaklagim, s6z konusu tutuma iligkin bir 6l¢egin hazirlanarak
uygulanmasi (Tezbagaran 1997: 5) olarak kabul edilmektedir.

Giinimize dek tek boyutlu olgeklemeden baglayarak ¢ok boyutlu
Olgeklemeye kadar gesitli ve daha karmagik islemlere dayanan teknikler geligtirilmig
bulunmaktadir. Bu tekniklerden en yaygin olarak kullamlam Rensis Likert’in (1932)
“dereceleme toplamlaniyla 6lgekleme” modelidir (Judd, Eliot ve Kidder 1991°den
aktaran Tezbagaran 1997: 5).

Likert o6lgekleme modeli, diger modellere oranla sezgilere daha ¢ok
dayamr. Likert tipi ya da “dereceleme toplamlan” tekniine uygun
bir Olgekten alnan puan, genel olarak, kapsamindaki maddelere
gosterilen tepkilere verilen agirhklann toplamindan ya da teknik
deyisle puanlann toplamindan olugur (Tezbagaran 1997: 5-6).

Likert tarafindan gelistirilen dereceleme toplamlanyla olgekleme
yaklagiminda, dlgiilmek istenen s6z konusu tutumla ilgili gok sayida
olumlu ve olumsuz ifade, gok sayida cevaplayiclya uygulamr.
Cevaplayicilar  her ifade igin “Tamamen katiliyorum”,
“Katiiyorum”, “Kararsizim”, “Katlmiyorum” ve “Kesinlikle
katimiyorum”  bigiminde tepkide bulunurlar. Béylece her
cevaplayici, olgekteki her ifadenin kapsadigi tutum ogesine katilma/
katilmama derecesini bildirmig olur (Tezbagaran 1997: 9).

Aragtrmamuzin  temel amaglanindan  biri, kitiphane kullamcilarinin
kuttiphane hizmetlerinden duyduklan memnuniyet diizeyi ile kiitiiphane personelinin
caliyjma yasamindan duyduklan memnuniyetin diizeyini ve her iki grup igin
memnuniyetsizlifin ana nedenlerini belirlemektir. Bu nedenle HU TMK ve BMK
personeline yonelik olarak “Kiitiphane Personeli Memnuniyet Olgegi” (EK-1), bu
kuttiphanelerden hizmet alan kullanicilara yonelik olarak da “Kiitiiphane Kullanicis
Memnuniyet Olgegi” (EK-2) gelistirilmigtir.

Olgeklerin gelistirilmesinde agagidaki agamalar izlenmistir;

1. Arastirmaci tarafindan bir kullamci1 goziiyle s6z konusu kiitiiphanelerde
verilen bilgi hizmetleri degerlendiriimeye ve memnuniyetsizlik noktalan
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belirlenmeye ¢aligilarak, bu alanlarla ilgili olabildiince ¢ok sayida ifade (madde)
olusturulmugtur.

Aym sekilde, bir kiitiiphane personeli goziiyle, aym kiitiiphanelerdeki ¢aligma
yasamu degerlendirilerek, kiitiiphane personelinin memnuniyetsizlik alanlarina iliskin
olabildigince gok sayida ifade olusturulmustur.

Aynca bu ilk ifadelerin olugpumu agamasinda, bir yandan g¢aligma alam olan
kiitiiphanelerde degisik giin ve saatlerde gozlem yapilirken, difer yandan da, her iki
denek grubundan (kullamci ve personel) bireylerle goriismeler yapilmugtir. Ote
yandan, ¢ahgmanin kiitiiphanecilik boyutuyla ilgili olarak yurtdiginda hazirlanmug
olan iki doktora tezinin (Younger 1990; Hu 1997) anketlerinden, genel isletmecilik
boyutunda ise, Tirkiye’de farkli sektorler bazinda hazirlanmis olan doktora
tezlerinden (Kilig 1992; Diindar 1993; Kizilirmak 1996; Kuguoglu 1998; Halis 1998;
Ardig 1998) yararlanilmugtir.

2. Daha sonra, Likert tipi 6lgek gelistirmede yararlamlan yéntemlerden biri
olarak (Tezbagaran 1997) caligmamn kullanici boyutunda tanimlanan ozelliklere
sahip bireylerden, BMK ile TMK’den aldiklan hizmetlerden duyduklari memnuniyet
ve/ veya memnuniyetsizliklerine iliskin bir kompozisyon yazmalan istenmistir.

Aym gekilde, aragtrma alamnda c¢alhgan bireylerden, caligtiklan
kitiiphanelerdeki yoneticilerle iliskiler, personelle iliskiler, ozliik haklan, ¢aliyma
ortami gibi durumlardan duyduklan memnuniyet ve/ veya memnuniyetsizlik

diizeylerini belirten bir kompozisyon yazmalan istenmistir.

Sonu¢ olarak, farkh bolimlerin aragtirma gorevlileri olmak iizere 14
kullamcidan ve yine farklh gorev ve statilerden olmak tizere 18 personelden
kompozisyon alinmigtir.

3. Bu kompozisyonlardaki memnuniyetsizlik alanlariyla ilgili disiinceler
analiz edilerek, ilk asamada arastirmacinin belirledigi ifadelerin iginde yer almayan
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goriiglerden gerekli goriilenler, olgek maddesine donistirilerek olgege dahil
edilmigtir.

4. Belirlenen ifadeler, arastrmanin amacina hizmet edebilme diizeylerini
saptamak amaciyla ilgili alan uzmanlara (kitiiphanecilik, 6lgme ve degerlendirme)
ve aynica kiitiiphane kullamcilanna ve farkh statilerdeki kutiiphane personeline
incelettirilmis ve goériig alinmugtir.

5. Yapilan incelemeler sonucunda aragtirma amacina hizmet edecegi
digtniilen ifadeler segilmis ve ‘pilot uygulama olarak’, 6n sorular harig, biri agik
uglu 72 maddelik “Kitiiphane Personeli Memnuniyet Olgegi” ile, yine 6n sorular
harig, biri agtk ugly 96 maddelik “Kiitiiphane Kullaniciss Memnuniyet Olgegi”
olusturulmustur.

Personel olgeginde, memnuniyeti etkileyen durumlar, “Yéneticilerle
Iligkiler”, “Ozlik Haklari”, “Calisma Ortamv/ Fiziksel Ortam”, “Isle Ilgili Durum”,
“Personelle Iligkiler” ve “Orgiitsel Baghhk” alt faktorleri igerisinde
gruplandinirken; Kullanict dlgeginde ise, ifadeler, “Kiitiiphanenin Fiziksel Ortam:”,
“Kiitiiphane Personeli”, “Hizmetin Sunulmasiyla Ilgili Durum” ve “Kiitiiphane
Koleksiyonu” alt faktorleri igerisinde gruplandiritmigtir.

Bireylerin herbir 6lgek maddesine verecekleri tepkileri (cevaplart) almak igin
asagidaki besli dereceleme 6lgedi kullanulmgtir:

e Tamamen Katiiyorum

e Katiliyorum

¢ Kararsizim

e Katilmiyorum

e Kesinlikle Katiimiyorum
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6. Pilot uygulama olgekleri, aragtirma alaniyla benzer ozellikler tagiyan Gazi

Universitesi kapsaminda uygulanarak denenmigtir.

Kiitiphane kullamcilanina yonelik olan o6lgek, Gazi Universitesi arastirma
gorevlilerinden, Saglk Bilimleri, Fen Bilimleri ve Sosyal Bilimler enstitiilerinde
doktora Ogrenimine devam eden 30 kigiye, 10-13 Temmuz 2001 tarihleri arasinda
uygulanmgtir.

Kiitiphane personeline yonelik olgek ise, Gazi Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi ile Miihendislik ve Mimarhk Fakiltesi Kiitiiphanesi’nde g¢alisan 33

kisiye, 10-11 Temmuz 2001 tarihleri arasinda uygulanmgtir.

7. Uygulama sonucunda bireylerin olgek maddelerine vermis olduklan

tepkiler (cevaplar) asagidaki puanlama tablosuna gére puanlanmgtir:

Olumlu ifadeler Olumsuz ifadeler

e Tamamen Katiliyorum 5 1
e Katiliyorum 4 2
e Kararsizim 3 3
e Katilmiyorum 2 4
e Kaesinlikle Katilmiyorum 1 5

8. Puanlama sonuglan gerekli degerlendirmeleri ve hesaplamalan yapabilmek
amaciyla Microsoft Excel 2000 isimli bilgisayar programina aktarilmigtir.

9. Daha sonra olgek, ortalama varyans, gegerlilik ve giivenilirlik testleri ve
“madde ayincilik giigleri” (bir maddenin 6lgtigii memnuniyet diizeyi) bakimindan
analiz edilmistir. Degerlendirme islemi, HU Egitim Fakiiltesi Olgme ve
Degerlendirme Ana Bilim Dali’'nda gorevli bir ogretim iyesi ile iki aragtirma
gorevlisinin destegiyle ve SPSS paket programu kullanilarak yapilmgtir.
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10. Herbir maddenin ayincilik giiciinii belirlemek amaciyla “Korelasyonlara
Dayali Madde Analizi” (Tezbagaran 1997) yonteminden yararlanilmgtir.

Her madde ile olgek puam arasindaki korelasyonlarin hesaplanmasi
Likert tarafindan onerilen ilk nesnel denetimdir. Bir madde i¢in bu
yolla hesaplanan korelasyon katsayisiun isareti eksi, degeri sifir
veya sifira yakin ise, bu, maddenin diger maddelerle o6lgiilmek

istenen tutumu Olgmede yetersiz kaldigim gosterir (Tezbagaran
1997: 29).

Aragtirmada geligtirilen Olgegin herbir maddesinin testin bitinii ile olan
korelasyonlar1 “Pearson Momentler Carpimi Korelasyon Katsayisi” asagidaki

formiilden yararlanilarak ayincibk bakimindan analiz edilmigtir (Tezbagaran 1997:
30):

Y
~
1l
o

X= Birinci degisken degeri
Y= Ikinci degisken degeri
N = Deger sayist (Olgiim yapilan kisi sayisi)

11. Analiz sonucunda madde-oigek korelasyonlan yitksek olan maddeler ile
yiksek olmamakla birlikte aragtirmanin amacina yonelik olarak gerekli olduklan

dustiniilen bazt maddeler uzman goriisiine dayanilarak secilmis ve asil (nihéi) olgege
alinmugtur.
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Olgek i¢ tutarhfmin smanmasi igin, en uygun yol olan “Cronbach o
giivenilirlik katsayis1” asagidaki formiilden yararlamlarak (Tezbasaran 1997: 47)

hesaplanmugtir:

K =Madde sayis1
S =j. maddenin madde puanlan varyans

Sk’ = Olgek puanlan varyansi (Testin varyanst)

Yapilan hesaplama sonunda giivenilirlik degeri; kullamer grubu i¢in o = .97,

personel grubu i¢in o = .92 olarak bulunmustur.

Likert tipi bir olgekte yeterli sayilabilecek givenilirlik katsayisinin
olabildigince 1’e yakin olmasi gerektiginden (Tezbagsaran 1997: 47) ve aynca
literatiirde giivenilirligin .70-.80 olmast durumu o6lgme araciun aragtirmalarda
kullanilmas: igin birgok kaynakta yeterli oldugu ifade edildiginden (Ozgiiven 1998:
95), hazirlanan o6lgeklerin duyarl oldugu, birbiriyle tutarh maddeleri igerdigi ve
kisacasi yeterli giivenirlik diizeyine sahip oldugu kabul edilmigtir.

“Testlerin gegerlilii konusunda ise, uzman gorusine dayamlarak karar
verilmigtir.

12. Secilen maddelerle asil (nihdi) olgekler olugturularak uygulamaya hazir
duruma getirilmigtir. Buna gore, aragtirma alam olan HU’ye yonelik olarak, on
sorular harig, biri agik uclu 60 maddelik “Kiitiphane Personeli Memnuniyet Olgegi”
(EK-1) ile, yine 6n sorular harig, biri agik uglu 76 maddelik “Kitiiphane Kullanicist
Memnuniyet Olgegi” (EK-2) olugturulmustur.
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13. “Kiitiiphane Personeli Memnuniyet Olgegi” (EK-1), HU BMK ile
TMK’de ¢aligmakta olan Daire Bagkam ve Daire Bagkan Yardimcisi ile TMK
Miidirti diginda kalan toplam 66 kigiye 1 Agustos - 8 Ekim 2001 tarihleri arasinda
uygulanmustir.

“Kiitiiphane Kullanicisi Memnuniyet Olgegi” (EK-2) ise, 15 Eylil - 15
Kasim 2001 tarihleri arasinda uygulanmugtir. Uygulama sonunda Sosyal Bilimler
Enstitiisi'nden 59, Fen Bilimleri Enstitiisi’'nden 66 ve Saglk Bilimleri
Enstittisti’'nden 90 olmak iizere toplam 215 kisiye 6lgek uygulandif: anlagilmugtir.

14. Degerlendirme islemi, SPSS paket programm kullamlarak yapilmugtir.
Aragtirmanin temelini olusturan genel olgek ortalamalan, alt faktér ortalamalan,
kullamc1 merkezlilik/ personel merkezlilik maddelerinin bagimsiz degerlendirmeleri
ve gruplar arasi farklann manidar olup olmadifmin sinanmas: igin, %1 olarak
belirtilenlerin digindaki tim degerlendirmelerde %5 giivenirlikle “tek orneklem t
testi” ile “tek yonlii varyans analizi” yontemleri kullansimigtir.

15. Kiittiphane personeline uygulanan “Kiitiiphane Personeli Memnuniyet
Olgegi"nin beklenen ortalamas 177 (59x3), elde edilen ortalamast ise, 162.62 olarak

bulunmusgtur.

Kiitiiphane kullamcilanina uygulanan “Kiitiiphane Kullanicisi Memnuniyet
Olgeginin beklenen ortalamasi 225 (75x3), elde edilen ortalamas ise, 190.26 olarak
bulunmugtur.

Her iki olcekteki beklenen ve gozlenen ortalama farklarimn manidar olup
olmadigy o = 0.01 diizeyinde “tek 6rneklem t testi” ile test edilerek ¢ikan sonuclar

manidarlik agisindan yorumlanmugtir.

Personel i¢in bakildiginda, Tablo 1 ve Tablo 2’de de goriildigii gibi, beklenen
ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark (-14.38), “tek drneklem t testi” ile test
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edildiginde bulunan t degeri (-3.28), a = 0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle)
manidar/ anlamli bulunmustur.

Bu sonug, ol¢egi cevaplayan personelin memnuniyet diizeyinin beklenen
ortalamadan bile digiik oldugunu gostermektedir. Bagka bir ifadeyle, elde edilen
bulgulara gore, personel genel anlamda ¢alima ortamindan (yonetim, fiziksel ortam,
ozluk haklan vs.) memnun degildir ve hem o6lgegin genelinde, hem de alt faktérler

baglaminda memnuniyetsizlikleri oldukga iist diizeydedir.

Kullamicilar igin bakilacak olursa, Tablo 3 ve Tablo 4 incelendiginde
gorilecektir ki, beklenen ortalama ile gbzlenen ortalama arasindaki fark (-34.74),
“tek Orneklem t testi” ile test edildiinde bulunan t degeri (-17.28), a = 0.01
diizeyinde (%99 giivenilirlikle) manidardir/ anlamlidir.

Elde edilen bulgular, kullamcilannn memnuniyet diizeylerinin beklenen
ortalamadan bile digik oldugunu; hizmetin sunulug bigimi, kiitiiphane personeli,
kitiphane koleksiyonu ve hizmet sunulan mekan/ bina baglaminda memnun
olmadiklarnm ve hem olgek genelinde hem de alt faktdrler baglaminda
memnuniyetsizliklerinin iist diizeyde oldugunu gostermektedir.

Tablo 1: Kiitiiphane Personeli Memnuniyet Olgegi’ne Iliskin Betimsel Istatistikler

X S ) K N Cronbach a

162.62 1271.16 35.65 59 66 0.94

Tablo 2: Genel Olgek Ortalamas: Igin t Tablosu (Personel)

‘N X Sh B X -m Sd t

66 162.62 4388 177 -14.38 65 -3.28%*
** <001
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Tablo 3: Kiitiiphane Kullamicisi Memnuniyet Olgegi’ne Iliskin Betimsel istatistikler

X S s K N Cronbach a
190.26 | 868.79 2948 75 215 091
Tablo 4: Genel Olgek Ortalamas: Igin t Tablosu (Kullanici)
N X Sh T X -m Sd t
215 190.26 2.102 225 -34.74 214 -17.28%*
** p<0.01

X : Ortalama. Olgegin elde edilen genel ortalamasi. (Olgekteki toplam sorulara
verilebilecek ortalama puan)

S: Varyans

s: Standart Sapma

K: Madde Sayis1

N: Kisi Sayist

Cronbach a: Olgegin giivenilirlik derecesi/ katsayist

Sd: Serbestlik derecesi

Sh: Standart hata

e (Mii) Beklenen ortalama

p<0.05: Yapilan degerlendirmenin/ iglemin giivenilirlik diizeyinde hata pay1

p<0.01: Yapilan degerlendirmenin/ islemin giivenilirlik diizeyinde hata payr
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1.5. ARASTIRMANIN DUZENI
Aragtirma yedi boliimden olugmaktadir.

Birinci Boliim, konunun Onemi, aragtirmamin amaci ve hipotezi, kapsamu,
evreni, Orneklemi, yontemi, veri toplama teknikleri, verilerin toplanma siireci,
degerlendirilmesinde kullanilan istatistikler ve aragtirmada kullamlan bibliyografik
bilgi kaynaklar ile temel kaynaklarn yer aldif “Girig” boliimadiir.

Ikinci Boliim, TKY nin tarihgesi, tamm: ve temel unsurlan baglaminda ele

alindifx bélimdiir.

Ugiincli Bolim’de, 6zellikle iniversite kiitiiphaneleri merkezli olmak iizere,
TKY konusu, kiitiiphanecilik baglaminda irdelenmektedir.

Dérdiincii Boliim, aragtirma alani olan HU ve kiitiiphanelerinin temel bilgiler
bazinda ele alindif, aynca memnuniyet Olgeklerinin uygulandifi personel ve
kullamcilara iligkin bireysel bilgilerin verildigi bolimdiir.

Besinci Bolim’de, kitiphane kullamcilan ve kiitiiphane personeline
uygulanan memnuniyet 6lgeklerinden elde edilen bulgular ile, kiitiiphane yoneticileri
ile yapilan goriigmelerden elde edilen veriler sunuimaktadr.

Altinct Boliim, bir onceki bolimde yer alan verilerin aragtirmanin hipotezi
dogrultusunda yorumlandig boliimdiir,

Yedinci Bolim’de ise, arastirmada elde edilen genel sonuglar ile bu
sonuglardan hareketle genel anlamdaki oOneriler ve ayrica kullamici merkezli
kuttiphane modeli onerisi yer almaktadir.
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L.6. KAYNAKLAR

Aragtirma kapsamunda, ¢aligmamn temel konulan olan, “toplam kalite
yonetimi”, “miigteri odakhlik/ miigteri merkezlilik”, “miigteri memnuniyeti/ miisteri
tatmini”, “kullamci odakliik/ kullanici merkezlilik” ve “kullanici memnuniyeti/
kullanic1 tatmini” gibi konularla ilgili olarak yurt i¢i ve yurt disinda yayimlanms
basili ve elektronik bilgi kaynaklari degerlendirilmigtir.

S6z konusu alanlarda varolan bilgi kaynaklarimin belirlenebilmesi ve temel
verilerin elde edilebilmesi igin agagidaki bibliyografik eserler ve temel kaynaklar
kapsaminda bilgi taramas: yapilmugtir:

ABI Inform (1985-1999)

Business and Management Practices (1995-1999)

Dissertation Abstracts on CD-ROM (1969 - )

Econlit (1969-1999)

Education Abstracts (1983-1999)
ERIC (1966-1999)
Kalkinmada Anahtar (1989 - )

Library and Information Science Abstracts on CD-ROM (1969 - )

Library Literature (1970 - )

Social Sciences Abstracts (1996-1999)




26

Tiirkiye Bibliyografyas: (1935 - )

Tiirkiye Makaleler Bibliyografyasi (1952 - )

Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi Biilteni (1952-1986)

Tiirk Kiitiiphaneciligi (1987 - )

Verimlilik Dergisi (1967 - )

Wilson Business Abstracts (1982- 1999)

Arastirmamizla ilgili olarak yararlamlan diger temel kaynaklar sunlardir;

Editorliigii Rosanna M. O’Neil tarafindan yapilan Total Quality Management
in Libraries: A Sourcebook (1994) adli kaynak,

Guy St Clair’in, Total Quality Management in Information Services (1997)
adh ¢aligmasi,

Ismail Efil’in, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi
(1999) adli eseri,

Michael Hammer ve James Champy’nin, Degisim Miihendisligi: Is
Idaresinde Devrim i¢in Bir Manifesto (1997) adh galigmalan,

A. Zeynep Diiren’in, 2000°li Yillarda Yonetim: Sirekli Degisim ve
Belirsizlik Ortaminda Gelisen Yénetsel Yaklagimlar (2000) adl eseri,

Mina Ozevren’in, Toplam Kalite Yonetimi: Temel Kavramlar ve
Uygulamalar (2000) adl galigmast ve
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Terry G. Vavra’mn, Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollan:

Miisteri Tatmini Olgiim Programlan Olusturma, Uygulama, Inceleme ve Raporlama
Rehberi (1999) adh eser.

Aragtirma raporunun yaziminda Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii tarafindan hazirlanan Yiiksek Lisans Tezi, Doktora / Sanatta Yeterlik Tezi

Sanat Eseri Raporu ve Sanatta Yeterlik Eseri Calismasi Raporu Yazim ve Basim
Yonergesi (2000) kullanilmigtir.




II. BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMI

II.1. KALITE

Kalite nedir? sorusuna yamt olarak ¢ok sayida taumla kargilagilmaktadir.'

Imai (1999; 9) bu duruma iliskin olarak, “kalitenin tammlan, onu tammlayan
insan saysina esittir; kalitenin ne oldugu veya ne olmasi gerektigi konusunda bir

anlagma saglanamamugtir” seklinde goriig belirtmektedir.

Birkag kisa tammla belirtilecek olursa, kalite onciilerinden Deming
(“kalitenin babas1” olarak bilinmektedir) (1998), kaliteyi “miisterinin simdiki ve
gelecekteki gereksinimlerinin hedefi” olarak tanimlarken; Juran (1974: 2-2), “kalite
kullamma ve amaca uygunluktur” seklinde bir tanim vermekte; Crosby (1986) ise,
“kalite gereksinimlere uygunluktur” bigiminde bir tammlama yapmaktadir.

Kalite onciilerinin yaptif1 bu kisa tammlardan da anlagiidifn gibi, “kalite, bir
uriin veya hizmetin, tagidign farkh oOzellikler itibariyle miigterinin gereksinimini
kargilayarak, onda memnuniyet duygusunun olugmasim saglayan unsurlarin
bilegkesidir.”

! “Kalite”nin degisik tamimlan igin bakiniz: Juran 1974; Crosby 1986; Feigenbaum 1991; Juran and
Gryna 1993; Ishikawa 1997, Deming 1998; Akal 2000; Kovanci 2001; Simsek 2001.
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IL2. TOPLAM KALITE YONETIMI
I1.2.1. Tanim

Kalitenin tammlamasinda oldugu gibi, TKY ye iligkin olarak da ¢ok sayida
tammia kargilagiimaktadir. Tammlanndan bazilan ise sunlardr;

e TKY, bir kurumdaki tim galiganlann katihmu ile siireglerin, uriinlerin ve
hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi suretiyle i¢ ve dig miiteri gereksinimlerinin
kargilanmas1 ve migteri tarafindan tammlanan Kkalitenin Griin ve hizmet
yapisinda olusturulmasina g¢aligan bir yonetim bigimidir (Toplam Kalite
Yonetimi ... 1998: 197).

e Toplam kalite, ‘Kalite Kontrol’ kavramu degildir, bunun ¢ok otesinde, bir
yonetim felsefesi, hatta bir diigiince ve yasam tarzidir (Kavrakoglu 1996: 57).

e Toplam Kalite Yonetimi, %100 musteri tatminini saglamay1 hedefleyen bir
sistemdir (Simsek 2001: 4).

e TKY mikemmelligi saglamaya yonelik bir yonetim sanatidir (Total Quality
Management 1995: 1).

e TKY bir kurulus igerisinde kaliteyi odak alan, kurumun tiim Uyelerinin
katihmina dayanan, misteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basé.nyl
amaglayan ve hem kurumun tiim iiyelerine hem de topluma yarar saglayan
yonetim yaklagimudir (Miyauchi 1999: 12).

Yukanda da vurgulandifi gibi, burada yer alan tammlann diginda da ¢ok
farkli boyutlarda TKY tanimlan s6z konusudur. Ancak bu tanimlarin hemen
tamaminda, temelde belli unsurlara isaret edilmektedir. Bu unsurlardan yola ¢ikilarak
kisaca belirtilebilir ki, “TKY, odaginda/ hareket noktasinda miisterilerin
gereksinimleri ve beklentileri yer alan; iiretim siireci igerisinde personelin (ig
miisteri), sonu¢ noktasinda ise, Griini (mal veya hizmet) tiketecek kisilerin (dig

misteri) memnuniyetlerini saglamay1 amaglayan bir yonetim modelidir.”
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I1.2.2. Tarihge

TKY tarihini incelemeye ge¢meden once, konunun anlagilabilirlii agisindan,

TKY Oncesi yonetim konusunun ana hatlarina bakmak yararh olacaktir.

Olduk¢a eski bir kavram olan yonetime iligkin uygulamalar, yéneten ile
yonetilenin ortaya ¢iktig ilk ¢aglardan beri goriilmekle birlikte, yonetim bilimi 19.
yiizyihin sonlarinda ortaya gikmugtir. Bu anlamda yénetim bilimi olugturma gabalarim
ti¢ ana devrede incelemek miimkiindiir (Can, Tuncer ve Ayhan 1999: 134-143);

1. Yonetimde Klasikler:
e Bilimsel Yonetim Akimu (Frederick V. Taylor)
e Genel Yonetim Akimn (Henry Fayol)
e Sosyolojik Yaklagimlar (Max Weber)

2. Neoklasik Akim:
o Davramgsal Yaklagim (Insan iligkileri Okulu)
e Cevresel-Davramgsal Yaklagim

3. Modern Y6netim Kuramlan

20. yizyihin bagindan, 2. Diinya Savagi'na kadarki donemde, miihendis
Frederick W. Taylor'un ‘Bilimsel Yonetim® yaklagimm gergevesinde, igletmelerin ice
donik rasyonellik arayiglan s6z konusu olmustur (Peker 1995b: 87-90; Diiren 2000:
8).

Taylor’'un yonetim konusundaki goriigleri (Taylorizm) uzun yillar 6zel
sektorde ve kamu sektoriinde uygulama alant bulmus, ancak goriiglerine biiyik deger
verilen Taylor, galisanlart bir makine gibi degerlendirdigi, insana deger vermedigi,
ticreti tek motivasyon kaynag: olarak gordiigii ve sadece iiretimi ve sonucu diigiinen
bir kimse oldugu iddialariyla elegtirilere ugramugtir. Ciinkii Taylorizm, bir

organizasyonda mithendis ve uzmanlanin teknik standartlan ve is standartlarim
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formille etmesini oOnerir. Iscilerin yapmasi gereken sadece kendilerine verilen

gorevleri yapmak ve konulan teknik ve ig standartlarim izlemektir (Aktan 1997: 21).

Taylorizm’nden sonra, ekonomik etkinlik ve ussallik fikrini esas aldif1 igin
Taylor modelinin bir devamy tamamlayicisi niteliginde goériilen “Yoénetim Siireci
Yaklagimi”, Henri Fayol onciiliiiinde ortaya ¢ikmug; ardindan da klasik kuramin
igincti yaklagim olan ve birokratik bir yapiyr etkinlik agisindan ideal bir orgiit
yapisi olarak kabul eden “biirokrasi modeli” Alman sosyolog Max Weber tarafindan
gelistirilmigtir (Peker 1995b: 88-90).

Klasik kuramlara kary1 antitez olarak ortaya ¢ikmug olan “Davranigsal (Neo-
Klasik) Orgiit Kuramu” bir yandan 1929 Diinya Ekonomik Krizi’nin etkisi ile, bir
yandan da isletmelerde gesitli 6rgiit ve igleyis, iiretim ve verim sorunlarinin artmasi
sonucu, klasik kuramin eksik biraktifi yon olan insan unsurunu incelemevkonusu
yaparak ortaya gikmugtir. Bununla birlikte, neo-klasik yaklagimin kendine o6zgii ve
kendi iginde yeterli ayn bir modeli yoktur. Klasik diisiincenin gelistirdidi biitiin
ilkeler benimsenmekte, ancak bu diigiincelere insan boyutunun eklenmesi gerektigi
iler stiriilmektedir (Peker 1995b: 89-93).

Taylor sistemi uygulamaya konulduktan ve yifinsal iretim yayginlagtiktan
sonra miisteriler giderek daha yiiksek kalite taleplerinde bulunmaya bagladiklan igin
imalatgilar arasindaki kalite rekabeti de giderek keskinlesmis (Kondo 1999: 48);
1950’li yillardan itibaren de igletme yonetimi alaminda ortaya gikan yeni goriisler
neticesinde Taylorizm ve Fordizm giderek ¢nemini kaybetmeye baglamistir (Aktan
2000a: 13).

Bu ortamda ortaya gikan ve ¢ok kisa bir siire igerisinde hemen her sektérde
uygulamalan goriilmeye baglayan TKY’nin, bugiinkii anlamiyla olmasa da, kalite
arayislan baglaminda gok eski dénemlerle baglantisi kurulmaktadir.

Buna gore, kaliteye iligkin ilk kayitlar olarak, M.O. 2150 tarihli Hammurabi

Yasalar’mn 229. Maddesinde “bir ingaat ustasin inga ettifi bir ev, ustamn
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yetersizlidi nedeniyle yikiir ve ev sahibi oliirse o usta da oldiiriilecektir” seklinde bir
ifadenin yer aldig belirtilmektedir (Bozkurt 1998: 18; Simgek 2001: 15).

Kalite kontroliiniin en gerekli oncelifi olan oOlgme isleminin ne zaman
basladifi bilinmemekte, ancak yapilan bazi arkeolojik galigmalar Tag Devri
sonlaninda insanlarin kargilagtirmaya dayali olarak o6lgme yaptiklanm ve bu amagla
standart olarak kabul edilen bir birimle kargilagtirarak, 6lgiisii bilinmeyen bir nesneyi
Olgimlendirdiklerini gostermektedir (Pegkircioglu 1999: 11; Simgek 2001: 15-16).
M.O. 1450 yihnda ise, Eski Misirdaki muayene elemanlar, tas bloklarn
ylizeylerinin dikligini telden olusturduklan bir ara¢ ile kontrol etmekteydiler
(Simgek 2000: 2).

Daha yakin donemlere gelindiginde, 13. yiizyilda Avrupa’da zanaatkarlhkta
usta-girak iligkisinin geligmesiyle, imalat yerlerinde ustalann bir yandan yapilan
islerin kalitesine nezaret ederken, bir yandan da ciraklar igin egiticilik goérevini
uistlendikleri ve her iki iy ustamn zanaatkarhik ve ahlaki sorumlulugu olarak kabul
edildifinden bunun toplum nezdinde onursal bir payesi bulundugu belirtilmektedir
(Peskircioglu 1999: 11).

19. yizyihn ikinci yansindan itibaren endiistriyel sistemin dogmasi (Sanayi
Devrimi), Uretimde biiyiik artiglar meydana gelmesi ve isletmelérin daha da
buyiimesi, kalite kavramnin Onemini bir anda o6n plana ¢ikarmg, belirli
spesifikasyonlar ve testler gelistirilmis, laboratuarlar kurulmus ve kalite kontrol
birimleri olugturularak sorumluluk bu birime verilmig, gorevliler bitmis mamullerin
hatahlanm ayirarak kalite kontrolii yapmaya baglamiglardir (Simgek 2001: 16).

Bu doénemde TKY konusundaki ilk ¢aligma olan Istatistiki Kalite Kontrol
(IKK), 1930’larda Amerika’da Bell Laboratuarlari’nda istatistik¢i olarak gorev yapan
Dr. W. A. Shewhart’in bulmus oldugu kontrol gizelgelerinin endiistriyel kullanima
girmesiyle bagladi (Ishikawa 1997: 18; Aktan 2000a: 13). Boylelikle siiregler
uzerinde kontrol kurulmaya, iretim sirasinda ortaya ¢ikan uygunsuzluklar

istatistiksel yontemler aracilifi ile belirlenmeye ve son kontrolde ayiklanarak
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piyasaya suriilemeyecek triinler Uretilmemeye g¢aligihyordu (Peskircioglu 1999: 13).
Aym donemlerde Ingiltere’de Duding, elektrik endiistrisinde istatistiksel metotlan
uygulamaya koydu. Ayrica, 1930’lu yillarda Amerika ve Ingiltere, ilk kalite kontrol
kitaplarini yaynladilar (Simgek 2001: 16-17).

Normal iiretim sistemleri igerisinde kalite teknolojisinin
ve anlayigimin ilerlemesi Amerika’da 2. Diinya Savag sirasinda
olmustur. Savag sirasinda askeri malzemelerde %100 kontrol
yOnetiminin ¢6ziim getirmedifi goériilerek numune alma istatistigi
geligtirilmigtir.  1950’li yillarda kalite maliyetleri ile ilgili
caligmalar geligtirilirken Juran, 1951 yilinda Kalite Kontrol
Elkitab'm yaymlams; Deming, Istatistiki Kalite Kontrol
konusunda ¢aligmalar yapmugtir (Simgek 2001: 2).

2. Diinya Savag sonrasinda iki giig, kalitenin gelisiminde etkili oldu. Birincisi
Japonya’daki kalite devrimidir. O doneme kadar, savas siiresi de dahil olmak iizere,
Japon mallan kalite konusunda son derece geriydi ve kamuoyunda da béyle
bilinmekteydi. Ikinci gii¢ ise, halkin zihninde kalite konusunda bir bilinglenmenin
meydana gelmesidir (Juran and Gryna 1993: 2).

Japonlar, savag sonrasi yikinti haline gelen ekonomilerine gare arayiglan
cergevesinde, W. E. Deming, J. Juran ve A. Feigenbaum’u davet ederek, adeta bir
kalite seferberligi ilan etmiglerdir. Hiikiimet, medya kuruluglan1 ve biitiin sivil toplum
orgitleri tarafindan desteklenen ‘kalite seferberlifi’ sayesinde, kalite, Japonya’da
herkesin i§i, amaci ve yasam felsefesi haline gelmistir (Diiren 2000: 19). 1950
Mart’inda JUSE (Japon Bilim Adamlann ve Miihendisleri Birligi), editorligiini K.
Ishikawa’'nin yaptifq Istatistiksel Kalite Kontrol adh derginin yaymnma basladi.
Deming Japonya gezilerinin birinde, Japonlarin kisa siirede diinya pazarim kaliteli
tiriinlerle dolduracag yolundaki tinlii kehanetinde bulundu (Imai 1999; 10-11).

Bu donemde 400’in iizerinde miihendis, 1950 yazinda Deming tarafindan
verilen 8 giinlik kurslarda, Shewhart’m metot ve felsefesi konusunda egitildiler.
(Simgek 2001: 87) Japonlann yeni st diizey yoneticileri Amerikan Yonetim
Seminerleri’ne sekiz hafta boyunca katildilar. Egitimi ilk baglarda Amerikahlardan
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alan Japonlar, giderek kendi seminerlerini vermeye basladilar ve yonetenleri
egitilmis endiistride, artik ustabagi ve is¢ilerin de kalite kontrol konusunda bir seyler
yapma zamammn geldigi gerekgesiyle Kalite Kontrol Cemberleri (KKC)
¢alismalanina bagladilar (Simsek 2001: 18). 1962’de, JUSE “Ustabas1 igin Kalite
Kontrol” adli derginin yayimma bagladi ve aym yil ilk KK ¢emberi kuruldu (Imai
1999; 11). 1950-1970 arasinda JUSE, 14.700 mihendise ve binlerce uzmana
istatistik yontemler konusunda egitim verdi (Deming 1998: 408).

Ote yandan 2. Diinya Savas’'mn hemen ardindan diinya tlkelerinin yikilan
ekonomik sistemlerinin toparlanma déneminde Amerikan iiriinlerine tiim diinyada
bir talep artist meydana gelmis ve bu talebi kargilamak igin arz artigt Gnem kazanmus,
fakat talebin arzin o6niinde oldugu bu donemde uluslararasi piyasalarda rekabet
stratejisinin ‘daha gok iiretim’ slogamina dayali olmasi kalitenin goz ardi edilmesine
yol a¢mig ancak, talebin doyurulmasi ve tiiketicinin bilinglenmesi sonucu,
endiistriyel yasam yeniden gekillenmis, bu sekilleniy TKY kavramimn dogusuna
neden olmus ve aynica bu geligmeler 1970°’li yillardan itibaren Amerikan
endiistrisinin belli bagh alanlarda Avrupali ve Japon rakipleri kargisinda 6nemli pazar
kayiplarina ugramasina sebep olmustur (Ozevren 2000: 15; Peskircioglu 1999: 14).

1960’ yillann sonlarma dogru Amerika’da otellerde, bankalarda,
hastanelerde ve kamu kuruluglannda ‘Hizmet Sektoriinde Kalite Giivencesi’
uygulamalan baglatilmgtir (Bozkurt 2001: 49).

1980’li yillara gelindiginde, kalite ustiinliifi rekabette 6n plana gegmis; gerek
‘tasanim kalitesi’, gerekse ‘uygunluk kalitesi’ belirleyici olmug ve her zevke ve her
keseye uygun zengin Uriin ¢esidiyle sifir hatali Gretim kalite devrimini baglatmistir
(Efil 1999: 35).

TKY tarihi 6zetlenecek olursa, Feigenbaum’a gore (1991: 15-20), birinci
asamada caligamin/ Uretenin bizzat kendisinin kalite kontrol yaptifi dénem
bulunmaktadir. Daha sonra, 1900’lerin ilk donemlerinde kalite kontrol igiyle

ustabaglarimin gérevlendirildigi goriliir. Ugiincti agamada, 1. Diinya Savagi siiresince
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karmagik iretim sistemlerinin olugymas: ve daha fazla tretim ve galisan s6z konusu
oldugunda bizzat kontrol igiyle ilgili gorevlilerin gorev almaya basladifn doneme
girilir. Ardindan 1920-1930 yillan arasindaki gelismelere bagh olarak istatistiksel
kalite kontrol seklinde tammlanan ¢aligmalarin yapildigt dénem s6z konusu olur. Bir
sonraki adimda, daha diigiik ticretle daha yiiksek kalite saglayabilmek i¢in karar alma
siireglerinden, iiretim ammna kadar kontroliin uygulamaya baglandigi toplam kalite
kontrol agamasidir ve nihayet son donemde ise, kalitenin gok yonlii olarak ve tiim
organizasyon capmnda ele alindifn ve sahiplenildigi bugiinkii anlamyla TKY
agamasina gegilir.

IL.2.3. Tiirkiye’de Kalite Hareketleri

Tiirkiye’deki kalite ¢aligmalarina geriye gidilerek bakildiginda, Osmanl’da
kalite olgusunun loncalarda bagladi soylenilebilir.

Lonca sisteminde usta-girak iligkilei dolaysiz bir nitelik
tagimaktaydi. Cirak, belirli safhalardan gectikten sonra kalfa ve
ustalia yiikselmekteydi ve her yiikseligte kendine 6zgii merasimler
yapilmaktaydi. Bu merasimler hem gidileme, hem de kimin ne
seviyede oldugunu gosterme agisindan 6nemliydi. Boylece konunun
uzmanlarina i§ yaptinlmis olmaktaydi. Ayrica usta, yerine adam
yetistirmek zorundaydi (Ozevren 2000: 11).

Ileriki yillarda ise, kasaba gibi yerlerde belirli pazar yerleri olugmaya
baglayinca, musteri tarafindan ustamn hiinerine ve gohretine gore se¢im yapilmaya
baglanmug, bir anlamda marka segimi usuliiyle kalite kontrol yapilmugtir. Daha
sonraki yillarda loncalar tarafindan (Ahilik tegkilati) hammaddeler, islemler ve
urtinler igin spesifikasyonlar geligtirilerek, lonca iiyelerinin bunlara uymalan
istenmig, bu konuda cezai ve Ozendirici tedbirler gelistirilmiy ve uygulanmgtir
(Simgek 2001: 16).
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Modern anlamda TKY baglaminda tlkemize bakildifinda, ileri ilkelere
oranla ¢ok fazla geri kalinmadigi ve 90’h yillara yaklagirken tilkemizde de TKY nin
tartistimaya ve uygulanmaya baglandig (Bozkurt 2001: 49) gériilmektedir.

Tiirkiye’de kalite kavramindaki gelisimin, tretim sektoriindeki geligmelere
paralel olarak kurumsallagtiii belirten Danacioglu, Burcu ve Muluk (1999: 235-
236) bu kavramun Tirkiye baglamundaki geligimini Tirk sanayi sektoriindeki
gelismeleri dikkate alarak bes ana dénemde ele almuglardir;

¢ Cumbhuriyet 6ncesi donem

e Tirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusundan 1932’ye kadar olan dénem
e Sanayilesmede Devlet¢ilik donemi (1933-1950)

e 1950’den TSE’nin kurulusuna kadar olan dénem (1960)

e 1960 ve sonrasi: Planh kalkinma dénemi

Modern anlamda kalite faaliyetlerine Cumhuriyet’in kurulmas: ile baglanan
Turkiye’de, kalite tarihinde kurumsal anlamda atilan en onemli adim ise, 1964
yihinda 132 sayih Kanun ile TSE’nin kurulmas: olmustur (Kus 1999: 81).

Turkiye’de kalite konusunda 6nemli bir olgu, serbest ekonomiye geq.ilmeéiyle
bliytik sanayi kuruluglanmn yabanci kuruluglarla yaptiklan ortakliklar sonucu, ortak
tiretim yoluyla kaliteli iiretimin giindeme gelmesi ve bu uriinler tamndik¢a yerli
triinlerde de aym 6zelliklerin istenmeye baslamasidir (Simgek 2000: 2).

Bir bagka 6nemli gelisme olarak, ¢agdas kalite felsefesinin iilkemizde etkinlik
kazanmasi ve yayginlagtinlmas: amaciyla 1991 yilinda Kalite Dernegi’nin (KalDer)
kurulusundan s6z edilebilir (Kalite Dernegi 2000).

KalDer’in kurulusundan iki yil sonra, toplam kaliteyi basan ile uygulayan
kuruluglarin 6rnek modeller olarak ortaya gikartilmasi ve TKY’nin daha yaygin bir
bigimde Tirkiye’de uygulanmasimn tegvik edilmesi i¢in KalDer ve TUSIAD
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tarafindan her yil verilmek izere “TUSIAD-KalDer Kalite Odiilii” diizenlenmis;
ayrica kalite bilincinin daha genis kitlelere ve alanlara ulagtinlabilmesi amaciyla,
1992 yilindan itibaren her yil Kasim ayinda KalDer ve TUSIAD tarafindan yerli ve
yabanci uzmanlarin katihmu ile bir “Ulusal Kalite Kongresi” diizenlenmeye
baglanmugtir (Kalite Dernegi 2000).

TKY konusunda kurumsal yapilanmalar incelendiginde, TUSIAD, KalDer ve
TSE diginda, Milli Prodiiktivite Merkezi’nin (MPM) de 6nemli bir kurum olarak 6ne
¢iktifn ve kalite ve TKY konulannda ulusal diizeyde 6nemli galigmalar (yayn,
konferans, sempozyum, damgmanlik,...) yaptig dikkat gekmektedir.

Ulkemizde bu tiir kurumsal faaliyetlerin yam sira, 1992°de Avrupa Toplulugu
ile gimrik birligi uygulamasi baglayacagmn agiklanmasiyla yerli iretim yapan
firmalarrmzda bir hareketlilik yaganmaya baglammg, ozellikle bu donemde ozel
sektor ve sivil orgilitler TKY konusunda hizhi bir gelisim siirecine girmiglerdir
(Danacioglu, Burcu ve Muluk 1999 ). Ciinkii bu gelisme o giine kadar sadece yurt
icinde gegerli olan rekabeti, uluslararasi alana tagimig ve Tiirk sirketlerini diinya
sirketleri ile karg1 kargiya getirmigtir (Simgek 2000: 2).

Kalite ve TKY konusunda bu hareketlenme, bilinglenme ve uygulamalénn
olumlu sonuglan ise, gok gegmeden goriilmeye baglamugtir.

1996 yilinda BRISA “Avrupa Kalite Odiilii’nii, Netas ise “Basan Odiilii”nii
kazamirken, 1997 yiinda Beksa, KOBI kategorisinde “Avrupa Kalite Biiyiik
Odiili"nii, Netag da biyiikler kategorisinde “Biiyitk Odiilii” almuglardir (Kus 1999:
89; Aktan 1999a: 94).

Kalite ve TKY konusundaki bu kisa tarihge, diinyada modern anlamda bir
yonetim big¢imi olarak gegen yiizyilin ozellikle son geyreginde uygulama alanina
giren TKY ve bunun ana hedefi olan “miigteri tatmini felsefesi”nin, giiniimiizde daha
genis ve farkh caliyma alanlarma girmekte oldugunu ve biitin bu calismalarin
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Turkiye’de de giderek artan bir yogunlukta benimsendigini agikga ortaya
koymaktadir.

I1.2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve Yararlan

TKY’nin temel amaci, miigteri memnuniyetini gergeklestirmektir. Bu
nedenledir ki, TKY aym zamanda “miisteri odakh yonetim” anlayisi olarak da
bilinmektedir (Aktan 1999b: 74).

TKY’nin yararlan ise, en 6nemli basliklariyla su sekilde siralanabilir (Aktan
2000a: 39-40);

e (Calsanlarin tatmininin gergeklesmesi,

e (Cahsanlann daha yiksek diizeyde motive edilmesi; demotive edici unsurlarin
ortadan kaldinlmasi,

e Isgiicii verimliliginin artmasi,

e Israf ve savurganhklann azalmasi,

¢ Problemlerin nedenlerinin ve kaynaklanmin daha siiratle teghis edilmesi ve
problemlerin daha siiratle tedavi edilmesi,

® Organizasyonda insan ve sistemden kaynaklanan hata ve yanliglarin azalmasi,

e Katma deger yaratmayan iglemlerin ortadan kaldinilmasi,

e Miigteri sikayetlerinin azalmasi,

¢ Genel isletme maliyetlerinin azalmast,

e Organizasyonun pazar payinn artmas, vb.

1L.2.5. Temel Unsurlar

TKY o6geleri birbirini tamamlayarak bir biitiin olusturmaktadir. Bunlan

ayn ayn digslinmek ve uygulamak mimkiin olmadifindan, isletmeler bu
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ogelerin bazilarini uygulamazlarsa tam bir basarn elde edemezler. Bunun igin bu
dgeleri biitiin olarak ele almak ve uygulamak gerekmektedir ($imsek 2001: 134-
135).

I1.2.5.1. Miisteri Merkezlilik ve Miisteri Memnuniyeti
I1.2.5.1.1. Miisteri

“Miigteri” denildiginde, “igletmeler tarafindan sunulan mal ve/ veya
hizmetleri satin alarak, o isletmelerin pazarda var olmalarna izin veren kisiler” akla
gelmekle birlikte, Juran’mn (1992: 8) belirttigi gibi, kurulugun irtin ve hizmetlerini
satin alan tiiketicilerin yam sira, kurulug iginde birbirine hizmet veren boéliimler ve

kisiler de bugiiniin isletme ortaminda miigteri olarak tanimlanmaktadir.

IL.2.5.1.1.1. i¢ Miisteri

Sozliikk anlamuiyla, i¢ migteri, “kurulus igindeki bir bolimiin veya siirecin
¢iktilanim girdi olarak kullanan kisi ya da bélimdir” (Toplam Kalite Yonetimi ...
1998: 100). Diger bir ifadeyle, i¢ miisteri, kurum igerisinde mal ve/ veya hizmet

iiretim siirecinde birbirini izleyen agamalardaki personel ve/ veya birimlerdir.

Deming (1998: 71) bu iliskiyi, “her asamanin miigterisi bir sonraki agamadir”
seklinde agiklamakta ve bu agamalann birleserek iretim siirecini olusturdugunu
belitmektedir. Bu anlayiga gore, firma iginde bir islem kendinden bir 6nceki
islemin miigterisi, bir sonraki islem ise kendisinin miisterisi konumundadir
(Simgek 2001: 512). Ornegin, kolayca bilinecegi gibi, bir otomobil fabrikasinda tek
tek pargalarin bir araya getirilmesinde ve son agamada miisteriye sunulmasina kadar
her bir bolim ya da birim arasinda bir zincirleme ¢ahyma yapilmakta ve bu zincirin
her bir halkasinda gérev yapan kigilerin katkilani sonrasinda otomobil olusmaktadir
(Evans and Lindsay 1996: 15).
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Kisaca soylenecek olursa, “i¢ miigteri, bir organizasyonda mal ve/ veya iriin

tiretim stirecinin herhangi bir noktasinda yer alan personeldir.”

I1.2.5.1.1.2. Dis Miisteri

Dis miigteri ile ilgili cok énemli iki tamm su sekildedir;

e Misteri iiriin veya stiregleri etkileyen kigidir (Juran 1992: 8).

e Dis migteriler, Grinlerinizi ve hizmetlerinizi satin alan Kkigilerdir. Onlar
sirketinizin digindadirlar ve sirketinizin i§ yapmaya devam etmesi igin gerekli
kaynaklan onlar saglarlar. Onlar olmadan sirketiniz fazla yagamaz (Anderson
ve Zemke 1998: 48).

En genel anlamiyla, “bir organizasyonda iretilen mal ve/ veya Grini satin
alarak, o igletmenin piyasada var olmasini saglayan kigi” seklinde tanimlanabilecek
olan diy misterinin sirket yapisindaki yeri ve 6nemi ise, iizerinde gok fazla durulan

bir konudur.

Miisteriye verilen Oneme iligkin olarak, Freefort girketinin bagkami L. L.
Bean’in ifadeleri son derece net ve agiklayicdir (Simgek 2001: 136; Yeni
Kimligiyle Toplam ... 1994: 14-15);

Miisteri bu ofiste en 6nemli kigidir. Mugteri galigmaya engel olan
bir unsur degildir. Isin ana hedefi miisteridir. Biz ona hizmet ederek
bir iyilik yapmus olmayiz. O, bize, kendisine hizmet verme imkam
tamdif icin iyilik yapar. Miigteri ile kesinlikle tartigiimaz. Miigteri
bize isteklerini sunar. Bizim gérevimiz, bu istekleri hem ona hem
de kendimize kazangh olacak bigimde kargilamaktir.

Goriildiaga gibi bu ifadeler, gerek bir kisi ve gerekse bir bagka kurum olsun,
* dig migterinin bir kurumun varh@ konusunda ne denli yagamsal oneme sahip

oldugunu agik bir sekilde ortaya koymaktadir. Bu nedenledir ki, bugiin modern 6rgiit
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yonetimlerinde, herhangi bir igletmenin, iretim hattimn en Onemli unsuru olarak
kabul edilen dis miusteriyi, oncelikle tiretim siirecinin baglangicinda olmak iizere, géz
ard1 etmesi miimkiin degildir.

IL2.5.1.2. Miisteri Merkezlilik/ Miisteri Odakhhik

TKY’nin temel ilkelerinden biri olan miisteri merkezlilik, birgok TKY
tamminda One ¢ikanlan en 6nemli ilke olarak goriinmektedir. Ciinkii, bu yeni
yonetim modelinde, iglemler miisteri merkezlilikle baglayip miisteri memnuniyeti ile
sona ermektedir (George and Weimerskirch 1994: 46).

Bugiiniin hizla degisen ekonomi diinyasinda giderek artan rekabet baskisi,
sirketleri yaptigim satan olmaktan gikarip, satilabileni yapan haline getirmekte, bu
nedenle de, rekabet¢i avantaj yakalamay amaglamug olan sirketler bu amaglanim elde
ederek basanli olabilmek igin, kendilerini miisteri merkezli olarak yapilanmak
zorunda hissetmektedirler (Sadler 1994: 59).

Bu denli 6nemli olan ve TKY uygulamalarmin 6ziinii olugturan “miisteri
merkezlilik, en basta diigince olarak, miisterilerin organizasyonun varlik nedeni
oldugunu benimsemek ve dolayistyla onlarin gereksinim, beklenti ve isteklerini
cesitli yollarla 6grenmek ve elde edilen verileri iiriin (mal ve hizmet) tasarimina
yansitmak” seklinde tamimlanabilecektir.

“Miigteri ihtiyaglant ile beklentilerinin Griin tasarimma yansitilmasin
saglamak” (Efil 1999: 170) seklinde de kisaca tamimlanabilecek olan miisteri
odaklilik igerisinde yapilacak temel ¢aligmalar, tammlardan da anlagilacag: gibi, bir
yandan tiketici aragtiumalan yapmak Ote yandan da cesitli yollarla geribildirim
toplamak seklinde ortaya ¢ikmaktadir.
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S6z konusu geribildirim ve tiiketici aragtirmalan sayesinde sirketler
nerelerde hatalanmin ya da yanliglannin bulundugunu, nerelerde de baganh

olduklanimu belirleyebilmektedirler.

Miisterilerden geribildirim almak ve tiiketici arastirmalan yapmak TKY
uygulamasi igerisinde olan sirketler i¢in o denli 6nemlidir ki, tiim stratejik kararlarin
miisteri merkezli olarak alindigs bu sirketlerde, miigteri ve pazar gereksinimierine
sirekli olarak duyarh davranilir ve béylece bu sirketler miisterilerinin ne istedigini,
tiriinlerini nasil kullandifm bilir ve miigterileri agiklamasa bile bunlan sezinler ve
tahminler yiiriiterek sonuglara ulagmaya gahsir.

Miisterilerden geribildirim almamn ve dolayisiyla onlann gereksinimlerini,
sikayetlerini ve oOnerilerini belirlemenin gesitli yontemleri vardir. Misterileri
dinlemek ve onlarla konugmak, onlarin gergek gereksinimlerini belirleyebilme
konusunda ¢ok 6nemlidir ve bunu basarabilmek igin gesitli yollar bulunmaktadir
(Dale 1999: 317-318; Bozkurt 1996: 185-190; Odabasi 2000; George and
Weimerskirch 1994: 144; Total Quality Management ..... 1995: 43);

-Miisteri ile dogrudan iliski kurmak:
o Miisteri anketleri
e Miigterilerle yiiz yiize goriigmeler
e Hatal alanlarla ilgili temaslar
e Telefonla gbriiyme yapilmasi
o Insan davramglan ile ilgili olarak gozlem yapilmasi
e Odak grup (focus group) goriigmeleri
e Damgma panelleri
o Elektronik posta adresi
-Basarisizliklarla ilgili enformasyondan yararlanmak:
e Miisterinin hakli oldugu iiriin iadeleri
e Miigteri sikayetleri

e Miisteri / Tiiketici derneklerinin raporlan
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-Arastirmalar (Surveys):
e Pazar aragtirmalan
e Bayi bilgileri
e Ticari gostergeler
e Test olarak yapilan pazarlama ¢aligmalari (Test marketing)
o Ticari dergilerde tipik olarak yaymnlanan tiriin raporlan
e Rekabet verileri
e Oranlama
e Kiitik olay teknigi
e Kiyaslama (Benchmarking)

S6z konusu yapimn kurulmasiyla olusacak “miigteri odakh 6rgiit” yapisinda
kurum gahsanlan yiiksek moral, gesitli odiiller ve is gﬁvéncesi gibi kazammlar elde
edebilmekte; miisteriler daha iyi iiriinleri daha etkin bir hizmetle elde ederek tatmin
olmakta; igletme yonetimi de, bu siirecin son noktasinda, artan satislara bagl olarak
hem gelirini artirmakta, hem de daha az gikayetin yapildifi ve daha fazla sayida
miisterinin sadik oldugu bir isletmeye sahip olabilmektedir.

I1.2.5.1.3. Miisteri Memnuniyeti

Misteri memnuniyetinin uzun vadeli kérlar getirecegini, buna kargihk kara
oncelik vermenin ancak kisa vadede kazandiracafim savunan TKY, bu diisiincenin
dogal sonucu olarak miigteri memnuniyetini kdrdan once goren bir sistem olarak
gelismigtir (Simgek 2001: 89). '

TKY anlayigina gore, dig miisteri memnuniyetinin saglanmas: i¢in oncelikle
i¢ miisteri yani personel memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Bu nedenle,
TKY’nin bu temel goriigii dogrultusunda 6ncelikle i¢ miigteri memnuniyeti konusunu
ele almak gerekmektedir.



Ardig (1998: 95), Akal (2000: 38), Kovanci (2001: 211) ve Simgek (2001: 68-
69)’in ¢ahgmalaninda ¢aliganlan tatmine/ tatminsizlige siiriikleyen faktorler olarak;
Isin kendisi, yeterli ve adil iicret sistemi, iy giivenligi, mesleki egitim, geligtirme
egitimi, yiikselme olanaklari, caliyma ortam: ve kosullari, yonetim bigimi/
demokratik liderler, bilgi ve beceri kullamimi, amir ile olan iligkiler, iy arkadaslan ile
olan iligkiler, odiillendirme ve takdir, sirket imaji, sorumluluk verme, yapilmaya
deger bir igi oldufuna inandirma, kendini gosterme ve yeteneklerini kullanabilme
olanaklan, orgiitin amag ve ilkelerinin belirginligi, orgiit politikasinin agikhg, orgiit
ici birimler arasindaki uyum, birimin kendine yeterlifi, yeni ise baslayanlara
gosterilen ilgi; hakca, ozenli ve siirekli gozetim; hakga, siirekli disiplin diizen;
kigilige saygi, sendikalagma olanaf), galisma saatlerini segme Ozgrliigi, konut ve
ulagim imkanlan, oneri sistemleri, grup cahgmalan, kalite kontrol gemberleri, vb.

unsurlar siralanmaktadir.

Bu faktorler igerisinde belki de en 6nemlisi, ¢alisanlarin ozellikle
yoneticilerinden saygi, ilgi ve anlayis beklemekte olduklandir. Ciinkii, Deming
(1998: 63-64)’in belirttii gibi, bugiin bir¢ok igletmede insanlar ister yonetimde, ister
tiretimde olsun, yonetime gore, birer mal haline gelmistir.

Deming (1998: 63-64), isleri iyi giden bir sirketin 40 yetenekli ticari
elemaniyla konustufunu; bu elemanlarin baghca sikayetlerinin, bir sonraki hafta
calisip caligmayacaklanm pergembe giiniinden 6nce 6grenememeleri oldugunu ve bu
kigilerden birinin ‘biz bir maliz’ dedigini; kendisinin aradif1 sozciigiin de bu sozciik
(mal) oldugunu belirttikten sonra, bu tiir yapilarda, yonetimin ¢aliganlari tipki bir mal
gibi belli bir fiyattan satin alabildigini ya da ihtiyaci yoksa almadifim; bir sonraki
hafta onlara ihtiyag yoksa bu kigilerin yeniden i§ aramaya koyulduklarim
belirtmektedir.

Aynica burada anlagiimas: gereken odur ki, gahiganlari bir mal gibi gérme
konusu, sadece iy garantisi ile ilgili olmayip, yonetimin galiganlara bakis agisimn da

agik bir gostergesi durumundandir.
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Calisanlarin memnuniyeti/ memnuniyetsizlii konusunda yukarida siralanan
unsurlarin memnuniyet saglayacak sekilde diizenlenmesi durumunda, oOncelikle
memnun/ mutlu ¢aliganlardan bir Giretim ekibi kurulmug olacak, boylece igletmenin
varlik nedeni olan diy miigterinin de en Ust dizeyde memnuniyetinin saglanmasmnin

ilk agamast gegilmis olacaktir.

Bu agamada, diy migteri memnuniyetine bakilacak olursa, Oncelikle

kavramsal bir gergeve ¢izmekte yarar vardir.

Bilindigi gibi, miigteri memnuniyeti, sunulan iriin ve hizmet miisterilerin
gereksinimlerine cevap verdifi zaman meydana gelir ve bu, kalitenin temel ilkesi
olmasimin yam sira, miisteri beklentilerini kargilamak ve hatta bunun Otesine
gegebilmekle es anlamlidir (Evans and Lindsay 1996: 148).

Miisteri memnuniyetine bu denli 6énem verilmesinin nedeni de son derece

agik, net ve anlagilabilirdir.

En bagta belirtmek gerekir ki, tatmin diizeyi yiiksek miisteriler, bir kurulusun
kaliteye yonelik ¢aligtiginin kanitidir (Vavra 1999: 17).

Miisteriler olmadan ne kazang, ne pazar payi, ne yatinmlann geri
donigi ve ne de kardan bahsedilebilir. TKY’ nin gayesi, miigteri
kazanmak ve miigterileri memnun ederek firmaya baglamaktir.
Maliyetlerin de, kazanglanin da kaynaf budur. Cesitli aragtirmalar,
yeni migteri kazanma maliyetinin, eski miigterilerin firmaya bagh
tutulmasiin maliyetinden dort veya bes kat daha fazla oldugunu
gostermektedir (Simgek 2001: 238).

Ciinki, memnun kalmayan bir miigteri, bunu 10 kigiye anlatirken, bunlanin
yizde 13’4 de problemi 20 kisiye aktarmaktadir. Bu agamadan sonra agizdan ¢ikan
bu olumsuz sozleri diizeltmek igin hicbir reklam cabasi da igse yaramayacaktir
(Gerson 1997: 21). Buna karsiik, memnun bir miigterinin satiglara getirdigi katlanan
artiy etkisi, memnun olmayan bir miigterinin yaptiinin tam tersine bir etki saglar.

Memnun olan ve daha fazlas: igin geri gelen miigteri, 10 olasi miisteriye bedeldir.
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Reklam ya da ikna gerektirmeden gelir, gelirken de bir arkadagim bile getirebilir
(Deming 1998: 101).

Bu durumun tartigmasiz bir sekilde kabul edilmesinin yakin
zamanlardaki gostergelerinden biri, 1990’lann sonlarinda Amerikan igyerlerinin
¢ogunun, miigteri tatmininin Olgilmesini Oncelikli bir konu olarak gormeye
baglamalandir (Vavra 1999: 17).

Connecticut’h ¢iftlik driinleri magazalan sahibi Stew Leonard (kendisi Tom
Peters tarafindan Amerikan igyerlerine ornek gosterilmektedir), ABD genelindeki
perakendecilere, mafazalanmn duvarlarinda bulunan ve sik sik alinti yapilan su
ctimleleri ile miisteri tatmininin 6nemini hatirlatmaktadir (Vavra 1999: 25);

1. Kural: Miigteri her zaman hakhdur.
2. Kural: Miisterinin haksiz oldugu durumlarda 1. Kural gegerlidir.

Ustelik bu durum sadece ABD ile sl degildir. Bugiin diinyanm birgok
gelismiy ilkesinde gittikge artan oranda, hem imalat hem de hizmet sektérlerinde
kalite olgiitli olarak miigteri memnuniyeti kullamilmaya baglamis durumdadir (Total
Quality Management ... 1995: 37). Cinki igletme yonetimleri ne yaparlarsa
yapsinlar, sonugta migteri tatminini artiramamalan halinde, g¢abalarnin - bosuna
oldugunu tartiymasiz bir gekilde kabul etmektedirler (Imai 1999; 207).

Aym sekilde, migteri memnuniyeti, kiiresel rekabet konusunda da
vazgegilmez sart olarak kabul edilmektedir.

Bu durum 1988’de ihdas edilen ABD Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii
(MBNQA) kriterleri arasinda, yedi esas kategori iginde “en biiyiikk puan olarak”,
toplam puann %30’nun misteri memnuniyetine verilmesiyle de kendisini
gostermektedir (Total Quality Management..... 1995: 37; Evans and Lindsay 1996:
105; Kondo 1999: 147).
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I1.2.5.2. Veriler ve Istatistiki Yontemlerle Yonetim

TKY uygulamalarnnin en énemli unsurlardan biri, igletmelerdeki tretim, satig
ve satis sonrasi asamalarda, her tirlii verinin sistematik olarak toplanmasi ve bu

verilerin yeni siireglerde kullanilmasidir.

Bagka bir ifadeyle, miisterileri tatmin edecek bir tiriinii gelistirmek igin once,
satig, pazarlama ve gikayet degerlendirme boliimleri tarafindan migteri istekleriyle
ilgili bilgi toplanmali, daha sonra bu bilgi, tasarim, miihendislik ve uretim
béliimlerine aktanimalidir (Imai 1999; 47).

Kaoru Ishikawa, “Japon Kalite Kontrolii” adl kitabinda; ‘Gergekler ve veriler
ile konugmaliyiz’ dedikten sonra, ol¢iimlerde g¢ok dikkatli olunulmasi ve verilere
kusku ile yaklagiimas: gerektigi, verilerin yanly ya da hatali olabilecegi, ayrica her
seyin Olgiilemeyebilecegi konusunda da uyanda bulunmaktadir (Imai 1999; 46).

Konunun bu denli 6nemli olmasmna kargin, kisa vadeli kdrdan bagka bir gey
diustinmeyen pek ¢ok yonetici, miisterilerle ilgilenmekten kaginmakta;, miisteri
sikayetlerini bag agns: olarak gormekte ve sonug olarak da bilgi toplayip kullanarak
uygulamalara yansitmak yerine bu 6nemli firsat1 kagirmaktadirlar (Imai 1999; 47).

Verilerle yonetimin gbz ardi edilmesi ise, bu sekilde davranan igletmelere
kisa veya uzun vadede zarar olarak donecek ve belki de s6z konusu isletmelerin

kendi pazarlanindan silinmelerine yol agabilecektir.
I1.2.5.3. Ust Yonetimin Liderligi
Her igletme belli amagla ve belli gorevleri gergeklestirmek igin kurulur.

Isletme yonetimini {istlenenlerin temel gorevi, orgiitin amaglanm ve gorevlerini

miimkiin olabilecek en iyi ve en bagarili diizeyde gergeklestirmektir (Akal 2000: 5).
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Isletmelerde uzun vadeli planlar yapmak iist yonetimin gorevi oldugu
igin, TKY uygulamalarinda da ist yonetimin rolii biyiiktir. Bunun igin
isletmelerde ilk olarak egitilmesi ve TKY felsefesinin benimsetilmesi gereken

st yonetimdir (Simgek 2001: 135).

Bu konuda Juran, daha 1954 yilindayken, ‘kalite, yoOnetimin
sorumlulugundadir’ ifadesini kullanmg (Simgek 2001: 133); Deming (1998: 100)
ise, tist yonetimi kalite ve liretkenlife adanmg olan koklii bir sirketin belirsizlik ve
saskinlifa diigmeyecegini belirtmigtir.

Bu nedenle, {ist yonetim, kendisini TKY ¢aligmalarindan soyutlamak bir
yana, bilakis bu ¢aligmalara katilarak firmadaki ¢aliganlara 6mek olmak ve onlari bu
¢ahsmalara katilma konusunda motive etmek durumundadir. Ciinkii iist ydnetimin
¢alisanlara olan yaklagim bagan izerinde 6nemli rol oynamakta; calisanlarin
kendilerini aileden biri olarak gormelerini saglayacak yaklagimlar ve onlann fikir ve
kisiliklerine &nem verme, sistemin alt yapisini olugturmaktadir (Simsek 2001: 135).

Ishikawa (1997; 124-127), TKY caligmalarinda ist yonetimin roliiniin bu
denli 6nemli olmasina ragmen, ist yoneticilerin ¢ofu zaman TKY konusunu ya hig
anlamadiklanmi, ya da gok az anladiklanm belirtirken, bu konuda yoneticilerin
genellikle; “biz kalite kontroliinti tamamladik”, “kaliteyle fazla ilgilenmiyoruz”,
“kalite kontroliine ihtiyacimz yok”, “kalite kontrolii ile ilgilenen uzmanlarimz var
ve mikemmel yaptifimizdan eminim”, “eBitime onem veriyoruz, g¢ahsanlarimiz
sirket icinde ve diginda seminerlere gonderiliyor”, “kalite kontroliine on yildan fazla
bir siire once bagladik ve gimdi mitkemmel yapiyoruz”, “benim iriinlerim en iyi
kaliteye sahiptir” seklinde gesitli diisiinceler ortaya koyduklarm belirtmektedir.

Bu sekildeki yanhg diigiincelere kargin Aktan (1999b: 76), TKY de liderlik
gorev ve sorumlulugunu Couper ve Labitz’den (1991: 48) aktararak su sekilde
Ozetlemektedir;

¢ Grup galiymasina inanilmal ve bu yondeki ¢abalar desteklenmelidir.
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e - Problem ¢ozme konusunda kararh olunmali; problem ¢ézme konusunda
duygularla degil, bu konuda gelistirilmis yontemler kullamlarak hareket
edilmelidir.

e Onemli kararlar almadan 6nce ¢ahganlara damgiimahdir.

e Caliganlar arasinda sayg: ve giiven tesis edilmelidir.

e Organizasyonda miisteri iizerinde odaklanan ve ona kaliteli hizmet sunmay
amaglayan bir gorev istlenilmelidir.

o Organizasyonda probleme neden olan yiizde 5’lik grup ile degil, bunun
diginda  kalan yiizde 95’lik ¢ahisma grubunun davramgt ve yontemi ile
ilgilenilmeli; yiizde 5’inin geligtirilmesi i¢in de uygun ve adil kararlar
alinmali ve uygulanmalidir.

e Calisanlan suclamadan once sistemleri geligtirmeli ve siiregleri analiz
etmelidir.

e Gig odakli karar alma uygulamasindan kagimlmali; yukarnidan emir-talimata
dayal uygulama yapiimamalidir.

e Risk alma ve riske katlanma yaklagmmm gelistirerek yaraticiik tegvik
edilmeli, diiriistge yapilan hatalara kargt hosgoriilii olunmalidir.

e Calisanlara yardimct olan bir lider olunmal;; elde edilen sonuglann
degerlendirilmesi ve buna gore hareket edilmesini saflayan agik iletigim
atmosferi organizasyonda gelistirilmelidir.

Ote yandan TKY baglaminda yonetici verimliligini olumsuz yénde etkileyen
faktorler arasinda; bir yandan aynntilarla ugragirken difer yandan astlann gorevini
bizzat yapmak, ast konumundaki yoneticilerin ve gorevli personelin inisiyatif sahibi
olmamalan, vb. uygulamalar da dikkat gekicidir. Gorildugi gibi, bu olumsuz
faktorler genellikle yetki devretmemekten kaynaklanmaktadr.

Bununla beraber yetki devrinin yoneticilere pek de kolay gelmedigi;
yoneticilerin yetki devrinde kiskang davrandiklan ve yetkilerini bagkalarina
devretmek istemedikleri; genellikle herseyi kendileri yapma egiliminde olduklar ve



50

bu tutumlan ile de islerin yigilmasina neden olduklan (Tortop, Isbir ve Aykag¢ 1999:
94) goriilmektedir.

Kisaca belirtilecek olursa, TKY uygulamalaninda ve dolayisiyla orgiitsel
basarida (st yonetimin liderligi son derece onemlidir. Diger bir ifadeyle, TKY
felsefesini tam olarak benimsemeyen ve galigmalara liderlik yapmayan yoneticiler,
bir anlamda, kurumsal basan 6niinde en biiyiik engel konumuna gelmektedirler.

I1.2.5.4. Cahsanlarn Egitimi

TKY siirecinin etkinligi i¢in egitim 6n koguldur (Simgek 2001: 208). Bu
konuda Japonlarin kalite iistadi Kaoru Ishikawa, bu konuya bakigini, ‘“TKY egitimle
baglar, egitimle devam eder’ seklinde ifade etmigtir (Pegkircioglu 1999: 68). Bu
nedenle, igletme yonetimleri personelin, veri toplayip analiz edebilmesi, geligmelerde
inisiyatif alabilmesi, miigterileri memnun edebilmesi ve difer sorumluluklarim en iyi
sekilde yerine getirebilmesi igin gereksinimleri olan egitimi saglamak
durumundadirlar (George and Weimerskirch 1994: 105-106).

Bu egitinde amag, hizmeti verenlere istenilen kalitenin en ekonomik
sekilde uretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir
(Simgek 2001: 208).

TKY uygulamalaninda egitimin bu derece énemli goériilmesi nedeniyledir ki,
zaman igerisinde “6frenen organizasyon” adiyla egitime defer veren yeni yapilar

tammlanmaya baslamgtir.
Bu tiir organizasyonlari,

“organizasyonlarin de@isen cevre kosullarina uyumunu ve siirekli
gelisimini saflamak amaciyla, organizasyon igerisinde yer alan tiim
alt sistemlerin, takimlarin ve bireylerin bilgi diizeylerini
organizasyonun ¢ikarlan lehinde gelistirerek organizasyonel ¢apta
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ogrenmeyi ve geligimi yakalamaya cahigan organizasyonlar” (Dalay
2001: 405)

seklinde tammlamak miimkiindiir.

IL2.5.5. Siirekli lyilegtirme/ Kaizen

Kaizen’in 6zii basit ve agiktir: Kaizen iyilegtirme demektir. Kaizen
yoneticilerden isgilere herkesi igeren siirekli iyilegtirmedir. Kaizen
felsefesi igyerinde olsun, sosyal iligkilerde veya aile yagantisinda
olsun, mevcut tarzin siirekli iyilegtirilmesi gerektigini s6ylemektedir
(Imai 1999; 3).

Japon yoOnetiminde bagh bagna en onemli kavram ve aym zamanda
Japonya’nin rekabetteki baganisinin anahtan1 olan Kaizen, bu iilkede en sik kullamlan
sozciiklerden biridir. Gazetelerde, televizyonlarda, radyoda hiikiimet yetkilileri ve
politikacilarin hergiin ABD ile olan ticaret dengesinin Kaizen’i, herhangi bir devletle
olan diplomatik iligkilerin Kaizen’i, sosyal refah sisteminin Kaizen’inden
bahsettikleri duyulmaktadir. Cabsanlar da, yoneticiler de endiistriyel iligkilerin
Kaizen’inden s6z etmektedirler. Is alamnda Kaizen kavramm ¢alisanlar ve
yoneticilerin zihnine oylesine yerlegmistir ki, ¢ogu kez Kaizen’i digindiiklerinin
farkinda bile olamamaktadirlar (Imai 1999).

Bu durum ashnda ¢ok da anlagilmaz ve agiklanamaz da degildir.

2. Diinya Savagi’ndan sonra birgok Japon girketi ige en bagindan baglamak
durumunda kaldi. Isciler ve yoneticiler hergiin yeni zorluklarla kargilasti;, hergiin
ileriye dogru bir adim atid1 ve sonugta, ayakta kalabilmek i¢in stirekli ilerlemenin
sart oldugu iy diinyasinda, bir yagam tarzi olan Kaizen stratejisinin, “gsirketin
herhangi bir biriminde herhangi bir gelismenin olmadig1 tek bir giin bile
gegirilmemeli” geklindeki mesaji ortaya gikt1 (Imai 1999; 5).
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TKY’nin en temel faaliyeti olan (Efil 1999: 177) Kaizen, bir problemin
varhg ile, daha dogrusu var olan bir problemin fark edilmesiyle baglar. Herhangi bir
sorunun olmadif yerde, iyilestirme igin potansiyel de yoktur. Isletmede bir sonraki
islemi ya da sonunda miigteriyi hosnutsuz eden her durumun bir problem oldugu
diigiiniiliirse, iyilestirme igin de potansiyel var demektir ve bunun ilk halkasi,
problemi dogru tammlamaktir (Imai 1999; 163).

Kaizen’de biitiin faaliyetlerin er ge¢ miigteri tatminini artiracag kabul edilir
(Imai, 1999) ve yapilan aragtirmalar da misteri memnuniyetinin siirekli

iyilestirme sonunda arttifim1 dogrulamaktadir (§imgek 2001: 138).

I1.2.5.6. Organizasyonel Yap

TKY’nin gerekli kildigi doniigiim, kendisini organizasyonel yapilanma
bi¢iminde de hissettirmektedir (Peskircioglu, 1999: 60).

Isletmelerin  bilyiimeye bagladipn donemlerde organizasyon yapilarm
kurarken, kendilerine 6rnek alabilecekleri tek model olarak ordu vardi, hiyerarsi,
emir-komuta, 6n cephedekiler ve onlan yonetenler (Kovanci 2001: 159). Ancak bu
statiikocu yap1 verimlilik artigimn oldugu kadar, genel olarak gelismenin de oniinde
bir engel olugturmaya bagladig1 i¢in, 1990°h yillardan itibaren, degisime agik ve hizh
reaksiyon verebilen, esnek, yatay ve ekip galigmalarina izin veren organizasyonel
yapilanmalar gerekli hale gelmistir (Peskircioglu 1999: 59-60).

Son zamanlarda bu konularda birgok aragtirma yapilmig, bu c¢aligmalarda
degisen sartlara uygun gesitli Orgiit yapilari anlatilmg ve ayrica TKY’ye uygun
birgok 6rgiit yapisi Onerilmigtir. Proje orgiit yapisi, matriks Orgiit yapisi, simrsiz
sirket, islemsel orgiit yapisi, yuvarlak orgiit yapisi ve yahn o6rgiit yapisi bunlardan
bazilandir (Ozevren 2000: 157-167).
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Bunlardan yalin 6rgiit; seri iiretim sistemine karyi gelitirilmis olan ve
esnekligi, sadeligi, ekip ¢aligmasim, es zamanh ¢aligmayi, toplam kaliteyi ve miisteri
odakhilif: birlegtiren yalin iiretim sisteminin 1990°’larda gordiga ilgi sonucunda
yonetimde yalinhk arayiglanyla birlikte ortaya ¢ikmugtir. Bu gergevede, katihime
karar sistemleri geligtirilerek ast ve yonetici sayilan azaltilmg, bilgi ig¢isi kavram
on plana gikartilmig, geleneksel piramidal 6rgit yapilan yerini, yatay orgiitlenmeye
birakmug, astla iist arasindaki mesafe daralmig ve orgitler boylece daha geffaf hale
gelmeye baglamigtir (Diiren 2000: 83-84).

Bu bilgilerden de agik¢a anlagilmaktadir ki, 21. yiizyll igletmeleri tarafindan,
“cok kademeli”, “hantal”, “organizasyon odakli” ve “6nce teknoloji” anlayigindaki
geleneksel yonetim degil; “yatay”, “miisteri odakh” ve “tnce insan” anlayigimn tiim
orgiite hakim oldugu TKY modeli daha fazla benimsenecektir.

IL.2.5.7. Orgiit Kiiltiirii

Bir organizasyonda galisan tiim personelin kalite konusundaki diigiinceleri,
inanclan, aligkanliklari, gelenekleri ve uygulamalari, o igletmenin kalite kiiltiirii
olarak adlandinimaktadir (Juran and Gryna 1993: 31).

Bu baglamda, eski/ geleneksel organizasyon kiiltiirii ile TKY kiiltiiri arasinda
son derece 6nemli degisikliklerin oldugu goriilmektedir.

Geleneksel o6rgiit kiilttirleri igerisinde yer alan, iiriin merkezlilik, kisa donemli
diiginme, hatalan iretimden sonra bulup ayiklama, problemleri sadece yoneticilerin
¢Ozmesi, yoneticilerin planlayan, atayan, kontrol eden ve uygulatan rolii vb.
Ozelliklere kars;; TKY modelinde, miisteri merkezlilik, uzun dénemli diigiinme,
hatalan en bagta Onleme, problemlerin takimlar (tiim ¢ahganlar) tarafindan
¢oziilmesi, yoneticilerin ¢aliganlara kolaylik saglayarak, damgmanlik yaparak ve
yetki devrederek yol gostericilik yaptifn orgiit kiiltiirii yer almakta ve daha fazla
tercih edilmektedir (Total Quality Mangement ... 1995: 4).
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I1.2.5.8. Ekip Caliymasi ve Tam Katilim

TKY, miisterilerin mal ve hizmette kalite beklentilerini kargilamak amaciyla,
kalitenin kontrolii ve iyilestirilmesi ¢alismalaria, bir 6rgiitte iist yonetimden en alt
kademedeki ¢aliganlarina kadar ilgili herkesin, i§ siireglerine en genis oOlgiide
katihmim temel almaktadir (Peker 1995a: 61).

TKY uygulayan kuruluglarda, kendini yoneten ekipler, katthmeci yonetim,
kalite gemberleri, isgorenlerin katihmcilifn ya da galigma hayatimn Kkalitesinin
tyilegtirilmesi konularinda galigan ekiplerin yayginlagmasi, ekip caligmasina verilen
onemin ve degerin gostergesidir. Kisaca sdylenecek olursa, ekip galigmasi, toplam
kalite kiiltiiriiniin 6nemli bir par¢asidir (Bozkurt 2001: 59).

Aynca, TKY’deki takim ¢aligmasimin hedefi, iist’iin diigiinmesi ast’in da
bu disiinceleri uygulamasi degil, aksine, her kademedeki birey igin hem

distinmenin, hem de uygulamanin birlegtirilmesidir ($imsek 2001: 137).

Takim galigmasi ve tam katihm sayesinde, bir ¢alisan kendi kuvvetli yoniiyle
bagka bir galijanin zayif y6niinii kapatmakta ve herkes sorularla digerinin kafasmmn
daha iyi galigmasina yardim etmektedir (Deming 1998: 53). ‘

11.2.6. Kiyaslama (Benchmarking)

International ~ Benchmarking  Clearinghouse (IBC)  kiyaslamays,
uygulamanin psikolojisini de igerir bigimde,

“bagka birinin, bir yonde sizden daha iyi olabilecedi gercegini
kabul etme algak goniilligiini gosterip, onu nasil yakalayip,
gecebilecegimizi 6grenme ve deneme ustaligina sahip olmak”
(Simsek 2001: 329)

seklinde tanimlamaktadir.
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Diiren’e gore (2000: 275) ise, kiyaslama;

. bir iyilestirme yontemi olarak, isletmelere rekabet avantaj,
pazarlamada kahci liderlik konumu ve her seyden onemlisi de
miigteri memnuniyeti saglayan bir aragtir. Bu ger¢evede kiyaslama,
firmalann  birlikte bilgi paylagarak, Ogrenme, uyarlama ve
gelistirme ¢aligmalan yaptiklari ve boylece, bagkalarimin hatalarna
diigmelerini 6nleyen bir degisim yontemidir.

1970°li yillann sonlarina dogru, Amerikali Robert C. Camp’in Onciiliigiinde
ortaya konulan kiyaslama teknigi ilk kez Xerox firmasinda bilimsel olarak uygulama
alani bulmus (Aktan 2000b: 12), 1990’h yillanin baginda ise, siirekli iyilegtirmeyi
6ngoren TKY nin ayrilmaz bir pargasi haline gelmigtir (Diiren 2000: 282).

Kiyaslama yontemi, uluslararasi kabul goéren saygin kalite odiilleri,
‘Malcolm Baldrige Kalite Odiili’ ve ‘Avrupa Kalite Odilii’ (European Quality
Award) igin de bir degerlendirme kriteridir (Simgek 2001: 323).

Agiklamalardan da anlagilacagi gibi, bugiiniin rekabet¢i degisim ortaminda
kiyaslama, modern bir yonetsel teknik olarak TKY uygulamalanmn gézardi
edilemez zorunlu bir unsuru olarak dikkat ¢cekmektedir.

I1.2.7. Kalite Giivence Sistemleri: 1ISO 9001: 2000

Kalite giivencesi, bir tirin ya da hizmetin miigteri ihtiyaglarim tam ve
dogru olarak karsilamasini saglamak igin, tiim igletme fonksiyonlarimn aym
ama¢ dogrultusunda biraraya getirilmesidir ve kisaca, “kalitenin, miigterinin
glivenle satin alabileceg§i ve uzun siire giiven ve tatminle kullanabilecegi sekilde
saglanmas: demektir” (Simgek 2001: 349).

Yaklagik yanm yiizyl Once savunma sanayiinde ortaya ¢ikmig ve
ardindan ugak sanayi, tibbi cihaz ve iiriinler, niikleer tesisler, vb. dogrudan insan

hayatim etkileyen agamalarda zorunlu tutulmustur (Simgek 2001: 357).
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Uluslararas: ticari iligkilerin giderek artmasi ve karmagiklagmasi, ISO
tarafindan 1987 wyilinda ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi
Standartlar’nin yayinlanmasina yol agmugtir ($imsek 2001: 358).

Halen kullamlmakta olan ISO 9000 serisinin 21 adet dokiimam
bulunmaktadir ve yapilan yeni diizenlemeye gore; ISO 9001: 1994, ISO 9002:
1994, I1SO 9003: 1994, standartlan ISO 9001: 2000 olarak tek standart haline
getirilmistir (Akin Acuner 2001: 12).

2000 yili standart yenilemesinin ana sebepleri, baglica, miisteri
memnuniyetinin gosterilmesindeki ihtiyag, miisteriye daha yakin dokiimanlarin
bulunmasi, kalite yonetim sistemindeki ihtiyag ve rehberlerin bulunmasi,

organizasyonlar tarafindan kalite yonetim prensiplerinin tamtimasidir (Simgek
2001: 453).

TS-ISO 9000 Kalite Giivencesi ve Sistem Standartlan, yayinlandiktan bir yil
sonra Tiirk Standartlann olarak kabul edilmigtirr Bu standartlarin tamtum ve
uygulanmas1 konusunda TSE ¢ok biiyiik ¢aba gostermigtir (Efil 1999: 268).

I1.2.8. Kalite (Kontrol) Cemberleri

Kalite gemberleri (KC), yaptiklan isin, sagladiklan iirin ve hizmetlerin
kalitesini siirekli kontrol edip iyilestiren oncii ¢aliganlarnin olugturdugu kigik
gruplardir (Miyauchi 1999: 143). Belirli araliklarla toplantilar yaparak,
problemlerin kaynaklarim1 ve nedenlerini aragtiran, bulan, ¢ézen ve (st yonetime
sunan KC’nin temel digincesi; iy yasamini, isletmenin hareketlerini,
uygulamalarim1 ve kalite yaratma iglevini g¢aliganlarin iistlenmesini saglamaktir
(Simgek 2001: 169).
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1960 yilinda Kaoru Ishikawa tarafindan gergeklestirilen KC, Japonlarin
birlikte ¢aligmalarinin ortaya ¢ikardigi dogal bir olusumdur (§imgek 2001: 178).
Uye sayist 3-15 arasinda degisen (Simsek 2000: 17) ve kalite kontrol etkinliklerini
gonilla olarak aym iy yerinde yiiriiten KC, siirekli olarak firma capinda kalite
kontroliin bir pargasi olarak biitiin {yelerin katihimiyla, kendini geligtirme ve
karsibkli gelisme, atolye iginde denetim ve ilerleme, kalite kontrol tekniklerinden
yararlanma iglerini yiriitmektedir (Ishikawa 1997: 142).

Japonya’'nin kalite konusundaki hizli basanisimn arkasindaki nedenlerden
birinin, galiyma gruplanmn yaratici fikirlerine deger verilmesi oldugunu belirten
Juran’a gore, yoneticiler galiganlarin diigiincelerine deger verdiklerini gostererek,
yaptiklan isler konusunda onlanin goriiglerine de bagvurduklarinda, tretilen iiriiniin
kalitesini de garanti altina almig olmaktadirlar (Evans and Lindsay 1996: 106).

KC’lerin Japonya’'min basarisindaki roliinii goren pekgok iilke, hi¢ zaman
gegirmeden KC uygulamalarina baglamig ve ¢aligmalarimi bugiine kadar

surdirmiigtiir.

I1.2.9. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Sektoriinde Kalite

Hizh bir degisim igindeki buginiin ekonomisinde, sirketlerin bagansinda
miisteriye kusursuz hizmet vermek g¢ok onemli bir rol oynamaktadir. Bugiin sunulan
trtiniin kalitesi, miisteri hizmetlerinin 6nemli bir pargast kabul edilmekle birlikte,
yeterli goriilmemekte ve hizmetin sunulus bigimine yani hizmet Kkalitesine bagh

bagina onem verilmektedir.

Giderek daha g¢ok oOnem kazanan hizmet kalitesi, Odabagi (2000: 93)
tarafindan, kisaca “bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecebilme yetenegi” seklinde tammlanmaktadir.
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1990’larda hizmet Kkalitesine daha fazla dikkat goOstermeye baslayan
isletmeler, miigteri sadakatinin hayatta kalabilmelerinde anahtar roliinde oldugunu ve
sadik miisterinin hizmet kalitesine gok onem verdigini kesfettiler. Bu nedenledir ki,
miigteri sadakatini gelistirebilmek i¢in yeni yollar agikladilar ve hizmette sifir hata
terimini diigiinmeye bagladilar (Evans and Lindsay 1996: 31). Bununla birlikte,
hizmet kalitesinin ozellikle én planda oldugu hizmet sektoriiniin, TKY hareketine
tiretim sektoriinden birkag yil sonra katilabildigi goriilmekte ve bu geg kalis igin;
tiretim sektoriindeki acimasiz rekabet ile hizmet sektoriiniin yiiz yiize gelmemesi,
iiretim sektoriindeki dénen sermaye ve para hareketlerinin hizmet sektoriinde daha az
olmasi ve iiretim sektoriinde miisterinin iiriinlerden memnun olmas: konusuna daha
fazla dikkat edilmesi vb. nedenler siralanmaktadir (Evans and Lindsay 1996: 124).

Hizmet kalitesinin, bagta hizmet sektérii olmak tlizere, tiim isletmelerdeki
artan 6nemine bagh olarak da, konuyla ilgili kuramsal ve uygulamaya doénik
¢aligmalar yogunlagmaktadr.

Bu c¢aliymalarin en oOnemlilerinden biri olarak, Berry, Zeithaml ve
Parasuraman (1985: 45), perakende bankacilik (retail banking), kredi kart1 hizmetleri
(credit card), giivenlik (securities brokerage), iiriin onarim ve bakim (product repair
and maintenance) gruplanyla yaptiklan odak grup goriimelerinden elde ettikleri
bulgulan degerlendirerek aragtirma sonucunda, hizmet kalitesinin on boyutunu/
bilegenini tammlamglardir. Bu g¢aligmada ayrica miigterilerin hizmet konusundaki
beklentileri, oncelikleri ve bu on kategoriyle ilgili deneyimleri de belirlenmistir
(Parasuraman, Berry and Zeithaml 1985: 47; Berry, Zeithaml and Parasuraman 1985:
45-46);

1. Giivenilirlik (Reliability): Performanstaki istikrann ve giivenilirlifi kapsar.
Firmanin sundugu hizmeti ilk defasinda do§ru yapmasi ve ayrica taahhiit
ettiklerini yerine getirmesini icerir. Ozel olarak da asagidaki unsurlan
kapsar;

o Faturalama konusunda dogruluk ve kesinlik
¢ Kayitlarin dogru tutulmasy/ saklanmasi
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e Hizmetin belirlenmig olan zamanda sunulmas:

2. Karsihk verme (Responsiveness): Hizmet sunumu sirasinda personelin
duyarhlikla ve bilyiikk bir istekle cevap vermeye hazir olmalan. Ayrica,
asagidaki unsurlarda da belirtildigi gibi, hizmette zamanlamay: igerir;

e Bir igin/ islemin kaydim postalamada acele etmek
e Misteriye mzh dénmek ve hizh bir gekilde cevaplamak
e Randevulan verirken hizh olmak ve hizh hizmet vermek

3. Yetenek/ Yeterlilik (Competence): Hizmetleri sunmak igin gerekli olan bilgi ve

becerilere sahip olmak. Asagidaki unsurlan igerir;
e Miisterilerle iligki kuran personelin bilgi ve becerileri
e Uygulamadaki destek personelin bilgi ve becerileri
¢ Kurumun aragtirma kapasitesi

4. Erisilebilirlik/ Ulagilabilirlik (Access): Iliskilerin kolay ve yaklagilabilir olmast

durumunu kapsar. Ayrica asagidaki unsurlan kapsar;
e Telefonla kolayca erigilebilmesi (hatlarin mesgul olmamast)
e Hizmet alma sirasindaki (6rnefin bankalar) bekleme siiresinin gok fazla
olmamasi
o Islem/ hizmet saatlerinin uygun olmasi
e Hizmet kolayliklaninin (facilities) yerlerinin uygun olmasi

5. Kibarhk/ Nezaket (Courtesy): Iliskide bulunan personelde saygi, kibarlik, anlayis
ve dostluk gibi ozelliklerin bulunmasim igerir. Aynica asafidaki 6zellikleri
icerir;

e Miisterinin 6zelliklerine kars1 anlayig
e Miisteriyle iligki kuran personelin temiz, diizgiin ve derli toplu gériiniimii

6. 1lletisim (Communication): Miugterileri onlarnin  anlayabilecekleri dilde
bilgilendirmek ve onlan gerektigi gibi dinlemek. Isletme personeli,
ortalama bir miigteri ile iletisim kurarken basit bir dil kullanirken, daha
egitimli bir migteriyle iletisim sirasinda daha st diizey (sofistike) bir dil
kullanmahidir. Ayrica agagidaki 6zellikler de bu boyutun iginde yer alir;

e Miisteriye hizmeti agiklamak
e Hizmetin ne kadar tutacafim (maliyet) agiklamak
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o Hizmetle iicreti arasindaki degigimi (trade-offs) agiklamak
o Herhangi bir sorun giktifinda kendisiyle ilgilenileceginin garantisini vermek
7. itibar/ Kredibilite (Credibility): Inamlirhk, diriistlik ve givenilirlik/ itimat bu
boyutun igerisinde yer alan belli bash ozelliklerdir. Ayrica asafidaki
ozellikler de kredibilite igerisinde bulunmaktadir;
e Sirketin ismi
o Sirketin gohreti
e ({liskide bulunan personelin kisisel 6zellikleri (duriistliik, itibar vs.)
o Miisteriyle satig iligkisi sirasinda kullanilan zor satis tekniklerinin derecesi
8. Giivenlik (Security): Her tiirlii riskten, tehlikeden ve stipheli durumdan uzak olma
durumu. (Uretilen mal ve hizmete giiven) Aynca agafidaki ozellikleri
igerir;
e Fiziksel giivenlik (Otomatik 6deme makinesinde saldinya ugrayacak miyim
ve param gasp edilecek mi?)
¢ Finansal gitvenlik
o  Gizlilik/ Mahremiyet
9. Miigteriyi Anlamak/ Bilmek (Understanding/ Knowing the Customer):
Miisterinin gereksinimlerini anlama konusunda ortaya konulan gayret.
Ayrica asagiidaki 6zellikleri kapsar;
¢ Miisterinin kendisine 6zgii gereksinimlerini 6§renmek
e Miigteriye 6zel ilgi gostermek
¢ Diizenli/ sadik miigterinin farkinda olmak
10. Goriintii/ Somut Fiziksel Durum (Tangibles). Hizmetin asagida agiklanan
fiziksel gozle goriiliir boyutlanm igerir;
o Fiziksel kolayliklar/ tesisler (facilities)
e Personelin goriiniisii
e Hizmet saglamada kullanilan arag ve gereg
e Hizmet ortamundaki diger miisteriler

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesinin on temel boyutunu
acikladiktan sonra, bunlan 6lgmek amaciyla da “Service Quality” (SERVQUAL),
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adim verdikleri 6lgiim aracim gelistirmiglerdir. Bagka bir ifadeyle, SERVQUAL, s6z
konusu kigiler tarafindan kalite problemlerinin kaynaklarim analiz etmek ve hizmet
sektoriinde ¢alisan idarecilerin, hizmet kalitesini geligtirebilmeleri igin yapilmig bir
dizi aragtirma sonunda gelistirilen bir hizmet kalitesi 6lgim aracidir. Bu model,
ozellikle “beklenen ve algilanan kalitenin birbiri ile karsilikl: iliskisini gostermesi”
bakimindan dikkat g¢ekici bir galigmadir (Ardig 1998: 48).

SERVQUAL igerisinde yer alan hizmet kalitesiyle ilgili bes boyut ve
igerikleri su sekilde agiklanabilir (Parasuraman, Zeitham! and Berry 1988: 23);

e Fiziki/ Somut Géoriiniim (Tangibles): Fiziksel tesisler/ kolayliklar, arag-
gereg ve personelin goriiniisii

e Giivenilirlik (Reliability): Taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve eksiksiz/ tam
bir gekilde sunabilme becerisi

e (Cevap verme (Responsiveness). Miigteriye hizli hizmet sunma ve yardimci
olma konusunda arzulu, istekli ve cogkulu olmak

e Giivence/ Garanti (Assurance). Calisanlarin nezaketi ve bilgisi ile onlann
ozgiiven ve giivenilir olmak konusunda tegvik edilmesi

e Empati (Empathy): Musterilere sevgi, sefkat ve o6zel ilgi gostermek ve

duyarh davranmak

Son iki boyut (Giivence ve Empati) daha onceki ¢aligmalarda sunulan yedi
orijinal maddeyi de (iletigim, itibar/ kredibilite, giivenlik, yetenek, nezaket/ kibarlik,
misteriyi anlamak/ bilmek ve erigilebilirlik) kapsamaktadir (Parasuraman, Zeithaml
and Berry 1988: 23),

Hizmet kalitesinin olgiilmesi konusunda, 6zellikle hizmet sektorii bagta olmak
izere, hemen her alanda kullamimaya baglayan SERVQUAL, ¢ok fazla tercih
edilmesine kargin bu alandaki tek ¢aligma degildir.

SERVPERF (Service Performance), SERVQUAL’e alternatif olarak Joseph J.
Cronin ve Steven A. Taylor tarafindan gelistirilen dikkat gekici bir aragtirmadir.
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Modelde Cronin ve Taylor, SERVQUAL’de oldugu gibi, tiiketicinin algilamas: ve
beklentileri arasindaki farktan olusan hizmet kalitesi yerine, “performans temelli bir
olciimii”  benimsemiglerdir. Cronin ve Taylor ortaya koyduklan modelde
SERVQUAL’in aksine, beklentilerin 6lgiilmesine gerek olmadig, sadece
algilamanin 6lgiilmesinin yeterli olacagin ifade etmiglerdir (Ardig 1998: 62).

Cronin ve Taylor, davramgsal temelli 6lgiim sonucu elde edilen tiketici
tatmininin, hizmet kalitesinde oldugu gibi, anlik bir kavram olmadigm, tiiketicinin
uzun dénemli hizmet kalitesi davramgim gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmaktadirlar. Bu sebeple yazarlar, tiiketici tatmini temeline dayanan
SERVPERF modelinin, tiiketicilerin algilan ile beklentileri arasindaki farki temel
alarak hizmet kalitesini belirleyen SERVQUAL modeline goére daha gergekei
oldugunu iddia etmislerdir (Ardig 1998: 62-63).

Bu iki inli modelin diginda, hizmet kalitesi oOl¢iimiinde yararlamlan,
Flanagan tarafindan 1954’te geligtirilen ‘Kritik Olaylar Yéntemi’ (Critical Incident
Technique) ve ‘Grup Miilakat Yontemi’ (Focus Group Interview) gibi cesith
istatistiksel yontemler siralanabilir (Ardig 1998).



oL BOLUM

UNIVERSITE KUTUPHANELERI VE TOPLAM KALITE YONETIMI

IIL.1. TOPLAM KALITE YONETIMI VE KUTUPHANELER

Kalite yonetimi konusundaki literatiire bakildiginda, yontemin daha ¢ok elle
tutulur/ somut Griinler iireten sektorlerde uygulandigina igaret edilmektedir. Bununia
birlikte son zamanlarda, kalite yonetiminin daha genis bir uygulama alant bulmaya
bagladifn ve bu baglamda hizmet sektoriinde de TKY uygulamalanmn ele alindifii
gorilmektedir. Kolayca anlagilacagi gibi, bu yeni anlayis kiitiiphane ve enformasyon
hizmetlerini de kapsamakta (Brophy and Coulling 1996: 14) ve yavag da olsa
kutiiphanelerde de TKY konusunda, dogrudan ya da dolayh olarak gesitli ¢aliymalar
giindeme gelmektedir (Jurow and Barnard 1993: 1).

Bu noktada, “iy ve iiretim sektoriinde basariyla uygulanan TKY, kiitiphaneler
gibi, kdr amagh olmayan hizmet kuruluglarimda da etkin bir bigimde uygulanabilir
mi?” sorusu disinildigiinde, TKY onciilerinden Deming bu soruya, igletme, egitim
veya devlet/ kamu alaninda, kisacasi hangi alanda olursa olsun, karsisinda hizmet
sunulan bir “miigteri” kitlesi bulunan her kurumda TKY ilkelerinin uygulanabilecegi
cevabim vermektedir. Bu tammlama dogal olarak belli degerleri ve uygulamalanyla
aragtirma kutiiphanelerini de igermektedir (Barnard 1994: 3).
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IIL.1.1. Kisa Tarihce

Kiitiiphanelerde kalite konusunda galigmalanin ne zaman bagladifina iliskin

cesitli goriigler s6z konusudur.

Aslan (1999: 127)'in aktardigina goére, 19. yiizythn uinli halk kitiiphanecisi
Edward Edwards M. S. 7. yiizyllda bir papaz kiitiiphanecinin, bugiiniin
kiitiphanecileri gibi koleksiyonunun kalitesi tzerinde titizlikle durdugunu
kesfetmistir. Bu da kalite kavramunin kiitiiphaneciler igin hi¢ de yeni bir kavram
olmadifim gostermektedir (Kinnell 1997: 89).

Bu durum, bugiinkii anlamiyla ve diizeyiyle olmasa bile, kiitiiphanelerde
kaliteli hizmet sunmanin ¢ok eski dénemlerden beri 6nemsendigine igaret etmektedir.

Ik olarak “kalite” kelimesinin bugiinkiine yakin anlamda ne zaman ve hangi
¢alisma baglaminda kullamldigina bakildiginda, F. W. Lancaster’mn, 1969 yilinda,
Index Medicus veritabamindaki taramalann bagansina iligkin olarak “kalite”
kavramim kullandigi goriilmektedir (Whitehall 1994: 100).

Aslan (1999: 132), kiitiiphanecilerin daha 70’li yillarda kullamci odakh
hizmetten soz ettiklerini 6ne siirmekte ve diigiincesine dayanak olarak da, kalite
yonetimi etiketi altinda yer alan, “miigterinin gereksinimlerinin ne oldugunu bilmek”,
“yardimsever ve nazik personel”, “iyi bir fiziksel ortam” vb. unsurlara

kiitiiphanecilerin hi¢ de yabanci olmadif: gortistinii dile getirmektedir.

Bu donemde gesitli boyutlarda baglayan c¢aliymalar, TKY’nin retim
sektoriindeki gelismesine paralel olarak hizmet sektoriinde de geligmis ve bu
gelismelerden kiitiiphaneler de yararlanmaya baglamstir.
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II1.1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelere Yararlan

TKY’nin kiitiiphanelere ne tiir yararlar saglayacagina bakildifinda ozellikle
birkag konu 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar kiitiiphanelere olduk¢a uzak kavramlar olmakila
birlikte, uygulandifinda kiitiiphane yOnetimine yeni anlayiglar ve stratejiler
kazandirabilecegi anlagilmaktadir. TKY’nin s6z konusu unsurlan, asagida
agiklandigs gibi, “boliimler arasindaki engelleri ortadan kaldirmak”, “i¢ miisteri
anlayip” ve “siirekli iyilestirme™’dir (Jurow and Barnard 1993: 3-5);

1. Béliimler Arasindaki Engelleri Ortadan Kaldirmak: Diger karmasik,
yitksek diizeyde ve hiyerarsi temelinde organize edilmis kurumlarda oldugu gibi,
kutiiphanelerde de bilgi kaynaklanmn saglanmasi, diizenlenmesi ve kullanicilarin
erisimine sunulmasi gibi temel goérevleri yapacak personelin fonksiyonlar bazinda
bolinmesi egilimi hakimdir. Boéyle bir yapilanmada birimler kendi sorunlarimn
¢oziimleri tizerinde odaklanmakta ve yeni projeler konusunda da aym durum soz
konusu olmaktadir. Oysa TKY yapisinda, personel yapti isin bir baska birimi nasil
etkileyece§i konusunda daha duyarli davranmakta, birlikte takim ruhu ile neler
yapilabilecegini diigiinmekte ve kisacast, birim yerine kurumsal amaglar i¢in daha iist
diizey bir duyarliifa sahip olmaktadir.

2. I¢ Migteri Kavramu ve Anlayisimin - Benimsenmesi: Kiitiiphane
hizmetlerinden yararlanan kigilerle, sunulan hizmetleri hazirlayan kigileri “dig
miigteri” ve “i¢ misteri” olarak tammlamak, kitiiphane uygulamalanna farkli bir
perspektif kazandiracak ozelliktedir. Boéyle bir anlayigin sonrasinda yapilacak
uygulamalar, yeni iy yapma bigimleri ortaya g¢ikarabilecegi gibi, bazi islemleri
gelistirecek/ iyilestirecek, bazilanmn da gereksizlifi ortaya ¢ikacafindan is
siireglerinden elenmesine imkan saglayacaktir. I¢ misteri kavram ozellikle
kiitiiphaneler igin bityilk bir giigtiir. I¢ miigteriler kiitiiphane igerisinde iiretilen belge
ve bilgileri son ¢ikti durumuna gelmeden 6nce kullanan kigilerdir. Birgok &rek, is
siireglerinde meydana gelen olaylardan dis miigteriler/ kullanicilar kadar ig
miisterilerin de etkilendigini ortaya koymaktadir. i¢ miisterilerin birbirlerinin yaptij
islerden olumlu etkilenmeleri igin gereksinimlerinin ¢ok iyi bir gekilde analiz
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edilmesi gerekmektedir. Asafidaki dort anahtar soru, i¢ migteri gereksinimlerinin
tammlanmasi igin yararh olacaktir;

¢ Bir sonraki agamadaki arkadagim benden ne istiyor?

o Istedigini/ gereksinim duydugunu vermek igin ne yapabilirim?

¢ Benim sundugum hizmet ile onun bekledikleri arasinda bir fark var m?

¢ Sunduklarim icerisinde onun gereksinim duymadif bagka bir sey var midir?

Bu sorulan cevaplamak ve bu konular tizerine diyalog kurmak, boliimlerdeki
ig streglerinin yeniden degerlendirilmesine, bu sayede gereksiz agamalarin ortadan
kaldinlmasmma ve sonug olarak da kullamci gereksinimlerinin en iyi sekilde

kargilanmasina yardimci olacaktir.

3. Siirekli lyilestirme: Geleneksel yonetim yaklagmlarinda statikonun
surduriilmesi konusunda gigli bir baghlk gorilmektedir. Buna karsin TKY
uygulamalarinda ise, i§ siireclerinde ve genel sistemde statiikonun degil, siirekli
iyilegtirmenin tizerine odaklanma s6z konusudur. Siirekli iyilestirme, kiitiiphanelerde
genelde gorilen “daha iyi olam yapmak” gibi tanimsiz, sezgiye dayali ve goéreceli
yaklagimlar yerine, performans kriterleri, olgiilebilir hedefler ve bu hedeflere

ulagtiracak siiregleri izleme olanad sunar.

IIL1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelere Uygulanmasmda
Temel ilkeler

Kitiiphanelerin oteden beri ve mevcut durumda zaten kullamici odakh
olduklan ve siirekli iyilestirme g¢aligmalan yaptiklan ileri siriilmektedir. Oyleyse,
TKY mevcut durumda olmayan hangi farkli uygulamayr getirecektir? Bu sorunun
yamt1 olarak, TKY’nin belli bagh ilkeleri asagidaki alanlarda somutlagtinlabilir
(Riggs 1994a: 6-7; Riggs 1994b: 94-98);
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1. Olgularla/ Gergeklerle Yonetim: Kitiiphane kararlan, olaylarnn ve
gerceklerin dikkatli bir analizi yapilmaksizin olusturulamaz. TKY igerisinde karar
alma mekanizmasimn o&ncelikli olarak onem verdigi konu objektif verilere
dayanmaktir. Kiitiiphanenin TKY uygulamasi iginde temel olgim, iyilestirme
konusunda geribildirim almaktir. Olgiim islemlerine sistematik problem ¢6zme
yontemi eslik eder ve problemin temel nedenleri, neden ve etki analiztyle tanimlamr.
Histogramlar ve Pareto tablolan analiz siiresince kullamlan araglardan bazi
omeklerdir.

2. lInsanlara ve Diigiincelere Saygi Géostermek: TKY kiitiiphanenin
biitiiniinde takim galigmasim amaglar. Bu anlamda kiitiiphanenin en biiyiik ve degerli
kaynaf: personelidir. Pek ¢ok kiitiiphane uygulamasinda personel dogrudan
kullaniciyla ilgili kullanici hizmetlerinin nasil gelistirilecegini bilmektedir. Bununla
birlikte, ¢ok zaman aym kigiler belirledikleri sorun alanlanim st yoneticilerinin
dikkatine sunmada isteksiz davramrlar. Bu personel, hizmetin nasil geligtirilecegine
iligkin disincelerini agiklama konusunda cesaretlendirilmeye ihtiyag duymaktadir.
Bu nedenle personelin diigiincelerini agiklayarak sorumluluk alma konusunda
herhangi bir korku duymasi bir yana, diigiincelerini agiklamak igin
cesaretlendirilmelidir. Korkuya dayah bir yonetim, siirekli iyilestirme ortaminda

kabul edilemez ve hog goriilemez bir durumdur.

3. Toplam Kafilim: Kiitiiphane yoneticisi bagta olmak iizere, tiim kitiiphane
¢ahganlarmin TKY ¢algmalarina katihmi basann yolunda bir zorunluluktur.
Kiitiphane yoneticisi bu kathm saglamak durumundadir. Ideal olarak,
kutiiphanenin bagh oldugu ana kurumun TKY ¢aligmalarina onderlik etmesi
gerekmektedir. Diger bir ifadeyle, toplam katilimin oradan baglamasi gerekmektedir.
Ust yonetim tarafindan TKY ¢alismalarina katihm konusunda gosterilecek en kiigiik
bir isteksizlik ve gevseklik, alt kademelerde g¢aliganlara, TKY uygulamalanna
katilmamak konusunda ¢ok giiglii bir gerekge olacaktir. Kiitiiphanenin vizyon, gérev
ve hedef planlamasi igerisinde boyle bir sonug ise, asla kabul edilemeyecek bir

durumdur.
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4. Miisteri (Kullanicy) Merkezli Hizmet: TKY nin temel kabullerinden olan,
“bir kurumun kalite diizeyinin, miigterinin memnuniyet diizeyiyle belirlenecegi
ilkesi’nde oldugu gibi, kiitiiphanelerin de kullanicilannn memnuniyet dizeylerini
yikseltebilmek igin, onlann gereksinim ve beklentilerini dikkate almalan
gerekmektedir. Ciinkii kitiiphaneler kullamcilar igin var olan kurumlardir.

5. Tekrarlanan Isleri Ortadan Kaldirmak: TKY nin temel ilkelerinden biri,
kullamciya katma deger saglayacak bir hizmeti/ @iriinii saglamak ve bu isi daha iyi
yapmaktir. Kiitiiphane personelinin i§i dogrudan dogruya kullamicimn gereksinimleri
ile ilgilidir. “Kullamcillanmz i¢in dofru seyleri mi yapiyoruz?” tirid sorularin
cevabinda, olumsuz cevap alimyorsa, “O halde olumlu sonuglar igin iy sireglerimizi
- nasil gelistirebiliriz?” sorusu sorulmalidir. Bu tiir sorulara yamit aramirken, hangi
islem, hangi agama hizmetin kullaniciya erigimini geciktiriyor ve bu arada hangi igler
gereksiz yere tekrarlamiyorsa, bunlan belirleyerek iy siireglerinden kaldirmak
gerekmektedir. Boylelikle kullamciya verilecek hizmetin stiresi daha da kisalacak ve
hizmet kalitesi yiikselecektir. Isi kolaylagtirmak igin yapilmasi gereken sey, o isi ilk
defa yapidiginda dogru yapmaktir. Daha onceki hatalan telafi etmek i¢in harcanan
zaman hem yararsiz hem de pahalidir. Bir kiitiiphanede yeniden yapilan isler, yapilan
tiim iglemlerin maliyetinin yaklagik yilizde yirmisine eittir.

6. Takim Calismasi: Kalite sorunlarina takim ¢alismasi ile yaklagmak sonuca
ulagmak i¢in bir zorunluluktur. Ancak takimlar gelisigiizel bir araya gelmis gruplar
degildir. Onlan tammlayacak en giizel ifade, “kendi kendilerine g¢alisan gruplar”
ifadesidir. Dogrudan dogruya kiitiiphane yoneticisinin yonlendirmesi olmaksizin,
toplantilarim kendi belirledikleri yer ve zamanda yapar, sorumlu olduklani alanla
ilgili sorunlan belirler, o konulan birlikte 6grenir ve ¢oziim yollarim tartigirlar. Bazi
durumlarda takimlar igerisinde kiitiiphanenin farkli boliimlerinde ¢alisan personel de
yer alabilir.

7. Egitim: Bk maliyetler olmaksizin kalite uygulamasi yapilamaz. Ornegin,
genig caph bir egitim zorunlu ve kagimilmazdir. Liderlik egitimi, kiitiphane ¢apinda

egitim, 6zel program egitimi ve boliim/ birim diizeyinde egitim vb., zorunlu olan baz1
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egitim tirleridir. Eger kiitiiphane yoneticileri ilave maliyetler olmadan kalite
uygulamas: yapabileceklerini digiiniiyorlar ise, biiyikk bir yamlg: igindeler demektir.
Egitim programlani olmaksizin kalite yonetimi uygulamasimn yapilabilecegini
diisiinmek, ¢ok biytik bir hata olacaktir.

8. Personeli Yetkilendirmek (Yetki Devri): Kalite yOnetiminin
ozelliklerinden biri, kiitiiphane icerisindeki kurum kiiltiirinde meydana getirdigi
degisimdir. Kararlar en alt diizeyin de katillimim saglayacak sekilde alimr. Oysa buna
kargihk bugiiniin pek ¢ok biiyiik kiitiiphanesinde biirokrasi devam etmektedir ve
kararlanin godu yoneticinin ofisinde belirlenir. Bu tiir biirokratik kiitiiphanelerde,
personele karsi en kiigiik bir saygt bile gorilmemektedir. TKY onciileri,
kurumlardaki problemlerin g¢ogunun siireglerdeki hatalardan kaynaklandigma
inandiklant igin, yoneticilere, personele yiiklenmekten vazge¢melerini ve siiregleri
iyilestirmek icin c¢aligmalarini onerirler. Deming’e gore, tim problemlerin %85’
sire¢ kaynakli, %15’i ise insan kaynakhdir. Bu nedenle, yoneticilerin personelle
ugragmayt birakip, siireglerin iizerine gitmeleri gerekmektedir. TKY aym zamanda
personeli yetkilendirmesiyle de iinliidiir. Savunulan goriis, personelin genellikle
dogru seyler yapmak ve bu yaptiklarindan da gurur duymak istedigi seklindedir.
Kiitiiphanecilerin, neden kiitiiphanecilifi kendilerine meslek olarak segtiklerine
iligkin aragtirmalar gostermektedir ki, bu insanlar hem enformasyon ve bilgi ile
caligmaktan zevk almakta, hem de bagkalarina hizmet saglamaktan biiyik bir
mutluluk duymaktadirlar. Bu agamada bekledikleri ise, islerini olabildiince etkin bir
sekilde yapabilmeleri igin, yeterli diizeyde yetkilendirilmektir. Kisacasi, personeli
yetkilendirmek ve onlara gerekli saygiyr gostermek, herhangi bir kiitiiphanenin
basansinda en onemli islerden biridir. Tartigilmaz bir kabuldiir ki, TKY yapisindaki
bir kiitiiphanede karar alma iglemi, en dugik diizeylerden bile kararlara katiimin
saglanmasina gereksinim duyar ve muhtemelen boyle bir kitiiphane daha fazla
istenilen ve begenilen bir kiitiiphane olacaktir.

9. Islemlerde Siireklilik: Kalite yonetimi bir defaya mahsus bir uygulama
degildir. Kiitiiphane hizmetlerinde ve driinlerinde stirekli iyilestirme, kalite
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yonetiminin temel ilkelerindendir. Bu nedenle ¢aligmalann planli ve sirekli bir

sekilde siirdiiriilmesi gerekmektedir.

IIL.1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelere Uygulanmasimn
Oniindeki Engeller

Literatiire yansiyan uygulamalar ve gesitli gruplardaki (statii) personel ile
yapilan gayri resmi goriigmeler ortaya koymaktadir ki, kitiiphanelerin hizmet
kalitesini benimsememeleri konusunda en az 16 neden s6z konusudur. Bunlar su
sekilde aglklanabilir (Hernon, Nitecki and Altman 1999: 12-14);

1. Ogretim tyeleri ve kitiiphanecilerin, miisteri konumundaki 6grencilere saygt
gostermeleri ve iiniversitelerin, Ggrenci beklenti ve memnuniyeti ile ilgili
bilginin degerini anlamalan konusunda bityiik bir sikint1 s6z konusudur.

2. Kiitiiphane personelinin bazlari, miisteri kelimesi ve miigteri hizmetlerine
odaklanma konusundaki ¢ekirdek degerlerden (core values) bile uzaklagmg
goriinmekte; kiitiiphanede verilen hizmetle ilgili olarak da, daha g¢ok
koleksiyon baglaminda vurgu yapilmaktadr. Bu anlamda baz
kiitiiphaneciler, yeterli bir koleksiyon olugturuldugunda, siirdiiriildiigtinde ve
buna erisim saglandifinda kiitiiphanenin milkemmel bir hizmet vermis
olacagin diigiinmektedirler.

3. Kiitiiphane personeli, siirekli iyilestirmeye odaklanmamn siradan, bayag ve
standart alt1 bir hizmete yol agacagim disiindiikleri/ ima ettikleri igin, kalite
iyilestirmeyle ilgili tavir belirleme ¢aliymalarina ve programlara uyum
konusunda direng gostermektedirler.

4. Hizmet kalitesinin sadece kullanict  hizmetleriyle ilgili birimlere
uygulanabilecegi, kitiiphanenin diger birimlerine ise uygulan(a)mayacaf
seklinde bir algilama olabilir.

5. Kurumsal kiigilme ve yeniden yapilanma agamasinda, kiitiiphanelerde
personelin i yikii ve sorumlulugu artmaktadir. Buna karsihk iiriine doniik
bazi hizmetlerin (saglama ve kataloglamayla ilgili gérevler) 6nemi artarken,
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bazi hizmetler daha diisiikk 6ncelik derecesine gerilemektedir. Bu durum da,
olasi degisikliklerin etkileyecegi personeli rahatsiz etmektedir.

Bazi kiitiiphaneler ve kiitiiphaneciler, hizmet taleplerinde artig olacag: ve
ozellikle kargilanamayan isteklerde artiy so6z konusu oldugunda sikinti
yasayacaklan diisiincesiyle hizmet kalitesinin gelistirilmesi galigmalarina
kars1 direng gosterebilirler.

Kiitiiphane yonetimi yiiksek diizeyde hizmet Kkalitesinin bagariimas:
konusunda liderlik baglaminda destek vermeyebilir, kullamci beklentilerini
karsilayarak onlan memnun etmek amactyla personeli yetkilendirmeyi (yetki
devri) istemeyebilir ve belli bir genig olgekte (kitiiphane veya kiitiiphane
sisteminde) hizmet Kkalitesinin nasil uygulanacagi konusunda siipheli ve
kararsiz olabilir. Personel, gorevierin, rollerin ve kullamct beklentilerinin
daha iyi kargilanmasi konusundaki sorumluluklarin yeniden tammlanmasinda
isteksizlik olabilir.

Eger bir kiitiiphane, daha en bagta/ halihazirda, kullanicilarin kiitiiphaneden
ne istedigini, ne bekledifini ve gereksinimlerinin ne oldugunu bildigini
varsayiyorsa, o kiitiphanede hizmetle ilgili belli sonuglarin hedeflenmesi ve
sonrasinda bunlann degerlendirilmesi ve kiyaslanmasiyla (benchmarking)
ilgili bir isteksizlik s6z konusu olabilir.

Personel, “miigter/ kullamci hizmetleri” ve “hizmet kalitesi” kavramlarim,
halihazirda bu kavramlann sadece 6zel sektorde uygulandifi gerekgesiyle
benimsemeyebilirler.

Kitiiphane personeli, kullamcilanin sunulan bilgi kaynaklannin ve verilen
enformasyonun kendileri igin uygun olup olmadifn hakkinda hiikiim
verebilme ve liyakat (uzmanlik) yoniinden yetersiz olduklarini diisiinebilirler.
Kiitiiphanelerin rekabetle karyt karsiya olmadifi veya rekabet konusunu
diiginmelerine bile gerek olmadifi konusunda gliglii bir inang olabilir. Bu
digiinceye inananlara gore, zaten tim kurumlann sahip olduklan
kiitiiphaneler her zaman birbirine benzemektedir. Ashnda bu diigiince pek de
dogru degildir. Cinkii ozellikle 6grencilerin bir geyler yiyip icerek zevkle

donem o6devlerini hazirlayabildikleri ve okuma imkam bulduklan Internet
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kafeler (cybercafes) ve kitapgilar, kitiiphaneler i¢in 6nemli rakipler olarak
dusinilmelidir.

12. Bazn  kiitiiphaneciler, verilecek  hizmetin, kiitiiphanenin  varhigim
sirdiirmesinde = veya  biyimesinde  donim  noktass  olmadigina
inanmaktadirlar.

13.Kimi kiitiiphaneciler, kiitiiphanelerde gelistirilecek yeni bir hizmetin
kiitiphaneye gelen kullamci sayisim ¢ok fazla etkilemeyecegini, ancak
yapilacak olasi degisikliklerden kendilerinin etkilenecegini diisiinmektedirler.
Internet tabanh uzaktan 6gretim konusunda elektronik tiniversitelerce biiyik
firsatlar sunuldugu ve kiitiiphanelere de bu modelde etkin bir rol verildigi
zaman, bu diislinceye bagh olarak kiitiiphaneciler mevcut durumun (status
quo) siirtip gitmesini tercih edebilirler.

14. Kuttiphane, hizmet sunumunda, harcanan kaynaklar ve isletme performansim
yansitan faaliyetler anlaminda yalmzca veri koleksiyonuna odaklanmay:
tercih edebilir. Aslinda personel, yonetime ellerindeki belgeleri (istatistik vb.)
gostererek ne kadar mesgul olduklarim gostermeyi amaglamaktadir. Personel
bu sekilde davranarak, kitiiphanenin ¢ok mesgul oldugu, ¢ok sayida
kullaniciya hizmet verildigi ve kitiiphanenin daha etkin ve verimli olmaya
bagladigi konusunda y6netimi ikna edecegini diigiinmektedir.

15. Kitiiphanede yiiksek diizeyde faaliyetlerin gergeklestigi seklinde digiinceler
soz konusudur ancak, kullamicillanin beklentilerine dikkat edilmeden/ énem
verilmeden ve bazi entelektiiel gecigmeler (osmosis) gergeklesmeden, yiiksek
diizeyde faaliyetlerin gerceklesmesi de diigiiniilemez.

16. Bazr kiitiphane ¢alisanlan, kullamcilarnin beklentilerine hizmet etmenin,
ozellikle de ozel beklentileri karslamamin kendilerini daha az profesyonel

gosterdifine inanmaktadirlar.

Bu konuda en zararh engeller ise, adeta bir inang halini almug olan, “benim
birimimde ya da kurumumda her sey iyi durumdadir” ve “biz sezgisel olarak
kullanicilarimizin  gereksinimlerinin neler oldugunu, bizden ne isteyeceklerini ve
sonugta sagladigimiz programlar ve hizmetlerden memnun olduklarmm biliyoruz”
seklindeki diisiincelerdir (Hernon and Altman 1996: 16).
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Kiitiphanelerde TKY uygulamasmun oOniinde birtakim engeller ile
karsilasiimaktadir. Bunlar ana baghklanyla su sekilde siralanabilir (Jurow and
Barnard 1993: 5-6),

1. Kavramsal Engeller: Kiitiiphanelerde TKY uygulamasina gegilmesi
konusu giindeme geldiginde, oncelikle kavramlar baglaminda bir tartigma
yasanmaktadir. Kitiphaneciler ve akademik toplum, “quality”, “total” ve
management” gibi terimlerin daha g¢ok isletme ve pazarlama alanlarinda ve iriin
sektoriinde kullamldify yoniinde itirazlar dile getirmektedirler. Ayrica aym grup
tarafindan, Ogrencilerin “miigteri”, Universitelerin de “efitim ve bilgiyi satan
isletmeler” olmadig seklinde itirazlar yapilmaktadir.

2. Kararihk ve Baghhk Engelleri: TKY konusunda yazilan gok sayida
makalede, TKY nin ¢ok hizli uygulanan bir yontem olmadig agikga belirtilmektedir.
Mal ve iiretim sektorlerinin her ikisinde de oldukg¢a uzun zaman alan uygulamalar,
hizmet sektériinde ii¢ ile bes yil alabilmektedir. Ciinkii bu konuda yapilacak
planlamalar ve diizenlemelerin gergeklestirilmesi uzun siirmektedir. Hizmet
sektoriinde siire uzunlugunun bir nedeni de, yoneticilerin gérevde kalmalanmn, diger
sektorlerdeki gibi ¢ok fazla risk tagmmiyor olmasidir. Omegin, bir oto iiretim
endiistrisinde bagansizhk durumunda sorumlu yéneticinin gorevde kalmasi gok
zordur ve verimsizlikle gegmig tek bir yil bile sorumlu yoneticinin gérevden alinmast
icin yeterli goriilmektedir. Buna karsilik, hizmet sektoriinde, hem tniversite hem de
kiitiiphane yonetimlerine bakildifinda, goérevden alinma durumunun ¢ok nadir
yagandigi goriilmektedir. Buna kargin, 6rnegin kiitiiphane yoneticileri, daha ¢ok kisa
dénemli ¢oziimler iizerinde arayiglar sergilemektedirler. Bu baglamda, kiitiiphane
yoneticileri, TKY  donigiminde sorumluluk alma konusunda isteksiz
davranabilmekte ya da hizli sonuglar meydana gelmediginde hayal kinklhigina
ugramakta ve cesaretleri ¢ok ¢abuk kirilabilmektedir. Oysa koklii yeniliklere yol
agan, ayrica personelin egitimi ve davraniglant gibi konularda olumlu yénde kiltiirel
degisiklikler meydana getiren TKY uygulamalan, bir gecede, birdenbire veya bir
yilda gergeklegecek ozelliklerde basit islemler degildir.
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3. Yéntem Engelleri: Kitiiphaneciler kargilagtiklan sorunlan ¢ok hizh bir
sekilde ¢ozmeye egilimlidirler. Sikhikla gorilen uygulama, kargilagilan soruna en
hizh ¢oziimii bulabilmek i¢in adeta kogturulmas: seklindedir. Ancak ilk anda olumlu
gibi goriinen bu durumun sonuglarinda, genellikle acele edilmesinden kaynaklanan
yeni sorunlarin meydana geldigi gorilmektedir. Buna kargin, TKY, sorunlarin
tizerine sistemli olarak gidilmesini ve ¢oziim siireglerini analiz ettikten sonra ¢ozim
calismalarina gecilmesini 6nermektedir. Bu sekilde ¢aligildiginda da daha kalic
¢oziimlere ulagilabilmektedir.

4. Mesleksel Bakistan/  Profesyonellerden  (Professionalization)
Kaynaklanan Engeller: Bir kurumdaki profesyonellifin derecesinin yiiksek olusu,
miisteri merkezlilik bagta olmak iizere, TKY’nin belli unsurlarina karg1 buyiik bir
direncin gosterilmesine neden olmaktadir. Uygulamalarda meydana gelen 6nemli
degisiklikler, profesyonellerde korku degilse bile, biyiik bir saskinhik meydana
getirmekte ve meslek elemanlaninin yaganan degisimi kimi zaman anlama glgligi
yagadiklan goriilmektedir.

IIL.2. KULLANICI MEMNUNIYETI

Memnuniyet, kiitiiphane kullamcisimin bir hizmet veya iriin kullanrmindan
sonra olugan begeni veya olumlu digiincelerle meydana gelir. Bagka bir ifadeyle,
kullantcinin hizmet beklentisi ile saglanan hizmet arasindaki kargilagtirma sonucunda
olusur ve eger sonugta iki unsur arasinda bir bosluk var ise, olumsuzluk yani
memnuniyetsizlikten s6z edilir (Cooper, Dempsey, Menon and Millson-Martula
1998: 46).

TKY onciileri, Deming, Juran ve Crosby, TKY’nin farkli yonleri ve
stratejileri tizerinde dursalar da, genel olarak alt1 ¢izilen temel unsur, miisteri
memnuniyetidir (Sirkin 1993: 71).
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Kitiiphaneler bu gorils dogrultusunda kullanici memnuniyeti konusuna daha
fazla yofunlasmaya baglamiglardir. Memnun edilmig kullamci geri gelen kullamci
oldugundan, ger¢ekten son yillarda 6zellikle halk kiitiiphanelerinde olmak tizere,
kiitiiphanelerde kullanici hizmetleri {izerinde dikkat gekecek oranda bir yogunlagma
olmaya baglamugtir. Kullamici hizmetleri, kullamcimin kiitiiphanedeki toplam
deneyimi igerisinde sadece bir par¢a olarak yer almasina ragmen onemlidir. Bu
durum kullanict ile kiitiiphaneci arasindaki iletigim ve etkilesimin kalitesini de
artirmusttr. Kullanicinin aract igin park yeri bulunmasi ya da istedigi bilgi ve belgeye
erigerek kitiiphaneden ayrilmasina kadar yasadig tiim tecriibe memnuniyeti {izerinde
etkilidir (Rowley 1994: 7).

IFLA tarafindan hazirlanan “Measuring Quality: International Guidelines for
Performance Measurement in Academic Libraries” adli eserde (Poll and Boekhorst
1996) universite kitiiphanelerinde performans 6l¢iimiiyle ilgili kriterler arasinda iki
alt baghk olarak, “kullanici memnuniyeti/ user satifaction” ve “uzaktan erigimde
sunulan hizmetlerde kullamici memnuniyeti/ user satifaction with services offered for

remote use” yer almugtir.

Soz konusu eserde kullamci memnuniyetinin iki diizeyde olgiilebilecegine
isaret edilmektedir (Poll and Boekhorst 1996: 106);

1. Kiittiphane hizmetlerinin biitiiniine/ geneline y6nelik kullanici memnuniyeti,
2. Bireysel hizmetler veya kiitiiphanenin agik oldugu saatler, kiitiiphanecilerin
davramglan gibi kiitiiphane hizmetlerinin bilegenleri ile ilgili kullamc

memnuniyeti.

Kiitiiphane biitgeleri izerindeki baskilardan dolay,, basarili kiitiiphane-
kullamer iligkileri, o6zellikle ekonomik agidan daha fazla sorgulamr duruma
gelmektedir. Ciinkii gercekten Universite kiitiiphaneleri ¢ok ciddi bir ekonomik
zorlukla karg1 kargtya bulunmaktadir.. Boyle bir durumda, kiitiiphane hizmetlerinden
memnun olmug kullamcilar, kitiiphane bitgelerini daha fazla savunur
gorinmektedirler (Wehmeyer, Auchter and Hirshon 1996: 173). Bu nedenle
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kutiiphaneciler, verecekleri hizmetlerle hem kiitiiphaneye bizzat gelen kullanicilan
hem de uzaktan erigen kullamicilann memnun etmek igin kaliteli hizmet vermek ve her
seye ragmen ¢esiti memnuniyetsizliklerin olabilecegi diiglincesiyle gikayet
kanallarim da siirekli agik tutmak durumundadirlar.

Memnun kullanicinin kiitiiphaneye yeni kullamicilar getirecegi, buna kargilik
memnun olmayan kullanicilanin ise, yeni kullamci olacak kigileri engelledigi gibi,
mevcut kullamcilann da heveslerini kiracaklan ve aynca pek ¢ok kullamcmin
kutiiphaneden aynlmadan 6nce sikayette bulunmadifi ancak, siklikla kitiiphanede
yasadiklant kotii deneyimi daha sonra arkadaglanna anlattiklan (Sirkin 1993: 79)
kitiiphaneciler basta olmak itizere, kiitiiphane personeli tarafindan asla goz ardi
edilmemelidir.

IIL2.1. Kullamc1 Memnuniyetini Artirma Yontemleri

Kitiiphanelerde  kullamici  hizmetled ve kullamci  memnuniyetinin
yiikseltilebilmesi i¢in neler yapilacagi konusunda temelde birgok agidan benzer olan
cesitli uygulamalar dile getiriimektedir.

Sirkin (1993: 82-83) bu baglamda agafidaki ¢alismalan énermektedir;

e Kiitiiphanenin yeni kullanicilan igin brogiir sunmak,

e Kutiiphane iginde ve diginda yonlendirici levhalardan yararlanmak,

e Kiitiiphanenin galigma saatlerini genigletmek,

¢ Yaymlann 6diing aliminda iz ve kolaylik saglamak,

e Kiitiiphane personeline kolay ulagabilme olanag: sunmak,

e Giindemdeki yeni ve onemli konularda kisa bilgi veren bilgi kaynaklan
hazirlamak,

e Kiitiiphane kullanicilarina kiitiiphane kullanimi konusunda egitim vermek,

e Kullanicilar tarafindan hangi hizmetlerin daha g¢ok tercih edildigi konusunda
aragtirma yapmak,
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Kullanicilarin -~ siirekli ~ olarak  bilgilendirilmesinde  elektronik  posta
olanagindan yararlanmak,

Personelin kiitiiphanedeki tim hizmetler hakkinda bilgilenerek, sadece kendi
birimleriyle ilgili bilgilerle simrh kalmamasi igin ¢apraz egitim vermek,
Personel ve kullamcilarla daha siki iletisim kurabilmek igin ofis kapilarnm
acik bulundurmak (iletigime agik olmak),

Personel gorevlendirmelerinde esnek davranmak,

Kullamcilann ve personelin gereksinimleri iizerine odaklanmak,

Yerel ve genel yonetimlerle (kurum st yoOnetimiyle) daha iyi isbirligi
saglayabilmek igin galigmak,

Dabha iyi bir kiitiiphane tanitim igin yetkin bir personel géreviendirmek,
Kiitiiphanenin her boliminde kullamcilarla ilgilenmek amaciyla, egitilmig
damgman personel gruplan olusturmak,

Personel is tanimlan arasina kullanici hizmetleri ve kullanici memnuniyeti
yoniindeki ¢aligmalan eklemek,

Kiitiiphanenin fiziksel alanlarim daha iyi planlamak ve diizenlemek,

Kiitiiphane hizmetlerinin iyilegtirilmesi ve kullamci memnuniyeti konusunda
aragtirmalar yiiriitmek ve takip etmek,

Kullami¢1larin gikayetlerini toplamak amaciyla hazir formlar geligtirmek,
Kiitiiphaneyi anlatan gorsel-igitsel materyaller (video vb.) hazirlamak,

Yapilan degigiklikleri duyurmak,

Is onceliklerini yeniden belirlemek,

Egitim materyalleri gelistirmek,

Ozel gruplar igin belirli hedeflere yonelik hizmetler sunmak,

Elektronik belge saglama hizmeti sunmak,

Hedef gruplar igin daha fazla bibliyografik hizmetler hazirlamak,

Kiitiiphane hizmetlerinin ve ulagilacak personelin bilgilerini igeren listeler
hazirlamak,

Kullanicilara giiler yiizle hizmet sunmak.....
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Whitehall (1994: 107-114), literatirde yaptifn genis gbzden gecirme
sonrasinda kiitiiphane hizmetlerinin kalitesi konusunda temel kriterler olarak sunlan
siralamaktadir;

e Damsma koleksiyonunun tamligy/ bittiinliga,

e Veritabanlarinin (genelde tiim elektronik kaynaklarin) tamhigy/ biitiinlagu,

¢ Genel koleksiyonun tamligy/ bitiinligii,

e Sorulan sorulara verilen cevaplann ilgililik diizeyi,

o Sorulan sorulara verilen cevaplann giincelligi,

e Cevaplama hiz,

e Hizmetlere erigilebilirlik ve kullamm kolaylig,

¢ Bilgi kaynaklannin elde edilebilirligi (Tamir, ciltleme, kayip vb. engeller),

e Hizmet ve iiriinlerin sunumunda zamanlamaya dikkat edilmesi,

e Kullanicilann ilgi ve gereksinimlerinin dikkate alinmasi,

e Hizmetlerle ve koleksiyonla ilgili bilgi veren belgelerdeki bilgilerin
butinliigi.

Kullanicilann memnun olmalan konusunda burada siralanan faktorler
disinda, cesitli hizmetlerden yararlanabilmek i¢in kullamicimin harcamasi gereken
¢abanin miktanmn da (iglemlerin karmagikhifi, harcanan zaman, o6denen fiyat,
iletigim kanallannin uygunlugu, Urinin okunabilirlii, sunusun ¢ekicilifi ve
basitligi vb.) 6nemli oldugu belirtilmektedir (Guinchat ve Menou 1990: 294).

Ayrnica yeni donemde sayilan gittikge artan uzaktan erigen kullamici grubu
dikkate alindifinda da, agagidaki faktorlerin kullamcilanin memnuniyet diizeylerine
etki edecegi belirtiimektedir (Poll and Boekhorst 1996: 112):

e Sistemin kullamlmak istenildiginde hazir olmasi (elde edilebilirlik),
e Veri iletigimindeki istikrar,

e Sisteme giris yonteminde kolaylik,

e Tarama/ Arama yontemlerinde kolaylik,

e Cevap alma siiresi,

¢ Yapilan arama sonuglanm indirebilme (download) ve giktisim alma imkant,
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e Yardim meniisii ve ekranlarinin yardimei olabilme diizeyi,
e Kiitiiphanecilerin  yaptiklan  yardimlanin  sorun  ¢ozebilme  derecesi
(kiitiiphanenin agik oldugu saatler stiresince),

e Sunulan enformasyonun ve veritabanlarinin gesitliligi.

Bunlarin disinda, Stephens’a gore (1997: 498), kiitiiphanelerin web sayfalarn,
verilen hizmetin kapasitesini yansitacak ve degerini yiikseltecek gekilde gekici
olmalidir. Sayfada caliyma saatleri, kitiiphane koleksiyonu ve ilgili sitelere ait
linkler, ek bilgiler i¢in kimlerle iligki kurulmas: gerektigi ve 6ding verme kurallan
gibi Dbilgilere ulagabilmelidir. Ciinkii biitiin bunlar kullamci memnuniyetini
etkilemektedir.

IIL2.2. Kullamei I¢in Kaliteli Uriin ve Hizmetin Boyutlar

Kiitiiphane kullamcilanmn  aldiklan  hizmetten duyduklan ~memnuniyet
diizeylerini artiracak unsurlarin neler olduguna yonelik olarak gesitli aragtirmacilann

ortaya koydugu gorisler s6z konusudur.

Bu gorugsler igerisinde, igletmelerde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde yogun bir
sekilde kullamlan SERVQUAL o6l¢iim aracim gelistiren Amerikali aragtirmacilar
Zeithaml, Parasuraman ve Berry’nin ortaya koyduklan olgiitler kiitiiphanecilik
alaninda da biiyiik bir ilgi gormektedir.

Soz konusu aragtirmacilarin, dort farkli sektordeki denekler (izerinden
yiirtittiikleri ve sonugta hizmet kalitesi konusunda 10 boyut geligtirdikleri ¢aligmalara
(Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990, Berry, Zeithaml and Parasuraman 1985) atif
yapan Brophy ve Coulling (1996: 49-50), bu boyutlan kiitiphaneye de uyarlanacak
bigimde agagidaki gibi agiklamaktadirlar:
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1. Goriintii ve Somut Fiziksel Durum (Tangibles): Hizmet gezilip goriilecek kadar
cekici bir alanda mu verilmektedir? Personelin goriniisii nasil? Uygun ve giizel
giyinmis mi? Yeni, ¢afa uygun ve modern arag ve geregler kullamhyor mu?

2.Giivenilirlik (Reliability): Telefonla aradiginda hizh ve olumlu bir cevapla
kullamciya donililyor mu? Kullamcilar herhangi bir hizmetle ilgili olarak meydana
gelen yanhgh@in dizeltilmesi konusunda telefonla aradiklarinda bile yardimc:

olunduguna giivenebiliyorlar m?

3. Karsihk Verme (Responsiveness): Bir olumsuzluk durumunda luzli bir gekilde bu
durum gideriliyor mu/ diizeltiliyor mu? Hizmet sunumu sirasinda meydana gelen
olumsuzluklar kullamcinin istedigi ve ona uygun sekilde dizeltiliyor mu?

4. Yetenek (Competence): Kullamcilarla iligki kuran personel hizmetleri sunmak ve
olasi hatalan diizeltmek igin gerekli bilgi ve becerilere sahip mi?

5. Kibarhk/ Nezaket (Courtesy): Kullanicilarla iligkide bulunan personel en
anlamsiz goriinen sorulara karg: bile saygili, kibar, anlayigh ve dostga yaklasabiliyor
mu? Her durumda kullamcinin ozelliklerine karsi anlayig gosteriliyor mu? Personel

temiz ve diizgiin giyinerek derli toplu bir goriiniimle hizmet veriyor mu?

6. Itibar/ Kredibilite (Credibility): Kiitiiphane iyi ve olumlu bir sohrete sahip mi?
Insanlar kutiiphane hakkinda olumlu seyler soyliiyorlar m? Saglanan hizmetin
dizeyiyle ilgili tutarsizik ve dengesizlik s6z konusu mu? Herhangi bir olumsuz olay/
yanls hizmet sonrasinda diizeltme yapilabilecei garanti ediliyor ve bu hizmet

sunumu sirasinda kullaniciya bildiriliyor mu?

7. Giivenlik (Security): Bu hizmeti kullanmak giivenli mi? Kullamci her tirlii
riskten, tehlikeden ve stpheli durumdan uzak mi? Omegin, kullamci kendisi igin
yapilan bilgi taramasinin sonuglarmin dogru ve yeterli oldufundan emin olabiliyor

mu?

8. Erisilebilirlik/ Ulasilabilirlik (Access): Herhangi bir problem durumunda,
kullanictya yardimci olmak iizere, ilgili personele kolayca ulagilabiliyor mu?
Kullanic1 telefonla aradiginda kargisinda cevap verebilecek bir ilgili bulabiliyor mu?
Telefon ettiginde ve hizmet alma esnasinda ne kadar bekliyor?
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9, iletisim (Communication): Verilen hizmet kullanicilara agik bir sekilde agiklanp,
ana hatlanyla ancak, kapsamli bir gekilde anlatiiyor mu? Gereksiz yere mesleki
teknik terim kullammindan kaginiliyor mu?

10. Miisteriyi Anlamak/ Bilmek (Understanding the Customer): Surekli kullanici
olan kisiler kitiiphaneciler ve diger kiitiiphane personeli tarafindan fark ediliyorlar
mi1? Bu durumdaki kullamcilarin bireysel gereksinimleri biliniyor mu?

Aym aragtrmacilar, daha sonra bu kriterleri analiz ederek, Giivenilirlik
(Reliability), Itimat/ Giiven (Assurance), Somut/ Fiziki Unsurlar (Tangibles),
Empati (Empathy) ve Cevap Verme (Responsiveness) olmak iizere, bes anahtar ilke
seklinde toplamuglardir (Brophy and Coulling 1996: 50).

IIL.3. DEMING’IN 14 iLKESI VE KUTUPHANELER

Kalite devriminin babasi olan Deming, Japonlan bugiiniin Gretim liderligi
pozisyonuna getiren kalite hareketine kirk yil 6nce Japonya’da basladifi zaman,
Amerika bu konuya ilgi gostermemis; ilgilenmeye bagladiktan sonra da, uzun siire,
hizmet sektériiniin iiretim/ sanayi sektoriinden farkli oldugunu soéyleyerek ilgisiz
kalmigtir (Mackey and Mackey 1992: 57).

Deming’in 14 ilkesinin kiitiiphanelere uyarlanmig bigimi agagidaki gekilde
siralanabilir (Mackey and Mackey 1992: 58-61),

Madde 1: Uriin ve Hizmet Iyilestirme icin Amag Istikrary Siirekliligi
Olusturun

Kitiphanelerde amaglann siireklili§i yoniinde c¢alhigmadan oOnce, gorev

bildirimi agiklanmalidir. Gorev bildirimi herkes tarafindan anlagiimadan ve bu

bildirime diizenli olarak bagvurulmadan, amag birligi ve istikran saglanamaz. Gorev

bildirimine bagvurmak, her zaman birinci sirada yer alacaksa, ikinci sirada da
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kullamcilara bagvurmak ve onlann tammak gelecektir. Kullamci gereksinimlerini
belirlemeden yapilacak ¢aligmalar, kendi kendine hizmet vermeye ¢alima anlamina

gelecektir.

Madde 2: Yeni Felsefeyi Benimseyin

Kaliteyi izlemek, kurumdaki herkesin birinci motivasyon ve harekete gegme
nedeni olmahdir. Mackey ve Mackey (1992: 58), bu izlemeyi, Mary Walton’un
“Deming Yonetim Metodu” (The Deming Management Method) adh eserinde
(Perigee: Putnam, 1986), yeni bir dini benimseme olarak tammladim
belirtmektedir. Bu yeni felsefeye gére, sonuglann takip edilmesinden gok, bagarih
sonuglan inceleyerek, bu bagany: olugturan siireglerin izlenmesi gerekmektedir.

Omnegin, bir dnceki dénem 500 referans sorusu sorulmugken, bu saymn yeni
donem raporlarina 720 olarak yansimasi, rakamsal olarak etkili goriinse bile, kalite
agisindan higbir ey gostermeyecektir. Artiy rakami olan 220 soruya verilen
cevaplanin hepsi yanliy ise, bu bir gelisme sayilamayacaktrr. Ciinkii bu durumda
veriler, caliganlarin kaliteli hizmetler verdigini degil, sadece bir 6nceki doneme gore
daha fazla cahigtiklarmt gosterir. Bu nedenle hizmetin kalite agisindan gelisip
gelismedigini anlamak i¢in, dogru soru “ne kadar?” degil, “nasil?” olmaldir.

Bu noktada cesitli enformasyon tablolama/ gizelge teknikleri yararh olacaktir.
Sekil 1’deki i akig ¢izelgesi (referans bankosu) igerisinde yer alan her sorunun,
damigma igleminin belli bir anina nasil kargihk verdigine dikkat edilirse, bu aksg,
danmigma gorevlisinin siireg igindeki belli noktalarda olusan sorunlan ve zayifliklan

belirlemesine son derece yardime1 olacaktir.



Baslama Kittiiphanecinin Kullanmicinn sorusunu
—P| kargilamas: —»| sormasi ¢

Kiitiiphaneci
soruyu
anladi mi?

Hayir Hayir

Referrals/ Yoneltme

Online katalog, gikti, CD-ROM,
indeksler, kuttphaneleraras1 6ding
verme formlan vb.

v

Dergiler, kitaplar vb.

v

Evet
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Arastirma Sorulari:

1-Yardim istemek i¢in bir kiitiiphaneciye ulasmamz yaklagik olarak ka¢ dakikamz ald1?

2-Sorularimzi sormak istediginiz zaman kiitiiphaneci sizi sicak bir yaklagimla kargtladi m1?

3-Kiitiiphaneci sorunuzu aniad mi?

4-Aradigimiz bilgiyi nasil bulacagimz konusunda kiitiiphanecinin verdigi bilgi yeterli oldu mu?

5-Aradigimz bilgi kiitiiphanede bulunuyor muydu?

6-Eper aradigyxmz bilgi kiitiphanede bulunmuyorsa, kiitiiphaneci, size kiitiiphaneleraras: &diing
verme veya bagka kiitiiphanelere yonlendirme gibi farkh segenekler sundu mu?

7-Ek yardim almak icin Damgma Bankosu’na yeniden gitmek durumunda kaldigimzda kendinizi
rahat hissettiniz mi?

Sekil 1. Sorunsuz Bir Referans islemi Yapabilmek Igin Akig Cizelgesi
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Bir iglemi akig ¢izelgesine dokmek yeterli degildir. Ig siireglerinde kaliteyi
olusturmak, igteki 6zel ve genel durumlan agtklayan istatistikleri anlamay1 gerektirir.
Ozel ve genel durumlann da cesitli ¢izelge ve semalarla gosterilmesi gerekmektedir.
Yararlamlabilecek bazi araglar sunlardur;

Seri Islem Cizelgeleri (Run charts): Belli bir zaman dilimindeki durum
hakkinda bilgi verirler. Omegin, akademik yil igerisinde her hafta kiitiiphaneler arast

ddiing verme iglemlerinin izlenmesinde yararlamlabilir.

Kontrol Cizelgeleri (Control charts): Seri iglem ¢izelgelerine bir adim daha
ekleyerek bir baglangig ¢izgisi bir de iist kontrol simrmn belirlendigi gizelgelerdir.
Omnegin, kiitiphaneler arasi 6diing verme igleminde, o6diing verme siiresinin
tespitinde baglangi¢ ¢izgisinin ortalama 7 giin oldugu, alt kontrol simrnin ¢ giin ve
iist kontrol simrnin on giin oldugu agiklanabilir. Boylece kitiiphaneler arasi 6diing

verme kayitlan ¢izelgeye aktanlarak, kontrol iglemleri buradan yiirtitiilebilir.

Pareto Cizelgeleri (Pareto charts). Damgma bankosunda cevaplanan soru
tiirleri gibi degiskenleri 6lgmek igin kullanilan gizelgelerdir. Bu tiir gizelgeler 6nemli
aynntilari, 6nemsiz ¢ogunluktan ayirmada yararh olmaktadir.

Balik Kilgig / Sebep ve Etki Cizelgeleri (Fishbone / Cause and effect charts):
Bu ¢izelgeler 6zellikle, igerisinde ¢ok sayida kiginin yer aldif ve beyin firtinas: tiirii
goriis belitme yontemlerinin uygulandifi, kangik islemlerin analizinde oldukga
yararhdir. Bu ¢izelgelerde bir siire¢ iginde dort girdi bulunmaktadir; Materyaller,

metotlar, insan giicii ve sistem araglan.

Biitiin bir iglem, ¢izelgelere dokiildiikten sonra, ¢ikt1 kalitesini gelistirebilmek
icin, nerelerde degisiklik yapilmas: gerektigi daha kolay goriilebilecektir.

Madde 3: Kaliteyi Basarmak i¢cin Denetim Yigmna Baghhktan Vazgecin
Denetim yigim, sonu¢ odakli bir tutumdur ve bu yiizden kalite ﬁretrﬁeye
yardimct degildir. Deming, bu konuda, “kalite kontrolle degil, siireglerin
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iyilestirilmesiyle olusur” seklinde veciz bir tammlama yapmaktadir. Bu anlamda,
“kotii denetim, kot kalite” seklinde eski slogana karsi, bugiin “iyi yapilanma, iyi
kalite” anlayis1 ve slogam gegerlidir.

Deming’in felsefesi, islemin her agsamasinda kalitenin yapilandinlmasi
gerektigini sdylemektedir. Eger gesitli hatalar oluguyorsa, hatanin nerede oldugunu
ve neden meydan geldigini bulmak ve insanlari degil hatalara neden olan islemleri
diizeltmek gerekmektedir. Deming, insanlarin yaptiklann igten gurur duymak
istediklerini ve eger firsat verilirse islerinde kaliteyi yakalayacaklarim belirtmektedir.
Ona gore, calisanlann digincelerini dinlemek ve Onerilerinin hayata gegirilmesini
saglamak, yonetimin en st diizeyde nceligi olmalidir.

Ornegin, kiitiiphanedeki otomasyon caligmas: ele alinacak olursa, bu oldukga
anlagiir bir iglemdir. Ancak kalite anlamunda is akiginin neresinde yer almaktadir?
Eger olas1 olumsuzluklar siirecin sonunda anlasihiyorsa, bu ¢ok gectir. Bu durumda,
en basta farkh diisiincelere yer verilmediginden, hem bu sistemin yapilmasinda hem
de diizeltiimesinde maliyet s6z konusu olacaktir ki, bu da agik bir israftir.

Madde 4: Fiyat Bazinda Is Ucretlendirme Uygulamasma Son Verin;
Bunun Yerine Toplam Maliyeti Asgariye indirin
Pek ¢ok kiitiiphane yerel veya merkezi hiikiimete baglidir ve bagl olduklan
birimlerin siki kurallanyla yonetilmektedir. Bu durumu gerekge sayarak, “elim
kolum baghi oldugu i¢in okuduklanim bir ige yaramayacak™ diyerek su anda okumay:
birakmak son derece basittir. Oysa Deming bu kurallan, deviet organlarina dahi
kabul ettirmigtir.

Uygun kalite olgiitleri yoksa, is en diigiikk fiyat tekliflerine siiriikklenir. Bu
durumda, dugiik kalite nedeniyle olusacak zararlar, kisa dénemli diigiik fiyatlar
kargisinda g6z ardi edilmis demektir.
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Omegin bir damsma kiitiiphanesinin CD-ROM segimi yaptigim diigiinelim.
Burada tek segim kriteri fiyat m: olmalidir? Asla boyle bir sey diigiinilmemelidir.
Aksine, satici firma irinlerini garanti etmek igin neler yapmaktadur?; yazim
hatalarina kargi nasil onlem almaktadir?, yaziim programctlanm nasil segmektedir?

vb. sorular segim agamasinda sorulmas: gereken 6énemli sorulardir.

Deming, bu noktada, “fiyat etiketi okumak ¢ok kolaydir ancak, kalite
anlayis1 egitim gerektirir” demektedir.

Madde 5: Uriin ve Hizmet Sistemlerini Siirekli Olarak Gelistirin

Bu kavram birbiriyle ilgili cesitli sorulan giindeme getirmektedir. Gegen
yildan bugiine kadar kiitiiphanenin kullanicilarinda ne tiir degigiklikler meydana
geldi? Ben profesyonel bir kiitiiphaneci olarak bu degisiklikleri nasil karsiladim ve
bu konuda ne oranda geligme kaydettim? Bu degisiklikleri kargilama gergevesinde
hizmet aldifimz firmalar/ saticilar ne oranda ve ne tiir degigiklikler gosterdiler?
Kataloglama iglemleri, kullanicilardaki degisinii kargilama yoniinde nasil degigti?
Geligmeler degisimdir ve geligme siirekli bir ihtiyagtir.

Madde 6: Tiim Cahsanlar i¢cin Egitimi Kurumsallagtirm

Kitiiphaneciler, genellikle, egitimi oryantasyon ve turlarla kangtinrlar.
Aslinda egitim, kitiiphanecilere orgut kiltiirii igerisinde gerekli gorevleri nasil
yapmalart gerektigini Ofretir. Yeni kiltir anlayin kiitiiphane hedef bildiriminin
agiklanmasiyla baglar. Daha sonra, ¢aliganlara, yaptiklan iglerin kurumun tamaminda
yapilan igler igerisindeki yeri 6gretilmelidir.

Egitim, kutiiphanede her diizeyde caligan personele uygulanabilir. Kigisel
katkilar, sonsuz iyilestirme kavramu igin Onemlidir ancak, sadece egitilen kisi ilgili
stiregleri iyi anladiinda etkili olabilecektir.

Kiitiiphanede, egitim de akis ¢izelgeleriyle belirlenmeli ve egitim igleminin
her adiminda kalite olugturulmalidir.
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Madde 7: Liderligi Benimseyin ve Kurumsallagtirin

Liderler, hizmet saglayicilardan kullamcilara giden genisletilmis siireci gok
iyl anlar ve her bir adimdaki kaliteyi nasil olgeceklerini bilirler. Personelini daha iyi
olmalan yolunda yetigtirirler. Bu da, ig siireglerine kalite getirir. Liderler, 6nemsiz
gorinenler de dahil olmak uzere, biitiin fikirlerin agiklanmasini/ dile getirilmesini
kolaylagtirirlar. Ciinkii liderler, degisimin gergeklesmesinden 6nce yeni diigiincelerin

nasil test edilmesi gerektigini iyi bilmektedirler.

Madde 8: Korkuyu Kurumdan Uzaklagtirm

Hem bireyler, hem de kurumlar igin tim korkular yikici ve zarar vericidir.
Bireyler igin korku, geri gekilmeye, sinmeye, yiiksek diizeyde ise devamsizhia,
yetersiz ve kalitesiz liretime, tiikenmiglie ve hatta fiziksel hastaliklara neden
olmaktadir. Kuruluglar iginse, korku dolu ¢alisanlar, iiretim ve kalite iyilestirme

firsatlannin gozden kaginlmasi anlamina gelir ve igten ayrilanlann orani da oldukga

yiiksektir,

Deming felsefesine gore, korkuyu kurumdan ve orgiitsel kiiltiirden
uzaklagtirmak, yonetimin zorunlu goérevlerinden ve temel sorumluluklardandir. Eger
bir ¢alisan, drnegin, damyma bankosunda yasanan ve dogrudan kullaniciya yanstyan,
sonug olarak da kullamcimin memnuniyetsizligine yol agan bir olayi, korku nedeniyle
birim sorumlusuna aktaramazsa, hem kendisi ¢ok mutsuz olacak hem de, o tiir
olaylar devam edecektir. Birim sorumlusu da, istatistiklere yansiyan olumlu verilere
bakacak ve bagan i¢in mutlu olacaktir. Oysa burada dogru olan, korkunun kurumdan
uzaklagtinlmasi, hatah uygulamalann agikca konusulmasi ve hatali uygulamayr
yapan personelin de ilgili konuda egitilmesidir.

Madde 9: Personel Calisma Alanlan Arasindaki Engelleri Yikin

Herhangi bir kurum igin iki tiir engel s6z konusudur; I¢ engeller ve dis
engeller. Dig engeller, kurum ile destekleyicileri/ tedarikgileri ve miigterileri arasinda
olan engellerdir. I¢ engeller ise, kurum igerisindeki boliimler ve hizmet alanlan

arasinda var olan engellerdir. “Kalite ve Rekabetci Konumlar Igin Deming Rehberi”
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(The Deming Guide for Quality and Competitive Position) adli eserde Howard ve
Shelly Gitlow, kurumlardaki gesitli engelleri tammlamaktadirlar. Onlara gore,
rekabet, iletisim eksikligi, amag¢ birliginde eksiklik, tiim kurum g¢apinda her bir
hizmet alamimn roliinii anlama konusundaki eksiklik, kigisel kin ve kiskangliklar ve
onceliklerdeki farkliliklar bu engellerden sadece birkagidir.

I¢ engellerin en yikici sonucu, birbiriyle gapraz amagh gahsan birimlerdeki
¢alisanlar arasindaki diigmanhk ve rekabettirr Buna klasik bir &rnek olarak,
kiittiphanelerdeki teknik hizmet birimleri ile kullamci hizmetleri birimleri arasindaki
anlagmazlik verilebilir. Kullanici hizmetlerinde referans biriminde ¢aliganlar, teknik
hizmet personelini gorevlerini kullamcilarnin  gereksinimleri  dogrultusunda
yapmamakla, 6rnegin konu baghklarimi gereksinimi karsilayacak sekilde vermemekle
suglarlar. Buna karsilik teknik hizmetlerde ¢alisan kiitiiphaneciler de, referans
kiitiphanecilerini referans bankosunda vakit gegirmekle ve &rnegin katalog
yapmamakla ve aynca tek yonli kalmakla suglamaktadirlar. Bu tiir tartigmalar
yasandiktan sonra, bu kigiler bir araya gelerek koleksiyon gelistirme veya kiitiiphane
otomasyonu konusunda gorigme yapacak olursa, dogal olarak, ¢ok az is
bagarilabilecektir.

Engeller nasil yok edilebilir? Her seyden once her birim/ boliim, kurumsal
misyona baghi olmalidir. Modeller ve kurumsal ¢izelgeler, bu noktada takimlarm ve
aglann kurulmasinda son derece degerli ve yararhdir. Kurumdaki herkes, takim
cahgmalarm Kkisisel alanlara tercih etme konusunda istekli olmalidir. Toplam kalite
ortaminda, tiim gabisanlar kurumdaki biitiin hizmet alanlanimn ©nemini anlar/
benimser, kurumda sik sik herkesin katildig: toplantilar yapilir ve herkes kurumun is
siireglerini analiz etmek igin birlikte galigir.

Madde 10: Girev Giicleri (Task Force) icin Belirlenmis Olan Hedefleri,
Tesvik Edici Sozleri ve Sloganlar Ortadan Kaldirin

Posterler ve tegvik edici Ogitlerin yanhg olan tarafi nedir? Bunlar,

caliganlarda isteklilik yaratmak igin ige yarayabilir ancak, hatahh yontemleri ortadan

kaldirmak veya iyilestirmek i¢in higbir ige yaramazlar. Bir kurum, sadece sloganlara
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ve tegvik edici oOgiitlere sifinmak yerine, mevcut is sireglerini iyilestirmek igin

gerekli adimlan atmali ve siirekli iyilestirme felsefesine uyum saglamahdr.

Madde 11: Gérev Giigleri (Task Force) i¢in Sayisal Kotalar ve Yonetim
I¢in Sayisal Hedefleri Ortadan Kaldirin
Kotalar imalat sektorii i¢in son derece o©nemli olmakla birlikte,
kiitiiphanelerde de baz1 kotalar s6z konusudur. Iste onlardan birkag,
e Raf gorevlilerinin, saat bagpina yiz kitabi raflara yerlestirmeleri
gerekmektedir.
¢ Kiitiiphanecilerin her yeni yilda @i¢ bibliyografya tiretmeleri gerekmektedir.
e Gegici personelin, geriye doénen kaynaklarin islemlerinde, saat bagina elli
kitabin iglemlerini yapmasi gerekmektedir.

Burada yapilan rakamsal hedefler, TKY felsefesi agisindan bakiddiginda, kisa
donemli hedeflere vurgu yapildig: seklinde goriilmektedir.

Toplam kalite gergevesinde degerlendirilecek olursa, kitaplan yeniden raflara
yerlestirmeyle ilgili ilk madde su sekilde olmahdir;
e Raf gorevlileri, raflara kitap yerlestirmekten sorumlu olduklari gibi, bu
esnada olugacak hatalan diizeltmekten de sorumludurlar.

. Istatistikler islemler sonunda meydana gelen tim sonuglar1 degil, baganyla
sonuglanmig iglemleri gostermek igin kullamilirlar. Burada ince bir aynm soz
konusudur. Teori, eger islem istatistiki kontrol altinda ise, sonugta ortaya gikan
urinde de kalite kendiliginden gelecektir seklinde bir kural igerir. Peki, 6rnegin,
kitaplarnin dogru raflandifim nereden bilecegiz? Istatistiki ornekleme, istatistiki
olarak kurulmus alt ve st limitleri igeren bir kontrol grafigindeki yanlis raflanmig
kitaplar1 gosterebilir. Bu iglem, raflamamn kalitesini 6lgecek ve onceden belirlenmis
yontemleri kullanarak yoneltilebilecek degisiklikleri agiga gikaracaktir.
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Sonug olarak, bir raf gorevlisinin bir saatte kag¢ kitab1 rafa kaldirdiga sorun
degildir. Onemli olan, raf gorevlilerine gerekli egitimleri vererek is stireglerini
anlamalanm saglamak ve bu kisilerin yaptiklan iste basanyr yakalamalarina ve
islerini en dogru bigimiyle yaparak isleriyle gurur duymalarna firsat vermektir.
Dolayisiyla bir saatte yapilacak raflama hedefi degil, bir saatte dogru (kolay
erisilebilecek sekilde) raflanan kitaplarin orami 6nemlidir.

Madde 12: Cahsanlan isleriyle Gurur Duymaktan Yoksun Birakan
Engelleri Ortadan Kaldirin
Calisanlara gorev tammlanim agik ve anlagilir bir bigimde anlatin ve islerini
en iyi gekilde yapabilmeleri igin gereksinim duyacaklan materyalleri ve destegi
saglaym. Kurumda ¢alisan tiim personelin, kurumun ortak ve en iistteki hedeflerini
sahiplenmelerini saglayin ve kendilerinin yaptiklan gorevlerdeki kaliteden sorumlu
olduklan bilincini agilaymn. Birgok kiitiiphanede yaygin olan geleneksel performans
degerlendirmeleri caliganlar arasinda korku yaratir, birliktelik hevesini kirar ve
yaraticilifi bitirme noktasina kadar uzanan bir kati kuralcihf tesvik eder. Deming

organizasyonunda asla boyle bir durumun yeri yoktur.

Madde 13: Calsanlan Egitim ve Kendilerini Gelistirme Konusunda
Cesaretlendirin/ Tegvik Edin

Deming felsefesini benimseyen bir kiitiiphanede tiim calisanlann, 6ncelikle
yeni felsefenin ilkeleri dogrultusunda ve sonrasinda da temel istatistikler ve kalite
degerlendirme bazinda egitilmeleri gereklidir (Madde 6’daki gibi). Bunun 6tesinde,
egitim her zaman ve her diizeyde s6z konusudur. Dogru ve yeterli bir egitim ve
yetistirme olmadan gahganlarnn islerini dogru yapmalari beklenemez, ki bu da digiik
moral diizeyine ve korkuya gotiiriir. Siirekli egitimle, personelin, yaptig1 isle gurur
duymasm saglayacak bir neden de meydana gelmis olacaktir. Ornegin, bir referans
kiitiiphanecisinin yeni CD-ROM teknolojileri ile egitilmesi ve egitilmemesi
arasindaki fark ve her iki durumun olas: sonuglar, bu konuda olduk¢a agiklayicidir.

Meslekte uzun siredir gahgmakta olan personeli yeniden egitmek, TKY

denkleminin zorunlu bir pargasidir. Hi¢ kimse yeni beceriler edinmeye gerek



91

duymayacak, teknolojik yenilikleri giinii giiniine takip edecek veya meslegindeki
degisikliklere her zaman igin hazir olacak kadar uzman oldugunu iddia edemez.
Deming’in diinyasinda, iyi/ baganh personelin 6dillendirilmesinde, personeli
ilerlemelere kargi hazirlamada ve tikkenmiglik duygusundan koruma konusunda

yeniden egitim/ hizmet i¢i egitim ve siirekli mesleki egitim énemli bir yoldur.

Madde 14: Degisimi Bagarmak I¢in Harekete Gegin

Kalite kendiliginden meydana gelmez. Insanlara daha ¢ok gcaligmalarim
soylemekle, iyilestirmeyi tegvik edecek hedefler koymakla veya iglerini kaybetme
tehdidiyle kaliteli tiriin ve hizmet elde edilemez. Kalite, kiitiiphanedeki her bir
¢alisain siirekli iyilestirme felsefesini anlamasi ve kiitiiphanedeki tiim iglemelerin
istatistiki kontrol altina alinmasiyla meydana gelir.

Sonug olarak, Deming, kalitenin kurumdaki en iist yénetimden agagiya dogru
inen bir sahiplenmeyle basarilabilecegi ve bu konuda sadece orta diizey yoneticilerin
veya ortalama/ siradan galiganlann sahiplenmesinin tek bagina yetersiz kalacag; bu
nedenle de st yonetimin mutlaka ¢aliymalann igerisinde olmast gerektigi
diisincesinde 1srarhdir. Bu baglamda iist yoneticiler, 14 maddeyi uygulatma ve
degisimi gergeklestirme dogrultusundaki sorumluluklarim kabul etme konusunda
istekli olmalidirlar. Eski abgkanlhklan degistirme konusundaki isteklilik ve bu
diisiinceye uzun siireli adanmghk sayesindedir ki, kiitiiphaneler, tiim “{iriinlerin” -
telefonla ulagan kullamcilann sorularim cevaplama, kitaplan raflara yerlestirme, yeni
programlar hazirlama, yeni binalar/ mekanlar planlama, referans sorulanm
cevaplama- kaliteli olmasim ve siirekli iyilestirmeyi saglayacak bir kiiltir
olugturabilirler.
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IIL.4. DEGISEN UNIVERSITE VE UNIVERSITE KUTUPHANESI

Bagta geligmis tlkeler olmak iizere, diinyanin birgok iilkesinde o6zellikle
teknolojiye bagh olarak yiiksek 6grenimde biiyiik bir degigim yaganmaktadir.

Bununla birlikte, soz konusu degisikliklerde teknoloji etkenlerden sadece
biridir. Teknoloji diginda degisimi ortaya ¢ikaran, maddi kaynak tahsisat,
harcamalar, stratejik planlama ve yiiksekogretimde TKY uygulamalan gibi bagka
faktorler de bulunmaktadir (Drake 1993: 40).

Yaganan biiyiik degisime bagh olarak, yiiksek 6grenimde egitim ve 6frenim
ortamm degismekte, akademik kurumlar hizla ve artan bir sekilde geleneksel siuf
yapilarindan uzaklasacak sekilde ders programlarimi yeniden yapilandirmaktadirlar
(Haricombe 1998: 82).

Yiiksekogretimin son 20-30 yihndaki gelismeler ve degismelere paralel
olarak beklentiler de artmaya baglamugtir. Daha 6nceki donemlerde dis etkilere karsi
olduk¢a yavay tepki veren iiniversiteler, bugiin bu konuda son derece aktif
davranmaktadirlar. Bu baglamda iiniversiteler ve yiiksekokullar kendilerini yeni
donemin rekabetgi piyasa kosullarna hazrlayarak varliklanm siirdirebilmek igin

degisime uygun cevaplar vermek durumunda kalmiglardir (Pinder 1996: 5-6).

Yeni teknolojilerin etkisiyle olugan yeni ekonomi diizeninde, enformasyon
anahtar kaynak pozisyonundadir. Bu yeni ekonominin galiganlan yeni teknolojilerle
ilgili bilgi ve becerilerini artirmak ve bunlan kullanmak durumunda olduklarindan,
bu durum yeni bilgileri ve dolayisiyla siirekli bir egitimi zorunlu kilmaktadir. Bagka
bir ifadeyle, ¢ahsanlar fakiilte egitimleri sonrasinda, galiymaya bagladiktan sonra
kariyerleri igerisinde aym zamanda siirekli egitim almak durumunda kalmaktadir. Bu
sonug ise, yiksek Ggrenim alammn tiim giin ¢ahigmakta olan ve okula gelemeyen
yetiskin Ofrencileri de dikkate alacak sekilde bir degisime ugramasim zorunlu hale
getirmektedir. Sonug olarak da, bu kisilerin egitim ve bilgi istekleri iiniversiteleri
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geleneksel kampiis tabanhi 6grenim modelinden, daha etkin ve teknoloji tabanli bir
egitime donligiim i¢in yatinmlar yapmaya zorlamaktadir (Haricombe 1998: 83-84).

Bu ortamda pekgok iiniversite varligim siirdiirebilmek ve kendi kendilerini

besleyebilmek i¢in uzaktan egitim konusunda yatinmlar yapmaktadir.

Aynica bu donemde, devlete bagh yiiksekogretim kurumlarinin yonetimleri
olsun, 6zel iniversitelerin miitevelli heyetleri olsun, artan yiiksekogretim maliyetleri
kargisinda tepkili olan halka kargi daha fazla hesap verme durumunda kalmaktadir
(Drake 1993: 40). Artan yiiksekogretim maliyetleri sonucunda da, 6grenciler miigteri
olarak goriilmeye baslamugtir. Dogal olarak iiniversiteler, kaliteli egitim diizeyleri,
spor ve sosyal aktivite olanaklar, gevresel oOzellikler, kiitiiphane kogullart vb.
olanaklarla Ogrencileri etkilemeye ve kendilerini tercih etmeye davet etmektedirler
(Pinder 1996: 6).

Universiteler, dgrencilerin memnuniyetini saglamak iizere, yurtlar, yemek
servisleri ve diSer hizmetlerdeki kaliteyi artirmaya calisgirken, bir yandan da
akreditasyon standartlan igerisinde yer alan ogretim iiyeleri ve 6grencilerin
enformasyon gereksinimlerinin kargilanmas: igin kiitiiphanelerin kalitesini de dikkate
almak durumunda olduklariin farkina varmuglardir (Hernon, Nitecki and Altman
1999: 10).

Universitelerin  degigiminde bu denli etkili olan telekomiinikasyon ve
enformasyon devrimi, Internet ve World Wide Web, kiitiiphaneler igin de biyik
oranda etkili olmus ve geleneksel kiitiiphaneciliin son bulmasina yol agmistir
(Lusher 1998: 33).

Yeni donemde kiitiiphaneciler, kullanict iizerine daha fazla odaklanirken,
kullamcilardaki farkilagmaya da dikkat etmek durumunda kaldilar. Oyle ki, yakin
donemlere kadar sadece kiitiphaneye bizzat gelen kisiler s6z konusuyken,
glinimiizde oOgrenci olsun, Ofretim iyesi olsun kiitiiphaneye Internet araciligtyla

kiitiiphane digindan erigen ve hizmet talebinde bulunan kigiler giindeme geldi. Bu
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durumda kiitiiphanecilerin, kiitiiphane binasina gelen kullamicilann digindaki bu
grubun da gereksinim ve beklentilerini belirlemek gibi bir zorunluluklan ortaya gikti
(Cooper, Dempsey, Menon and Millson-Martula 1998). Baska bir ifadeyle, tiniversite
kiitiphaneleri giderek daha az kampiise bagh duruma geldi. Ciinkii uzaktan egitimin
yogunlagarak uygulanmaya baglamasi, uzaktan ders alan ve bu nedenle kampiise
bagh olmayan kullamci grubunu olusturdu (Hernon and Altman 1996: 11).

Elektronik posta, elektronik biilten panolan ve tele konferans olanaklar,
kiitiphanecilerin kendi aralarindaki iletisimi ve kiitiiphane yéneticileri ile personel
arasindaki iletigimi yeni bir bigime doniigtiirmekte; kiitiiphanecilere/ kiitiiphaneye,
universite kampiisiiniin diger birimleriyle daha siki iletigim kurabilme ve hizmetlerle
ilgili kararlara daha fazla katilabilme gansi sunmaktadir. Bu sayede de oteden beri
soylenegelen ‘“kitiiphane iiniversitenin kalbidir” deyimini sergileyebilme gans
dogmaktadir (Doughtery and Doughtery 1993: 343).

Gegmiste Gniversite kiitiiphaneleri bilgi kaynaklarina sahip olarak ev sahipligi
yaparlarken, i¢inde bulunulan donemde biyiikk bir doniigiim yasayarak, sahiplik
(ownership) mekanizmalarindan erigim (access) mekanizmalarina dogru bir degisim
icine girmektedirler. Aynca yeni dénemde, kiitiiphane iiniversite toplumuna eskiden
oldugu gibi reaktif degil, proaktif bir katiim gergeklestirecektir (Austen 2001).

IIL.4.1. Universite Kiitiiphanelerinin Sorunlar:

Her kurum cabgmalarii daha genig bir gevre igerisinde yerine getirir. Bu
durum o kurumu, sik sik kendi kontrolii diginda meydana gelen ¢esitli olaylarin
etkisinde birakir. Universite kitiiphaneleri de diger sektorlerdeki kurumlar gibi,
sosyolojik (kullamci tirleri, pedagojik degisiklikler vb.), teknolojik (6mn.
enformasyon teknolojisi), ekonomik (para kaynaklan vb.) ve siyasi (kalite sorunlar
vb.) problemlerin etkisinde kalmaktadirlar (Pinder 1996: 8).
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Asagida sorunlardan bazilanna kisaca deginilmektedir (Pinder 1996: 8-16),

Kaynaklar: Son yillarda yiiksekogretim konusundaki merkezi hiikiimet
planlarinda onemli degigiklikler gorilmeye baslandi. En iyi zamanlaninda bile
kiitiiphane isteklerine yetecek diizeyde olmayan kaynaklar, yakin donemlerdeki
enflasyona bagli olarak pek ¢ok iiniversiteyi kaynak sikintistyla kar;i karstya
birakmakta ve verdigi hizmetlerle kullamicisim memnun etmeye galisan kiitiiphane
yoneticileri icin de bagagns: olmaktadir. Ayrica, her derde deva gibi gorillen

elektronik devrim de, kiitiiphanelere iicretsiz olarak sunulmamaktadar.

Kalite Sorunlan: Kiitiiphanelerin yiiz yiize kaldify temel problemlerden biri,
kiitiphanenin sagladifi  hizmet ile kullamcilarin bekledigi hizmet arasindaki
uyusmazhiktir. Kullanici merkezli ¢aligma, bu durumda kiittiphanenin her bir bireysel
istege karsi ortalama bir yaklagimla duyarl: olmasimi, buna karsin kullamciun aym
iyi niyetli bakigla yaklagmasim Onermektedir. Bu ortamu saglayabilen orgit kiiltiirii
ise, kullamcilanin sorunlanyla ve istekleriyle daha etkin ve hizhi ilgilenilmesini
saglamaktadir.

Kullamci Tiirleri: Yiiksekogrenimin rekabetgi dogasi, giigli bir kurumsal
kimlik olusturarak ve pazarlama kurallarim kullanarak piyasaya cevap vermeyi
gerekli kilar. Potansiyel pazar daha 6nceki donemlere gore oldukga genistir; yetigkin
ogrenciler, yabanci 6frenciler, yarn-zamanh Ogrenciler, uzaktan 6frenim Ogrencileri
vb. gibi. Kisacas1 ogrenci tiirleri ve sayilan artmakta, kitiiphanelerin de bu ¢ok tirlii
kullanicilann bilgi gereksinimlerini kargilamalan gerekmektedir.

Bugiiniin  kiitiphane hizmetleri genelde tam zamanh GOgrencilerin
gereksinimleri iizerine yapilandinlmigtir. Ancak, artan oranda standartlara uymayan
ogrenci tiirleri olugmakta ve bu kigiler kiitiiphanelere yeni talepler iletmekte, bu
durum da gergekten kiitiiphanelerin kullanici odakl davranmasim gerektirmektedir.

Enformasyon Teknolojisi: Kiutiphaneler bugiin gittikge artan oranda
bilgisayar okuryazan olan kullaruci kitlesini hafife alarak ve gormezden gelerek
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istekleri kargilayamazlar. Enformasyon teknolojisi; iletigim, yonetim ve kurumsal alt
yapilarin tipik olarak bicimlendirilmesinde biyiyen bir gi¢ durumundadir.
Kitiiphaneler de kendi otomasyon sistemlerinin kullammm gelistirerek, kiitiiphane
icerisinde bir Ogrenim aract olarak enformasyon teknolojisinin kullanimim

desteklemektedir.

Kitiiphanelerde enformasyon teknolojisine yapilan biiyiikk yatinmlar, hem
kullamcimn, hem de Oncesinde personelin memnuniyetini artirmalidir. Ciinkii,
kullanici gereksinimlerinin daha karmagik diizeye geldigi yeni donemde kullamict
beklentileri dylesine artmakta ki, kiitiiphaneler bu beklentilerin tamamini, en azindan
kisa sirede, kargilayamayacak duruma gelmektedirler. Bu noktada ise, daha
karmagik diizeye ulagsmis olan teknoloji, kullanici dostu olma 6zelligiyle
kiitiiphanelerin en biyiik yardimcisi olmaktadr.

IIL.4.2. Universite Kiitiiphanesi Kullamicilar1 (Dis Miisteri)

Kiitiiphaneyi olugturan bes temel unsurun ilk sirasinda yer alan kullamc icin
bugiine kadar ¢ok degigik isimlendirmeler yapilmigtir. Bunlardan en eskisi olan
“okuyucu” terimi, kisaca “kutiiphaneyi kullanan ya da kiitiiphane hizmetlerinden
yararlanan kigi” olarak tammlanabilir.

Teknolojik gelismeler sonucunda, hem bilgi kaynaklan farkli ortamlarda
olusturulmaya baglanmug, hem de bu kaynaklardan bir kismunin hizmete
sunulmasinda yararlanilan cesitli materyaller (iretilerek, kiitiiphane koleksiyonu
igerisinde yerini almugtir. Buna bagh olarak da “okuyucu” teriminin yerini daha ¢ok,
“kullamic1”, “stirekli kullamc1” vb. anlamlara karsihk olarak kullamlan “user”,

2

“patron”, “borrower” ve “client” terimleri almgtir,

Bu gruplar diginda, Internet teknolojisinin/ uzaktan erigim teknolojisinin
olanaklan kitiiphanelerin kullamci boyutunda da degisiklikler meydana getirmistir.
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Sonug¢ olarak da, universite kiitiiphaneleri bazinda soylenecek olursa, (diger
kitiiphane tiirleri igin de gegerli olmak tizere) bilgisayar ve Internet teknolojilerinden
yararlanarak kampiis iginden veya diinyamin herhangi bir yerinden kiitiiphaneye
erigim saglayan ve “uzaktan erigjen kullanic’” (remote user) adiyla tammlanan

kisilerden olugan yeni bir kullanic1 grubu olugmustur (Haricombe 1998: 88).

Son dénemlerde, bir adim daha ileri gidildigi ve kullamcilanini “miigteri” gibi
goérmeleri konusunda kitiiphanelere bir yap:1 sunuldugu gorilmektedir. Bu gorisii
dile getirenlere gore, nasil ki herhangi bir igletme tarafindan satilan mal igin bunu
talep eden miigteri tarafindan bir licret 6deniyorsa, ya da miigteri bir iicret 6dediginde
karsihginda bir irin ahyor ve belli Ozelliklerde olmasim bekliyorsa, verdikleri
vergilerle kamu sektoriinde kitiiphaneler kurulmasina destek vermig olan vatandaglar
da bu kurumlardan, hizli referans hizmeti, bos zamanlarda okunacak yaymlan da
igeren bir koleksiyon ve diger kiitiiphane hizmetlerini sunmalarim beklemektedirler
(Rowley 2000: 157).

Bir gorise gore de, “readers, users, patrons, borrowers ve clients”
terimlerinin tamamu, pasif pozisyondaki bir kigiye isaret etmektedir. Oysa, “miigteri”
daha aktif ve ne istedifini daha fazla bilen ve yanhy/ eksik verilen hizmete karst
memnuniyetsizlifini daha rahat belirten bir kigidir (Hernon and Altman 1996: 6-7).
Ancak, “miisteri” (customer) terimi, kiitiiphane ve enformasyon uzmanlan tarafindan
¢ok rahat kullamlan bir terim degildir (Pinder 1996: 1).

Sirkin (1993: 72), yillar o6nce ik kez “misteri” (customer) terimini
kullandiginda, kitiiphanecilerin “biz elbise veya araba satmiyoruz, dolayisiyla
misterilerimiz yok, kullamcilanmz var, bu nedenle “miisteri memnuniyeti”
(customer satisfaction) yerine de “kullanici memnuniyeti” (user/ patron satisfaction)

terimini kullanmak gerekir” geklinde itiraz ettiklerini belirtmektedir.

Oysa kullanict da bir migteridir ve kitiiphane kullamcilanmn problemleri
difer urin satan igletmelerdeki misterilerin problemlerinden daha fazladir.
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Akademik kiitiphane ya da halk kiitiiphanesi kullamcilan dogrudan olmasa bile
odedikleri vergilerle kiitiiphane hizmetlerinin verilmesine katki saglamaktadirlar. Bu
katkiun sonucunda da dogal olarak hizmet beklemektedirler. Dolayisiyla para
karsilig1 olarak mal degil de hizmet almaktadirlar. Kiitiiphane hizmetlerinde, 6rnegin,
kiitiiphanenin agik oldugu saatlerin yetersiz olmasi gibi sorunlar nedeniyle memnun
olmadiklarinda da sikayette bulunmaktadirlar. Sonug olarak, kitiiphane kullancilan
kiitiiphanenin miisterileridir (Sirkin 1993: 72).

Kitiiphaneciler, bu diigiincelere kargihk olarak, kullanicilan miisteri olarak
gorme durumunu ¢ok ilgisiz gérmekte ve itiraz etmektedirler (Wood and Walther
2000: 173). Bu baglamda, kiitiiphanelerde “miisteri” terimi yerine gogunlukla
kullamici (user) ve gittikce azalmakla birlikte okuyucu (reader) terimi kullamimakta
ve miisteri terimine karyi kiitiiphanecilerin ¢ogundaki diren¢ devam etmektedir
(Brophy and Coulling 1996: 39).

Farkhi adlarla tammlanmakla birlikte, universite kitiiphanelerinin hizmet
verdigi hedef kitle icerisinde kimlerin yer aldifina bakildiginda, ilk anda Ogretim
elemanlani ve 6grenciler gibi iki temel grup akla gelmekle birlikte, genis bir yelpaze
goriinmektedir. Bu baglamda, tiniversite kutiphanelerinin hedef kitlesi olarak su
gruplar siralanabilecektir; “Ogretim iiyeleri, dgretim elemanlan, lisans o6grencileri,
lisans iisti Ofrenciler, tam zamanh ogrenciler, yari-zamanh ogrenciler, yetiskin
(adult) ogrenciler, idari personel, mezun ogrenciler, yerel i§ dinyasi, hikiimet
organlary/ devlet yonetim organlan, aragtirmalara sponsorluk yapan kurumlar, bags
yapanlar ve gesitli vakiflar, bagimsiz aragtrmacilar ve uluslararasi aragtirma
topluluklan, toplum (uluslararasi, ulusal, bolgesel ve yerel) ve hatta daha genis halk
kesimleri” (Theis 1996: 126, Wehmeyer, Auchter and Hirshon 1996: 173; Brophy
and Coulling 1996: 41; Drake 1997: 75-76; Haricombe 1998: 88).
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IIL4.3. Universite Kiitiiphanesi Personeli (i¢ Miisteri)

TKY uygulamalan igerisinde kurumlarda mal ya da hizmet lireten personel,
“i¢ miigteri” kavramiyla tammlanmaktadir. Ornegin, bir sirket iginde, tiretim boliimii
satin alma boliminiin, pazarlama béliimi iretim boliimiiniin miisterisidir ve miigteri

tatmini burada da gegerlidir (Simsek 2000: 9).

Kiitiiphane kurumu diigiinildiigiinde, i¢ miigteriler olarak yonetim, saglama,
kataloglama ve siiflama, referans vb. temel boliimler ile buralarda hizmet vermekte
olan, miidir, midir yardimcisi, birim sorumlusu, uzman kiitiiphaneci, ara elemanlar,

fotokopiciler, temizlik gorevlileri gibi personel akla gelmektedir.

TKY onciilerinden Juran, kalite sisteminin kurulmasmmn ilk asamasinda
miisterilerin tammlanmas: ve gereksinimlerinin belirlenmesinin zorunluluguna vurgu
yaparken, sadece dig miisterilerin degil, i¢ miisterilerin de dikkate alinmasma igaret
etmektedir. Bu durum aym sekilde kiitiiphanelerde ve enformasyon birimlerinde de
gegerli olmaktadir (Brophy and Coulling 1996: 26).

Bununla birlikte, Quinn (1997: 361)’in aktardifina gore, Goleski (1995: 211-
215), kiitiiphanecilerin, kullamcilan miigteri olarak kabul etme konusunda
zorlandiklan gibi, bagka boliimlerdeki meslektaglari i¢ miigteri olarak gérmede ve
boyle kabullenmede de zorluklar yagadiklarim belirtmektedir.

Gergekten de, kalite yonetimi konusunda sik¢a kargilagilan varsayimlardan
biri, dig miusterilerle ilgili olarak kaygi duyulmas: gerektigi seklindedir. Oysa
kiitiphanecilik alaminda “son kullanici” (end user) denilen bu kesimden once, ig
miisterilere, yani personele yogunlagmak gerekmektedir. Cok agiktir ki, i¢ miisteriler
i¢in de dig miisteriler kadar kaygi duyulmazsa, meydana gelecek zararlardan tiim
hizmet etkilenecektir. Omnegin, eger saglama birimi personeli kiitiiphanenin konu
uzmanlanyla ilgilenmiyorsa ve kendi yaptiklan igin dogruluguyla ilgili kayg
duymuyorsa veya enformasyon teknolojisi uzmanlan 6diing verme bankosu ile ilgili

olarak aym duygulan yagamuyorlarsa, kiitiiphane igerisinde kaosa giden bir yola
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girildigi sOylenebilir. Bu durumda, hizla yetersiz hizmet durumuna dasildigi
gorilecek ve olumsuzluklanin artmasiyla birlikte de, bir birimin digerini suglamaya
bagladigi, en genel sikayet olarak “kimse bana bir gey soylemiyor” geklindeki
sikayetin duyulmaya bagladit bir atmosfer meydana gelecektir (Brophy and
Coulling 1996: 26).

IIL4.4. Universite/ Arastirma Kiitiiphanelerinde Toplam Kalite
Yonetimine Gegis Modeli

Ideal olarak, kiitiiphane TKY uygulamasina gegmeden once, bir stratejik plan
yapmali ve bu plan igerisinde kiitiiphanenin gorevleri, vizyonu, hedefleri ve taktikleri
ile kiitiiphanenin bu konuda belirlenmis Gzel personeli tarafindan izlenecek adimlar
yer almalidir. Bunun 6tesinde, kiitiiphanenin en iist diizey yonetimi de stratejik plan
ve siirekli kalite iyilestirme konusundaki bagliligimi g6stermelidir (Riggs 1994a: 6).

Bozkurt (1999: 44-58), TKY’nin uygulanmasmma yoénelik olarak bir model
onermekte, onerdifi gegis planinin 6zgiin yapilara gore tasanmlanmas: gerektigini ve
aynca planin gergeklesme siiresinin, gesitli faktorlere gore degisiklik gostermekle
birlikte, ortalama olarak 3 yil oldugunu belirtmektedir. Uygulama sorumlulugu
oncelikle st yonetim olmak izere, tim ¢aliganlardadir. Uygulama adimlan
sunlardur;

e Adim 1- Ust diizey yonetimin toplam kaliteye baglihig:

e Adim 2- Kalite Kurulu’nun olugturulmasi, Toplam Kalite Koordinatorii’niin
atanmasi ve Tasanim Ekibi’nin kurulmas

e Adim 3- Vizyon, misyon, degerler ve hedeflerin belirlenmesi

e Adim 4- Toplam Kalite Gegig Plani’nin hazirlanmasi

e Admm 5- Toplam kalite kampanyasi

e Adim 6- Organizasyon yapisinin ve yonetsel siireglerin incelenmesi

e Adim 7- Egitim
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e Adim 8- Performans 6lgme sisteminin kurulmasi

e Adim 9- Kalite ekonomisi sisteminin kurulmasi

e Adim 10- Oz degerlendirme

e Adim 11- Isgoren tatmin diizeyinin belirlenmesi

e Adim 12- Katiimcihin giiglendirilmesini engelleyen faktérlerin analizi
e Adim 13- Misteri tatmin olma diizeyinin belirlenmesi

e Adim 14- Ekip galigmast alt yapisimn olugturulmas:

e Adim 15- Miisteri agisindan en énemli iig siirecin segilmesi ve iyilegtirilmesi
e Adim 16- Siireg geligtirme galigmalan

e Adim 17- Oneri sisteminin uygulanmaya baglanmasi

e Adim 18- 5 S uygulamas:

e Adim 19- Tedarikg¢i gelistirme program

e Adim 20- Kiyaslama

e Adim 21- lyilestirme ¢ahismalarinda siireklilik

Bu model diginda 6zellikle kiitiiphaneler igin gelistirilmis bir baska model s6z

konusudur.

Model, Aragtirma Kiitiiphaneleri Dernegi’nin (Association of Research
Libraries/ ARL), Yonetim Hizmetleri Bolimii (Office of Management Services)
tarafindan geligtirilmigtir. Model, ARL’nin bir yoénetici grubu tarafindan Amerikan
Kitiphane Dernegi (American Library Association/ ALA)Ynin 1992 wilinda
Texas’da diizenledigi Kigortast Toplantis’'nda (ALA Midwinter Meeting)
sunulmugtur (Barnard 1993: 57).

Modele gore, oOncelikle baglangic asamasinda st yonetim TKY’nin
kiitiiphanelere uygulanmas: ile ilgili aragtirma ve inceleme yapmaktadir. Daha sonra,
TKY’ye gecilmesi geklinde bir karar alinacak olursa, uygulama siireglerine
gecilmektedir. Modelin dort temel agsama igerisindeki toplam on adimu sunlardir
(Barnard 1993: 59-69);
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BIRINCI ASAMA: ILK ADIMLAR

Adim 1: Aragtirma/ Inceleme

Adim 2: Uygulamaya Karar Verme/ Yo6netimin Kesin Karan

iKINCI ASAMA: KALITE ICIN ORGANIZASYON (HAZIRLIK)

Adim 3: Planlamaya Onciiliik Etme/ Liderlik Planlamast
o Orgitsel (Orgiit Kiiltiriinii) Degerlendirme
e Kullamcilann Tamma/ Bilme
e Vizyon ve Rehber Iikeler

UCUNCU ASAMA: SONRAKI ADIMLAR (HAREKETE GECME)

Adim 4: Urinleri, Hizmetleri ve Miisterileri Tammlama

Adim 5: Kullanic1 Beklentilerini ve Gereksinimlerini Degerlendirme
Adim 6: Kritik Islemleri Tanimlama ve Degerini Belirleme

Adim 7: Pilot Proje Gruplarimn Belirlenmesi

Adim 8: Grup Uyelerinin Becerilerinin Geligtirilmesi

DORDUNCU ASAMA: SONUCLARI DEGERLENDIRME VE GENEL/
ASIL UYGULAMAYA GECME

Adim 9: Bir TKY Stratejik Plam1 Olugturma
Adim 10: Béliimler/ Birimler Bazinda Planlama

Bu asamalarin sekil olarak goriiniimii ise agagidadir (Barnard 1993: 62);
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1 Aragtirma
——
1. Asama
Aragtirma
2 Karar
verme
3 Liderlik planlamas: TN
2.A$ama.
Kurumun Musterileri Kalite Igin
degerlendirilmesi anlamak/ bilmek Orgﬁﬂenme
Vizyon ve rehberlik edecek prensipler
__/
4 Uriinleri, hizmetleri ve kullanicilan tanimlamak \
Mugteri 5 6 | Kritikislemleri
ihtiyaglazm belirlemek belirlemek
3.Asama
. Baglangig
7 Pilot projeler
8 Beceri geligtirme
9 Stratejik plan
4. Asama
- i Genigletme ve
10 Boltmlerin pl ! Degerlendirme

Sekil 2. Kiitiiphanelerde Toplam Kalite Yonetimine Gegig Modeli
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IIL.5. KULLANICI MERKEZLi KUTUPHANE (KMK)

Biitiin bilgi sistemlerinin odak noktas: kullamcidir.  Bilgi
sistemlerinin tek varolus nedeni, bilgi kaynaklann ile bilgi
kullameilari arasinda, bunlar birbirlerinden zaman ve mekan iginde
ne denli uzak olursa olsun, bilginin iletigimini saglamaktir (Guinchat
ve Menou 1990: 290).

Diger bir ifadeyle,

..bilgi merkezi varh@im, kaynaklarim ve politikasim kullamciya
borgludur: Bilgi merkezinin bagh oldufu ana kurulusun karar verme
organi, yoneticisi veya yonetim kurulu iyesi olarak kullamci, bilgi
merkezini dogrudan etkiler veya herhangi bir miisteri ve/ veya vergi
veren vatandag olarak bilgi merkezi ile iligki iginde bulunur. Bilgi
merkezlerinin ve sistemlerinin genel tasanmi, politikasi ve
planlamasi, her zaman igin kullamictya bagl olarak yiiriitilmeli ve
onun oOzelliklerini, davramglarimi, gereksinimlerini ve isteklerini
yansitmalhidir (Guinchat ve Menou 1990: 290).

Ancak literatiire bakildiginda kullamci ve hizmetlerle ilgili galiymalarin daha
¢ok sistem merkezli yaklagimla ele alindign goriilmektedir. Bu geleneksel yaklagima
goére, kullamcinin kiitiiphane sistemi igindeki rolii, kendisine saglanan ortam ve
olanaklardan, gereksinim duydufu bilgiyi var olan kaynak ve kurallar digma
¢tkmadan saglayabilmektir. Bu durum kiitiiphanecinin, kullamcisim bir birey olarak
degil, bilgi merkezinin fonksiyonlannm tamamlayan bir unsur olarak gormesi
egilimini yaratmaktadir (Ugak 1997a: 243).

Uygulamaya bakildifinda da, yakin zamanlara kadar sistemin merkezinde
ozellikle kaynaklarnin ve teknolojik unsurlann yer aldifn ve kullamcimin sadece

unsurlardan herhangi biri gibi ele aindi1 goriilmektedir.

Gergekten de uygulama igerisinde pek ¢ok kiitiiphaneci, kiitiiphane hizmetleri
ve bu hizmetlerin kalitesi konusunda sadece profesyonellerin uzman olduguna
inanmaktadir. Onlara gore, kullamci kalitenin degerlendirmesini yapamaz ve

isteklerinin ve gereksinimlerinin ne oldugunu bilemez (Altman and Hernon 1998:
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53). Bu diigiincenin uzantis1 olarak da, kullamcilar ile kitiiphanenin kalite élgiileri
birbirine uymadi1 zaman, kiitiiphaneciler kendi i¢ standartlarini uygulamakta ancak,
bu durumda kullamcida kitiphanenin yeterli performans gostermedigi izlenimi
kalmaktadir (Wood and Walther 2000: 173).

Oysa hizmetlerle ilgili tim bu digiinceler yersizdir. Onemli olan tek sey
kullamcilarin  diginceleridir ve kullamcilar olmaksizin, depo olmak disinda
kiitiiphanelere de gereksinim olmayacaktir. Ashnda, kullamcilar (aktif, potansiyel ve
eski), kutiiphanelerin varlik nedenlerinin, kendilerinin gereksinimlerini kargilamak
olduguna inanmaktadirlar. Onlara goére, her bir kullamici, almus oldugu hizmetlerle
ilgili degerlendirme yapabilir ve sorulacak olursa, kurumun gelecegine katkida da
bulunabilir (Altman and Hernon 1998: 53).

Akademik kiitiiphaneciler de, son yirmi yildir, kullanicilarina sunduklan
hizmetler konusuna biiyiik bir ilgi gostermekle birlikte, bu hizmetlerin organizasyonu
gindeme geldiginde, hild kiitiiphanecilerin bakis agisindan olaya yaklagmak egilimi
sergilemektedirler. Diger sektorlerdeki birgok kurumda, organizasyon yapilart
miisteri merkezli bir degigime ugrayarak, daha genig miisteri kitlesine erigebilmek ve
pazarda tutunabilmek icin g¢esiti promosyonlardan yararlamlirken, kiitiiphane
hizmetlerinde bu durum tehlikeli bir géz ard1 edisle daha sonraya birakilmaktadir. Bu
konuda kaynak yetersizlifini suglu olarak belirlemek ¢ok kolay olmakla birlikte,
degisime gosterilen direng de esit oranda énemlidir (Bluck 1996: 87).

Bu durumun temel nedeni, bilgi uzmanlarimin, bilginin yayilmasindan ve
kullamlmasindan ¢ok, teknik iglere daha fazla egilerek, depolanmasina ve
saklanmasina 6nem vermeleri ve kullamcilarin gergek ihtiyaglanmi gormezlikten
gelmeleridir (Guinchat ve Menou 1990: 291).

Ugak (1997a: 242) bu durumu su ifadelerle somutlagtirmaktadir;

Kullanicr sozciigii uzun yillar biz kiitiiphaneciler igin, kiitiiphaneyi
olusturan bes unsurdan birisi, belki de diger dért unsuru tamamlayan
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sonuncu unsur anlamni tagimgtir. Kullamciya bu bakig agisiyla
baktigimizda; kiitiiphane iginde bilgi arayan, kurdufumuz bilgi
sistemlerine bagmli, bilgi gereksinimini kargilamak ig¢in bu
sistemleri kullanmak zorunda olan, edilgen bir grup olarak, bu
anlama pek de ters diismedigini s6yleyebiliriz.

Oysa, kullamcilara daha iyi hizmet vermek igin, sistemin odaginda mutlaka
kullamci gereksinimi ve kullammlari yer almahdir. Cunkii, bilgi sistemlerinin
baganst kullamciyr sisteme uydurmakla degil, sistemin kullanicilara ve dolayisiyla
ozel gereksinimlerine uydurulmasiyla saglanabilecektir (Dervin and Nilan 1986: 7).

Bu nedenle ... kullamicimin var olan sistemle nasil bitiinlegtirilecegi
degil, sistemin var olan kullamciya gore nasil daha iyi
tasarlanabilecegi tizerinde durulmahdir. Ciinkii ama¢ kurulan
sistemleri ne pahasina olursa olsun yasatmak degil, vazgegilmez ve
isler kilabilmektir (Ugak 1997a: 243).

Kiitiiphane sisteminin, kullamcilarin gereksinimleri, beklentileri ve istekleri
dogrultusunda diizenlenebilecegi yapi ise, her yoniiyle kullamcimn merkezde olacag
“kullamc1 merkezli kiitiiphane” modeli geklinde gergeklesecektir.

Kullanict merkezli kiitiiphaneler, herseyden 6nce, en bagta ve en Onemli
olarak kiitiiphane kullanicilan iizerine odaklamrlar. Bu odaklanma, oncelikli olarak
kiitiiphane koleksiyonuna odaklanmaya aligms olan pek ¢ok kiitiiphaneciye, diiglince
bazinda ¢ok biiyiik bir degisiklik sunmustur (Drake 1993: 48).

Kullamici Merkezli Kiitiphane (KMK) konusunda ilkk o6nemli ¢aligma,
kavramsal gergevenin de ¢izilmeye galsildig, Washington Universitesi
uygulamasinda ortaya konulmustur.

Washington Universitesi, ilk olarak Betty G. Bengston bagkanhiinda 1991
Stratejik Plam’nda kullamci merkezli bir kiitiiphane diigiincesini ortaya koymus ve
boyle bir kiitiiphane i¢in su adimlan belirlemigtir (Wilson 1995: 298);
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Kullamc1 merkezli hizmet felsefesi igin yol gosterici politika ve' siireglerin
belirlenmesi.

Kullamcilan tamma ¢ahigmast. Egitim ve aragtirma faaliyetleri igin
kiitiiphanenin desteginin nasil olmas: gerektiginin belirlenmesi. Birincil ve
ikincil kullanicilar igin verilecek bilgi hizmeti diizeylerinin kargilagtinimas:.
Kullanicilara bilgi hizmetlerinin reklaminin yapilmasi ve pazarlanmasi.

Bir sonraki agamada, daha 6nce literatiirde yapilmig bir tammlama olmadif

icin kiitiiphaneciler ve dier personel bir araya gelerek asagidaki sorulann cevaplan

cergevesinde KMK tamimu iizerinde diigiinmeye baglamiglardir (Wilson 1995: 298);

Kullamc1 merkezli kiitiiphane nedir?

Bu kiitiiphanede kullamci kimlerdir? Herkes mi? Kiitiiphaneye g¢ekinerek
giren herhangi birisi mi? Internet’ten bize ulagabilen herhangi biri mi?
Kullanicilar farkh kategorilerde midir?

Farkh kullamcilara farkli bigimde mi hizmet veriyoruz? Kullanici
gereksinimleri kargagasim nasil uzlagtiracagiz?

Bu kiitiiphanenin diger kiitiiphanelerden fark: nedir?

Kullanici merkezli kiitiiphaneye dogru nasil gidebiliriz?

Bu sorulann cevaplanm bulmak igin yapilan ¢ok sayida oturumdan sonra

agagidaki KMK tammna ulagiimigtir (Wilson 1995: 299);

- KMK, “kaliteli hizmet ve kullamict memnuniyeti” seklinde agik ve

net bir sekilde belirlenmis olan amacin, tiim kiitiiphane personeli
tarafindan kavranmug olduBu bir kiitiiphanedir. Bu kiitiiphane, agikca
kullamcisinin  bilgi gereksinimi iizerinde yogunlagir. Planlama,
isletim, yonetim ve hizmet kararlan, “merkezinde kullanicinin
bulundugu bir kurumsal yap:” iginde gergeklestirilir. Kullamc
hizmetleri; kullamici memnuniyetli geri bildirim mekanizmasma
dayah olarak siirekli degerlendirilen bir yiiriitme; kullaniciyla
etkilesim icinde, problem ¢ozme ve cevap verme yetkisine sahip
yiiksek diizeyde personel, farkh kullamci gereksinimlerini
kargilayabilen bireysel hizmet ve kullamci merkezli amaglara
ulagmay1 kolaylastirmak igin organize edilmis islemleri igeren
hizmetlerdir. KMK igerisinde istisnasiz olarak tiim personel kullamci
gereksinimlerini, beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini anlamak
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icin ¢aba sarfeder ve kullanici merkezli kiitiiphaneye duyarh hizmet
programlan gelistirir.

KMK olusturulmasi yolunda su ¢alismalann eksiksiz olarak yerine

getirilmesi beklenmektedir (Wilson 1995: 299);

Universitenin misyonu, aragtirma ve egitim programlan gergevesinde
kullamci merkezliligi destekleyen bir planlama igletimi, amaclar ve
politikalarin belirlenmesi.

Kullanici beklentileri ve bilgi gereksinimlerinin stirekli aragtinlmasi ve
degerlendirilmesi. Bu iglem, alglms anlamh veri ve geribildirim
koleksiyonu ile, kiitiiphane iglemlerinin, tiim boliimlerinin kalitesini
yitkseltmek igin degisik araglarin geligtirilmesi ve kullamlmasim igerir.

Kullamci farkhihigmn ortaya konulmasmi igeren kullamc: niifusunun
belirlenmesi.

Kullanic1 gereksinimlerini birlestirmede kaynak tahsisat: analizleri.
Bolimleraras: engelleri kaldirmak amaciyla, bolimler arasindaki iletigim ve
igbirligini ddiillendirecek bir kurumsal yapi ve i§ ortamuinin geligtirilmesi.
KMK’da gereksinim duyulan uzmanhk, beceri ve davramglara sahip
personelin gelistiriimesi.

Kiitiiphaneci-kullanic: iligkisinin etkin/ aktif bir yekilde gelistirilmesi.

KMK olabilmek, kullaniciya verilecek hizmetler; kullameci memnuniyetinin

olgimii, kullamc1 gereksinimlerinin degerlendirilmesi ve kaynaklarn akilhca
kullanilmasi ¢abasi ile belirlenir. En 6nemlisi kiitiiphaneler hangi yeni hizmet ve
programlanin geligtirilecegi, hangilerinin de daha fazla siirdiriilmeyecegi ile ilgili
olarak kullanici ve personel uyumu iginde karar vermeye gereksinim duyarlar
(Wilson 1995: 299).

Washington Universitesi’nde KMK’ye giden yolda, toplu analizler, 6lgiim ve

degerlendirme, miisteri analizleri ve gereksinimlerin degerlendirilmesi, kurumsal
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yapinin en tepesinde bulunan kullanicilara dayali olarak gergeklestirilmig, KMK’nin
bagansi i¢in zorunlu oldugundan yonetim de buna destek olmugtur (Wilson 1995:
299).

Ik adimlardan biri de mevcut kiitiiphane hizmetleri konusunda aragtirma
yapacak bir Caligma Grubu’nun (Gorev Giicii/ The Task Force) kurulmasidir. Bu
olusum KMK digiincesine dogru .ilerlemede Washington Universitesi
kuttiphanelerine 6nemli bir yol gosterici olmugtur. 1991 yilinda kuruldugu zaman
gruptan, “kitiiphanenin degisik kullamci kesimleri ile bunlann gereksinim duydugu
kitiiphane  hizmetlerinin  belirlenmesi” ve  “kiitiiphaneler ile kullanici
gereksinimlerinin en iyi nasil bir araya getirilebileceginin degerlendirilmesi”
istenmigtir (Wilson 1995: 299-300).

Grup, istenenleri gergeklestirmek igin farkli kullamicilar iizerinde aragtirmalar
yapmig ve cesitli anketler uygulamugtir. Daha sonra, elde edilen veriler isiginda,
KMK olugumu i¢in 6ncelikler iizerinde bilgi vermistir. Bu islemleri yaparken, éneri
kutulan; kullanici mektuplan, telefon gorigmeleri ve ziyaretlerden yararlamimug,
ayrica kuttiphaneci-6gretim kadrosu iletisim programu da incelenerek farkh bilgilere
ulagitmaya cahgilmugtir (Wilson 1995: 300).

Elde edilen veriler igfinda adimlar atilmgtir. Kullanicilanin  6ncelikli
isteklerinin baginda, elektronik kaynak ve sistemlerin geligtirilmesi geldigi icin
derhal harekete gegilmig ve bu dogrultuda Washington Universitesi Kiitiiphaneleri,
bilgisayarlasma ve iletisim konusunda ilkedeki en iyi aga sahip bilgi gevrelerinden
birisi durumuna gelmigtir. Bir bagka oncelik olarak, dzellikle de lisansiistii grenciler
bazinda, erigim (¢aligma) saatleri dile getirilmi§ ve bu konuda diizenleme yapilmistir.
Yine lisanstistii 6grenciler, kiitiphanelerin ¢aliyma, toplanma ve birlikte galigma yeri
olarak 6nemine igaret ederek bu konuda gelisme talebinde bulunmuglar, kiitiiphaneler
de bu istegi, hem bireysel hem de grup caliymasina uygun ¢aligma ve aragtirma
ortamlan yaratarak kargilamiglardir (Wilson 1995: 300).
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Kiitiiphane hizmetlerinin nasil verilecegine iligkin olarak yapilan inceleme
sonucunda, KMK’min igletimi igin iki énemli grup kurulmugtur. Bunlardan birincisi,
hizmet birimlerini incelemek ve herhangi bir birimin bagka bir birimle
birlestirilmesinin, kullanici hizmetlerini ya da maliyeti olumlu yonde etkileyip
etkilemeyecegini degerlendirmek igin kurulmugtur. Ikinci grup ise, hizmet
diizeylerinin ana hatlarint ve uygulama sorunlanm tammlayan bir rapor hazirlamig ve
bu raporda kullamci merkezli hizmet program: geligtiren ve uygulayan kiitiiphaneler
icin oncelikle tammlanmasi1 gerekli olan kullamci gruplan ve hizmet diizeyleri ile
ilgili bilgilere yer verilmigtir (Wilson 1995: 300-301).

Wilson, yukanida ana hatlan ¢izilmeye galiglan KMK’mn stirdiirilmesi igin
kullamic1 analizleri ve degerlendirmesinin siirekli olarak yinelenmesi ve goézden
gecirilmesinin  zorunluluguna isaret ettikten sonra, KMK uygulamasinin
kiitiiphanecilik agisindan ne denli 6énemli bir agama ve uygulama oldugunu da su
sozlerle ifade etmektedir (Wilson (1995: 301);

KMK ile kullamciya bagvurmamn ekstra iy oldufu tablosu yok
edilmeye caligilmistir. Neredeyse bir yiizyldir, yani referans
hizmetleri akademik kiitiiphanelerde ilk olarak verilmeye bagladifit
zamandan beri, kitiiphaneler ilk kez koklii bir degisim igerisine
girmigtir. Bunun ilk kosulu da, kullamci ile i¢ ige olmakdtir.
Kullamciyla ilgilenmek onemlidir, ¢iinkii degisen bilgi vizyonu da
belki ilk kez ciddi rekabetgilerle karst karsiyadir. Kasabada daha
fazla yalmz bagimiza oyun oynayamayiz, seyircileri daha fazla baski
altinda tutamayiz. Basan giizel s6ze degil, aksiyon ve uygulamaya
gecirilmis bir KMK’ya baghdir. Gereksinimlerin degerlendirilmesi,
Ogretici merkezli egitim i¢in miikemmel bir anahtar oldugu kadar,
genis kapsamli kullamci analizleri KMK’nin olusumu ve
siirdiiriilmesi i¢in bir anahtardr.

KMK’nin olusumu ve siirdiiriilmesinde 6nemle vurgulanan kullamcilardan
geribildirim alma ¢ahigmalan, tammlamalardan da kolayca anlagilacagt gibi,
kurulacak sistemin en 6nemli agamasini olusturmaktadr.
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TKY’de de temel vurgu, miisterinin gereksinimlerini kargilayacak olan iiriin
veya hizmet iizerine yapildigs i¢in (Armstrong 1994: 20), iiniversite kiitiiphaneleri,
Deming’in istatistiksel yontemlere verdifi ©nem dogrultusunda, kullamcilardan
geribildirim saglamay1 ve elde edilen verileri formiile ederek, program hedeflerinin

iyilestirmesinde kullanmay: diigiinmiiglerdir (Barnard 1994: 3).

Kullamcilardan geribildirim saglamada kullamlan yontemlerden bazlan
sunlardir:  Genis kullanici  aragtirmalan, anket, odak grup goriismeleri,
otomatiklestirilmis sikayet yonetim sistemleri, normal telefon gériigmeleri, &neri
sistemleri/ Oneri kutulan, derinlemesine gériismeler, diizenli ziyaretler, video
kayitlan, gesitli diizeylerdeki egitimler sirasinda yapilan goériigmeler, bire bir
gortismeler, kullamci gruplanyla yapilan forumlar, duvar panolar, miigteri yorum
kartlan, kullanici memnuniyeti anketleri, paneller, telefon aragtirmasy/ telefonla
goriisme yapmak, kampiis genelinde herkese agik olan kampiis toplantilar1 (Guinchat
ve Menou 1990: 293; Sirkin 1993: 75-77, Barnard 1994: 3; Payne 1996: 69-71;
Hernon and Altman 1996: 64-80, 119-122; Melling 1996: 35; Clair 1997: 127-128;
Haricombe 1998: 89; Weingand 1998: 101-102).

En ¢ok tercih edilen yontemler Sekil 3’de goriilmekle birlikte, Hernon ve
Altman (1996: 90), hizmet kalitesi konusunda odak grup goriigme yontemiyle
yaptiklan  iki aragtrma  sonucunda, kathmcilann da  gereksinimlerinin
belirlenmesinde bu yontemin (odak grup goriismeleri) daha yararh oldugu yoniinde
goriis agikladiklanini belirtmektedirler.



Kullanictyla Dogrudan Iligki Kurma

Aragtirmalar
ve Anketler

ﬂ

Kalite Yonetimi ve
Kullamc1 Memnuniyeti

—> | Hakkinda Geribildirim | <=

Alma

|
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Odak Gruplar

Sekil 3. Kalite Yonetimi ve Kullamci Memnuniyeti Geribildirim Yollan

(Clair 1997: 128).

Ayrnica, kullamer beklentileri ve memnuniyetini belirleme konusunda yogun
olarak kullanilan tekniklerden biri de sikayet sistemleri olmasina karsin, pek ¢ok
kutiiphanenin ya boyle bir sistemi hi¢ yoktur ya da hemen hi¢ kullamlmamaktadir

(Sirkin 1993: 77).

Yukanda sayilan ve en ¢ok tercih edilenleri Sekil 3’de gorilen geribildirim

yontemlerinin gogu i¢ misteri konumundaki personelden geribildirim alma
konusunda da degerlendirilebilmektedir. En g¢ok kullamlabilecek yontemler olarak:
Anket, odak grup goriismeleri, oneri sistemleri, derinlemesine goriismeler, video

kayitlary, cesitli diizeylerdeki egitimler swrasmda yapian goriigmeler, bire bir

goriismeler degerlendirilebilecektir.
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IL6. TURK KOUTUPHANECILIGI VE TOPLAM KALITE
YONETIMI

TKY, gelismis iilkelerde yillardan beri uygulanmakta olan modemn bir
yonetim bigimi olmakla birlikte, ilkemiz kiitiiphanelerinde, gok yakin zamanda
baglamus birkag uygulama disinda, hemen hi¢ giindeme gelmemis, teorik olarak da
yeterince ele alinmamigtir. Bu durum iilkemiz kiitiiphaneciliinin hem kuramsal hem
de uygulama alamna bakildifinda son derece agik bir sekilde goriilebilmektedir.

Konunun meslek literatiiriimiize yansimasindaki yetersizlik, Tirk
kiitiiphaneciliginin temel siireli yayim olan Tirk Kiitiiphanecilii dergisi (6nceki ad::
Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi Biilteni) ve panel, konferans vb. mesleki toplantilarin
bildirileri ve ayrica kiitiiphanecilik boliimlerimizde hazirlanmug olan lisansiistii tezler
incelendiginde kolayca anlagilabilmektedir.

Oncelikle lisansiisti tez  galigmalarma  bakildiginda,  “Universite
kiitiphanelerinde kullanici merkezli yapilanma” konusunda higbir lisansiistii ¢alisma
yapilmadif;; buna Kkargihk, bagta tGniversite kutiphaneleri olmak {izere,
kiitiiphanelerde kullamci egitimi, personel yonetimi, ydnetim ve organizasyon, is
tatmini vb. konularda lisansiistii galigmalar hazirlandif: gorilmektedir. ‘

“Universite kKiitiiphanelerinde kullamct merkezli yapilanma” konusuna en
yakin caligma olarak, Cukadar (1999a), yiiksek lisans ¢ahigmasinda, iiniversite
kiitiiphanelerinde TKY konusunu incelemis ve Bilgi Universitesi Kiitiiphanesi yaymn
saglama ve kullamct hizmetleri bolimlerinde TKY modelinin  gelistirilmesini

irdelemigtir.

Kiral (1974) bir ozel kiitiiphane gergevesinde kiitiiphane hizmetlerinin
planlanmas1 konusunu ele aldigy yitksek lisans g¢ahgmasinda, kullamc: merkezli
kiitiiphane diiglincesine yakin bir bakigla, planlama agamasinda kiitiiphane yoneticisi,
kiitiiphaneci ve kullanicinin birlikte karar vermesi gerektigini savunmusgtur.
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Ozdemir (1997)’in tezi, “Universite kiitiiphanelerinin bilgi toplumu yonelimli
yeniden yapilandinlmasi” baghgini tagimakla birlikte, ¢aliyjmada yeniden yapilanma
konusu genis bir gekilde ele ahnmamugtir.

Arastirma konumuzun personel boyutuyla ilgili olarak, Sevgisunar (1988),
kiitiiphanecilerin mesleklerini nasil algiladiklan konusunu; Ekban (1989), Agikel
(1992) ve Celik (1999a), genel anlamda personel ve personel yonetimi konularin,
Erbay (1993), universite kiitiiphanelerinin yonetim ve organizasyonu konusunu,
Demirel (1989) ve Toplu (1998) ise, cesitli bilgi merkezlerindeki personelin ig

tatmini konusunu ele almiglardir.

Konunun kullanic: boyutunda gesitli alt konularda yapilmig lisansiistii tez
¢aligmalan bulunmaktadir.

Acun (1988) ve Alkan (1994) cahgmalarinda, bibliyografik yayin
taramalannda okuyucuyla yapilacak 6n galigmanin, elde edilecek sonuglarin bagarih
ve tatmin edici olmas: agisindan gerekli oldugu diigiincesini irdelemis; Ucak (1997b),
uiniversite kitiiphanelerinin temel kullanici gruplanindan biri olan bilim adamiarinin
bilgi arama davramglanm aragtirmug; Erdem (1995) ise, HU Tip Merkezi
Kittiphanesi MEDLINE tarama hizmetinden vyararlanan kullamicilarin tarama
sonucunda elde edilen listelerdeki yaymlara kiitiiphanenin koleksiyonundan

erigebilme konusunda yagadiklan tatmin konusunu incelemistir.

Baltepe (1991), Ercan (1991) ve Alar (1997), farkl iiniversitelerde ve degisik
statilerdeki kullanicilanin  kiitiiphane kullamim etkinliklerini incelemis ve bunu

etkileyen faktorler iizerinde durmuglardir.

Acarbag (1991), Koprulii (1994) ve Isik (2000), iiniversite kiitiiphanelerinde
saglama, saglama politikalan ve koleksiyon gelistirme konularim incelemis ve bu

baglamda kullanicimn konumuna da vurgu yapmuglardir.



115

Gokkurt (1991), caligmasinda kiitiiphane sistemlerinin  kurulmasinda,
gelistirilmesinde ve hizmet politikasimin belirlenmesinde kullamici analizinin énemini
irdelemis; Ince (1989) ise, ozel kiitiiphanelerde kullamici egitimi konusunu ele
almgtir.

Olcay (1996), Kaynak (1998) ve Ateg (1999), iniversite kiitiiphanelerinde
akademik personelin, Internet ve bilgi erisim teknolojisi kullammlann konusunu

incelemiglerdir.

Findik (1985), halk kitiiphanelerinde; Yilmaz (1996a), tiim kiitiiphane
turlerinde; Kayan (1996) ve Sonmez (2000), iiniversite kiitiiphanelerinde olmak
tizere halkla iligkiler konusunu ele alirlarken, Konya (1990) da, kiitiiphane pazarlama
konusunu kavramsal yaklagimla iiniversite kiitiiphaneleri baglaminda incelemistir.

Lisansiistii tezler digindaki galigmalan iki genel grupta degerlendirmek yararh
olacaktir,

Birinci grupta yer alan caliymalarda; Ugak (1997a), Onal (1997), Ustin
(1998), Cmar (1998), Aslan (1999), Karakag (1999a), Karakag (1999b), Karakas
(1999¢), Yilmaz (1999b), Toplu (1999), Cukadar (1999b), Arda (1999), Yilmaz
(2000), Ustiin (2000), Yiimaz (2001) ve Ustiin (2001), iiniversite kiitiiphaneleri bagta
olmak iizere, bilgi merkezlerinde kullamici merkezli yapilanma, kullanici

memnuniyeti, hizmet kalitesi ve TKY konularin: incelemislerdir.

Ikinci grup icerisinde degerlendirilecek olan, Celik (1968), Bakla (1969),
Celik (1969), Capar (1972), Aybas (1975), Ustiin (1977), Ersoy (1978), Celik (1991),
Alkan (1997), Cakin (1998), Calig (1998), Celik (1999b) ve Celik (2000)in
calismalaninda dniversite FKiitiiphaneleri gegsitli boyutlaryyla (bina, koleksiyon,
yonetim vb.) ele alinmmg; Baysal (1977), Cribb (1981), Keyman (1982), Findik
(19882), Findik (1988b), Capar (1990), Alkan (1992), Yilmaz (1996b), Ugak
(1997b), Yilmaz (1997), Ugak (1999), Demirelli (1999), Yilmaz (1999a), Yilmaz
(1999c¢), Ugak ve Al (2000) ve Ugak (2001)’1n gahismalaninda kullanicilarla iliskiler,
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halkla iligkiler, kullanici egitimi, kullanici incelemeleri/ arastwmalar: ve
kullanicilarin bilgi gereksinimi ve bilgi arama davramglar: boyutlariyla kullanict
konusu irdelenmis; Celik (1992), Celik (1994), Celik (1996), Ustiin (1997), Celik
(1997a), Celik (1997b), Aslan (1997), Kanmk (1999) ve Celik (1999)in
calismalaninda statii, ig iletisim, motivasyon, is doyumu, stres vb. boyutlariyla
personel konusu ele ahnmg; Alkan (1996)’m, bilgi merkezlerinin y&netiminde
degerlendirmenin  6nemine iligkin ¢aligmasinda ise, bilgi hizmetlerinin
degerlendirilmesi baglaminda kullamc: tatmini konusu irdelenmistir.

Uygulama alammna bakildifinda da, iilkkemizde iniversite kiitiiphanelerinde
TKY modelinin yeterli diizeyde benimsenmedigi ve uygulanmadifi, aynca,
kitiphanecilik alamnda da, difer sektorlerde oldugu gibi, oncelikle 6zel sektor
kurumlarinda TKY uygulamalarinin baglatilmig oldugu gériilmektedir. Bu baglamda
uygulamaya bakildifinda bugiine kadar, literatiire yansimig olarak, iki 6zel iiniversite
kiitiiphanesinde TKY uygulamalarimin s6z konusu oldugu goriilmektedir.

Ik uygulama, 1994 yiinda kurulan Bagkent Universitesi'nde yagama
gegirilmigtir. Universite’de kiitiiphane ¢aligmalari 1993 yili ortalarinda baglamis; ¢ok
kisa bir siire sonra, 1998 yili Mayis ayinda, Universite genelinde TS-EN ISO 9001
Kalite Sistem Belgesi alinmg, bu belge kiitiiphane galismalarinin belli bir diizen ve
siirekli iyilestirme ¢ercevesinde geligtiginin kamiti olarak kabul edilmigtir (Arda
2000: 192-195).

Ikinci uygulama ise, Istanbul Bilgi Universitesi'nde (IBU) goriilmiistiir.
Uygulama ile ilgili bilgilere, Cukadar’in yiiksek lisans galigmasinda (1999a) yer
verilmistir. Buna gore, aragtirma ile IBU Kiitiiphanesi’nde bu konuda aslnda birgok
isin yapildigmm, fakat bunlann belirli bir diizeninin olmadifi sonucuna vanlmgtir.
TKY bilgisi 1gginda yapilan degerlendirmeler, IBU Kiitiiphanesi'nde kullamici
hizmetlerinde ve yayin saglamada olumlu yonde degisiklikler oldugunu gostermistir
(Cukadar 1999a: 97).
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Universite kiitiiphanelerinde TKY ¢aligmalant ile ilgili yetersizlik konuyla
ilgili yapilan bir aragtrmamn (Aslan 1999: 131-132) sonuglanyla da ortaya
konulmus ve arastirma cercevesinde kiitiiphanecilerin tartiyma listesi olan kutup-1
tizerinde yapilan ankete yalmizca ii¢ olumlu yamt verilmistir. Yamtlann biri devlet
tiniversitesi, biri 6zel okul, digeri ise 6zel kiitiphaneden olup, ii¢ bilgi merkezi de
ISO 9000 uygulamasi hazirliklan iginde olduklarini ve bunun kurumun inisiyatifi ile
bagladigam bildirmiglerdir.

TKY uygulamalarindaki yetersizlik gibi, personelin iy yasamindan,
kullamcilarin da bilgi hizmetleriyle ilgili olarak yagadiklan memnuniyet diizeyleri ile
bilgi hizmetleri baglaminda hizmet kalitesi konularmdaki teorik ¢ahigmalar da son
derece yetersiz kalmgtir

Bu aragtirmalardan biri, Karakas (1999b)’'in AU DTCF 6gretim elemanlan
izerinde yaptif1 aragtirmadir ve son derece 6nemli bulgular igermektedir.

Buna gore, 6gretim elemanlan kiitiiphane koleksiyonunu oncelikle giincellik
acisindan yetersiz gormekte ve bilgisayarla katalog erisimi ve Internet olanag
istemektedirler. Kiitiiphane caliganlarimn davramglarina en az bilgi kaynaklan kadar,
hatta biraz daha fazla énem veren kullamcilar, cana yakin ve yaklagilabilir, saygih ve
nazik, dost¢a davranan ve rahathkla konugulabilir, ihtiyag duyuldugunda
bagvurulabilen gorevlilere 6zlem duymakta, ¢alisanlanin bu 6zelliklerinin gok 6nemli
oldugunu belirtmektedirler. Kullamcilar aynca, kiitiiphanecilerin, kendilerini
aragtrma konulan ile ilgili olarak farkh kaynaklara yoOneltmelerini de
istemektedirler. Kendilerini ¢ogunlukla iyi bir kiitiiphane kullamcisi olarak
degerlendiren Ogretim elemanlan, kitiiphanenin fiziksel goriiniimiine de 6nem
verdiklerini; tuvalet ve temizlik konusunu g¢ok Onemli gordiiklerini; aynica
kiitiiphanenin ¢aligma saatlerinde esneklik saglanarak geceleri ve hafta sonlan da
kiitiiphanenin agik bulundurulmas: gerektigini belirtmektedirler. Kullanicilar ayrica
sikayet ve Onerileri igin de ilan panolan istemektedirler (Karakag 1999b: 217-218).
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Bunun disinda, Internet uygulamalarma bagh olarak olusan ve hizla
genisleyen uzaktan erigen kullamci (remote user) grubunu ilgilendiren kiitiphane
web sayfalartyla ilgili bir bagka galigma (Bahsisoglu ve Al 2000) ise, bu baglamda da
kullama1  merkezlilik ve kullamci memnuniyeti konusunun gerektigi gibi
onemsenmedigini gostermektedir. 37 iniversite kiitiiphanesini kapsayacak sekilde
yapilan ¢aligmamn sonucunda, birgok Web sitesinde kiitiiphaneyi tamtici bilgilerin
yer aldii, bunun yam sira gevrimigi katalog ve siireli yayn bilgilerinin de yavag
yavas Web ortamina aktanldif goriilmiistiir. Ancak baz iniversite kiitiphanelerinin
Web sayfalarinda kiitiiphaneyle ilgili temel bilgiler dahi bulunmamaktadir
(Bahsisoglu ve Al 2000: 322). Aragtrmadaki 18 numarah 6lgiit olan “geribildirim
olanag”mn ise, 27 kitiiphanenin web sayfasinda oldugu, 10 kitiiphanenin
sayfasinda ise bulunmadig anlagilmigtir (Bahsigoglu ve Al 2000: 329).

Daha yakin bir tarihte, YOK’iin Internet sitesi
(www.yok.gov.tr/univbil/oku2 html) iizerinden 53 devlet ve 21 vakif {iniversitesinin

web sayfalarma erigilerek yapilan incelemede, universite kitiiphanelerinin web
sayfalarnda kullamci memnuniyetini belirlemeye yonelik bir bolim olup olmadifi
belirlenmeye caliglmig ve aéagldaki sonuglara ulagilmigtir yapilan incelemenin
sonuglar1 da bu bilgileri dogrulamaktadir. (“Universiteler” 2002);
e Kiitiphanelerin tamamna yakin boliimiinde sadece elektronik posta
baglantis1 bulunmaktadir.
e Kiitiiphanelerin bir kisminda, az sayida olmakla birlikte, elektronik posta
baglantis1 bile bulunmamaktadur.
e Cok az sayida olmakla birlikte, kimi iniversitelerin ana sayfalanindan
kiitiiphanelere gegis yapilacak bir baglant: bile bulunmamaktadir.
e Baz kiitiiphanelerde isteklerin yazlabilecefi bir kutucuk; bazilarnda ise,
hem elektronik posta baglantis1 hem de kutucuk yer almaktadir.
¢ Kiitiiphanelerin bazlarna iliskin olarak, tiniversite ana sayfasinda, elektronik
posta baZlantis1 veya adresi, telefon numarasi vb. higbir iletigim/ erigim
bilgisi bulunmamaktadir.
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e Bununla birlikte higbir kiitiiphanenin web sayfasinda okuyucunun
koleksiyon, personel, hizmetler ve genel olarak kitiphane ile ilgili
diigiincelerini aktarabilecegi, segenekli olarak hazirlanmmg sorulann yer aldij
ve en sonunda da ag¢ik uglu olarak, hazir sorularda yer almayan bir konuda
gortislerin yazilabilecegi bir memnuniyet anketi/ 6lgegi bulunmamaktadir.

Bu bilgilerden hareketle kisaca soylenecek olursa, higbir niversite
kiitiiphanesinin web sayfasinda, kullamicilanin kiitiiphane hizmetleri, personel, web
sayfasimmn  yapisi,  koleksiyon vb. konularda ~memnuniyet ve/ veya
memnuniyetsizliklerini aktarabilecekleri sekilde “kisa sorularla ve sadece segenekieri
isaretleyerek” kisa siirede doldurabilecekleri “kullamici memnuniyet 6blgegi”
bulunmamaktadir.

Calisjma alammuz olan HU kitiiphanelerinin web sayfasinda da,
“Goriiglerinizi Bekliyoruz” ve “Bize Damgabilirsiniz” seklinde iki baglanti
bulunmakla birlikte; birinci baglantida elektronik posta ekrani; ikincisinde de, sadece
konu taramasina iligkin ¢ok sayida bilginin istendii bir form gelmekte; dolayisiyla
HU kitiiphanelerinin web sayfasmda da “kullamic:  memnuniyet  olgedi”
bulunmamaktadir.

Buraya kadar verilen bilgiler, iilkemizde kullamci konusunda yapilan
kuramsal ve uygulamaya doniik galigmalarin son derece yetersiz oldufunu agik bir
sekilde ortaya koymaktadir.

Kullanicilarla ilgili yapilan aragtirmalarin  gelisim stireci incelendifinde,
kiitiiphane sistemini merkez alan ve sistemi kiitiiphanecinin goziiyle degerlendiren
yaklagimdan, kullamcinin  sistemin odaginda yer aldi@ yaklagima gegildigi
gorilmekte (Ugak 1997a: 247) ancak, bu gergevede llkemizde hala yapilan
uygulamalarda belirleyici olamin kiitiiphanecinin bakig agist oldugu anlagiimaktadr.
Diger bir ifadeyle, iilkemizde yapilan kullamci aragtrmalan baglangic diizeyi igin
bile yetersizdir (Ugak 1997a: 247). Var olan ¢aliymalanin biyiik kismu ise, sistem
merkezlidir.
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Ulkemizdeki bu yanhs ele aligin temel nedeni, meslek elemanlarinin
kiitiiphane kurumunu olugturan bes temel unsurun, kendi igindeki yerini belirleme
konusundaki yanhs degerlendirmeleridir. Tirk kitiphanecilifinde hakim olan
anlayisa gore, kiitiiphaneci soz konusu bes unsur igerisinde birinci sirada gelmekte,
kiitiiphanelerle ilgili sorunlan ve ¢oziim 6nerilerini sadece o bilmektedir.

Ugak (1997a: 242)'in konuyla ilgili su digiinceleri olduk¢a carpici ve
agiklayicidir;

Bilgi sistemlerini, bu sistemlerin igleyis ve kullamm kurallanm, biz
kitiiphaneciler tasarlamaktayiz. Bu tasanmlan gergeklestirirken, en
giincel bilgiyi toplamayi, en iyi erigim tekniklerini gelistirmeyi, bilgi
merkezinin istenen gekilde caligabilmesi igin en kat1 kurallan
uygulamayr ihmal etmiyoruz. Sistemi, var olan standartlara goére
kargilagtinip, iyi veya kotii olduguna karar veriyoruz. Gerekirse yine
mesleki bilgilerimizle sistemi yeniden diizenliyoruz. Bu arada
koydugumuz kurallara uyum zorlugu ¢eken kullamcilanimiza,
yaptinmlar uygulamaktan geri kalmiyoruz. Bilgi merkezimiz
yeterince kullamlmiyorsa, ‘kullamcilar kullanmayr  bilmiyor’
diigiincesiyle, daha etkili, daha kapsamh kullamci egitimleri
gelistiriyor ve bazi merkezlerde bu egitimin ahnmasim zorunlu hale
getiriyoruz.

Bu anlayigin dogal sonucu olarak da, kullamci kitiiphaneyi olusturan beg
unsurdan birisi, hatta difer dort unsuru tamamlayan sonuncu unsur bigiminde kabul
edilmekte ve sistemi kullaniciya gore tasarlamak yerine kullanicinin sisteme uymasi
beklenmektedir (Ugak 1997a: 242-243).

Genelde kullanici aragtirmalanimn, 6zelde de “kullamci” unsurunun bu
sekilde yanhy/ eksik ele almmasi ise son noktada, iilkemizde kullamct
memnuniyetine yoénelik aragtirmalarin ve daha kapsayici gekilde belirtilecek olursa,
TKY ¢aligmalarinin son derece yetersiz diizeyde kalmasiyla sonuglanmigtir.

Ulkemizdeki kullamici aragtirmalan, TKY uygulamalani, personel ve
kullamcilarla ilgili aragtirmalanin ardindan, son olarak tniversite-kiitiiphane iligkisine
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deginilecek olursa, iiniversite kiitiiphanelerinin personel ve kullanici memnuniyetini
saglama konusunda ne denli zorluklarla karyi kargiya oldugu da agtkca
gortilebilecektir.

Bilindigi gibi, ilk universitelerin olusumundan baslayarak, iiniversite yapisi
icinde yer almig olan kiitiiphaneler, ozellikleri gere§i gereksinim duyulan her tiirli
bilgiyi, istekte bulunan herkese iletme konumunda olan baghca bilgi merkezleridir.
Universite ile kitiphane arasindaki iligkinin temelinde, birinin bilgiye olan
bagimlih@, dierinin ise bilginin saflandifi, dizenlendigi ve kullamma sunuldugu
yer olmasi yatmaktadir (Cakin 2000: 27).

Bilginin bagh bagina ekonomik bir deger haline gelerek iiretimde
etkin rol oynamasiyla baglayan degisim riizgarlan, bir yandan ‘bilgi
toplumu’ tartigmalarina ivme kazandinrken 6te yandan toplumlan
ve ozellikle de universiteleri bilgiye erisim konusunda alt yapi
sorunlanni incelemeye, politikalar gelistirmeye ve onlemler almaya
yoneltmigtir. Ulusal bilgi politikalan gergevesinde yagamsal bir
konumu olan iiniversitelerin, bilginin hem iireticisi hem de
kullameisi durumunda olmalan, onlann, bilgi merkezleri olarak
adlandinilan kitiiphanelerle ne denli yogun ve yapici bir iligki iginde
bulunmalan gerektigini yansitmaktadir (Cakin 2000: 38).

Bu bilgiler dogrultusunda iilkemizdeki niversite-kiitiiphane iligkisine
bakilacak olursa, iilke tarihinin hicbir doneminde genel olarak, yukarida cergevesi
gizilen olumlu tabloya uygun bir iiniversite-kiitiiphane iligkisinin, birka¢ o&rnek
disinda, yasanmadifx goriilmektedir.

Yiiksekogretim sistemimizde 1933 reformuyla baslayip devam eden yasal
diizenlemelerin 6ziinde, yiiksekogrenimi yayginlagtirmak, egitim-6gretimin niteligini
yikseltmek ve arastrma yapmaya oOzendirmeye yonelik ¢agdag yapilanmay:
gergeklestirmek olmasina karsin, yapimg olan degisikliklerin higbirinde akademik
calismalann verimlilifi ile dogrudan iligkisi olan kiitiiphane kurumunun etkinligini
arttiric1 diizenlemelere yer verilmemis ve ‘iiniversitenin kalbi® diye tammlanmig olan
kuttiphanelerin iiniversitelerimizle olan iligkisi, iilkemizde, gostermelik olmaktan
Oteye gegcememigtir (Cakin 2000: 28-29).
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Kisaca Ozetlenecek olursa, tniversitelerimizde hizmet vermekte olan
kutiiphanelerin yonetimsel, finansal, personel ve koleksiyon itibariyle gok biiyiik
sorunlan bulundugu i¢in (Cakin 2000: 38), bilgi birikim ve aktannm merkezleri olan
kiitiiphaneler ile dniversitelerimiz arasinda saghkh bir ba§ ne yazk ki
olusturulamamugtir (Cakin 1998: 63). Bu bagm olusturulamamas: ise, ¢ok net ve
tartiymasiz bir gekilde, i§ yagamindan memnun olmayan kitiiphane ¢aliganlan, onlar
tarafindan verilen bilgi hizmetlerinden memnun olmayan kiitiiphane kullanicilari ve
universitenin hedefledii egitim-ogretim ve aragtirma faaliyetlerini gerektifi gibi
destekleyemeyen kiitiiphane kurumunun meydana gelmesine neden olmaktadir.



IV. BOLUM

ARASTIRMA ALANININ OZELLIKLERI

IV.1. HACETTEPE UNIVERSITESi

Hacettepe Universitesi (HU), yiinittiifii 6rgiin egitimin hedeflerine ulagmasim
saglamak amaciyla egitim, Ofretim, aragtirma, kiiltiir ve sosyal hizmetler alt yapisim
daha uygar ve daha yaygin hale getirmek igin siirekli olarak c¢aligmalarina devam
eden kokli bir yitksek dgretim kurumudur (Hacettepe Universitesi ... 2001: 2).

Universite’nin tarihi incelendiginde, kurulug oncesi caligmalar ile kurulug
tarihi arasinda uzun sayllamayacak bir zaman diliminin yagandifx goriilmektedir.

2 Subat 1954 tarihinde, AU Tip Fakiiltesi'ne bagh olarak kurulan “Cocuk
Saghg Kiirsisii”, HU Tip Fakiiltesi’nin gekirdegi ve kurulug adim olarak kabul
edilmektedir (Kum 1974: 20; Tutumel 1983; Hacettepe Universitesi ... 1985: 37).

1965 yiinda HU egitim kurumlanmin koordinasyonunu saglamak amaciyla
Hacettepe Bilim Merkezi kurulmug, 1966 yiinda da Hacettepe Tip Merkezi Hastanesi
hizmete girmigtir (Hacettepe Universitesi ... 1985: 37).

Universite’nin kurulugu ise, 4 Temmuz 1967 tarihinde kabul edilen ve 8
Temmuz 1967 tarih ve 12642 saylh Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren
892 sayili kurulus kanunu ile gergeklesmistir (Hacettepe Universitesi ... 1967: 2).

892 sayii kurulug kanunu, daha sonra, 78 sayili “Yiiksekogretim Kurumlan
Ogretim Elemanlannin Kadrolan Hakkinda Kanun Hitkmiinde Kararname”nin 7.
maddesi uyannca yiiriirliikten kaldirilmgtir (Yiiksekogretim Kurumlar ... 1983: 3).
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Universite’nin yerlesim alam olan Hacettepe mevkiinin meydana gelen
gelismeleri kargilayacak nitelik ve yeterlikte olmadif diigiiniilerek, 1969 yilinda yeni
kurulacak fakiiltelerin ve yiiksekokullanin geligmelerine cevap verebilecek bir
yerlesme merkezi olusturulmasi planlanmmg (Tan 1979: 8-9) ve bu amagla, Ankara-
Eskisehir yolu uzerinde Beytepe Mevkii’nde ikinci bir kampiisiin kurulmasina
baglanmugtir (Hacettepe Universitesi ... 1985: 38).

Kurulug gahismalarmmn 1976 yilinda sona ermesiyle, Sosyal ve Idari Bilimler,
Fen ve Miihendislik Fakiilteleri bu siteye taginmug, dolayistyla Universite’nin tip ve
saglikla ilgili fakiilte ve yiiksekokullan digindaki diger fakiilte ve yiiksekokullari
Beytepe Kampiisii'nde egitim, Ogretim ve aragtrma faaliyetlerini yapmaya
baglamiglardir (Hacettepe Universitesi ... 1985: 38-39).

Giiniimiizde HU, tam donanimh iki bityiik (Beytepe Kampiisii ve Tip Merkezi
Kampiisii) ve bes kiigiik kampiiste (Hacettepe Universitesi ... 2001: 2) egitim,
ofretim ve aragtirma faaliyetlerini sirdiirmekte ve ofrencilerine ve cesitli
diizeylerdeki bilimse! aragtirmalara hizmet etmektedir.

Universite’nin en baémdan bugiine kadar yasamig oldugu kurumsal geligme
evreleri Sekil 4’de goriildiigi gibidir (Hacettepe Universitesi ... 2001: 4-5);

A.U. Cocuk Saghg Kirsiiso

1954

— T

Cocuk Saglif1 Enstitiist

1958
v

Saghk Bilimleri Yiksekokulu
o  Fizik Tedavi Rehabilitasyon
o Tibbi Teknoloji
e  Sosyal Hizmetler

A 1961 A

Ev Ekonomisi Y.O. Divetetik Bolimii Saglik Teknoloiisi Yiiksekokulu
1962
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Tip ve Saghik Bilimleri Fakaltesi

1963

?

Dig HekimliZi Yiksekokulu

1963
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¢ 8 TEMMUZ 1967 ¢

125

Fen ve Sosyal Bilimler Fakiltesi Tip Fakiiltesi
Fen ve Mithendislik Fakaltesi Sosyal ve Idari Bilimler Fakaltesi
1967
Eczacihik Fakiltesi Saghik Idaresi Yoksekokulu
1969
Dis HekimliZi Eczaciik Fen Mithendislik
1971
Mesleki Teknoloji Yiiksekokulu
1973
Edebiyat Egitim Gizel Iktisadi ve Ankara Meslek Devlet
Fakultesi Fakiltesi Sanatlar Idari Yiksekokulu Konservatuar
Fakiiltesi Bilimler
Fakiltesi
1982
Saglik Hizmetleri Yiksekokulu
1984
Spor Bilimleri ve Teknolojisi Yitksekokulu
1989
Polath Meslek Y. O. Polath Saglik Hizmetleri Meslek Y.O. Kaman Meslek Y. O
1998

Sekil 4. Hacettepe Universitesi Kurumsal Geligim Evreleri
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IV.2. HACETTEPE UNIVERSITESI KUTUPHANELERI

Aragtrmanin  gerceklestirildigi alan olan TMK ve BMK, “HU
Kiitiiphaneleri® adiyla elektronik ortamda tek bir kiitiiphane olarak hizmet
vermektedir. Kullamcilar, kiitiiphanenin erisime agmis oldugu, elektronik veri
tabanlan, dergiler ve tam metin elektronik kaynaklardan 24 saat boyunca
yararlanabilmektedir,. HU kullamcilan igin elektronik bilgi kaynaklarnna -erigim
serbest, kampiis digindan ise IP kontrollii olarak agiktir. Web sayfasinda yer alan HU
Kiitiiphaneleri Katalou ve Siireli Yaymlar Katalogu ile her iki kiitiiphanenin
koleksiyonlar1 aym sistem iizerinden taranabilmektedir (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

HU Kitiiphaneleri’nin temel amaci, kullamcilanmin aragtirma ve egitim
ihtiyaglanm kargilamak ve iiniversitenin egitim programim desteklemek igin gerekli
olan her tirden bilgi kaynagim segmek, diizenlemek, kullamicilanin hizmetine
sunmak ve bu kaynaklani korumaktir. Bu amaca bagh olarak, bilginin etkili bir
sekilde kullanilmasim saglamak igin, bilgi kaynaklanyla kullamcilar arasinda etkin
bir iletisim kurmak, kiitiphane yonetimi tarafindan baglica goérevlerden biri olarak
kabul edilmigtir (Kiittiphanelerimiz ... 2001).

Bu kiitiiphanelerden TMK, Universite’nin Hacettepe semtinde bulunan. Tip
Merkezi Kampiisii icerisinde yer almakta, BMK ise, Beytepe Kampiisii’'nde
bulunmaktadr.

Saglik bilimleri ile ilgili konularda bilgi kaynaklanm ve bu konulardaki bilgi
kaynaklarina erigimi saflayarak aragtirmacilarin ve o6grencilerin bilgi gereksinimlerini
kargilamayr amaglayan TMK, 1958 yiinda Cocuk Hastanesi Kiitiiphanesi olarak
kurulmustur (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

Koleksiyonunda fen bilimleri, miihendislik, yabanci diller, sosyal ve beseri
bilimler, glizel sanatlar ve spor konularinda bilgi kaynaklarim bulundurarak ve bu
kaynaklara erigimi saglayarak arastirmacilarin ve Ogrencilerin bilgi gereksinimlerini
kargilamayr amaglayan BMK ise, 3 Subat 1975°de Beytepe Kampiisii’nin



127

kurulmasiyla birlikte gegici bir binada hizmet vermeye baglamug, 22 Agustos 1977°de
de simdiki binasmna tagmmustir’ (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

Kullanim alam 1871 m? olan ve iki kat ile bir de asma kat1 bulunan (Sezgen
1992) TMK”'de, sonradan eklenen ve giri katin uzantist durumundaki boliimde
(Erdem 1995) daire bagkam ve kiitiiphane miidiiriiniin odasi, katalog bolimii ve
damsma béliimii; “Girig” katinda okuyucu salonu, 6diing verme, rezerv, damgma
kaynaklan, dergiler; alt katta gor-igit boliimii, okuyucu salonu, dergi deposu, saglama
ve siireli yaymlar béliimii, kullamicilanin 6zel galiyma yapabilmeleri igin kareller ve
fotokopi; asma Kkatta ise, seri yaymlar ile kullamcilar igin ¢aliyjma masalan
bulunmaktadur.

Toplam 7426 m? genel alam bulunmakla birlikte, kullamm alam yaklasgtk 5508
m? olan ve teras katryla birlikte 4 kat: bulunan BMK’nin, giris bdliimiiniin yer aldif
cepheden goriinmeyen zemin katta (alt kat) dergiler, fotokopi, gorme engellilere
yonelik kitaplar ve gesitli amaglar i¢in kullanilan bir siuf ile ufak bir depo ve 15 adet
ozel okuma odasi (karel), cilthane ve matbaa (Kiitiiphane’nin iginden asansor ile
erigilmektedir); “Girig” katmin i¢ boliimiinde personel ofisleri, ddiing verme bankosu,
damgma boliimii, saglama bohimii, kart katalog, damgma kaynaklan, sireli yayinlann
yeni sayilarinin yer aldig bolim ve siireli yaymn ofisi, sanat odasi, gor-igit bolimi ve
fotokopi, dig bélimiinde ise yonetim ofisleri ve ayrica kullamci tuvaletlerinin
bulundu@u alt kata gegis; Uist katta kitaplar, rezerv boliimii, 101 adet 6zel okuma odasi
(kareller), lisansiistii tezlerin yer aldifi depo, personel ofisi ve fotokopi; teras katinda
ise, personelin dinlenme odast yer almaktadir.?

BMK binasmin “Girig” katinda 2002 yih yaz déneminde biiyiik bir tadilat yapilmis ve aym yihin
Kasim ayinda, Girig katt hemen hemen tamamen degigiklife uframms haliyle kullamima
sunulmugtur, BMK binasina iligkin olarak bu c¢aligma igerisinde yer alan tim bilgiler,
Kiitiiphane’nin degisiklik 6ncesindeki son dénemine aittir.

% Calismamn yiiriitildiigi donem ierisinde burada sozii edilen ve bu boliim igerisinde anlatilan TMK
binast 2002 yilinda bogaltilmig ve yine Tip Merkezi Kampusii icerisinde yer alan yeni binasina
tasinmustir, TMK binasina iligkin olarak bu ¢cahigma igerisinde yer alan tiim bilgiler, Kiitiiphane’nin
bina degisikliginden dnceki son dénemine aittir.

3 HU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkan Yardimcis1 Adile Giinden ile 25.12.2001 tarihinde

yapilan goriismeden elde edilen bilgiler.
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Tim kullanici gruplan (6grenci, ogretim goérevlisi vs.) dikkate alindifinda,
2001 yih itibariyle yaklagik olarak 10 bin potansiyel kullaniciya sahip olan TMK, bu
saymin yaklagik %10’una aktif olarak hizmet vermektedir.'

Aym donem itibariyle Beytepe Kampiisi’'nde 6grenim goren Ogrencilerin
sayisi, 14177’si lisans Ofrencisi olmak iizere, yaklagik 18000; akademik personel
sayis1 yaklagik 4700; idari personel sayisi ise yaklagik 5000’dir. Buna kargilik, yine
yaklagik olarak, ogrencilerin %35-40"1, akademik personelin %10’u, idari personelin
ise %1’i kitiphane hizmetlerinden aktif olarak yararlanmaktadir? Ayrnica,
kuttiphanenin Internet sitesinde kiitiiphanelerden ve koleksiyondan ayinm olmaksizin
herkesin yararlanabilecegi bildirilmektedir (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

TMK’de personel sayisina bakildiinda; 2001 yih verilerine gore, Saglama ve
Stireli Yaymlar bolimiinde, 1 kiitiiphaneci 2 memur; Kataloglama ve Smiflandirma
boliimiinde, 2 kitiphaneci 1 memur; Danigma boliimiinde, 5 kiitiiphaneci; Odiing
Verme boliiminde 1 kitiphaneci 4 memur; Siireli Yayin Salonu’nda 3 memur;
ayrica 4 hizmetli, 1 sekreter, gece ve hafta sonu personeli olarak 4 memur, 1
muhasebe memuru, 1 giivenlik goérevlisi ve 2 de fotokopici olmak tizere toplam 32
kisi oldugu gorilmektedir.

BMKde ise, aym donem itibariyle, Saglama ve Siireli Yaynlar boliimiinde, 2
kutiiphaneci 1 memur; Kataloglama ve Simflandirma béliimiinde, 3 kitiiphaneci 2
memur; Damgma boliimiinde, 3 kiitiiphaneci; Kitap Deposu’nda 1 kiitiiphaneci 3
memur; Odiing Verme boliimiinde 4 memur; OBES ve Sanat Koleksiyonu’nda 1
memur, Dergi Salonu’nda 1 memur ve aynca kiitiiphanecilik alaminda doktora
egitimli 1 Sistem Kitiiphanecisi, 5 hizmetli, 1 sekreter, 1 gece personeli memur, 2
glivenlik gorevlisi ve 3 de fotokopici olmak iizere toplam 34 kisi ¢alismaktadir.
BMK’de ayrica, bazilan kitiiphanecilik boliimlerinden bir kistsn da  bagka

! HU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkam Dr. Hansin Tungkanat ile 08.01.2002 tarihinde
yapilan gériigmeden elde edilen bilgiler.

% Giinden, a.g.8.

3 Tungkanat, a.g.g.
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boliimlerden olmak iizere 20 bursiyer 6frenci ¢aligmalara yardimc olmaktadur.'
Kadrolu personelin yan sira, uzun yillardan beri uygulandif: tizere, Kiitiiphanecilik
Boliimii staj programlan uyarinca her iki kiitiphanede, donemler itibariyle farkh
sayilarda olmak iizere, Kiitiiphanecilik Bolumi Ogrencileri de yapilan galigmalara
yardime: olmaktadirlar.?

1958 yilinda kuruldugunda koleksiyonunda sadece 20 dergi ile 100 kitap
bulunan TMK’nin koleksiyonunda bugiin, saglik bilimleri agwhkli olmak izere
yaklagik 40.000 baglik kitap; 60.000 cilt siireli yaymn ve igerisinde gesitli hastaliklarla
ilgili ok sayida saydamin da yer aldign 10.000 gor-isit materyali; aynca, HU Saghk
Bilimleri Enstitiisii ve Tip Fakiiltesi Dekanlih tarafindan kabul edilmis 6.000 bashga

yakin yiiksek lisans, tipta uzmanhk ve doktora tezi yer almaktadir (Kitiiphanelerimiz
... 2001).

Aym donem itibariyle BMK koleksiyonunda ise, yaklagik 280.000 cilt kitap
ve benzeri tirde (slayt, video, mikrofilm vb.) bilgi kaynag: (Hacettepe Universitesi ...
2001:13) ile Beytepe Kampiisii’'ndeki enstitillerde kabul edilmis olan 4.606 baghk
yikksek lisans ve doktora tezi de bulunmakta ve kullamcilanin hizmetine
sunulmaktadir (Kiitiphanelerimiz ... 2001).

Bununla birlikte, Kiitiiphane’nin Internet sitesindeki yer alan verilere gore,
koleksiyonda sadece 80.000’i agkin kaynak bulunmaktadir (Kitiiphanelerimiz ...
2001). Ayrica koleksiyonda 2001 yihi itibariyle abonelikleri devam eden, 6000°i tam
metin (full text) erigimli elektronik dergi olmak tizere, 7000 bashk dergi yer almakta
ve kullamicilanin hizmetine sunulmaktadir.?

TMK koleksiyonunda yer alan kitaplar, “Ulusal Tip Kiitiiphanesi (National
Library of Medicine/ NLM) Siflama Sistemi”ne gore; BMK koleksiyonunda yer
alan kitaplar ise, “Kongre Kiitiiphanesi (Library of Congress) Simflama Sistemi”ne

! Giinden, a.g.g.
% Tunckanat, a.g.g.; Giinden, a.g.g.
? Tungkanat, a.g.g.
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gore smflandinimakta, kataloglamada Anglo-Amerikan Kataloglama Kurallann 2
kullanilmaktadir (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

Her iki kiitiiphanede, siireli yaymnlarin son sayilan agik raf sistemine gore giris
katinda; eski sayilan ise, TMK’de kapal raf sistemine gore depoda, BMK’de ise,
yine agik raf sistemine gore ancak, bir alt katta bulunmaktadir. Abone olunan basili
ve elektronik sireli yaymlann listesine Kiitiphane’nin web sayfasindan
ulagilabilmektedir (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

Kullamcilar, her iki kiitiiphaneden, damgma kaynaklan, tezler, rezerv
kaynaklar ve siireli yaymlar digindaki tiim bilgi kaynaklarim, gerekli kosullani yerine
getirerek, o6diing alabilmektedirler. Kitiiphane digmma odiing verilmeyen rezerv
kaynaklar ve tezler ise, kiitiphane iginde ikiser saatlik dilimler halinde Odiing
almabilmekte, eger aym kaynak bagka kullamcilar tarafindan istenmemigse, 6diing
alma siiresi ikiger saatlik diiimler halinde yeniden uzatilabilmektedir. HU kimligi
tastyan herkes, her iki kitiiphaneden de 6diing kaynak alabilmektedir. Universite dis1
kullamcilarin tamamu, bilgi kaynaklanndan Kiitiiphane iginde yararlanabilirlerken,
diger tniversitelerin akademik personeli sadece “Kiitiiphanelerarast Odiing Kitap/
Fotokopi Formu” gercevesinde ¢diing kaynak alabilmektedir (Kiitiiphanelerimiz ...
2001).

Her iki kiitiphanenin agik raf sistemiyle kullamma sunulmug olan kitap
koleksiyonu bilgisayar ortaminda erigilebilir oldugu gibi, yazar-kitap ad1 ve konulara
gore diizenlenmis olan kart katalogdan da tarama yapmak olanakhdir
(Kitiiphanelerimiz ... 2001).

Her iki kiitiiphaneden, HU 6grencileri ve personeli 5 adet kaynagi 21 giin
siire ile odiing alabilirlerken, HU personeli olmaksizin yiiksek lisans ve doktora
yapan kullanicilar sadece 2 adet kayna@: 21 giin siire ile odiing alabilmektedirler.
Kaynagn daha onceden aywrtmug bir kullamci yoksa odiing verme siiresi 2 kez
uzatilabilmektedir (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).
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TMK’de kullamicilanin sorduklan sorular basta uzman kiitiiphaneciler olmak
uzere, kitiiphane personeli tarafindan 6zenle cevaplandinldifn gibi, gerektiginde
uzman kitiiphaneciler tarafindan damgma kaynaklan ve kiitiiphane tamtilmakta;
istenilen konularda bibliyografya hizmetleri verilmekte ve aynica elektronik ortamda
bilgi taramasi yapimakta;, Ortak Belge Saglama (OBES) Projesi kapsamindaki
kiitiiphane ve bilgi merkezlerinden de makale saglanmaktadir.'

BMK’de de, her donem baginda ve/ veya istenildifi zaman uzman
kiitiiphaneciler tarafindan kiitiiphanenin ve koleksiyonun tamtimi ve kullamm
konusunda egitim verilmekte; istenilen konuda bibliyografya hazirlanmakta;, yurt
digindan fotokopi getirtilmekte; kullamicilarn Bilkent Universitesi Kiitiiphanesi’nden
odiing kitap almalan saglanmakta ve OBES Projesi kapsamindaki kiitiiphane ve bilgi
merkezlerinden makale saglanmaktadir.

Her iki kuttiphanenin fotokopi bolimiinde ise, kullamcilara belli bir tcret
kargilii fotokopi gektirme kolayhg saglanmaktadir.®

TMK’de akademik yil igerisinde Tablo 5°de gosterilen siirelerde hizmet
verilmekte; Damsma Birimi ile Saglama Birimi (siireli yayinlar iglemleri de bu
birimde yapilmaktadir) tatil doneminde (I Temmuz - 1 Ekim) de mesai saatleri
diginda kapali bulunmakta; aynica, akademik yil igerisinde hafta igi giinlerde saat
23:00’e¢ kadar acgik bulundurulan birimler, tatil doneminde saat 20:00°de
kapatilmakta, Cumartesi giinleri tatil doneminde de aym saatlerde hizmet vermekte,
ancak tatii doneminde Pazar giinleri Kiitiiphane’nin hicbir biriminde hizmet
verilmemektedir.*

! Tungkanat, a.g.g.

% Giinden, a.g.g.

3 Tungkanat, a.g.g.; Giinden, a.g.g.
* Tungkanat, a.g.g.



Tablo 5: TMK Akademik Dénem Caligma Saatleri

Birim Pazartesi-Cuma Cumartesi Pazar
Damigma Hizmeti 08:30 -17:30 KAPALI KAPALI
Danigma Salonu 08:30 -23:00 08:30 -13:00 13:00-18:00
Saglama B6liimii 08:30 -17:30 KAPALI KAPALI
Odiing Verme ve fade 08:30 -23:00 08:30 -13:00 13:00-18:00
Siireli Yayin Salonu 08:30 -23:00 08:30 -13:00 13:00-18:00
Kitap Salonu 08:30 -23:00 08:30 -13:00 13:00-18:00
Fotokopi Hizmeti 08:30 -23:00 08:30 -13:00 13:00-18:00

(Kiitiiphanelerimiz ... 2001).
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BMK ise, akademik yil igerisinde hafta i¢i giinlerde 9:00-22:00 saatleri
arasinda agik bulundurulmakta, ancak saat 17:00’den sonra ve Pazar giinii 13:00-

18:00 saatleri arasinda olmak iizere, kiitiphanenin sadece giris katindaki salon

kullanicilarin hizmetine sunulmakta; Cumartesi ginii ise, Kiitiiphane tamamen kapah
bulunmaktadir. Kullanicilar akgsamlan ve Pazar giinii giri katinda ders ¢aligmak ve
bu katta bulunan referans kaynaklarindan yararlanmak diginda herhangi bir hizmet
alamamaktadirlar.! Tatil donemlerinde ise, tim birimler sadece hafta i¢i giinlerde

9:00-17:00 saatleri arasinda a¢ik bulundurulmaktadir (Kiitiiphanelerimiz ... 2001).

HU Kitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanhif olarak tek bir biitgesi

bulunan TMK ile BMK’nin, yilar itibariyle, yakin donemdeki biitgeleri su

sekildedir;?

e 1993; 9.000.000.000- TL.

e 1994; 14.900.000.000- TL.
e 1995, 22.000.000.000- TL.
e 1996; 34.200.000.000- TL.
e 1997, 85.500.000.000- TL.
e 1998; 239.881.000.000- TL.
e 1999, 356.250.000.000- TL.

! Giinden, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.
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e 2000; 582.710.000.000- TL.
e 2001; 775.000.000.000- TL.

2002 yili i¢in 2.5 trilyon lira olarak belirlenen biitgenin, 1.2 trilyon lirasimn
BMK, 1.3 trilyon lirasinm da TMK igin ayrilmas: diigiiniilmekle birlikte', biitgeden
genel olarak kesin bir boliimleme yapilmamakta, her iki kiitiiphanenin ihtiyaglan
dogrultusunda harcama yapilmaktadir. S6z konusu biitge, lniversite biitgesinden
aynlan biitge olmayip, ayn bir fasildan miistakil biitge olarak tahsis edilmektedir.?

IV.3. KUTUPHANE PERSONELININ BiREYSEL OZELLIKLERI

Aragtirmanin personel evreni, HU’ye bagh TMK ile BMK’de galismakta olan
ve Daire Bagkam ve Daire Bagkan Yardimcisi ile TMK Miidiirii disinda kalan
personelin tamamindan olugmaktadir. Caligmada bu evren igerisinden o6rneklem
secimi yapilmamig ve olgek, BMK’den 34, TMK’den 32 olmak ilizere 66 kisilik
personele uygulanmugtir.

IV.3.1. Cinsiyet

Kiitiiphane personelinin %56.1°1 kadin, %43.9°u ise erkektir.

Tablo 6: Personelin Cinsiyeti

CINSIYET Say (%)
Kadmn 37 56.1
Erkek 29 43.9
TOPLAM 66 100.0

! Tungkanat, a.g.g.
% Giinden, a.g.g.
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IV.3.2. Yas

Personelin %39.4’4 31-40 yas grubu igerisinde yer alirken, %30.3’4 41-50
yas grubunda, %28.8’i 20-30 yag grubunda, %1.5°1 ise 51-60 yas grubunda
bulunmaktadr.

Tablo 7: Personelin Yagt
YAS Say1 (%)
20-30 19 28.8
3140 26 394
41-50 20 30.3
51-60 1 1.5

TOPLAM 66 100.0

IV.3.3. Aylik Ortalama Gelir Diizeyi

Personelin %57.6’s1 aylik olarak 201 milyon ile 300 milyon lira arasinda bir
gelir elde ederken, % 18.2’si 301 milyon ile 400 milyon lira, %13.6’s1 100 milyon
ile 200 milyon lira, %10.6°s1 da 401 milyon lira ve iizerinde gelir elde etmektedir.

Tablo 8: Personelin Gelir Diizeyi (Milyon TL)
GELIR DUZEYi| Say (%)

100-200 9 13.6
201-300 38 57.6
301-400 12 18.2

401+ 7 10.6

TOPLAM 66 100.0




IV.3.4. Egitim Diizeyi
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Personelin %28.8’i lise mezunu, %15.2°si kitiiphanecilik boliimii mezunu,
%15.2’si {iniversitelerin dort yillik (kiitiiphanecilik digt) bolimleri mezunu, %12.1°1
ortaokul mezunu, %10.6’s1 kiitiiphanecilik bélimii yiiksek lisans mezunu, %10.6°s1
tiniversitelerin iki yillik bolimleri mezunu, %1.5%1 kiitiiphanecilik boliimii doktora

mezunu, %1.5’i ilkokul mezunudurlar. Personelin %4.5’u ise, difer grubunu

isaretlemislerdir.

Tablo 9: Personelin Egitim Diizeyi

EGIiTIM DUZEYI Say1 (%)
A: Kiitiiphanecilik-Doktora 1 1.5
B: Kiitiiphanecilik-Yiiksek Lisans 7 10.6
C: Kiitiiphanecilik-Lisans 10 15.2
D: Universite mezunu (4 Yillik) 10 15.2
E: Universite mezunu (2 Yillik) 7 10.6
F: Lise mezunu 19 28.8
G: Ortaokul mezunu 8 12.1
H: ilkokul mezunu 1 1.5
I: Diger 3 4.5
TOPLAM 66 100.0

IV.3.5. Medeni Durum

Kiitiiphane personelinin %78.8’i evli, %21.2si ise bekardur.

Tablo 10: Personelin Medeni Durumu

MEDENI DURUM | Say (%)
Evli 52 78.8
Bekar 14 212
TOPLAM 66 100.0
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IV.3.6. Cahsilan Kiitiiphaneler

Personelin %51.5’i BMK’de ¢aligirken, %48.5’i TMK’de ¢aligmaktadir.

Tablo 11: Personelin Calistiga Kiitiiphaneler

CALISTIGI KUTUPHANE | Say (%)
Beytepe Merkez 34 51.5
Tip Merkezi 32 48.5
TOPLAM 66 100.0

IV.3.7. Bu Kiitiiphanede Cahsilan Toplam Siire

Personelin %28.8’1 halen gorev yaptif1 kiitiiphanede 1-5 yil aras bir stiredir
cahismaktayken, %22.7’si 6-10 yil, %13.6’s1 21-25 yil, %12.1°i 11-15 yil, %6.1°i ise
16-20 yil arasi bir siiredir halen goérev yaptifi kitiiphanelerde ¢aliymaktadir.
Personelin %10.6’s1 1 yildan az bir siiredir, %6.1°i de 26 yil ve daha fazla siiredir
halen ¢aligmakta oldugu kiitiiphanelerde gorev yapmaktadir.

Tablo 12: Caligilan Kiitiiphanedeki Hizmet Siiresi

KUTUPHANEDEKI HIZMET SURESI Say | (%)
1 Yildan daha az 7 | 106
1-5 Yil 19 | 288
6-10 Y1l 15 | 227
11-15 Y1l 8 | 121
16-20 Y1l 4 | 61
21-25 Y11 9 13.6
26 Y1l ve daha fazla 4 | 61
TOPLAM 66 | 100.0
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IV.3.8. Kiitiiphanede Cahsilan Birim/ Boliim

Personelin %13.6’s1 siireli yaymlar boliiminde, %13.6’s1 6diing verme
boliimiinde, %12.1°i referans/ damsma boliimiinde, %10.6’s1 fotokopi biriminde,
%10.6’st da temizlik biriminde ¢aligmaktadirlar. Diger personelin ¢algtiklan
boliimler ve oranlan ise, Tablo 13’ da goriilmektedir.

Table 13: Personelin Kiitiiphanede Caligtig1 Birimler/ Boliimler

KUTUPHANEDE CALISTIGI BOLUM Sayi| (%)
A: Elektronik kiitiiphane/ Kiitliphanecilik efitimi almigy 1 1.5
B: Siireli yaymnlar/ Kiitiiphanecilik egitimi almig 1 | 15
C: Kataloglama ve simflama/ Kiitiiphanecilik efitimi almg 4 6.1
D: Referans/ Damigma/ Kiitiiphanecilik efitimi almg 8 12.1
E: Saplama/ Kiitiiphanecilik eBitimi almg 2 3.0
F: Diger/ Kiitliphanecilik efitimi almig 1 1.5
G: Siireli yayinlar/ Kiitiiphanecilik egitimi almamg 9 13.6
H: Kataloglama ve simflama/ Kiitiiphanecilik efitimi almarmy 4 6.1
I: Odiing verme/ Kiitiiphanecilik efjtimi almamuyg 9 13.6
I: Diger/ Kiitiiphanecilik efitimi almamsg 4 6.1
J: Fotokopi 7 10.6
K: Sekreter 1 1.5
L: Dergi deposu -2 3.0
M: Temizlik 7 10.6
N: Girig kapis: 2 30
O: Diger 4 6.1
TOPLAM 66 100.0

IV.3.9. Toplam Is Tecriibesi

Personelin %22.7’sinin toplam hizmet siiresi 1-5 yil iken, %21.2’sinin 6-10
yil, %19.7’sinin 11-15 yil, %18.2’sinin 21-25 yil, %7.6’smm ise 16-20 yildir. Buna
kargilik, personelin %4.5’inin toplam is tecriibeleri 1 yildan daha az bir stireyken,
%6.1’inin toplam ¢aligma siireleri ise, 26 y1l ve daha fazladir.
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Tablo 14: Personelin Toplam Caligma/ Hizmet Siiresi

TOPLAM IS TECRUBESI | Sayi | (%)
1 Yildan daha az 3 45
1-5 Yil 15 227
6-10 Yil 14 212
11-15 Y1l 13 19.7
16-20 Yl 5 76
21-25 Yil 12 182
26 Yil ve daha fazla 4 6.1
TOPLAM 66 100.0

IV.3.10. Kiitiiphanedeki Gorev Pozisyonlan

Personelin %16.7’si kiitiiphanecilik egitimi almig uzman kiitiiphanecilerden
olugsmaktayken, kiitiphanecilik egitimi almamg olmakla birlikte siireli yayinlar,
odiing verme vb. birimlerde ¢aligan personelin oran: ise %15.2’dir. Diger personelin
kiutiiphanelerdeki gorev pozisyonlan ise, Tablo 15°de gériilmektedir.

Tablo 15: Personelin Gorev Pozisyonlan

KUTUPHANEDEKI POZISYON Say1 (%)
A: Béliim Sorumlusu 6 9.1
B: Uzman Kiitiiphaneci 11 16.7
C: Kiitiiphanecilik Egitimi Almamg 10 15.2
(Odiing vermede vs. galigan) )
D: Diger Idari Personel 18 27.3
E: Fotokopici 7 10.6
F: Temizlik Gbrevlisi 7 10.6
G: Kap1 Giivenlik Gorevlisi 3 45
H: Sekreter 2 3.0
I: Diger Yardimc: Hizmet Personeli 2 3.0
TOPLAM 66 100.0




139

IvV.4. KUTUPHANE KULLANICILARININ BIREYSEL
OZELLIKLERI

Aragtirmanin kullanic1 evrenini, HU’de arastirma gorevlisi (35. madde ile
gelenler dahil) olarak gorev yapan ve doktora Ogrenimlerine devam eden kisiler
olusturmaktadir. Sosyal Bilimler Enstitiisii’'nden 160, Fen Bilimleri Enstitiisii’nden
197 ve Saglk Bilimleri Enstitiisii’'nden 268 olmak iizere, toplam 625 kisilik bu
evrenden “basit rastgele 6rnekleme” yontemiyle 220 kigilik bir 6rmeklem belirlenmis
ve sonu¢ olarak, Sosyal Bilimler'’den 59, Fen Bilimleri'nden 66, Saghk
Bilimleri’nden 90 olmak iizere, toplam 215 kisiye olgek uygulanmgtir.

IV.4.1. Cinsiyet

Kullamcilann %54.9’u kadin, %45.1°1 ise erkektir.

Tablo 16: Kullanicilarin Cinsiyetleri
CINSIYET | Sap (%)
Kadin 118 549
Erkek 97 45.1
TOPLAM 215 100.0

IV.4.2, Yas

Kullamcilarin %55.3’ 26-30 yas grubu igerisinde bulunurken, %33.5’i 31-35
yag grubunda, %5.6’s1 20-25 yas grubunda, %5.6’s1 ise 36-40 yag grubunda yer
almaktadir.
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Tablo 17: Kullamcilarin Yaglan
YAS Say: (%)
20-25 12 5.6
26-30 119 553
31-35 72 33.5
36-40 12 5.6
41 + 0 0.00

TOPLAM 215 100.0

IV.4.3. Yararlanilan Kiitiiphane

Kullamicillarin©~ %59.1’i  BMK’den  yararlamirken, %40.9'u TMK’den
kiitiiphane hizmeti almaktadir.

Tablo 18: Kullanicilann Yararlandiklan Kiitiiphaneler

YARARLANILAN KUTUPHANE | Sapy (%)

Beytepe Merkez 127 59.1
Tip Merkezi 88 40.9
TOPLAM 215 100.0

IV.4.4. Bagh Bulunulan Enstitii

Kullanicilanin %41.9°u Saghk Bilimleri Enstitiisii doktora programlarindan
birine devam ederken, %30.7’si Fen Bilimleri Enstitiisii, %27.4’ ise Sosyal Bilimler
Enstitiisti doktora programlarindan birine devam etmektedirler.

Tablo 19: Kullanicilarin Bagh
Bulunduklan Enstitiiler

ENSTITU Say1 (%)

Fen 66 30.7

Sosyal 59 274

Saghk 90 41.9

TOPLAM 215 100.0
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IV.4.5. Calstiklar: Fakiilteler ve Yiiksekokullar

Kullamcilanin =~ %15.7’si  Miihendislik  Fakiiltesi’'nde, %14.8’i Fen
Fakiiltesi’'nde, %14’ Edebiyat Fakiiltesi'nde, %12.1’i ise Disy Hekimligi
Fakiiltesi’'nde aragtirma gorevlisi olarak c¢aligmaktadirlar. Diger kullamcilarm
caligtiklan fakiilte ve yiiksekokullar Tablo 20’de goériilmektedir.

Tablo 20: Kullanicilann Caligtiklan Fakiilte ve Yiiksekokullar

FAKULTELER VE YOKSEKOKULLAR Say1 (%)
A: Mithendislik Fakiiltesi 34 15.7
B: Fen Fakiiltesi 32 14.8
C: Edebiyat Fakiiltesi 30 14.0
D: iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 16 74
E: Egitim Bilimleri Fakiiltesi 6 2.8
F: Giizel Sanatlar Fakilltesi 7 3.3
G: Tip Fakiiltesi _ 16 7.4
H: Eczacilik Fakiiltesi 15 7.0
I: Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu 1 0.5
I: Saglik Idaresi Yiksek Okulu 3 1.4
J: Spor Bilimleri ve Teknolojisi Yiiksek Okulu 7 33
K: Saplik Teknolojisi Yitksek Okulu 3 1.4
L: Ev Ekonomisi Yiiksek Okulu 3 1.4
M: Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Yiksek Okulu 10 4.7
N: Hemsgirelik Yiiksek Okulu 6 2.8
O: Dig Hekimligi Fakiiltesi 26 12.1
TOPLAM 215 100.00

IV.4.6. Kiitiiphaneden Yararlanma Sikh$

Kullamcilarin %28.8°1 kiitiiphaneyi genellikle haftada bir kez kullanmaktadir.
Buna karsilik, haftada iki kez kiitiiphane kullananlarin oramt %12.6, haftada ikiden
¢ok kullananlarin orami %10.2, hergiin kullananlann oram ise %0.5%tir.
Kullamcilarin %47.9 gibi biiyiik bir boliimii ise kiitiiphane kullanimlanmn genellikle
ortalama bir sikhk veremeyecek kadar diizensiz oldugunu, bazen yogun aragtirmalar
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doneminde haftada iki-li¢ kez kiitiiphaneye giderken, bazi zamanlar ise ancak ayda
bir kez kiitiiphaneyi kullandiklarim belirtmektedirler.

Tablo 21: Kullanicilann Kiitiiphane Kullamm Sikhklar

KUTUPHANE KULLANIM SIKLIGI | Say (%)
A: Hergiin 1 0.5
B: Haftada bir kez 62 28.8
C: Haftada iki kez 27 12.6
D: Haftada ikiden gok 22 10.2
E: Diger 103 47.9
TOPLAM 215 100.0




V. BOLUM

ARASTIRMA BULGULARININ ANALIZi

Aragtirmamn bu boliimiinde iki temel alt boliim yer almaktadir.

Birinci bolimde, TMK ve BMK personeline uygulanan “Kiitiiphane
Personeli Memnuniyet Olgegi’nden elde edilen veriler, ikinci bélimde ise, bu
kiitiiphanelerden yararlanan doktora ogrencisi aragtirma gorevlilerine uygulanan
“Kiitiiphane Kullanicisi Memnuniyet Olgegi’nden elde edilen veriler analiz

edilmigtir.

“Kiitiiphane Personeli Memnuniyet Olcegi” ile “Kiitiphane Kullanicist
Memnuniyet Olgegi’nden elde edilen cevaplar “tek drneklem t testi” (t testi) ve “tek
yonlii varyans analizi” (Analysis of Varyans/ ANOVA) ile degerlendirilmigtir.
Degerlendirmeler 6ncelikle genel t‘)lqefk ve alt faktor ortalamalan dizeyinde, daha
sonra TKY’nin temel ilkelerinden olan “migteri merkezlilik” diigiincesi
dogrultusunda, 13 adet personel merkezlilik, 13 adet de kullamci merkezlilik
maddesi iizerinde yapilmig, yapilan analizler sonucunda ortaya gikan bulgular ise,
uygun baghklar altinda tablolanyla birlikte sunulmustur.

V.1. PERSONEL MEMNUNIYETIYLE ILGILi BULGULAR

V.1.1. GENEL OLCEK VE ALT FAKTORLER BAZINDA BETIMSEL
ISTATISTIKLER VE t TESTI

“Kiitiiphane Personeli Memnuniyet Olgegi’nin genelinde (Genel olgek) ve
icerisinde yer alan, “Yoneticilerle iliskiler” (F1), “Ozliik haklar1” (F2), “Calisma
ortamy/ Fiziksel ortam” (F3), “Isle ilgili durum” (F4), “Personelle iliskiler” (F5) ve
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“Orgiitsel baghlik” (F6) seklinde siralanan alt faktorler baglaminda personelin
duydugu memnuniyet diizeyinin ne sekilde bir dagihm gosterdigini belirlemek igin t
testinden yararlamlmugtir.

Tablo 22: Genel Olgek ve Alt Faktorler Igin t Tablosu (Personel)

Faktorler| N X Sh Bb X -m | Sd t
F1 66 46.39 1.65 45 1.39 65 | 0.84
F2 66 16.83 0.62 21 -4.17 65 |[-6.71%*
F3 66 18.33 0.66 24 -5.67 65 |[-8.53**
F4 66 50.64 1.35 57 -6.36 65 |-4.70**
FS 66 1591 0.62 18 -2.09 65 |-3.39%*
F6 66 14.52 0.44 12 252 65 | 5.69**
Genel
. 66 |162.62| 4.38 177 -14.38 | 65 |-3.28**
Olgek
*p<0.01

F1 digindaki faktérlerin beklenen ortalamalan ile gozlenen ortalamalan
arasinda a = 0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle) fark bulunmustur.

F2’de 7 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 21°dir
(7x3). Buna kargin, kiitiiphane personelinin verdigi cevaplar ile elde edilen ortalama
puan 16.83°diir. Goriildugi gibi, beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki
fark (-4.17), a.= 0.01 diizeyinde yiiksek bir rakamdir.

F3’de 8 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 24’dir
(8x3). Kiitiiphane personelinin verdii cevaplar ile elde edilen ortalama puan ise,
18.33°diir. Buna gére, F3’iin beklenen ortalamas ile gozlenen ortalamas: arasindaki
fark (-5.67), o.= 0.01 diizeyinde yiiksek bir rakamdr.

F4’de 19 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 57’dir
(19x3). Personelin verdigi cevaplarla elde edilen ortalama puan ise, 50.64’diir. Buna
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gore, beklenen ortalama ile gbzlenen ortalama arasindaki fark (-6.36), a = 0.01
diizeyinde yiiksek bir rakamdir.

F5’de 6 madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 18’dir (6x3).
Alnan cevaplarla ulagilan ortalama puan ise, 15.91°dir. Bu durumda, beklenen ve
gozlenen ortalamalar arasinda o = 0.01 diizeyinde -2.09’luk bir fark s6z konusudur.

Igerisinde 4 adet madde bulunan F6’da, beklenen ortalama 12 iken (4x3),
gozlenen ortalama 14.52’lik bir deger olarak bulunmug, boylece 2.52 puanhk bir fark
elde edilmigtir. Bu ise, a.= 0.01 diizeyinde manidar bir sonugtur.

Olgek geneli icin bakildifinda, beklenen ortalama 177 (59x3), gozlenen
ortalama ise 162.62’dir. Bu sonuca gore, aradaki fark (-14.38), a = 0.01 diizeyinde

manidar bulunmugtur.

Igerisinde 15 madde bulunan F1’de ise, toplanabilecek ortalama puan yani
beklenen ortalama 45 iken (15x3), gozlenen ortalama 46.39 olmus, boylece beklenen
ortalamadan 1.39 puan diizeyinde fark elde edilmigtir.

Bu sonuglara gore, F1 digindaki tiim faktorlerde ve 6lgek genelinde élde
edilen farklar, a = 0.01 diizeyinde manidar bulunmustur.

V.1.2. PERSONELIN OLCEK MADDELERINDE VERILEN
IFADELERE KATILMA DUZEYLERI

V.1.2.1. Yoneticilerle iliskiler

Personelin  “Yoneticilerle Iliskiler” baghklh F1 kapsaminda verilen
maddelerdeki ifadelere katiim diizeyleri Tablo 23’de goriilmektedir.
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Tablo 23: Personelin F1 Maddelerine Katihim Diizeyleri

Madde | K~ K- K? K+ K+ TOPLAM
No. Sayi| % |Say| % |Sayi| % |Sayi| % [Sayi{ % |Sapn| %
1 8 |121 9 [136]| 5 |76 | 19 {288 25 [379| 66 | 1000
2 18 (273 (15 §227| 3 {45 |18 |273| 12 {182} 66 | 100.0
3 13 1197122 1333 (10 |152 (13 [19.7] 8 [12.1| 66 | 100.0
4 12 {182 | 18 {273 |13 |197 |15 |227| 8 |12.1 | 66 | 100.0
5 8 12121 |31.8| 7 (10617 (258 | 13 |19.7 | 66 | 100.0
6 9 |136 |17 |258 |15 {22714 (212 | 11 (167 | 66 | 100.0
Faktor 1 7 7 1106 (11 |167| 9 (136 18 [273 | 21 |31.8| 66 | 100.0
8 8 |121 |10 152 | 4 |6.1 |25 [379| 19 |288 | 66 | 100.0
9 9 |136|10 {152 |17 |258 |20 {303 | 10 ;152 | 66 | 100.0
10 6 |91 |18 |273 |11 |16.7 |24 (364 7 |106 | 66 | 100.0
11 7 {106 |11 {167 |22 |333 |13 {19.7]| 13 (19.7 | 66 | 100.0
12 11 167 |13 |19.7 |26 (394 |10 |152| 6 }9.1 | 66 {100.0
13 3 [45 |18 [273 |15 |22.7 |17 |258 | 13 {19.7 | 66 | 100.0
14 |12 |182 |10 |152 |19 (288 | 20 |303| 5 |76 | 66 |100.0
15 (11 j16.7 {13 |19.7 |17 |258 | 13 [19.7| 12 {182 | 66 | 100.0

K- :Kesinlikle Katiliyorum K- :Katlmryorum K? :Kararsizm K+ :Kathyorum K++ :Tamamen Katilryorum

Md. 1°deki, “Is ve/veya personelle ilgili goriis, istek ve sikdyetlerimi bir st
yoneticime rahathkla anlatabiliim” digiincesine g¢ahganlarin katihm tercihleri,
“Tamamen katihyorum” (%37.9) ve “Katiiyorum” (%28.8) segencklerinde

yogunlagmugtr.

“Bir st yoneticim yapilan iglerle ilgili bizim de diigiincelerimizi almak igin
belli arahklarla toplant: diizenler” bigiminde ifade edilen Md. 2’ye personelin
katilma diizeyi %27.3 “Kesinlikle katlmiyorum” ve %22.7 “Katilmiyorum”
tercihleri olmak iizere ¢ogunlukla olumsuz yondedir. Buna kargin, caliganlarin
%27.3’t “Katihyorum” geklinde goriig bildirirken, %18.2’si “Tamamen katiliyorum”
seklinde tercih bildirmiglerdir.

Calisanlarin, “Bir st yoneticin bana ve yaptifim islere deger vermez”
diigtincesine (Md. 3) katiim diizeyleri %33.3 oramyla “Katilmiyorum” tercihinde
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yogunlagmaktadir. Bu tercihi aym oranlarda (%19.7) “Kesinlikle katilmiyorum” ve
“Katiliyorum” tercihleri izlemektedir.

Personelin, “Bir iist yoneticim caliganlar arasinda asla aynicahk yapmaz”
dugiincesine (Md. 4) katilim diizeyleri en yiiksek oranla (27.3) “Katilmiyorum”
seklinde ve olumsuz yondedir Bu durum %182 oramndaki ‘“Kesinlikle
katilmiyorum” tercihinin de eklenmesiyle daha net bir sekilde ortaya gikmaktadir.

Personelin, “Bir iist yoneticim 6zel sorunlanmla ilgilenmez” diisiincesine
(Md. 5) iligkin en yiiksek tercihi %31.8 ile “Katilmiyorum” geklinde olurken, bunu
%25.8 oramyla “Katiliyorum”, %19.7 oramyla da “Tamamen katiiyorum” tercihi
izlemektedir.

“Bir iist yoneticim galiganlarin mutlulufunu ve memnuniyetini dnemsemez”
dustincesine (Md. 6) iligkin olarak galiganlarin tutumunu gosteren katilma diizeyleri,
farkh tercihlere yaklagik oranlarda dagilim géstermektedir. Bu dagilim igerisinde en
yiiksek katilim %25.8 oramyla “Katilmiyorum” tercihine olmustur.

“Bir iist yoneticim galiganlara karyi nazik ve saygihdir” diigiincesi (Md. 7)
konusunda calisanlann biiyiik bir ¢ogunlukla olumlu diigiindiigii goriilmektedir. Bu
konuda %31.8 oramyla en yiiksek tercih olan “Tamamen katityorum” goérisiinii,
%27.3 oramyla “Katiiyorum” tercihi izlemektedir.

“Bir st yoneticim hatamm suglamadan ve asagilamadan soyler” diisiincesi
(Md. 8) konusunda ¢aliganlarin biyiikk bir ¢ogunlufu olumlu diigiinmektedir. Bu
konuda %379 oramyla “Tamamen katiiyorum” goriigi birinci sirada tercih
edilirken, bunu %27.3 orantyla “Katiliyorum” tercihi izlemektedir.

Personel, “Bir iist yoneticime her konuda giiven duyuyorum” diigiincesi (Md.
9) konusunda ¢ogunlukla olumlu diigiinmektedir. Tercihler arasinda en yiiksek payt
%30.3 ile “Katiblyorum” goériigi almigtir. Olumsuz goriig bildirenlerin oram ise,
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%15.2 oramyla “Katilmyorum”, %13.6 oramyla da “Kesinlikle katilmiyorum”
seklindedir.

Personelin %36.4’G “Bir st yoneticim yapici bile olsa elegtirilere agik
degildir” digiincesine (Md. 10) “Katihyorum” yoniinde tercih bildirmektedir.

“Tamamen katiiyorum™ tercihiyle bu goriigii destekleyenlerin oram ise, %.10.6°dur.

“Bir st yoneticim igimle ilgili verdigim kararlara giivenir ve beni destekler”
digiincesi (Md. 11) konusunda g¢ahiganlar en biyiik tercihi, %33.3 oramyla
“Kararsizim” yoniinde gostermiglerdir. Bununla birlikte, %19.7’lik “Tamamen
katihyorum” ve yine %19.7’lik “Katihyorum” tercihleri dikkate alindifinda,
¢ahisanlarin genel olarak olumlu diigiinceye sahip olduklar1 gériilmektedir.

“Daire Bagkan/ Daire Bagkan Yardimcisi verdigi sozleri her zaman yerine
getirir” diigtincesi (Md. 12) konusunda %39.4 oramyla galiganlar en biiyiik tercihi
“Kararsizim” yoniinde kullannuglardir. Ancak, %16.7’lik “Kesinlikle katilmiyorum”
ve %19.7’lik “Katilmiyorum™ tercihleri dikkate alindifinda, galiganlarin genel olarak
olumlu ditsiinceye sahip olmadiklan gériilmektedir.

“Oneri ve gikayetlerimiz Daire Bagkany/ Daire Baskan Yardimcisi tarafindan
dikkate alinmaz” digiincesi (Md. 13) konusunda galisanlar %27.3 oraniyla en bilyiik
tercthi “Katlmiyorum” yoniinde kullanmiglardir. Bununla birlikte, %25.8’lik
“Katiltyorum” ve %19.7°lik “Tamamen katiiyorum” tercihleri dikkate alindiinda,
¢ahsanlarin bu konuda daha gok olumsuz diigiinceye sahip olduklan anlasiimaktadir.

“Daire Bagkan/ Daire Bagkan Yardimcisi sorunlan gormezden gelir ve
Universite yOnetimine aktarmaz” diigiincesi (Md. 14) konusunda %30.3’lik
“Katityorum” ve %7.6 oramndaki “Tamamen katiliyorum” tercihleri goz oniine
alindiginda caliganlarin  bu disiinceyi dofrular yonde goriig bildirdikleri
anlagilmaktadr.
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“Kesinlikle katilmiyorum” (%16.7), “Katlmiyorum (%19.7), “Tamamen
katihyorum” (%18.2), “Katihlyorum” (%19.7), tercihlerine iligkin toplam ortalama
puanlan dikkate alindiginda, c¢aliganlarin “Daire Bagkani/ Daire Bagkan Yardimcisi
davraniy ve yoénetim sekliyle galisanlara 6rnek olmaktadir” disiincesine (Md. 15)
katilim diizeylerinin oldukga birbirine yakin oldugu goriillmektedir.

V.1.2.2. Ozliik Haklan

Personelin, “Ozliik Haklar1” baghkh F2 kapsaminda yer alan maddelerdeki
ifadelere katilim diizeyleri Tablo 24’de goriilmektedir.

Tablo 24: Personelin F2 Maddelerine Katihm Diizeyleri

Madde | K~ K- K? K+ K++ TOPLAM
No. Sayi| % |Say1| % |Say1| % |Say| % |Sayi| % |Sap| %
16 |21 |318|17 |258{13 (19710 |[152| 5 |76 | 66 |100.0
17 (23 |348 (22 [333|6 |91 | 9 [136} 6 |91 | 66 | 100.0
Faktor 2 18 4 161 |23 (348 |16 (242 |10 (152 | 13 [19.7 | 66 | 100.0
19 2 |30 |3 (451 |15 |23 |348]37 |562| 66 |100.0
20 |23 |348(27 (409 2 [30 |11 |167 | 3 |45 | 66 |1000
21 2 [30}1 {1514 |61 |18 [273| 41 [62.1| 66 | 100.0
22 3 |45 |12 |1825 (76 |19 1288 27 {40.9 | 66 | 100.0

K- :Kesinlikle Katlmiyorum K- :Katlmmyorum K? :Kararszam K+ :Katthyorum K+ :Tamamen Katiyorum

“Hizmet sirem doldugunda yaptigim g¢alismalar dogrultusunda terfi
ettirilece§ime inamyorum” diigtincesi (Md. 16) konusunda cahiganlarin biiyiik bir
¢ogunlugu olumsuz diigiinceye sahiptir Bu konuda “Kesinlikle katilmiyorum”
tercihinde bulunanlarin oram %31.8, “Katimiyorum” tercihinde bulunanlarin oram
ise, %25.8’dir.
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“Isimle ilgili sorunlara ¢6ziim buldugumda ve basarih ¢alismalar yaptigimda
Odiillendiriliim” digincesi (Md. 17) konusunda galiganlar ¢ok agik bir bigimde
olumsuz diigiinceye sahiptir. Bu konuda “Kesinlikle katilmiyorum” tercihinde
bulunanlarin oram %34.8, “Katimiyorum” tercihinde bulunanlann oram ise,
%33.3’tiir.

Personelin, “Yaptifim ¢ahgmalar bir (ist yoneticim tarafindan yeterince takdir
edilmez” dusiincesine (Md. 18) iliskin goriigleri %34.8 oramyla “Katilmiyorum”
tercihinde yogunlagmakta, %6.1 oramndaki “Kesinlikle katilmiyorum” tercihinin
katkistyla da, bu diistince hakkindaki personel goriigiiniin daha ¢ok olumsuz yonde
oldugu anlagiimaktadr.

“Aldigim iicret yeterli degildir” digiincesi (Md. 19), %56.2 oranh “Tamamen
katihyorum” ve %34.8 oranli “Katiltyorum” tercihleriyle, personelin toplam %91
orantyla katildig1 bir diigiince olarak goriinmektedir.

“Siirekli igimi kaybetme korkusu yastyorum” diisiincesi (Md. 20), personelin
%34.8 oramyla “Kesinlikle katlmiyorum” ve %40.9 oramyla da “Katilmiyorum™
seklinde tercih belirterek, goguntukla katilmadii bir diigiince olarak goriinmektedir.

“Cahsanlar igin saglanan sosyal tesisler (kamp, kres, spor merkezi ...) yeterli
degildir” diigincesi (Md. 21), personelin toplam %89.4 gibi gok biiyiik bir oranla
katildigys bir digtince olarak one ¢ikmaktadir. Burada “Tamamen katihyorum”
tercihinin oram %62.1, “Katityorum” tercihinin oram ise %27.3 seklinde
gergeklesmistir.

“Universitenin diger birimlerinde benimle aym pozisyonda gahganlarla esit
haklara sahip degilim” diistincesi (Md. 22), personelin biiyiik bir oranla katildig1 bir
duglince olarak one ¢ikmaktadir. Burada “Tamamen katiiyorum™ tercihinin oram
%40.9, “Katiltyorum” tercihinin oram ise %28.8 seklinde ortaya gikmgtir.
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V.1.2.3. Calisma Ortamy/ Fiziksel Ortam

Personelin, “Calisma Ortamy/ Fiziksel Ortam” bashkli F3 kapsaminda yer
alan maddelerdeki ifadelere katiim diizeyleri Tablo 25’de goériilmektedir.

“Dinlenme alanlarimiz (¢ay salonlart vb.) yeterli degildir” diisiincesi (Md.
23) konusunda gahsanlar ¢ok agik bir bigimde destekleyici diigiinceye sahiptir. Bu
konuda “Tamamen katihyorum” tercihinde bulunanlarn oram %33.3, “Katihyorum”
tercihinde bulunanlarin oram ise, %39.4’tiir.

Tablo 25: Personelin F3 Maddelerine Katilim Diizeyleri

Madde | K— K- K? K+ K++ TOPLAM
No. Say1| % |Sayi| % |Say1! % [Sayi| % [Say| % |Saym| %
23 | 2 |30 |13 |197| 3 |45 |26 |394 |22 |333] 66 |100.0
24 |6 |91 |21 |318| 4 |61 |14 |212 |21 |318] 66 |100.0
25 | 5 |76 |14 |212| 3 |45 |23 |348 |21 |318 ] 66 |100.0
Faktor3| 26 | 1 |15 |10 |152| 3 |45 |17 |258 |35 |530| 66 | 1000
27 |27 |09 |22 [333] 6 |91 |6 |91 |5 |76 | 66 | 1000
28 | 3 |45 |12 |182| 2 |30 |22 [333 |27 |409| 66 | 100.0
29 |2 [30]7 [106] 1 [15|23 [348]33 500 66 |1000
30 |2 |30 8 [121]3 |45 |26 [39.4]27 [409] 66 | 1000

K- :Kesinlikle Katlmuyorum K- Katilmiyorum K? :Kararsizm K+ :Katihiyorum K+ :TammiénKat:hyonnn

Personel, “Cahgma ortamumuzin isitilmas: yeterli degildir” dasiincesi (Md.
24) konusunda ¢ogunlukla bu ifadeyi destekler yonde tercih kullanmugtir. Tercihler
arasinda en yiiksek pay1 %30.3 oramyla “Tamamen katihiyorum”, ikinci olarak da %
21.2 oraniyla “Katiliyorum” secenekleri almgtir.

“Caligma alanlanmizin aydinlatilmas: yeterlidir” diigiincesi (Md. 25),
personelin biiyiik bir oranla katildig: bir diigiince olarak goriinmektedir. Burada
“Tamamen katiiyorum” tercihinin oram %31.8, “Katihyorum” tercihinin oram ise
%34.8 seklinde ortaya ¢iknugtir.
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“Caligma alanlannmizin havalandinlmas: yeterli degildir” diigtincesi (Md. 26),
personelin toplam %78.8 gibi ¢ok biiyiik bir oranla katildig: bir diisiince olarak 6ne
¢tkmaktadir. Burada “Tamamen katiliyorum” tercihinin oram %53, “Katiiyorum”
tercihinin oram ise %25.8 geklinde gergeklesmistir.

“Caligma masalanmiz ve sandalyelerimiz son derece rahat ve kullamghdir”
disiincesi (Md. 27) konusunda g¢ahiganlann biiyiik bir ¢ogunlugu olumsuz diigiinceye
sahiptir. Bu konuda “Kesinlikle katilmiyorum” tercihinde bulunaniarin oram %40.9,
“Katilmiyorum” tercihinde bulunanlarin oran ise, %33.3’tiir.

“Caliyma alanlanmiz diizenli olarak ve yeterince temizlenmez” diisiincesi
(Md. 28), personelin toplam %74.2 gibi biiyiik bir oranla katildix bir diigiince olarak
gorinmektedir. Burada “Tamamen katihyorum” tercihinin oram %40.9,
“Katihyorum” tercihinin oram ise %33.3 tiir.

“Cabgtifimiz ortam saghfimz igin uygun degildir” diisiincesi (Md. 29),
personelin %50 oramyla “Tamamen katiiyorum” ve %34.8 oramyla da
“Katiiyorum™ geklinde tercih belirterek, ¢ok biiyiikk bir gogunlukla katldigz bir
diigiince olarak goriinmektedir.

“Tuvaletler yeterince temiz degildir” diigiincesi (Md. 30), personelin %40.9
oranyla “Tamamen katihyorum”, %39.4 oramyla da ‘“Katihyorum” tercihi
belirterek, gok biiyiik bir destekle katildig: bir diigiince olarak goriinmektedir.

V.1.2.4. isle ilgili Durum

Personelin, “Igle Ilgili Durum” bashkh F4 kapsaminda yer alan maddelerdeki
ifadelere katilim diizeyleri Tablo 26’da goriilmektedir.
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Madde | K- K- K? K+ K+ TOPLAM
No. Sayi{ % |[Sayi| % (Sayi| % {Say1| % |Sayi| % [Say| %
31 3 |45 |14 (614 |61 |32 [485] 23 |348] 66 | 100.0
32 1 |15 |5 (76 |12 (18229 {439 | 19 (288 | 66 | 100.0
33 19 1288 |24 (364 )18 (273 30 (3 145 | 66 | 1000
34 |29 |439|20 [303] 4 |61 136 4 |61 | 66 [100.0
35 5 |76 |15 (227 | 9 [13.6| 15 {22.7| 22 [333| 66 | 100.0
36 123 134827 (409| 5 |76 | 6 [91 | 5 |76 | 66 |100.0
37 4 (61 (15 |227| 5 |76 {20 [303 |22 [333] 66 | 100.0
38 15 (227120 1303 | 3 |45 |24 |364| 4 |6.1 | 66 |100.0
Faktir4 | 39 1 115 |6 (91 |3 (45 |15 ]22.7| 41 (621 ] 66 | 100.0
40 1 115 45 | 2 [3.0 |20 |303 |40 (606 | 66 |100.0
41 6 191 |24 364 (16 [242 |10 [152 | 10 [15.2] 66 | 100.0
42 10 1152126 1394 | 1 |15 |12 [182 | 17 [25.8 100.0
43 19 1288 |24 (364 |14 1212 | 5 |76 6.1 | 66 |100.0
44 6 |91 {32 1485 8 [12.1 | 16 |24.2 6.1 | 66 | 100.0
45 4 |61 |18 (273 |17 [258 | 14 [212 | 13 [19.7 ]| 66 | 1000
46 7 |106 |21 [318 |11 |167| 12 [182 | 15 {227 66 | 100.0
47 8 [121}21 (318 7 (10.6]| 20 |303 | 10 (152 | 66 | 1000
48 7 |106 (13 [19.7 (14 [212| 15 (227 17 |258 ] 66 | 100.0
49 17 1258 |16 |24.2 |17 (258 | 12 |182 | 4 |61 | 66 |100.0

K- :Kesinlikle Katdmryorum K- :Katdmiyorum K? :Kararsizm K+ :Katliyorum

K+ :Tamamen Katiiyorum -

“Kiitiiphanemizde kullanic/ okuyucu en 6nemli kisidir ve her seyden once
gelir’ diigiincesi (Md. 31), personelin toplam %83.3 gibi ¢ok biiyilk bir oranla
katildifn bir digiince olarak goriinmektedir. Burada “Tamamen katihyorum”

tercihinin oram %34.8, “Katillyorum” tercihinin oram ise %48.5tir.

“Kiitiphanemizin yoneticiler ve ¢alanlar tarafindan kabul edilen ortak
hedefi kayitsiz sartsiz kullamci memnuniyetidir” digiincesi (Md. 32), personelin
toplam %72.7 gibi biiyiik bir oranla katildig: bir diigiince olarak goriinmektedir. Bu
maddede “Tamamen katihyorum” tercihinin oram %28.8, “Katiliyorum” tercihinin

orant ise %43.9°dur.
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“Kitiiphanemizin Internet’teki Web sayfasinda kullamcilarin memnuniyetini
olgmek igin kapsamh bir anket bulunmaktadir” diigiincesi (Md. 33) konusunda
¢ahisanlar %36.4 oramyla en biyiik tercihi “Katilmiyorum” yéniinde kullanmglardir.
Tercihlerde ikinci swray1 %28.8’lik oranla “Kesinlikle katilmiyorum” alirken,
%27.3’lik “Kararsizim” tercihi igiincii sirada gelmekte, diigiinceye katilanlarin oram
ise toplam olarak ancak %7.5’te kalmaktadir.

“Kendimi  geligtirebilmem igin isimle ilgili kurslara ve toplantilara
gonderilmekteyim” digiincesi (Md. 34) konusunda calisanlanin ¢ok biiyiik bir
gofunlufu olumsuz digiinceye sahiptir Bu konuda “Kesinlikle katilmiyorum”
tercihinde bulunanlann oram %43.9, “Katilmiyorum” tercihinde bulunanlann oram
ise, %30.3 tiir.

“Personelin ¢aligmalan ve verimliligi yeterince denetlenmez” diigiincesi (Md.
35) cahganlanin %33.3 oramyla “Tamamen katilyorum”, %22.7 oranyla da
“Katiiyorum” geklinde goriis bildirerek yiiksek oranda katldiga bir diigiince olarak
goriinmektedir.

Personel, “Vermekte oldufum hizmetlerin etkinlifini artirmak igin kiitiiphane
yonetimi tarafindan hizmet i¢i eBitim verilmektedir” diigiincesine (Md. 36) yiiksek
oranda katilmadifim, %34.8 oraninda “Kesinlikle katilmiyorum”, %40.9 oraninda da
“Katilmtyorum” yoniinde goriig bildirerek ortaya koymaktadir.

“Ile ilgili kararlar almrken bize s6z hakki verilmez” diisiincesi (Md. 37),
personelin  %33.3 oramyla “Tamamen katiliyorum”, %30.3 oramyla da
“Katihyorum” seklinde goriis bildirerek katildig: bir diigiince olarak goriinmektedir.

“Sorumluluklanima uygun olarak yetkilerim de vardir” diigiincesi (Md. 38)
personelin yiikksek oranda karyi oldufu bir diisiince olarak goériinmektedir. Burada
“Katihyorum” tercihinin oram %36.4 olmakla birlikte, “Kesinlikle katilmiyorum”
(%22.7) ve “Katilmiyorum” (%30.3) tercihleri toplam olarak dikkate alindiginda
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personelin bu diisiince konusunda ¢ogunlukla olumsuz goriise sahip oldugu
anlagilmaktadir.

“Kitiiphanenin personel sayis1 is yiikiine gore yeterli degildir’ disiincesi
(Md. 39), %62.1 oranh “Tamamen katiiyorum” ve %22.7 oranh “Katiliyorum”
tercihleriyle, personelin toplam olarak %84.8 gibi ¢ok biiyiik bir oranla katildig bir
diisiince olarak goriinmektedir.

Personel, “Gorevimi en iyi sekilde yapabilmem i¢in bilgisayar, kirtasiye vb.
arag-gere¢ ve malzeme yeterli degildir” digiincesine (Md. 40) yuksek oranda
katldigim, %60.6 oramnda “Tamamen katihyorum”, %30.3 oramnda da
“Katihyorum” yoniinde goriig bildirerek ortaya koymaktadir.

Personelin, “Fazla mesai yapmaktan memnun degilim” diigiincesine (Md. 41)
iliskin goriigleri %36.4 oramyla “Katilmiyorum” tercihinde yofunlagmakta, %9.1
oranindaki “Kesinlikle katilmiyorum” tercihinin katkistyla da, bu diigiince
hakkindaki personel goriigiiniin daha gok olumsuz yonde oldugu anlagiimaktadur.

“Yemek yemek, c¢ay igmek vb. dinlenme zamanlanmz yeterli degildir”
diigiincesi (Md. 42), cahganlarin ¢ofunun katilmadifs bir digiincedir. Burada
“Katilmiyorum™ tercihinin oram %39.4, “Kesinlikle katilmiyorum™ tercihinin oram
ise %15.2 seklinde gergeklesmigtir.

Personelin, “Universitenin {ist yonetimi ve ogretim kadrosu yaptigimiz iglere
deger vermektedir” digiincesine (Md. 43) iligkin gorigleri %36.4 oramyla
“Katilmiyorum”  tercihinde yogunlagmakta, %28.8 oramndaki “Kesinlikle
katilmiyorum” tercihinin katkisiyla da, bu diisiince hakkindaki personel gértisiiniin
daha ¢ok olumsuz yonde oldugu anlagiimaktadir.

“Is arkadaglanm (kiitiiphane ici ve tiniversite) yaptigim ise deger vermezler”
diigiincesi (Md. 44) personelin afirhkli olarak katilmadifi bir diisiincedir. Burada
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“Katilmiyorum” tercihinin oram %48.5 olurken, bunu destekler sekildeki “Kesinlikle
katilmiyorum” tercihi %9.1 oramyla gergeklesmistir.

“Okuyucular yaptigimiz ige deger vermezler” distincesi (Md. 45) personel
tarafindan desteklenmektedir. Bu durum %19.7 oramindaki “Tamamen katithyorum™
tercihi ile %21.2 oramndaki “Katthyorum” tercihi dikkate alindifinda agikga
gorilmektedir. Ancak burada, oldukga yakin oranlardaki katilmama ve kararsizhik
oranlarim da dikkate almak gerekmektedir.

“Okuyucular kiitiiphane personeli olarak bizlere sayg gostermez ve deger
vermezler” diigiincesi (Md. 46) konusunda ¢ahganlar gok yaklagik oranlarda katilim
gostermektedirler. Bununla birlikte, ‘“Kesinlikle katilmiyorum” (%10.6) ve
“Katilmiyorum” (%31.8) segenekleri galiganlann biraz daha fazla tercih ettikleri
secenekler olarak goriilmektedir.

Personel “Yaptigim isin Tirk toplumunun genelinde sayginlign yoktur”
diigiincesine (Md. 47) %15.2 oraninda “Tamamen katihiyorum”, %30.3 oramnda da
“Katilyorum” segenefi yoniinde gorig bildirerek katildifim gostermektedir. Ancak
¢ok yakin oranlardaki katilmama seceneklerini de g6z oOniinde bulundurmak
gerekmektedir.

Personel, “Yaptiim igin {iniversitenin Ofretim kadrosu igerisinde saygmhg
yoktur” digiincesini (Md. 48) destekler bigimde goriis bildirmistir. “Tamamen
katilyorum” seceneginin oram %25.8, “Katiiyorum” segeneginin oram ise, %22.7
olarak gerceklegmigtir.

“Islerin hzlanmasi igin gerekli kararlar yonetim tarafindan derhal ahmr”
digiincesi (Md. 49) personel tarafindan kabul gérmeyen bir digiince olarak
goriinmektedir. Burada “Kesinlikle katilmiyorum” segenefinin oram %25.8,
“Katilmiyorum” segeneginin oran ise, %24.2 olarak gergeklesmisgtir.



157

V.1.2.5. Personelle iliskiler

Personelin, “Personelle Iligkiler” baghkh F5 kapsaminda yer alan
maddelerdeki ifadelere katiim diizeyleri Tablo 27’de goriilmektedir.

Tablo 27: Personelin F5 Maddelerine Katihm Diizeyleri

Madde | K- K- K? K+ K++ TOPLAM
No. Say1| % |Say1| % |Sayi| % [Sayi| % |Say| % |[Sayn| %
50 4 |61 |7 {106]14 [212 |16 (242 ] 25 1379 | 66 | 100.0
51 1 |15 |10 {1525 |76 |26 (39424 364 | 66 |100.0
Faktor 5 52 15 1227|124 [364 (11 (167 )10 |152] 6 | 9.1 | 66 | 100.0
53 21 |318 |19 |288 | 8 |12.1 |14 (212} 4 |6.1 | 66 |100.0
54 |16 |242 (22 (33313 (1971 9 136} 6 |9.1 | 66 | 1000

55 8 (12123 |348| 7 (106} 16 |242 | 12 |182 | 66 | 100.0
K- :Kesinlikle Katbmiyorum K- :Katimiyorum K? Kararsizzm K+ :Kathyorum K4+ :Tamamen Katiliyorum

“Daire Bagkan/ Daire Bagkan Yardimcisi personel arasmnda uzman
kiitiphaneci, memur, sekreter, fotokopici, depo gorevlisi vb. seklinde aynm
yapmaktadir” digiincesi (Md. 50) g¢ahiganlarin yiiksek oranda katiim gésterdikleri bir
diistincedir. Cahganlar bu madde igin %37.9 oramnda “Tamamen katiltyorum”,
%24.2 oraminda da “Katiliyorum” tercihi yoniinde goriig bildirmiglerdir.

Personel, “Bolimler arasindaki isbirlifi ve iletisim yeterli degildir”
digiincesine (Md. 51) yofun bir gekilde katildifim agik bir sekilde belirtmektedir.
Madde igin kullamlan “Tamamen katihyorum” tercihinin oram %36.4 olurken,
“Katiliyorum” tercihinin orani ise %39.4 olarak gergeklesmistir.

Personel, “Calisanlar ve yoneticiler arasinda sevgi ve saygitya dayah siki bir
iletisim vardir” diistincesine (Md. 52) yiiksek oranda itiraz belirtmektedir. Maddeyle
ilgili olarak tercih edilen “Katilmiyorum” segeneginin oram %36.4, ‘“Kesinlikle
katilmiyorum” segeneginin oram ise, %22.7 seklinde olusmugtur.
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“Cahgtigim bolimdeki kisiler birbirlerine giivenmezler” diigiincesi (Md. 53)
personelin yofun bir gekilde kabul etmeme egilimi gosterdigi bir disiince
gorintimiindedir. Bu durum %31.8 oranindaki “Kesinlikle katdmiyorum” ve %28.8
oramndaki “Katilmiyorum” segenekleri dikkate alindiginda agik¢a goriinmektedir.

“Personel arasinda siki bir iletisim, dostluk ve takim havasi mevcuttur”
dugiincesi (Md. 54) c¢ahsanlar tarafindan kabul gormeyen bir digiince
goriniimiindedir. Burada “Katilmiyorum” tercihinin oram %33.3, “Kesinlikle
katilmiyorum” tercihinin oram ise, %24.2 geklinde gergeklegmigtir.

Personel, “Kitiiphanedeki higbir personelle aramzda sorun yoktur”
diigiincesine (Md. 55) karsi oldukg¢a yakin oranlarda destek ya da itiraz davrami
gostermektedir. En yiiksek tercih alan “Katilmiyorum” segenegi %34.8 oraninda
iken, ikinci stradaki “Katiiyorum” segeneginin oram %24.2 seklinde gergeklesmistir.

V.1.2.6. Orgiitsel Baghhk

Personelin, “Orgiitsel Baghlik” bashkh F6 kapsaminda yer alan
maddelerdeki ifadelere katihm diizeyleri Tablo 28°de goriilmektedir.

Tablo 28: Personelin F6 Maddelerine Katihm Diizeyleri

Madde | K~ | K- K? K+ K4+ TOPLAM
No. Say1| % (Say| % (Say| % |Sayi| % [Sayi| % [Sayp| %
56 |30 (45526 (3945 (76 |3 |45 | 2 [3.0 ]| 66 [1000
Faktor6 | 57 |4 [61 |6 |91 |4 |61 |24 |364 |28 |424| 66 |100.0
58 | 2 |30 |8 |121]23 (34819 288 14 [212 ] 66 | 100.0

59 13 (197 |11 |167| 9 (13,6 |15 |227( 18 (273 | 66 | 100.0
K~ :Kesinlikle Katlmiyorum K- :Katlmryorum K? :Kararsizim K+ :Katihyorum K4+ :Tamamen Katilyorum

Personel, “Kitiiphanenin basanh olmasi benim igin ¢ok fazla Onemli
degildir” diisiincesine (Md. 56) ¢ok biiyiikk oranda itiraz etmektedir. Bu konuda
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“Kesinlikle katilmiyorum” segeneginin oramt %45.5, “Katilmiyorum” segeneginin
oram ise, %39.4 seklinde gerceklesmistir.

Personel, “Kiitiiphanenin baganisi igin benden beklenenin daha fazlasim
vermeye hazinm” disincesine (Md. 57) biyiik oranda katilmaktadir. %42.4
oranindaki “Tamamen katihiyorum” ve %36.4 oranindaki “Katiliyorum™ segenekleri

bu durumu agik¢a ortaya koymaktadir.

Personel, “Kiitiiphanede ¢aliymaktan dolayr gurur duyuyorum” diigiincesine
(Md. 58) destek verme egilimindedir. Bu durum %28.8 oramindaki “Katiiyorum” ve
%21.2 oramndaki “Tamamen katiiyorum” secenekleriyle agikga goriilmektedir.
Ancak %34.8 oramindaki “Kararsizim” segenefinin de burada dikkate alinmasi
gerekmektedir.

“Segenegim olsa iiniversitenin bagka bir biriminde galigmay: tercih ederim”
diglincesi (Md. 59) personel tarafindan kabul goéren bir diigiincedir. Bu konuda,
“Tamamen katiilyorum” segenegini tercih edenlerin oram %27.3, “Katiliyorum”
secenegini tercih edenlerin oram ise %22.7°dir. Diigiinceye katilmayan personelin
oram ise toplam olarak %36.4 oraninda kalmigtir.

V.1.3. FARKLI DEGISKENLER iCiN GENEL OLCEK VE ALT
FAKTORLER BAZINDA MEMNUNIYET DUZEYLERI

V.1.3.1. Cinsiyet i¢cin Faktorel Bazda Betimsel Istatistikler ve t Testi

Cinsiyete gore, genel olgek ve alt faktér puan ortalamalani o = 0.05 diizeyinde
(%695 giivenilirlikle) farkhihk gostermemektedir (Tablo 29). Diger bir ifadeyle,
cinsiyet, genel olgek ve alt faktorler bazinda kiitiiphane personelinin memnuniyet
diizeyini etkileyen 6nemli bir etken degildir.



Tablo 29: Cinsiyet Igin Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel

Istatistikler ve t Tablosu

FAKTORLER |Cinsiyet| N | ¥ s |oralamal g4 |

F1 Kadin 37 48.03 13.96 371 |64 | 112
Erkek 29 4431 12.68

F2 Kadin 37 17.30 4.82 106 | 64| 0.84
Erkek 29 16.24 5.34

F3 Kadin 37 18.19 4.81 033 |64 ]-024
Erkek 29 18.52 6.15

F4 Kadin 37 5162 | 10.14 224 [ 64| 082
Erkek 29 4938 | 12.06

F5 Kadin 37 16.70 4.53 181 |64 | 147
Erkek 29 14.90 5.46

F6 Kadin 37 14.54 3.73 089 | 64 | 0.06
Erkek 29 14.48 3.47

Genel Olgek | Kadin 37 | 166.38 | 34.25 855 | 64| 097
Erkek 29 | 157.83 | 37.42

‘160

V.1.3.2. Yas lcin Faktorel Bazda Betimsel Istatistikler ve Varyans
Analizi

Yas unsurunun genel 6lgek ve alt faktérler bazinda personelin memnuniyeti
konusunda etkili olup olmadifim belirleyebilmek igin Oncelikle ortalamalara ve
standart sapmalarina bakilmig (Tablo 30) daha sonra ise, varyans analizi yapilmigtir.

Tablo 30: Yas i¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel Istatistikler

YAS N| F1 F2 F3 F4 F5 Fé Genel Olgek
X s X s X s X s X s X s X s

20-30 |19 {46.60 |12.84 | 15.60 |5.59 | 17.00 | 4.12 | 48.60 | 10.40 | 17.00 | 4.84 | 13.20 | 4.02 | 158.05 | 34.11
31-40 |26 |45.40112.40 | 16.40 |4.66 | 17.40 | 4.86 | 48.40 | 10.40 | 14.50 [3.98 | 15.00 | 3.03 | 157.04 | 30.42
41-50 |20 }47.20 |16.04 | 18.40 | 4.91 | 20.60 | 6.55 | 54.90 { 11.50 | 16.70 | 6.13 | 15.10 | 3.78 | 172.90 | 42.63
5160 | 1 [51.00{ 0.00 |20.00 |0.00 |23.00(0.00|61.00( 0.00 |18.00| 0.00 | 16.00 | 0.00 | 189.00 | 0.00
TOPLAM | 66 | 46.40 | 13.40 | 16.80 | 5.85 |18.305.39 | 50.60 | 11.00 [ 15.90 | 5.00 [ 14.50 | 3.59 | 162.60 | 35.65
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 31) yas gruplanyla genel olgek ve

alt fakt6r ortalamalan arasinda a = 0.05 diizeyinde manidar bir fark bulunmamugtir.

Tablo 31: Yas icin Genel Olgek ve Alt Faktorlere Ait ANOVA Tablosu

Kareler Oitalama
toplami Sd kareler F p
Genel Gruplar arast 4015,821 3 1338,607 1,056 374
Otgek Gruplar igi 78608,709 62 1267,899
Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar arasi 59,790 3 19,930 106 856
Gruptar igi 11677,967 62 188,354
Toplam 11737,758 65
F2 Gruplar arasi 91,792 3 30,597 1,213 312
Gruplar igi 1563,375 | 62 25,216
Toplam 1655,167 65
F3 Gruplar arasi 181,713 3 60,571 2,195 098
Gruplar igi 1710,954 62 27,596
Toplam 1892,667 65
F4 Gruplar arasi 674,706 3 224,802 1,942 132
Gruplar igi 7180,567 62 115,816
Toplam 7855,273 65
F5 Gruplar arast 91,846 3 30,615 1,238 304
Gruplar igi 1533,609 62 24,736
Toplam 1625,455 65
F6 Gruplar aras| 46,565 3 16,522 1,215 312
Gruplar igi 791,919 62 12,773
Toplam 838,485 65

V.1.3.3. Ayhk Ortalama Gelir icin Betimsel istatistikler ve Varyans
Analizi

Aylik ortalama gelirin genel olgek ve alt faktorler bazinda personel
memnuniyetine etkisini belirleyebilmek i¢in Oncelikle ortalamalara ve standart

sapmalarina bakilmig (Tablo 32) daha sonra ise, varyans analizi yapilmigtir.

Tablo 32: Gelir igin Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel Istatistikler

GELIR | N| F1 F2 F3 F4 FS Fé6 Genel Olgek
Mbom VL x s x| s|F|s]x|s|X|s| % |s

100200 | 9 | 40.66 |12.51 |11.22 |3.23 | 14.88 | 4.04 |43.55| 6.71 | 15.22 |3.92 | 12.66 |3.27 | 138.22 | 24.13

201-300 | 38| 43.36 |13.12 | 16.15 | 4.56 | 18.13 | 5.18 | 48.34) 10.33 | 14.07 | 4.41 | 13.50 | 3.50 | 153.57 { 32.78

301400 12§ 54.75 |10.37 120.08 | 3.52 | 19.83 | 6.53 | 58.25]10.79 | 19.91 | 4.50 | 18.00 | 1.53 | 190.83 | 28.68

401 + 7 | 5585 |11.68 {22.14 | 2.54 | 21.28 | 4.07 | 59.14| 8.25 | 19.85 | 4.52 | 16.42 | 2.29 | 194.71 | 25.57

TOPLAM | 661 46.39 | 13.43 [ 16.83 | 5.04 | 18.33 | 5.39 | 50.63 | 10.99 | 15.90 | 5.00 } 14.51 | 3.59 | 162.62 | 35.65
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 33) o6lgek geneli ile F3 digindaki
faktorler bazinda a = 0.01 diizeyinde ortalamalar arasinda manidar fark bulunmustur.
Ancak, F1 baglaminda Scheffe Testi'nde gorilemeyecek diizeyde fark bulunmasi
nedeniyle, F1 igin Scheffe Tablosu yapilmamustir.

Tablo 33: Gelir I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorlere Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p
Genel Gruplar arasi 25225,616 3 8408,539 9,082 000
Olgek Gruptar igi 57359914 62 925,805
Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar arast 2107,808 3 702,603 4,524 006
Gruplar igi 9629,949 62 155,322
Toplam 11737,758 65
F2 Gruplar arasi 624,785 3 208,262 12,531 000
Gruplar igi 1030,382 62 16,619
Toplam 1655,167 65
F3 Gruplar arasi 186,340 3 65,447 2,392 077
Gruplar igi 1696,326 62 27,360
Toplam 1892,667 65
F4 Gruplar arasi 1853,391 3 617,797 6,382 ,001
Gruplar igi 6001,882 62 96,805
Toplam 7855,273 65
F5 Gruplar arasi 433,362 3 144,454 7513 000
Gruplar igi 1192,093 62 19,227
Toplam 1625,455 65
F6 Gruplar arasi 241,271 3 80,424 8,349 000
Gruplar igi 597,214 62 9,632
Toplam 838,485 65

Hangi gruplar arasinda fark oldufunu belirlemek amaciyla Scheffe Testi ile
bakildiginda (Tablo 34, 35, 36, 37, 38), 100-200 milyon gelir grubuyla 301-400
milyon gelir grubu ve yine 100-200 milyon gelir grubuyla 401 milyon ve tizeri (401
+) gelir elde eden grup arasinda manidar fark oldugu anlagiimaktadir.

Tablo 34: Genel Olgek Igin Scheffe Testi Sonuglan

101-200 (1) | 201-300 (2) | 301400 (3) | 401+ (4)
1 - - - -
2 -15.36 - - -
3 -52.61% 37.25% - -
4 -56.49* -41.14% 3.88 -

(=]
[~
w



Tablo 35: Faktor 2 I¢in Scheffe Testi Sonuglan

101-200 (1) | 201-300 (2) | 301-400 (3) 401+ (4)
1 - R - -
2 -4.94% - - .
3 -8.86* -3.93% - -
4 -10.92* -5.99* -2.06 -
*p<0.05
Tablo 36: Faktor 4 I¢in Scheffe Testi Sonuglan
101-200 (1) | 201-300 (2) | 301-400 (3) 401+ (4)
1 - - - -
2 4.79 - - -
3 -14.69* -9.91%* - -
4 -15.59* -10.80* 0.89 -
*p<0.05
Tablo 37: Faktor 5 Igin Scheffe Testi Sonuglart
101-200 (1) | 201-300 (2) | 301400 3) | 401+ (4)
1 - - - Ny
2 1.14 - - -
3 -4.69 -5.84% - -
4 -4.63 -5.78* 0.05 -
*p<0.05
Tablo 38: Faktor 6 Igin Scheffe Testi Sonuglari
101-200 (1) | 201-300 (2) | 301-400 (3) | 401+ (4)
1 - - - -
2 -0.83 - - -
3 -5.83% -4.50* - -
4 -3.76 -2.92 1.57 -
*p<0.05
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V.1.3.4. Egitim Diizeyi icin Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi

Personelin egitim diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkinin
belirlenebilmesi amaciyla oncelikle betimsel istatistikler yapimg (Tablo 39),
sonrasinda ise varyans analizi ¢aligiimigtir.
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Tablo 39: Egitim Diizeyi I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel
Istatistikler

EGITIM | N | F1 F2 F3 F4 F5 F6 Genel  Olgek

X 5 X 8 X 8 X s X s X ] X s

1 |63.00| 0.00 | 21.00 | 0.00 |27.00] 0.00 | 59.00 | 0.00 |22.00| 0.00 | 20.00 | 0.00 | 212.00 | 0.00

7 [57.71 §11.33 | 20.85 | 3.38 | 19.85| 7.47 | 58.42 | 14.01 | 19.85] 5.49 | 17.71 | 2.36 | 194.42 | 34.68

10 }55.50 | 7.66 ]22.00 | 2.58 | 20.58] 4.94 }58.60| 7.45 [19.80] 431 | 16.90 | 1.66 | 193.30 | 20.21

10 | 37.60 | 12.84 | 14.60 | 5.27 | 1830 | 6.20 | 47.00 | 14.43 | 14.60 | 437 | 13.60 | 2.41 | 14570 ]| 39.03

4357 {1223 | 1714 | 549 [1614) 371 [49.42] 867 {1414 195 [ 1471 | 457 [ 155.14 | 28.88 |

19 [42.68 | 13.30 } 13.94 | 3.92 | 1747} 493 ]46.52] 8.89 |1447] 499 | 13.47 | 3.51 | 14857 ] 30.82

47.87|12.94 | 17.12 | 422 | 1850 | 498 }48.62]10.26 | 15.00| 486 |12.75 | 3.37 | 159.87 | 32.72

58.00 | 0.00 | 20.00 | 0.00 | 19.00] 0.00 | 52.00] 0.00 | 10.00 | 0.00 | 8.00 | 0.00 | 167.00 | 0.00

iRl |=mlolo|w]|»>»
X

3566 ] 723 |12.00 | 1.73 | 14.66| 5.85 }49.60] 5.19 |13.66] 4.16 | 13.33 | 450 | 13833 | 17.78

gw-—-w

TOPLAM 4639 | 13.43 | 16.83 | 5.04 | 1833 | 5.39 }50.63 1099 | 1590 | S.00 | 14.51 | 3.59 ] 162.62 | 35.65

Tablo 40: Egitim Diizeyleri Igin Genel Olgek ve Alt Faktorlere Ait
ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
mgm Sd kareler F p
Gensl _ Gruplar arast 27782,586 8 3472823 3,609 002
Olgek  Gruplarigi 54842,945 57| 62,157
Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar aras) 3590,068 8 448,758 3,139 003
Gruplar igi 8147,690 57 142,942
Toplam 11137,758 65
F2 Gruplar arast 687,230 8 85,804 5,089 000 {
Qruplat gl 967937 57 16,981
v Toplam 1655,167 65 : :
F3 Gruplar arast 228,949 8 28,369 871 488
Gruplarigl 1665,718 | 57 29,223
Toplam 1802,667 65 , f
F4 Gruplar arass 1634832 81 204384 1873 082
Gruptar igl 6220,440 s7{ 109131 ‘
Toplam 7855273 65
F5 Gruplar arast 432,337 8 54,042 2,582 018
Gruplar igt 1193,118 57 20,932
Toplam 1625455 65
F6 Gruplar arasi 250,424 8 32,428 3,192 005
Gruplar igl 579,061 57 10,159
Toplam 838,485 65

Varyans analizi sonuglarina gore (Tablo 40), olgek geneli, F1, F2 ve F6 a =
0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle); F5'de ise o = 0.05 diizeyinde (%95
giivenilirlikle) manidar fark bulunmugtur. Bununla birlikte baz1 gruplarda 2’den az
denek oldugu icin hangi gruplar arasinda fark oldugu test edilememigtir.
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V.1.3.5. Medeni Durum i¢in Betimsel Istatistikler ve t Testi

“Calganlanin evli ya da bekar olmalari memnuniyetlerini etkilemekte midir?”
sorusuna cevap bulmak amaciyla betimsel istatistikler ile t testi yapilmigtir (Tablo
41).

Tablo 41: Medeni Durum Gruplan I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler
Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

FAKTORLER ]1;‘:::;‘ N X s g::;::z‘“ sd | ¢

F1 Evi 52 | 4848 | 1222 | 984 | 64 |2.53*
Bekar | 14 | 3864 | 1533

F2 Evii 52 | 1748 | 485 305 | 64 | 2.06*
Bekar | 14 | 1443 | 521

F3 Evii 52 | 1900 | 542 3.14 | 64 | 1.98
Bekar | 14 | 1586 | 467

Fd Evii s2 | s1.77 | 1066 | 534 | 64 | 163
Bekar | 14 | 4643 | 11.59

F5 Evi 52 | 1640 | 527 233 | 64 | 157
Bekar | 14 | 1407 | 338

F6 Evii 52 | 1459 | 348 038 | 64 | 035
Bekar | 14 | 1421 | 4.12

Genel Olgek | Evii 52 | 16773 | 3421 | 2409 | 64 | 2.32*
Bekar | 14 | 14364 | 3568

*p<0.05

Yapilan analizler sonrasinda Tablo 41°de de goriildigi gibi, olgek geneli ile
F1 ve F2 bazinda evli ve bekar ¢alisanlanin puan ortalamalan a = 0.05 diizeyinde
(%95 giivenilirlikle) birbirinden farkhlik gostermektedir.

V.1.3.6. Kiitiiphane Tiirleri icin Betimsel istatistikler ve t Testi

“Calisanlannn memnuniyet diizeyleri genel olarak g¢ahigtiklan kutiiphane ile
iligkili midir?” sorusuna yamt bulmak amaciyla betimsel istatistikler ve t testi
caligilmigtir (Tablo 42).
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Tablo 42: Calisilan Kiitiphane Tiirleri I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler
Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

FAKTORLER | Kitiiphane N| X s |prmlama | sq | ¢
F1_ |BeytepeMerkez | 34 | 5094 | 1022 | 938 | 64 |3.00%
Tip Merkezi 32 | 4156 | 1436
F2  |BeytepeMerkez | 34 | 1809 | 469 | 259 | 64 | 214*
Tip Merkezi 32 15.50 5.14
F3  |BeytepcMerkez | 34 | 1962 | 493 | 265 | 64 | 2.04*
Tip Merkezi %2 | 1697 | 561
F4  |BeytepcMerkez | 34 | 5323 | 969 | 536 | 64 | 2.03*
Tip Merkezi 32 | 4788 | 1175
F5  |BeytepcMerkez | 34 | 17.68 | 494 365 | 64 | 3.16*
Tip Merkezi 2 | 1403 | 440
F6  |BeytepcMerkez | 34 | 1479 | 357 | 058 | 64 | 065
Tip Merkezi 2 | 1422 | 365
Genel Olgek | Beytepe Merkez | 34 | 17435 | 3102 | 2420 | 64 | 2.91%
Tip Merkezi 32 | 150.16 | 3646

*p<0.05 ** p<0.01

Yapilan analizler sonucunda, olgek geneli, F1 ve F5 bazinda a = 0.01
diizeyinde soylenilebilir ki, kiitiiphane tiirlerine gore, ortalamalar birbirinden
farklidir. BMK’nin puanlan yitksek, TMK’nin puanlan ise, dagiktiir.

F2, F3 ve F4 bazinda ise, o = 0.05 diizeyinde aym durum s6z konusudur.
Burada da BMK’nin puanlan yiiksek iken, TMK nin puanlan diigiiktir.

V.1.3.7. Bu Kiitiiphanede Caligilan Toplam Siire I¢in Betimsel
Istatistikler ve Varyans Analizi

Personelin halen ¢aligmakta olduklan kiitiiphanedeki hizmet stireleri ile
memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkinin belirlenebilmesi amaciyla o6ncelikle
betimsel istatistikler yapilarak (Tablo 43), sonrasinda siire ile memnuniyet arasinda

iligkinin var olup olmadif1 varyans analizi yoluyla belirlenmeye galigilmugtir. -
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Tablo 43: Bu Kitiiphanede Calsilan Siire Igin Genel Olgek ve Alt Faktorler
Bazinda Betimsel Istatistikler

CALISMA | N | F1 F2 F3 F4 FS Fé6 Genel Olgek

SURESI X s bd s Y s X s X s :Y— s X s
-1 7 [4557] 613 |17.00| 424 [1957] 377 |s671 | 363 [1757] 411 [13.71 ]335 | 17014 | 15.69
1-5 19 [45.80 [ 12.84 | 1494 | 5.44 | 16,00 4.5 [45.26 [ 921 |1621| 421 [13.73]3.75 | 15205 33.23
6-10 |15 [4780 [ 16.44 [17.73 ] 535 |19.13 | 692 [53.13 | 14.18 [ 16.00 | 634 [15.13| 3.87 | 168.93 | 4535
11-15 | 8 [s237]1078 [1862] 468 [2025]3.99 |51.75 | 846 |1525] 6.06 {1575 | 2.96 | 174.00 | 31.75
1620 | 4 [44.50[11.03 [1575] 221 [20.50]3.78 |51.75 | 419 [16.50[ 2.51 |15.50 | 2.64 | 164.50 | 14.43
2125 | 9 [4922|11.49 |19.44| 474 [ 1933 6.00 |54.11 | 1124 | 15.44 | 5.57 |14.44 | 403 | 172.00 | 32.66
26+ 4 |2850]16.60 [13.75 | 427 | 16.00 ] 6.05 |45.00 | 15.40 | 13.00 | 424 [14.00 | 432 | 13025 | 4865

TOPLAM | 66 | 4639 | 13.43 | 16.83 | 5.04 | 1833 530 |50.63 [10.99 | 15.90] 5.00 [14.51 | 3.50 | 162.62 | 35.65

Tablo 44: Bu Kiitiiphanede Caligilan Siire Igin Genel Olgek ve Alt Faktorlere

Ait ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p
Genel Gruplar arast 9149,042 6 1524,840 1,224 307
Olgek  Gruplar igi 73476,488 50 | 1245384
Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar arasi 1692,423 6 282,071 1,657 ,148
Gruplar igi 10045,334 59 170,260
Toplam 11737,758 65
F2 Gruplar arasi 209,689 6 34,948 1,426 220
Gruplar igi 1445,478 59 24,500
Toplam 1655,167 65
F3 Gruplar arasi 202,719 6 33,787 1,180 330
Gruplar igi 1689,948 59 28,643
Toplam 1892,667 65
F4 Gruplar arast 1151,288 6 191,881 1,689 140
Gruplar igi 6703,985 59 113,627
Toplam 7855,273 65
F5 Gruplar arasi 61,860 6 10,310 389 ,883
Gruplar igi 1563,594 59 26,502
Toplam 1625,455 65
F6 Gruplar arast 38,917 6 6,486 479 822
Gruplar igi 799,568 59 13,552
Toplam 838,485 65

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 44), ¢algilmakta olunan

kiitiiphanedeki ¢aligma siiresiyle genel 6lgek ve alt faktor ortalamalan arasinda a =
0.05 diizeyinde (%95 giivenilirlikle) manidar bir fark bulunmadig anlagilmgtr.
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V.1.3.8. Kiitiiphanede Cahgilan Béliim/ Birim Icin Betimsel Istatistikler

ve Varyans Analizi

Personelin kiitiiphanede galigtign bolim ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iliskinin belirlenebilmesi amaciyla 6ncelikle betimsel istatistikler yapilmig (Tablo
45), sonrasinda ise varyans analizi ¢aligilmgtir.

Tablo 45: Kiitiiphanede Caligilan Boliim Igin Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda

Betimsel Istatistikler

BOLUM [|N| F1 F2 F3 F4 FS F6 Genel Olgek
f s X" s —X— ] Y s f 8 Y ] f s

A 1 |63.00] 0.00 |21.00 | 0.00 [27.00] 0.00 |59.00| 0.00 | 22.00 | 0.00 |20.00 | 0.00 {212.00 | 0.00
B 1 |43.00] 0.00 123.00 | 0.00 | 18.00] 0.00 |60.00{ 0.00 ] 17.00 | 0.00 |15.00 | 0.00 | 176.00 | 0.00
c 4 |53.50 | 12.68]22.00 | 2.16 |20.00 | 3.74 |65.75] 9.39 | 21.25 | 5.61 |17.50 | 2.64 |200.00 } 31.70
D 8 |56.50 | 5.47 | 19.62 | 2.66 |17.37| 534 |52.25| 881 {1825 3.05 |17.00| 1.77 | 181.00 | 13.59
E 2 |62.50 [ 13.43 | 25.00 | 1.41 [23.50| 0.70 |61.50 ]| 9.19 | 24.00 | 5.65 [18.00 | 1.41 |214.50 | 31.81
F 1 |69.00 | 0.00 | 24.00 | 0.00 |34.00] 0.00 | 74.00 | 0.00 | 27.00 | 0.00 |20.00 | 0.00 | 248.00 | 0.00
G 9 [40.11 ] 1499 | 13.11 | 4.88 | 16.44 | 6.00 | 44.22 | 13.07 | 12.38 | 3.42 |15.55| 3.50 | 141.77 | 36.22
H 4 |3850] 544 | 1550 | 1.91 |21.25] 4.03 |52.00] 6.05 | 1525 | 3.68 |14.00] 2.82 | 156.50 | 1239
I 9 |39.55]15.50 | 1633 | 5.19 {15.44| 3.77 |46.77| 10.88 | 14.00 | 430 | 13.00 | 430 | 145.11 | 37.14

i 4 |50.50110.78 | 18.00 | 469 |22.00] 5.41 |54.00{ 4.89 | 16.75 | 7.97 |15.25 | 2.21 | 176.50 | 33.82

J 7 |36.57}11.01 | 1071 | 3.35 |14.42 | 3.86 |4500| 9.53 | 14.42 | 3.64 | 13.14| 2.19 | 134.28 | 25.49
K 1 |63.00] 0.00 | 18.00 | 0.00 | 20.00| 0.00 |54.00| 0.00 | 12.00 | 0.0 |13.00| 0.00 | 180.00 | 0.00
L 2 |4750)13.43 | 15.00 | 2.82 [16.50| 2.12 |47.00] 2.82 | 13.00 | 1.41 | 12.00] 7.07 | 151.00 | 2.82
M 7 |50.14| 866 [17.42 ]| 4.15 |18.42| 229 |49.57| 4.50 | 15.14 | 4.56 | 12,00 3.51 |162.71 | 17.43
N 2 {4100 565 | 1550 ] 2.12 | 15.00] 2.82 |39.00] 424 | 15.50 | 2.12 | 9.50 | 3.53 | 135.50 | 10.60
0 4 [4400]1581]|1825] 543 |23.00] 739 |53.50|16.01 | 16.00 | 5.59 | 13.75] 2.21 | 168.50 | 48.50
TOPLAM | 66 |46.39 | 13.43 | 16.83 | 5.04 | 1833 | 5.39 |50.63 | 10.99 | 1590 | 5.00 | 14.51 | 3.59 | 162.62 | 35.65

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 46) olgek geneli, F2 ve F3 bazinda

a = 0.01 diizeyinde; F1, F4, F5 ve F6 bazinda ise, a = 0.05 diizeyinde ortalamalar

arasinda bireylerin galigtiklan bolimlerle manidar fark bulunmustur.

Bununla birlikte bazi gruplarda 2’den az denek oldugu igin hangi gruplar

arasinda fark oldugu test edilememigtir. Bu durumda hangi gruplar arasinda fark
oldugu, ancak gruplarin betimsel istatistiklerdeki ortalamalanna bakilarak tahmin
edilebilecektir.
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Tablo 46: Kiitiiphanede Calistlan Boliim Igin Genel Olgek ve Alt Faktorlere Ait

ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplams Sd kareler F p
Genel Gruplar arast 38972,229 15 2598,149 2,976 002
Olgek Gruplar igi 43653,302 50 873,066
Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar arasi 4562,075 15 304,138 2,119 024
Gruplar igi 7175,683 50 143,514
Toplam 11737,758 65
F2 Gruplar arasi 833,010 15 55,534 3,377 001
Gruplar igi 822,157 50 16,443
Toplam 1655,167 65
F3 Gruplar arast 813,169 15 54,211 2,511 ,008
Gruplar igi 1079,498 50 21,580
Toplam 1892,667 65
F4 Gruplar aras! 3002,697 15 200,180 2,063 ,029
Gruplar igi 4852,575 50 97,052
Toplam 7855,273 65
F5 Gruplar aras! 654,633 15 43,642 2,248 017
Gruplar igi 970,821 50 19,416
Toplam 1625,455 65
F6 Gruplar arasi 328,405 15 21,894 2,146 ,022
Gruplar igi 510,079 50 10,202
Toplam 838,485 65

V.1.3.9. Toplam Cahsma Siiresi/ I§ Tecriibesi I¢in Betimsel Istatistikler
ve Varyans Analizi

Personelin toplam i§ tecriibeleri/ hizmet siireleri ile memnuniyet diizeyleri
arasmndaki iligkinin belirlenebilmesi amaciyla Oncelikle betimsel istatistikler
yapilarak (Tablo 47), daha sonra hangi siire gruplan ile iligkinin var oldugu varyans
analizi yoluyla belirlenmeye ¢aligilmstir.

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 48) a = 0.05 diizeyinde
ortalamalarla toplam is tecriibesi arasinda manidarligin olmadig: séylenilebilir.
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Tablo 47: Toplam Is Tecriibesi Igin Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel

Istatistikler
CALISMA | N | F1 F2 F3 F4 FS F6 Genel  Olgek
SURESi X s X s X s X 5 X s X s X s
-1 3 |4966] 493 |17.00] 7.00 |19.66) 3.05 | 53.33 | 2.08 |17.00| 2.64 | 14.00{ 3.00 | 170.66 | 18.58
15 15 | 41.86 | 12.02 | 14.26 | 545 |15.53 | 3.99 | 4520 | 10.17 [16.20 | 479 | 13.33 | 3.28 | 146.40 | 31.85
610 | 14 |46.50 | 15.46 | 1628 | 5.19 | 1842 | 6.24 | 49.64 | 13.30 [ 15.50 | 5.89 | 1428 | 4.92 | 160.64 | 42.42
1115 | 13 | 52.07] 9.96 | 1869 3.79 | 19.53 | 533 | 53.76 | 841 | 15.69 | 4.67 | 15.23 | 2.83 | 175.00 | 26.19
1620 | 5 50201134 ]17.60 | 2.79 |21.60 | 6.02 | 55.20 | 822 |17.20 | 420 | 16.20 | 3.89 | 178.00 | 24.23
2125 | 12 | 49.33 | 12.81 | 1933 | 492 [ 19.50 | 5.33 | 54.50 | 10.63 | 16.41 | 6.00 | 15.08 | 3.72 | 174.16 | 35.01
26+ 4 | 28.50 | 16.60 |13.75 | 4.27 | 16.00 | 6.05 | 45.00 | 15.40 | 13.00 | 424 | 14.00| 432 | 130.25 | 48.65
TOPLAM | 66 | 46.39 | 13.43 | 16.83 | 5.04 | 1833 | 535 | 50.63 | 10.99 | 15.90 | 5.00 | 14.51| 3.59 | 162.62 | 35.65

Tablo 48: Toplam Calisma Siiresi/ I Tecriibesi Igin Genel Olgek ve Alt Faktorlere

Ait ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplamt Sd kareler F p
Genel Gruplar arasi 13161,633 6 2193,605 1,863 ,102
Olgek Gruplar igl 69463,898 59 1177,354
Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar arasi 2216,468 6 369,411 2,289 ,047
Gruplar igi 9521,280 59 161,378
Toplam 11737,758 65
F2 Gruplar arasi 263,890 [ 43,998 1,866 102
Gruplar igl 1391,176 59 23,579
| Toplam 1655,167 65
F3 Gruplar arasi 233,407 6 38,901 1,383 236
Gruplar igi 1659,259 59 28,123
Toplam 1892,667 65
F4 Gruplar arast 1016,884 6 169,481 1,462 207
Gruplar igi 6838,389 59 115,905
Toplam 7855,273 65
FS Gruplar arasi 53,069 6 8,845 332 917
Gruplar igi 1572,386 59 26,651
| Toplam 1625,455 65
F6 Gruplar arasi 48,270 6 8,045 601 728
Gruplar igi 780,215 59 13,393
Toplam 838,485 65
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V.1.3.10. Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii icin Betimsel Istatistikler ve

Varyans Analizi

“Personelin kiitiphanede ¢ahigtif1 stati/ pozisyon memnuniyet diizeylerini
etkilemekte midir?” sorusuna yamt bulmak amaciyla oncelikle betimse! istatistikler

cahgilmg (Tablo 49), sonrasinda ise varyans analizi yapilmugtir.

Tablo 49: Kitiiphanedeki Pozisyon/ Statii igin Genel Olgek ve Alt Faktorler

Bazinda Betimsel Istatistikler
POZISYON| N | F1 F2 F3 F4 F5 Fé6 Genel 61;&
X s | ¥ s | ¥ s X s | ¥ 8 Y s X s
A 6 |56.8311038|2200] 289 |19.33 | 5.42 | 6133 8.66 [20.83 | 4.07 {17.50:} 2.16 | 197.83 | 25.35 |
B 11]56.81] 9.06 }21.00] 2.86 | 20.81 | 6.43 | 57.18}11.10 | 20.00 | 4.79 } 17.45} 2.06 | 193.27 | 2813 |
C 10 |132.60 ] 11.88 [ 12.50 | 3.65 | 14.40| 3.37 {4290 1040 §11.20{ 2.57 } 1410} 3.78 | 127.70 |} 2498 }
D 181467711153 | 17.16] 469 [19.72] 5.47 | 50.50 } 9.47 |15.27 | 4.57 | 14.44 | 3.83 | 163.88 | 30.68 |
E 7 136.57111.01 110711 3.35 {1442 3.86 | 45.00] 9.53 114.42] 3.64 | 13.14] 2.19 | 134.28 | 2549
F 7 150.14| 8.66 | 17.42 | 4,15 [ 1842 | 2.29 | 49.57} 4.50 | 15.14 | 4.56 | 12.00{ 3.51 | 162.71 1743
G 3 14166 416 | 1633 2.08 {1866 | 6.65 | 46.66]13.61 |17.33 | 3.51 {10.00| 2.64 150.66‘ '27‘31
H 2 |159.50| 494 |18.50| 0.70 | 20.00 | 0.00 | 55.001 1.41 |15.00} 424 :I3.00 0.00 | vlSI.Oﬂ 141
1 2 138.50}23.33|15.50] 636 120.00]11.31|47.50124.74] 1450 | 7.77 } 1400 | 1.41 15(}.00’ 74.95
TOPLAM 6614639 |13.43 |16.83 | 5.04 |1833| 539 | 50.63 1099 15.90 500 44.51 3.59 1.162.62 | 33.65
Tablo 50: Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii Icin Genel Olgek ve Alt
Faktérlere Ait ANOVA Tablosu
o oplam 8d iareler E . | AN
Genel GmpEi arast 37041,114 81 4630138 5,780 000
Olgek  Gruplar il 45584417 57| 78727
: Toplam 82625,530 65
F1 Gruplar arast 5063,539 8 632,942 5,406 000
Gruplar igi 6674,219 57 117;092
Toplam 11737,758 65
F2 Gruplar arast 815,357 8 101,920 6,918 000
Gruplar Igi 839,810 57 14,734
Toplam 1655,167 &5
F3 Gruplar arasi 381,591 8 47,699 1,789 ,096
Gruplar igi 1511,076 57 26,510
Toplam 1892,667 85
F4 Gruplar arast 2092,022 8 261,503 2,586 017
Gruplar igi 5763,251 57 101,110
Toplam 7855,273 65
F5 Gruplar arasi 589,672 8 73,709 4,056 001
Gruplar igi 1035,783 57 18,172
Toplam 1625,455 85
F6 Gruplar arast 274,056 8 34,257 3,460 ,003
Gruplar igi 564,429 57 9,902
Toplam 838,485 65
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 50), a = 0.05 diizeyinde F4 igin
ortalamalar arasi fark bulunurken, F3 icin manidar bir fark bulunamamustir. Olgek

geneli, F1, F2, F5 ve F6 i¢inse 0. = 0.01 diizeyinde manidar fark bulunmugtur.

Hangi gruplar arasinda fark oldugunu belirleyebilmek igin, Scheffe

Testi’nden yararlanilmug ve gu sonuglar alinmigtir;

-Genel olgek igin (Tablo 51), “bolim sorumlusu” ile “kitiiphanecilik egitimi
almamig personel”; “uzman” ile “kiitiiphanecilik egitimi almammg personel”;

“uzman” ile “fotokopici” arasinda (o = 0.05),

-F1 igin (Tablo 52), “bolim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik egitimi almarmsg
personel”; “uzman” ile “kitiiphanecilik egitimi almamus personel”; “uzman” ile

“fotokopici” arasinda (a = 0.05),

-F2 igin (Tablo 53), “boliim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik egitimi almams
personel”; “uzman” ile “kitiiphanecilik egitimi almamu§ personel”; “uzman” ile

“fotokopici” arasinda (a = 0.05),

-F5 igin (Tablo 54), “bolim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik egitimi almamig
personel”; “uzman” ile “kitiiphanecilik egitimi almamug personel”; “uzman” ile
“fotokopici” arasinda (o = 0.05) farkliik bulunmugtur.

Tablo 51: Genel Olgek Igin Scheffe Testi Sonuglan

STATU 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 A - - - - - - - - -
@ B 4.56 - - - - - - -

@ c | 7013 6557 - - - . . N
@ D | 3394 | 2938 | 3619 - - - . - -
& E | 6355 | ss9or| 659 | 29.60 . - . - -
@ F | 3512 | 3056 | 3501 | 117 | -28.43 - - -
me | 4717 | 426 | 2297 | 1322 | -1638 | 1204 .
@® B | 168 | 1227 | 5330 | -17.11 | 4671 | -1829 | 3033 - -
©1 | 4783 | 4327 | 2230 | 1389 | -1571 | 1271 | o067 | 3100
*p<0.05
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Tablo 52: Faktor 1 I¢in Scheffe Testi Sonuglan

STATU 1 2 3 4 5 6 7 8 9
(1 A - - - - - - - - -
@B 0.02 - - - . . . . R

@) C | 2423+ | 2422+ . - - - - - -

@ D | 1006 | 1004 | 1418 - . - - - -

& E | 2026 | 2025 | 397 | 1021 - - - . -

© F | 669 668 | -17.54 | 337 | -13.57 - - - -
G | 1507 | 1515 | 907 | s11 | s09 | 848 - - -

® H | 267 | 268 | 2690 | -1272 | 4671 | 936 | -17.83 - -

©1 | 1833 ] 1832 ] 590 | 828 | -193 | 1164 | 327 | 2100 -
#<0.05

Tablo 53: Faktor 2 Igin Scheffe Testi Sonuclan

STATD 1 2 3 4 5 6 7 8 9
I A - - - - - - - - -
) B 1.00 - - - - - - - -

@ C 9.50* | 8.50* - - - - - - -
@D | 483 3.83 -4.67 3 - £ - = -
) E | 11.29*| 1029* | 179 6.45 - S - S -
©) F 4.57 3.57 493 | 026 | -671 S < - -
"N G 5.67 4.67 -3.83 0.83 -5.62 1.09 - - -
@® H | 350 2.50 -6.00 | -1.33 -1.79 -1.07 216 | - | -
O I 6.50 ss0 | 300 | 167 | 47 1.93 0.83 | 3.00 -
*p<0.03

Tablo 54: Faktor S Igin Scheffe Testi Sonuglan

STATU 1 2 3 4 | 5 6 | 71 | 8} 9
M)A - - - W S o : :
@B | o083 - - - - -1 - - -

@ c | 963 | ssor| - - - -1 - - | -
@D | 55 | 472 | 408 - . A - .
®E| 640 | 557 | 323 | oma . - . - N
©®F | s69 | a8 | 394 | 013 | om - - - -
mel 350 | 267 | 613 | 206 | 29 | 219 - - -
®H)| 58 | 500 | 38 | 027 | 057 | 014 | 233 - -
@I ] 633 | ss0 | 330 ] o728 | 007 | 064 | 28 | 0s0 -
¥p<0.05

F4 ve F6’da da fark var gibi goriinmesine ragmen Scheffe Testi’nde bu fark
goriinmemigtir. Bu durum, s6z konusu farkin goriinmeyecek kadar diisiik oldugunu
gostermektedir.
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V.1.4. FARKLI DEGISKENLER iCiN PERSONEL MERKEZLILIK
MADDELERiI BAGLAMINDA MEMNUNIYET DUZEYLERI

V.1.4.1. Cinsiyet Icin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel
Istatistikler ve t Testi

Cinsiyetin personel merkezlilik maddeleri bazinda personel memnuniyetine
etkisinin olup olmadifint belirleyebilmek igin ortalamalara ve standart sapmalara
bakilmig aym zamanda t testi yapilmustir (Tablo 55).

Tablo 55: Cinsiyet igin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

Maddeler | Cinsiyet N X s m sd t

1 Kadm 37 3.83 1.36 038 64 L11
Erkek 29 344 | 147

2 Kadin 37 286 | 156 0.002 64 0.00
Erkek 29 286 | 150

6 Kadm 37 310 | 139 0.28 64 0.86
Erkek 29 282 | 119

12 Kadn 37 2.81 1.10 0.01 64 0.06
Erkek 29 279 | 126

13 Kadmn 37 2.83 1.23 0.28 64 0.96
Erkek 29 2.55 1.15

14 Kadm 37 302 | 130 0.19 64 0.65
Erkek 29 282 | 113

17 Kadn 37 218 | 128 022 64 -0.68
Erkek 29 2.41 1.37

37 Kadn 37 2.51 1.30 0.30 64 0.93
Erkek 29 220 | 134

49 Kadmn 37 2.51 114 0.07 64 20.23
Erkek 29 258 | 135

50 Kadin 37 224 | 129 0.03 64 0.11
Erkek 29 220 | 117

51 Kadm 37 2.05 1.05 0.01 64 0.05
Erkek 29 206 | 116

52 Kadin 37 278 | 129 0.61 64 2.00
Erkek 29 217 | 113

54 Kadin 37 262 | 123 0.27 64 0.88
Erkek 29 234 | 1s28
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Cinsiyete gore, personel merkezlilik maddelerine ait puan ortalamalan a =
0.05 diizeyinde (%95 giivenilirlikle) farklihk gostermemektedir.

V.1.4.2. Yas lQcin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel
Istatistikler ve Varyans Analizi

Yas unsurunun personel merkezlilik maddeleri bazinda personelin
memnuniyetine etkisini belirleyebilmek igin oncelikle ortalamalara ve standart

sapmalarina bakilmg (Tablo 56) daha sonra ise, varyans analizi yapilmstir.

Tablo 56: Yas I¢in Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel
Istatistikler
YAS [N 1 2 6 12 13 14 17

X s | x s X |s | ¥ [ X s X s X s

20-30 19 [ 3.21 | 1.51 [ 2.52 | 1.30 | 2.68 | 1.10 | 3.26 | 1.09 | 2.68 | 1.29 | 294 | 1.31 | 2.15 | 1.21
3140 126376 [ 1.27 {2.84 | 1.59 | 3.26 | 1.31 | 2.50 | 0.98 | 2.65 | 1.12 | 2.80 | 1.09 | 1.92 | 0.97
41-50 |20 (3.90| 148 {3.15 | 1.66 | 2.85 { 146 | 2.75 | 1.37 [ 2.85 | 1.26 | 3.20 | 1.28 ] 2.90 | 1.65
51-60 1 | 5.00 | 0.00 | 4.00 { 0.00 | 4.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 { 2.00 | 0.00 | 1.00 { 0.00 | 2.060 { 0.00

TOPLAM | 66 |3.66 | 1.41 |2.86 |1.52 |2.98 {1.30 |2.80 | 1.16 |2.71 |1.19 |2.93 [1.22 |2.28 | 1.32

YAS N| 37 49 50 51 52 54

20-30 191226132268 (120 | 257 | 1.38 | 2.10 } 093 | 2.52 | 1.26 | 2.47 | 1.12
31440 |26)234(1.29}2.03 111|192 (1.01]|165|074|242 127238123
41-50 |20]245(1.39]3.05|1.23 | 220128255 1.43 265130270145
51-60 1 |4.00}0.003.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00{2.00|0.00|200 |0.00 |200]0.00
TOPLAM | 66 | 237 | 1.32 | 2.54 | 1.23 | 2.22 | 1.23 | 2.06 | 1.09 | 2.51 { 1.25 | 2.50 | 1.25

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 57) a = 0.05 diizeyinde (%95
givenilirlikle) gruplar arasinda manidar fark bulunmamugtur.



Tablo 57: Yas Igin Personel Merkezlilik Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplam Sd kareler F p

MAD1 Gruplar arasi 7.093 K) 2,364 1,188 322
Gruplar igi 123,573 62 1,993
Toplam 130,667 65

MAD2 Gruptar arasi 5,101 3 1,700 719 545
Gruplar igi 146,671 62 2,366
Toplam 151,773 65

MADS Gruplar arasi 5,214 3 1,738 1,019 39N
Gruplar igi 105,771 62 1,706
Toplam 110,985 65

MAD12  Gruplar arasi 6,505 3 2,168 1,641 189
Gruplar igi 81,934 62 1,322
Toplam 88,439 65

MAD13  Gruplar arasi 990 3 330 221 881
Gruplar igi 92,540 62 1,493
Toplam 93,530 65

MAD14  Gruplar arasi 5,572 3 1,857 1,249 300
Gruplar gi 92,186 62 1,487
Toplam 97,758 65

MAD17  Gruplar arasi 11,358 3 3,786 2,297 ,086
Gruplar igi 102,172 62 1,648
Toplam 113,530 65

MAD37  Gruplar aras! 3,011 3 1,004 563 641
Gruplar igi 110,518 62 1,783
Toplam 113,530 65

MAD49  Gruplar aras! 12,347 3 4116 2,966 039
Gruplar igi 86,017 62 1,387
Toplam 98,364 65

MAD50  Gruplar arasi 7,913 3 2,638 1,784 ,159
Gruplar igi 91,678 62 1,479
Topiam 99,591 65

MADS51  Gruplar arasi 9,133 3 3,044 2,751 050
Gruplar igi 68,624 62 1,107
Toplam 77,758 65

MADS52  Gruplar arasi ,852 3 284 A73 914
Gruplar igi 101,633 62 1,638
Toplam 102,485 85

MAD54  Gruplar arasi 1,409 3 470 ,288 834
Gruptar igi 101,091 62 1,630
Toplam 102,500 65

Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi

Gelir diizeyinin personel
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V.1.4.3. Gelir Diizeyleri i¢in Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda

merkezlilik maddeleri bazinda personelin

memnuniyeti konusunda etkisini belirleyebilmek igin Oncelikle ortalamalara ve

standart sapmalarina bakilmug (Tablo 58) daha sonra ise, varyans analizi yapilmigtir.



Tablo 58: Gelir i¢in Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel Istatistikler
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Tablo 59: Gelir I¢in Personel Merkezlilik Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplam Sd kareler F <)

MAD1 Gruplar arasi 21,514 3 7,171 4,073 010
Gruplar igi 109,152 62 1,761
Toplam 130,667 65

MAD2 Gruplar aras! 24,628 3 8,209 4,003 011
Gruplar igi 127,145 62 2,051
Toplam 151,773 65

MADS Gruplar arasi 16,716 3 5,239 3,409 023
Gruplar igi 95,269 62 1,537
Toplam 110,985 65

MAD12  Gruplar arasi 4,690 3 1,563 1,157 ,333
Gruplar igi 83,749 62 1,361
Toplam 88,439 65

MAD13  Gruplar arasi 19,188 3 6,396 5,334 002
Gruplar igi 74,343 62 1,199
Toplam 93,530 65

MAD14  Gruplar arasi 12,766 3 4,255 3,104 033
Gruptar igi 84,992 62 1,371
Toplam 97,758 65

MAD17  Gruplar arast 17,192 3 5,731 3,688 016
Gruptar igi 96,338 62 1,554
Toplam 113,530 65

MAD37  Gruplar arasi 27,037 3 9,012 6,460 001
Gruplar ig 86,494 62 1,385
Toplam 113,530 65

MAD48  Gruplar arasi 2,624 3 875 566 639
Gruplar igi 95,740 62 1,544
Toplam 98,364 65

MADSO  Gruplar aras! 23,615 3 7,872 6,424 ,001
Grupfar igi 75,976 62 1,225
Toplam 99,591 65

MADS1 Gruplar arast 13,130 3 4,377 4,199 ,009
Gruplar igi 64,627 62 1,042
Toplam 77,758 65

MAD52  Gruplar arasi 8,333 3 2,778 1,829 151
Gruplar igi 94,152 62 1,518
Toplam 102,485 65

MAD54  Gruplar arasi 13,445 3 4,482 3,120 ,032
Gruplar igi 89,055 62 1,436
Toplam 102,500 65

GELIR N 1 2 6 12 13 14 17
(Milyon TL.) X |s|x|[s|x[six|si{x|s|x|s|x|s
100-200 9 | 266|158 177(0971244]1.01 |266|100]222]1.20|211 105144072
201-300 38 13.52 (146|271 159273 |132)273|1.24}242|1.1072.89 120213} 131
301-400 12 |425]086]358(|1.16)3.75|1.28 (3.331.15]333)1.07|3.16|126|291]1.16
401+ 7 1471048385} 1341371075242 (078 3.85|0.89|3.85|089 |3.14 | 1.46
TOPLAM 66 13.66 1.41|286|152{298|130{280]1.16]271]1.19]293 122228132
GELIR N | 37 49 50 51 52 54
(Milyon TL.) X | s |X|s(Xx|s|x|s|Xx|s|x|s

100-200 o 1177097 ]233}132|233 |1.11 | 166|050 1.88(1.05(2.22|120

201-300 38 1202(130}244 (12811761099 1181 |106]242] 134223 128

301400 |12 |3.25)1.05(291 | 1.08 { 325 | 1.42 | 2.58 | 0.99 | 3.00 | 1.04 | 2.91 | 0.99

401+ 7 |3.57|078)271| 1.11 | 2.85 | 1.06 | 3.00 { 1.29 | 3.00 | 1.00 { 3.57 | 0.97

TOPLAM 66 | 237|132 | 254 1.23 | 222 | 1.23 | 2.06 | 1.09 | 2.51 | 1.25 ) 2.50 | 1.25
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 59) a = 0.05 dizeyinde 1, 2, 6, 14
ve 54 numarah maddelerde; o = 0.01 diizeyinde de 13, 37, 50 ve 51 numarah

maddelerde gruplarin ortalamalan arasinda manidar fark bulunmustur.

Hangi gruplarda fark oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Scheffe Testi ile
analiz yapilms ve hangi gruplar arasinda fark oldugu belirlenmigtir (Tablo 60-65).

Tablo 60: Madde 1 I¢in Scheffe Testi Sonuglan

Milyon TL. 1 2 3 4
(1) 100-200 - -
(2) 201-300 -0.86 -

(3) 301-400 -1.58 0.72

(4) 401+ -2.05* -1.19 -0.46

*#p<0.05

Tablo 61: Madde 2 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Milyon TL.

1

2

3

(1) 100-200

(2) 201-300

-0.93

(3) 301-400

-1.81

-0.87

(4) 401+

-2.08

-1.15

-0.27

*#p<0.05

Tablo 62: Madde 13 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Milyon TL.

1

2

3

4

(1) 160-200

(2) 201-300

0.20

(3) 301-400

-1.11

-0.91

(4) 401+

-1.63*

-1.44*

-0.52

*p<0.05

Tablo 63: Madde 14 igin Scheffe Testi Sonuglan

Milyon TL. 1 2 3 4
(1) 100-200 -
(2) 201-300 -0.78 -
(3) 301-400 -1.06 027 - -
(4) 401+ -175% 0.96 -0.69 -

*5<0.05
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Tablo 64: Madde 37 i¢in Scheffe Testi Sonuglan

Milyon TL. 1 2 3 4
(1) 100-200 - - .

(2) 201-300 025 .

(3) 301-400 -1.47 -1.22¢

(4) 401+ -1.79* -1.55%

*p<0.05

Tablo 65: Madde 50 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Milyon TL. 1 2 3 4
(1) 100-200 - - - -
(2) 201-300 0.57 .

(3) 301-400 092 -1.49*

(4) 401+ -0.52 -1.09 039

*p<0.05

Ozetle belirtilecek olursa;

-1, 2, 13 ve 14 numarali maddeler bazinda;, 100-200 milyon ile 401+ milyon
arasinda,

-13 numarali madde bazinda, ayrica, 201-300 milyon ile 401 milyon ve iizeri,

-37 numarah madde bazinda; 100-200 milyon ile 401 milyon ve tizeri,

-50 numaral madde bazinda 201-300 milyon ile 301-400 milyon arasinda
manidar fark bulunmaktadir.

Yapilan varyans analizi sonrasinda ANOVA tablosunda 6, 51, 54 numaral
maddelerde manidar fark bulunmus olmasina ragmen, Scheffe Testi’'nde fark

gorinmemistir.

V.1.4.4. Egitim Diizeyleri icin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi

Egitim diizeylerinin personel memnuniyetinde ne denli etkisinin oldugunu
belirleyebilmek igin oncelikle betimsel istatistikler ¢ahgilmg (Tablo 66), daha sonra
ise, varyans analizi yapilmusgtir.
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Tablo 66: Egitim Igin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimse! Istatistikler

EGITIM [N ]| 1 2 6 12 13 14 17
X|s|lx|s|x|s|x|s|Xx|s|x|s|x|s
A 5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
B 7 (457|078 (371 160|414 | 0.89 | 3.57 | 1.27 | 3.57 | 097 | 3.42 | 1.13 | 2.85 | 1.46
(o 10 [4.10} 073|370 | 0.82 | 3.70 | 0.94 | 2.80 | 0.78 | 3.90 | 0.56 | 3.90 | 0.56 | 3.20 | 1.03
D 10 |3.10 | 1.52 [ 2.00 | 1.15 | 2.80 | 1.22 | 2.20 | 1.13 | 2.20 | 1.13 | 2.60 | 1.57 | 1.60 | 0.96
E 7 1328|188)285]1.77|285|1.57|257 (097|200} 081285106 |242]151
F 19 {321 | 151 1.94 | 1.31 | 2.68 | 1.33 | 2.78 | 1.03 | 2.52 | 1.26 { 2.73 | 1.28 | 1.73 | 1.04
G 8 |387]|155[350 (1412751161325 ]1.38(2.50] 1.06(262]1.06]|287](164
H 1 |5.00(0.00| 500000200 |0.00 | 500 0.00| 200000 |3.00 |0.00 |200 | 0.00
I 3 |433|057{36611.52]|133|057[200}173)1.66|0571)1.66|0.57]1.33]|0.57
TOPLAM |66 |3.66 1148|286 1.52 (298|130 280116271 | 1.19293 |1.22 | 228|132
EGITIM N| 37 49 50 51 52 54
X | s X |s|x|s|X|s|X|s]lx|s
A 1 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
B 7 (342|113 (271 |138(2.85(1.67 (242113314 1.06 | 3.00 | 1.00
(o] 10 | 3.40 [ 0.84 | 3.00 | 0.94 | 3.20 | 0.91 | 2.90 | 1.10 | 3.10 | 0.99 | 3.30 | 1.05
D 10 | 2.00 | 1.41 | 230 | 1.25 | 1.80 | 1.03 | 1.70 | 0.94 | 2.00 | 1.15 | 2.60 | 1.57
E 7 [ 171 111 §3.00| 141|171 [ 0.75 | 1.85 | 0.69 | 2.57 | 1.13 | 2.14 | 0.69
F 19 [2.10 [ 137 | 226 | 1.24 (2,00 | 1.20 | 1.73 | 0.99 | 2.57 | 1.50 | 2.26 | 1.44
G 8 |187|083|250]1.41225[1.28)225]|1.28]212(124]|1.87]0.83
H 1 |1.00]0.00 | 100|0.00|1.00|000|100|0.00|1.00{0.00|100 |000
1 3 233152233 ] 057|133 | 057|133 057|200 100233 [057
TOPLAM |66 | 237132254123 (222 |1.23 | 2.06 | 1.09 | 2.51 | 1.25 { 2.50 | 1.25

Yapilan varyans sonucunda (Tablo 67) a = 0.01 diizeyinde 2 ve 13 numarah
maddelerde; o = 0.05 diizeyinde de 6, 17, 37, 50 ve 51 numarah maddelerde gruplar
arasinda manidar fark bulunmugtur. Ancak, bazi gruplarda 2’den az denek oldugu
icin hangi gruplar arasinda fark oldugu Scheffe Testi ile belirlenememektedir.
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Tablo 67: Egitim Igin Personel Merkezlilik Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplam Sd kareler F 4]
MAD1 Gruplar aras! 21,024 8 2,628 1,366 231
Gruptar igi 109,642 57 1,924
Toplam 130,667 65
MAD2 Gruplar aras! 49,773 8 6,222 3,477 ,002
Gruplar igi 102,000 57 1,789
Toplam 151,773 65
MADS Gruplar aras| 27,299 8 3,412 2,324 031
Gruplar igi 83,686 57 1,468
Toplam 110,985 65
MAD12  Gruplar arass 17,153 8 2,144 1,714 115
Gruptar igi 71,286 57 1,251
Toplam 88,439 65
MAD13  Gruplar arasi 31,913 8 3,080 3,690 002
Gruptar igi 61,618 57 1,081
Toplam 93,530 65
MAD14  Gruplar ares) 18,660 8 2,458 1,794 097
Gruplar igi 78,007 57 1,370
Taptam 97,758 65
MAD17  Gruplar arasi 29,733 8 3,717 2,528 020
Gruplar igi 83,797 57 1,470
Toptam 113,530 65
MAD37  Gruplar arasi 30,656 8 3,832 2,636 016
Gruplar igi 82,874 57 1,454
Toplam 113,530 65
MAD4S  Gruplar aras| 10,484 8 1,311 ,850 563
Gruplar igi 87,879 57 1,542
Toptam 98,364 65
MADS0  Gruplar aras 23,939 8 2,892 2,255 ,038
Gruplar igi 75,652 57 1,327
Toplam 99,591 65
MAD51  Gruplar arasi 18,335 8 2,292 2,198 ,041
Gruplar igi 59,422 57 1,042
Toplam 77,758 65
MAD52  Gruplar aras) 13,507 8 1,688 1,082 ,380
Gruplar igi 88,978 57 1,561
Taplam 102,485 65
MAD54  Gruplar arast 17,917 8 2,240 1,509 174
Gruplar igi 84,583 57 1,484
Toplam 102,500 | 65

V.1.4.5. Medeni Durum Icin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel Istatistikler ve t Testi

Medeni durumun personel memnuniyetinde herhangi bir diizeyde etkisinin
olup olmadiim belirlemek amaciyla betimsel istatistikler yapilmis ve aym zamanda
t testi uygulanmugtir (Tablo 68).
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Tablo 68: Medeni Durum Igin Personel Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

Maddeler m N 7 s Farklan Sd t

1 Evli 52 3.90 1.25 n 64 2.74**
Bekar i4 2.78 1.67

2 Evli 52 3.07 1.51 1.00 64 2.25*
Bekar 14 2.07 132

6 {Evli 52 3.03 1.18 0.25 64 0.63
Bekar 14 2.78 1.71

12 Evli 52 2.82 1.15 0.11 64 031
Bekar 14 27 1.26

13 Evli 52 2.86 1.12 0.72 64 2.04*
Bekar 14 2.14 1.35

14 Evli 52 3.03 1.13 0.46 64 1.27
Bekar 14 2.57 1.50

17 Evli 52 238 1.37 0.45 64 1.14
Bekar 14 292 1.07

37 Evli 52 2.40 1.27 0.11 64 0.29
Bekar 14 2.28 1.54

49 Evli 52 2.65 1.20 0.51 64 1.38
Bekar 14 2.14 1.29

50 Evli 52 230 1.27 0.37 64 1.01
Bekar 14 1.92 1.07

51 Evli 52 217 1.11 0.53 64 1.63
Bekar 14 1.64 0.92

52 Evli 52 2.59 1.25 0.38 64 1.01
Bekar 14 221 1.25

54 Evli 52 2.55 1.28 0.27 64 0.71
Bekar 14 228 1.13

¥ p<0.05  **p<0.01

Yapilan analizler sonucunda o = 0.05 diizeyinde, Md. 2 ve Md. 13’de medeni
duruma gore ortalamalar agisindan anlamh fark bulunmustur. Aynca o = 0.01
diizeyinde de, Md. 1 bazinda medeni duruma gore ortalamalar agisindan anlamh fark
bulunmustur.

V.1.4.6. Kiitiiphane Tiirleri i¢in Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel istatistikler ve t Testi

Personelin galigtigh kiitiiphane ile memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligkinin
olup olmadifim saptamak amactyla betimsel istatistikler yapilmug, ayrica t testi
¢alisumugtir (Tablo 69).
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Tablo 69: Kiitiiphane Tiirleri Igin Personel Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

Maddeler [Kittiiphane N | X s l?m sd t
1 [Beytepe Merkez 34 | 394 | 122 | o0se6z | 64 | 164
Tip Merkezi 32 | 337 | 156
2 |Beytepe Merkez 34 | 291 | 142 | 009 64 | 026
Tip Merkezi 32 | 281 | 165
6  |Beytepe Merkez 34 | 317 | 129 | 03952 | 64 | 123
Tip Merkezi 32 | 278 | 131
12 [Beyiepe Merkez 34 | 308 | 093 | o058z | 64 | 210°
Tip Merkezi 32 | 250 | 131
13 [Beytepe Merkez 34 | 305 | 107 | 07151 | 64 | 251%
Tip Merkezi 32 | 234 | 123
14 [Beytepe Merkez 34 | 338 | 095 | 09136 | 64 | 323
Tip Merkezi 32 | 246 | 131
17 [Beytepe Merkez 34 | 270 | 138 | o862l | 64 | 278%
Tip Merkezi 322 | 184 | 111
37 [Beytepe Merkez 34 | 255 | 121 | 03713 | 64 | 114
[Tip Merkezi 32 2.18 1.42
49 [Beytope Merkez 34 | 305 | 117 | 10588 | 64 | 3.84%
Tip Merkezi 32 | 200 | 104
50 [Beytepe Merkez 34 | 258 | 125 | 07445 | 64 | 254
Tip Merkezi 32 | 184 | 11l
51 [Beytepe Merkez 34 | 250 | 110 | 05063 | 64 | 367
Tip Merkezi 32 | 159 | 087
52 [BeytepeMerkez | 34 | 308 | 116 | L182 64 | 430
Tip Merkezi 32 | 190 | 105
54  [Beytepe Merkez 34 | 291 | 113 | 08493 | 64 | 2.80%
T1p Merkezi 32 2.06 1.24

* p<0.05 **p<0.01

Yapilan analizler sonucunda o = 0.05 diizeyinde (%95 giivenilirlikle) 12, 13
ve 50 numarah maddelerde; o. = 0.01 diizeyinde de (%99 giivenilirlikle) 14, 17, 49,
51, 52 ve 54 numarah maddeler bazinda manidar fark bulunmugtur.

V.1.4.7. Bu Kiitiiphanedeki Caliyma Siiresi i¢in Personel Merkezlilik
Maddeleri Bazinda Betimsel istatistikler ve Varyans Analizi

Personelin halen g¢alijmakta oldufu kiitiphanede ¢alismis oldugu toplam

sirenin memnuniyet diizeyi izerinde herhangi bir diizeyde etkiye sahip olup
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olmadigint belirleyebilmek amaciyla oncelikle betimsel istatistikler ¢alisilmig (Tablo
70), sonrasinda da varyans analizi yapitmistir.

Tablo 70: Bu Kitiiphanedeki Cahsma Siiresi Igin Personel Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler

IgﬁAlI{ll‘:ssl;dA N 1 2 6 12 13 14 17
X! s |X s | x| s 1 X s | x| s |Xx s | x s

-1 7 |314|15711851121 3280951285089 ]2421.13|3.57(0.78]2.00|0.81
1-5 19 [3311141(278139}289|1.14 268100263} 116|263 |1.21(210]1.19
6-10 151400130 |340|1.59[3.00]130|3.13|1453.00] 1.46 | 3.06 | 1.38 | 240 | 1.35
11-15 8 |4371074|262|1.50132511.753.12|0.83 (325103 )337]091|262]1.50
16-20 4 |375]1.50|3.00]115|250[1.73|250|1.00]2.50]0.57|325{095]225]1.25
21-25 9 1377]164)344)| 187|344 1131277148288 | 1.053.22(1.09 {288 1.83
26+ 4 |325|206]200)141 175150175095 1.25|0.50(1.00 (0.00]|1.25]0.50
TOPLAM 66 [3.66 | 1.41 {286 1.52 1298 | 1.30 | 2.80 1 1.16 | 2.71 | 1.19 | 293 | 1.22 | 2.28 | 1.32

ggll{]lsssl;/lA N | 37 49 50 51 S2 54
X | slx|s|x s |x|s|x|s|x|s

-1 7 |214)0.89|3.00|1.00228|149 |242| 127328138 (3.14|1.34
1-5 191221 | 1131231 120]273 |1.14|194|0.77 | 2.26 | 1.04 | 2.57 | 1.01
6-10 151293 |1.62]226|133}226(1382001{1.191240]|1.40]233 139
1115 8 |225[128|325(1.16|1.62|0.74 212 |1.24287 124237150
16-20 4 1200|000(250]129]225(125]275] 150 3.00| 1.41 | 2.00 | 0.81
21-25 9 (244|174 288)1261.77 {109 |2.00|132(255| 133|288 145
26+ 4 1200]141]175]0951.75 150|150 |0.57|1.50]|0.57 150|057
TOPLAM 66 | 237 | 1322541 1.23 1222|123 ]12.06]1.09| 2511251250125

Yapilan analizler sonucunda (Tablo 71), a 0.05 diizeyinde (%95

giivenilirlikle) Md. 14 i¢in ortalamalar arasinda manidar fark bulunmustur.
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Tablo 71: Bu Kiitiiphanedeki Caligma Siiresi I¢in Personel Merkezlilik
Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami_ sd kareler F p

MAD1 Gruplar arast 10,774 6 1,786 884 513
Gruplar igi 119,893 59 2,032
Toplam 130,667 65

MAD2 Gruplar arast 18,0680 6 3,010 1328 259
Gruplar igi 133,712 59 2,266
Taplam 151,773 65

MADS Gruplar arasi 10,285 6 1,718 1,005 431
Gruplar igi 100,620 59 1,707
Toplam 110,885 65

MAD12  Gruplar aras: 7,563 6 1,261 820 488
Gruplar igi 80,876 59 1,371
Toplam 88,439 |- 65

MAD13  Gruplar arasi 13,256 6 2,209 1,624 157
Gruplar ig 80,274 59 1,361
Toplam 93,530 65

MAD14  Gruplar arasi 22,508 [} 3,751 2,941 014
Gruplar Igi 75,249 58 1,275
Toplam 97,758 65

MAD17  Gruplar aras! 9877 6 1,646 037 476
Gruplar igi 103,653 59 1,757
Toplam 113,530 65

MAD37  Gruplar arasi 6,860 8 1,143 832 704
Gruplar igl 106,671 59 1,808
Toplam 113,530 65

MAD49  Gruplar arasi 11,186 6 1,864 1,262 ,289
Gruptar igl 87,177 59 1478
Toplam 98,364 65

MAD50  Gruplar arasi 10,614 6 1,769 1,173 333
Gruplar igh 88,977 59 1.508
Toplam 99,691 65

MAD51  Gruplar arast 441 6 745 600 729
Gruplar igi 73,287 59 1,242
Toplam 77,758 65

MADS52  Gruplar aras! 11,675 8 1,846 1,264 288
Gruplar igh 80,810 59 1,539
Toplam 102,485 65

MAD54  Gruplar aras: 9,914 6 1,652 1,053 401
Gruplar igi 92,586 59 1,569
Toplam 102,500 65

S6z konusu farkin hangi gruplar arasinda oldufunu belirlemek igin Scheffe
Testi yapilmig ancak, Scheffe Testi’nin manidarhk diizeyi yiksek farkhhklan
gosterir bir test olmasi nedeniyle sonu¢ alinamamugtir.

V.1.4.8. Cahgilan Béliim icin Personel Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel istatistikler ve Varyans Analizi

“Personelin kiitiiphanede caligtiklan boliimler personel merkezlilik maddeleri

bazinda memnuniyetleri iizerinde etkili midir?” sorusuna yamt bulmak amaciyla
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oncelikle betimsel istatistikler ¢aligilmig (Tablo 72), daha sonra da varyans analizi
yapilmgtir.

Tablo 72: Kitiiphanede Calislan Bolim Igin Personel Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler
BOLUM [N | 1 2 6 12 13 14 17

X s | X s | x s | x s | x s | x s | x s

5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
4.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
4.5010.57 {3.25 | 095 13.25 { 095 | 3.50 | 1.29 | 3.50 | 1.29 | 3.75 | 1.25 | 3.25 | 0.95
425 0.88 | 3.87 | 1.35 | 425 [ 0.88 | 2.87 | 0.83 | 3.62 | 0.51 | 3.37 | 0.74 | 2.50 | 1.06
4.00 | 1.41 | 400 | 0.00 | 4.00 | 1.41 | 3.50 | 0.70 | 4.50 | 0.70 | 4.50 | 0.70 | 4.00 | 1.41
5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 4.00 } 0.00 | 5.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00
322 ({156 {288} 1831322139 1.88 092|222 120222130} 122]066
400 0.81 | 1.50 | 0.57 ) 1.50 | 1.00 }{ 2.50 | 1.00 | 2.50 ) 1.00 | 2.75 | 1.25 | 1.50 | 0.57
344 11.87|200|150{3.00|158 (233 (122|188 1.05(233]1.501211]}145
4.50 [ 0.57]3.00 | 1.82(225|1.50(3.75 095 (3.00 1.15 | 3.50 | 0.57 | 3.00 | 1.82
200|141 142053 (242 (097 | 242097185 | 1.06|2.14 | 1.06 | 1.42 { 0.53
4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00
3.50 1212350212250 (0.70 | 4.00 | 1.41 [ 2.00 | 0.00 | 3.00 | 1.41 | 3.50 | 2.12
428 | 1.11 | 3.85 | 1.06 [ 242 | 1.13 } 3.57 | 1.39 | 2.42 | 0.78 | 2.71 | 0.75 | 2.57 | 1.39
3.00  1.41 | 2.00 | 0.00 | 2.50 | 0.70 | 2.50 | 0.70 | 3.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 1.50 | 0.70
325 1150|275} 1.50 { 3.00 | 1.41 | 2.50 | 0.57 | 2.75 | 1.50 | 3.00 | 1.41 | 2.00 | 0.81
TOPLAM |66 |3.66| 141286 1.52 298|130 |2.80|1.16 271 |1.19(293 |1.22 (228|132

ZIB || R|=|~l=Im|@|n|=m|o|lojx|>

SNV = Q][O [ O[]0 S|

o}

BOLUM

2

37 49 S0 51 52 54

4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 } 0.00 | 4.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
4.00 [ 0.00 | 3.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 3.00 ; 0.00
3751 125(3.25]|095)3.50 | 1.91 | 3.25 | 095 | 3.75 | 0.95 | 3.25 | 0.95
312|083 212 {0.83 [2.87 | 099200 ]|053|262]|0.74|3.00 | 106
3001 141[35010.70 2501070 | 450 | 0.70 | 4.00 | 1.41 | 4.00 | 1.41
4.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 4.00 | 0.0 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
233 |1.80 | 1.88 {116 (133 |0.70 | 1.11 | 033 | 1.66 | 1.32 | 2.00 | 1.32
2.00 | 0.00 | 2.50 | 0.57 [ 2.00 | 1.41 | 2.25 | 1.25 | 3.00 | 1.41 | 2.50 | 1.29
166 | 1321266 |165]1.77 1130|144 )052]277| 148211126
200 )1411325)1.50{225)1.25)250]|129|3.50]| 129 3.001.82
1.57 1 0.53 | 2.00 | 1.15 | 2.14 | 1.06 | 1.57 { 0.53 | 1.71 | 0.75 | 2.42 | 1.27
5.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00
1.50 { 0.70 | 2.00 | 0.00 { 1.50 | 0.70 | 1.50 { 0.70 | 2.00 | 0.00 | 1.50 | 0.70
214 11061242 (139214134 }200|1.15{200( 1.15}1.85 | 0.8
1.50 1 0.70 | 2.50 | 0.70 | 1.50 { 0.70 { 2.00 | 0.00 | 3.00 | 1.41 | 3.00 | 1.41
250 (129 | 3.00 j 1.41 | 2.50 § 0.57 | 2.75 | 1.50 | 2.25 | 1.25 | 2.50 ] 1.29
2371132254 |123(222(123|2.06(1.09]| 2511252501125

ZiIg|lr R =|=|z|lo|n|mjolojw!»

SN NN O DO = |N]oe | o]

o

TOPLAM

=
N
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Yapilan analizler sonucunda (Tablo 73) a = 0.05 diizeyinde 2, 12 ve 37

numarali maddelerde; o = 0.01 diizeyinde de 13, 17 ve S1 numarah maddelerde

gruplar arasinda manidar fark belirlenmistir. Ancak gruplar igerisinde 2’den daha az

denek oldugundan hangi gruplar arasimnda manidar fark oldugu Scheffe Testi ile tespit

edilememigtir. Bu durumda yapilacak olan uygulama, genel ortalama degerleri ile

yorumlamaya gitmek olacaktir.

Tablo 73: Kiitiiphanede Cahgilan Béliim I¢in Personel Merkezlilik
Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p

MAD1___ Gruplar arasi 38,710 15 2,581 1,403 183
Gruplar igi 91,856 50 1,839
Toplam 130,667 65

MAD2  Gruplar arasi 60,437 15 4,029 2,206 ,019
Gruplar igi 91,335 50 1,827
Toplam 151,773 65

MADS Gruplar aras| 35,001 15 2,333 1,535 129
Gruplar igi 75,984 50 1,520
Toplam 110,985 65

MAD12  Gruplar arasi 32,497 15 2,166 1,936 o4
Gruplar igi 55,942 50 1,119
Toplam 88,439 65

MAD13  Gruplar arasi 41,389 15 2,759 2,648 L0058
Gruptar igi 52,141 50 1,043
Toplam 93,530 65

MAD14  Gruplar arasi 33,041 15 2,203 1,702 ,081
Gruplar igi 64,716 50 1,284
Toplam 97,758 65

MAD17  Gruplar arasi 48,907 15 3,260 2,523 007
Gruplar igi 64,623 50 1,292
Toplam 113,530 65

MAD37 Gruptar arasi 41,334 15 2,756 1,808 ,045
Gruplar igi 72,196 50 1,444
Toplam 113,530 65

MAD49  Gruplar aras! 23,385 15 1,558 1,040 ,433
Gruptar igi 74,978 50 1,500
Toplam 98,364 65

MADSO  Gruplar arasi 33,196 15 2,213 1,667 ,080
Gruplar igi 66,395 50 1,328
Toplam 99,591 65

MADS51  Gruplar arast 42,682 15 2,845 4,056 ,000
Gruplar igi 35,075 50 ,702
Toplam 77,758 65

MAD52  Gruplar arasi 33,126 15 2,208 1,592 ,110
Gruplar igi 69,359 50 1,387
Toplam 102,485 65

MAD54  Gruplar arast 25,790 15 1,719 1,121 364
Gruplar igi 76,710 50 1,534
Toplam 102,500 65
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V.1.4.9. Toplam Cahgma Siiresi/ Is Tecriibesi icin Personel Merkezlilik
Maddeleri Bazinda Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi

“Toplam hizmet siiresi personel merkezlilik maddeleri bazinda personel
memnuniyetinde herhangi bir diizeyde etkiye sahip midir?” sorusuna cevap

bulabilmek amaciyla betimsel istatistikler (Tablo 74) ve varyans analizi yapilmgtir.

Tablo 74: Toplam Caligma Siiresi/ I Tecriibesi igin Personel Merkezlilik Maddeleri

Bazinda Betimsel Istatistikler

COLITA AN 1 2 6 12 13 14 17
X |s|Xxts|x|s|X|s|X s |x | s x| s
1 3 | 400 | 1.00 | 2.00 | 1.73 | 3.33 | 0.57 | 3.00 | 0.00 | 333 | 0.57 | 3.33 | 0.57 | 2.00 | 1.00
15 15 | 2.93 | 143 | 2.26 | 1.09 | 2.66 | 1.11 | 2.80 | 1.08 | 2.20 | 1.01 | 2.53 | 1.18 | 2.06 | L.16
610 14 | 3.71 | 143 | 3.42 | 1.55 | 271 | 1.26 | 3.00 | 1.35 | 2.64 | 1.39 | 2.71 | 1.32 | 2.00 | 110
1115 | 13 | 407 | 111 | 3.00 | 1.52 | 3.53 | 119 | 2.84 | 1.14 | 3.23 | 1.16 | 3.53 | 0.96 | 261 | 132
16-20 S | 4.40 | 0.89 | 2.60 | 1.81 | 3.20 | 2.04 | 3.00 | 0.70 | 3.40 | 0.54 | 3.60 | 0.54 | 2.00 | 1.22
2125 |12 | 3.83 | 1.58 | 3.41 | 1.67 | 333 | 123 | 2.75 | 1.42 | 291 | 1.16 | 333 | 1.15 | 3.08 | L.72
26+ 4 | 325 | 2.06 | 2.00 | 1.41 | 175 | 1.50 | 1.75 | 0.95 | 1.25 | 0.50 | 1.00 | 0.00 | 1.25 | 0.50
TOPLAM | 66 | 3.66 | 1.41 | 2.86 | 1.52 | 2.98 | 130 | 2.80 | 1.16 | 2.71 | 1.19 | 2.93 | 122 | 2.28 | 1.32

%MA N | 37 4 S0 51 ) 54
X |lsIxtslxlsl|lxlslx | six | s
1 3 |2.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 133 | 0.57 | 233 | 1.52 | 3.33 | 1.52 | 266 | 1.52
15 15 | 2.00 | 1.00 | 2.26 | 1.16 | 2.60 | 1.24 | 1.93 | 0.88 | 233 | 1.11 | 2.73 | 1.03
6-10 14 | 235 | 149 | 228 | 138 | 2.50 | 1.40 | 192 | 1.07 | 2.21 | 1.47 | 2.14 | 1.29
115 |13 | 276 | 148 | 292 | 132 | 192 | 1.18 | 2.00 | 0.81 | 252 | 1.03 | 261 | 1.32
16:20 5 | 2.80 | 1.09 | 2.40 | 1.14 | 2.80 | 1.30 | 2.40 | 1.51 | 2.80 | 1.30 | 2.40 | 1.14
2125 | 12 | 2.50 | 1.56 | 3.00 | 1.20 | 1.91 | 0.99 | 2.41 | 1.50 | 2.66 | 1.37 | 2.83 | 1.52
26+ 4 | 200 [141 [ 175 [ 095 [ 1.75 | 1.50 | 1.50 | 0.57 | 1.50 | 0.57 | 1.50 | 0.57
TOPLAM | 66 | 237 | 132 | 2.54 | 1.23 | 222 | 1.23 | 2.06 | 1.09 | 2.51 | 1.25 | 2.50 | 1.25

Yapilan analizler sonucunda (Tablo 75) a = 0.05 dizeyinde Md. 13 ve Md.

14’de manidar fark bulunmusg, diger maddelerde ise manidar fark bulunmamgtir.



Tablo 75: Toplam Caligma Siiresi/ I Tecriibesi Igin Personel
Maddelerine Ait ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p
MAD1 _ Gruplar arast 14,336 6 2,389 1212 313
Gruplar igi 116,330 59 1.872
Toplam 130,667 65
MADZ __ Gruplar arasi 18,284 6 3,216 1,432 218
Gruplar igi 132,479 59 2,245
Toplam 151,773 65
MAD6 __ Gruplar arasi 14,680 6 2,447 1,459 194
Gruplar igi 96,305 59 1,632
Toplam 110,985 65
MAD12 _ Gruplar arasi 5,347 6 891 633 703
Gruplar igi 83,092 59 1,408
Toplam 88,439 65
MAD13  Gruplar arasi 20,075 6 3,346 2,687 023
Gruplar igi 73,455 59 1,245
Toplam 93,530 65
MAD14 _ Gruplar arasi 27,403 6 4,567 3,830 003
Gruplar igi 70,355 59 1,192
Toplam 97,758 65
MAD17 _ Gruplar arasi 15,853 6 2,642 1,596 164
Gruplar igi 97,677 59 1,656
Toplam 113,530 65
MAD37 _ Gruplar arasi 6,208 6 1,035 569 753
Gruptar igi 107,322 59 1,819
Toplam 113,530 65
MAD49  Gruplar arasi 9,700 6 1617 1,076 387
Gruplar igi 88,664 59 1,503
Toplam 98,3684 65
MADS0  Gruplar arasi 10,434 6 1,739 1,151 345
Gruplar igi 89,156 59 1511
' Toplam 29,591 65
MAD51 _ Gruplar arast 4112 6 685 549 789
Gruplar igi 73,645 59 1,248
Toplam 77,758 65 |
MAD52  Gruplar arasi 10,738 8 1,790 1,151 345
Gruplar igi 91,747 59 1,555
Toplam 102,485 65
MAD54 _ Gruplar aras! 8,242 6 1374 860 530
Gruplar Igi 94,258 59 1,598
Toplam 102,500 65

189

Merkezlilik

Scheffe Testi yapilarak hangi gruplar arasinda fark olduguna bakildiinda,
Md. 13 igin Scheffe Testi’nde goriinecek diizeyde bir fark olmadign anlagilmaktadir.
Md. 14 iginse, 11-15 yil ile 26 yil; 21-25 yil ile 26 yil arasinda fark bulunmugtur
(Tablo 76).
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Tablo 76: Madde 14 I¢in Scheffe Testi Sonuglan

1) | 15@) | 610@) | 11154 | 16205 | 21:25¢6) | 26+ (D)
1 - - - - - -
2 0.80 R - - . _ -
3 0.62 0.18 - . . - -
4 -0.20 -1.00 0.82 . . - -
5 0.26 -1.06 -0.88 0.06 R -
6 0.00 0.80 0.61 0.20 027 - -
7 233 1.53 171 253¢ | 260 2.33* -
*p<0.05
V.1.4.10. Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii I¢in Personmel Merkezlilik
Maddeleri Bazinda Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi
Calisanlann kiitiiphane icerisinde sahip olduklan statii/ pozisyonun personel
merkezlilik maddeleri bazinda memnuniyetlerine etkisini saptayabilmek amaciyla

oncelikle betimsel istatistikler (Tablo 77), daha sonra da varyans analizi yapilmgtir.

Yapilan analizler sonucunda (Tablo 78), a = 0.01 diizeyinde 1, 13, 14, 37, 50
ve 51 numaral maddelerde; a = 0.05 diizeyinde de 2, 12, 17 numarali maddelerde
gruplann ortalama farklan anlamli bulunmugtur. Ancak Md. 13 ve Md. 50 disindaki
maddeler baglaminda Scheffe Testi’nde goriilemeyecek diizeyde fark oldugundan,
sadece Scheffe Tablosu Md. 13 ve Md. 50 igin yapilmgtir.

Tablo 77:

Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii igin Personel Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimse] Istatistikler

POZISYON

N1 2 6 12 13 14 17

X s 1 X s 1| X s 1 X s |1 X s 1| X s 1 X s

6 | 483|040 |3.50(1.64(4.00)|0.89)283|098|4.16|0.40] 4.16 | 0.40 | 3.33 | 1.50

11 {4.09 | 0.83 | 3.90 | 094 | 3.81 | 098 | 3.27 | 1.10 | 3.54 | 0.82 | 3451 0.93 | 3.09 | 1.04

10 13.00 | 1.63 | 2.20 | 1.75 | 2.40 | 1.26 { 1.80 | 1.39 | 1.70 | 1.05 | 2.00 | 1.33 { 1.60 | 1.26

18 {3.88 1132|272 |1.60|294|155}283 1092255098 288118205134

2.00 | 141 | 1421053 1242|097 {242]1097|1.85]1.06} 214 1.06 | 1.42 } 0.53

428 | 1.11 | 3.85 | 1.06 | 2.42 | 1.13 | 3.57 { 1.39 1 242 { 0.78 | 2.71 | 0.75 | 2.57 | 1.39

450 10.70 | 3.00 | 1.41 ] 3.50 | 0.70 | 4.00 | 0.00 | 4.50 | 0.70 | 4.50 | 0.70 | 3.50 | 0.70

—~|mle|=|m|lolo|lw|»

7

7

3 [3331.15]2.00(000(266 057|266 |0.57 | 2.66 | 0.57 | 3.66 | 0.57 | 1.66 | 0.57
2 -

2

2.50 (2.12 | 2.50 { 2.12 | 2.50 | 2.12 | 2.50 | 0.70 | 2.50 | 2.12 | 2.50 | 2.12 | 2.00 | 1.41

TOPLAM

66 1366 | 141 | 2.86 | 1.52 ( 298 | 1.30 | 2.80 [ 1.16 | 2.71 | 1.19 | 293 | 1.22 | 2.28 | 1.32




POZISYON

49

51

6 | 4.00

0.00

283 | 116

3.00

0.63

3.00

1.54

3.00

1.09

3.66

1.03

11 | 3.09

1.04

290 | 1.13

3.27

1.48

2.72

0.90

3.18

0.98

3.09

0.94

10 | 1.60

1.26

1.60 | 0.69

1.10

0.31

1.10

031

2.10

1.59

2.10

137

18 | 2.27

1.44

288 | 1.36

2.05

1.21

1.88

0.96

261

1.28

2.16

1.24

1.57

0.53

2.00 | 1.15

2.14

1.06

1.57

0.53

1.71

0.75

2.42

1.27

2.14

1.06

242 ] 1.39

2.14

1.34

2.00

1.15

2.00

1.15

1.85

0.89

0.57

2.66 | 0.57

2.00

1.00

2.66

1.15

2.66

L15

333

L15

3.50

2.12

3.50 | 0.70

2.00

0.00

2.50

0.70

3.00

141

2.50

2.12

—~m|Qm{m|o(0iw| >

7
7
3 |166
2
2

2.00

1.41

250 | 2.12

2.50

0.70

2.50

2.12

2.50

2.12

2.00

1.41

TOPLAM

66 | 2.37

1.32

2.54 123

222

1.23

2.06

1.09

251

1.25

2.50

1.25

Tablo 78: Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii I¢in Personel Merkezlilik Maddelerine

Ait ANOVA Tablosu
Kareler Ortatama
toplami Sd kareler F p

MAD1 Gruplar aras! 42,051 8 5,256 3,381 ,003
Gruplar igi 88,615 57 1,565
Toplam 130,667 65

MAD2 Gruplar arasi 43,081 8 5,385 2,824 ,010
Gruplar igi 108,692 57 1,907
Toplam 151,773 65

MADS Gruplar arasi 22,909 8 2,864 1,853 ,086
Gruplar il 88,076 57 1,545
Teplam 110,985 65

MAD12 Gruplar arast 20,729 8 2,591 2,181 042
Gruplar igi 67,710 57 1,188
Toplam 88,439 65

MAD13 Gruplar arast 43,187 8 5,398 6,112 ,000
Gruplar igi 60,343 57 ,883
Toplam 93,530 65

MAD14 Gruplar aras| 32,467 8 4,058 3,543 ,002
Gruplar i¢l 65,291 57 1,145
Toplam 97,758 65

MAD17 Gruplar arast 20,348 8 3,669 2,484 022
Gruplar igi 84,182 57 1,477
Toplam 113,530 65

MAD37 Gruplar arasi 36,872 8 4,609 3,427 ,003
Gruplar igi 76,658 57 1,345
Toplam 113,530 65

MAD49 Gruplar aras 17,062 8 2,133 1,495 78
Gruplar igl 81,301 57 1,426
Toplam 98,364 65

MADS0 Gruplar arasi 29,350 8 3,669 2,977 007
Gruplar igi 70,241 57 1,232
Toplam 99,591 65

MADS1 Gruplar arast 23,517 8 2,940 3,089 0086
Gruplar igi 54,241 57 ,952
Toplam 77,758 65

MADS52 Gruplar aras! 15,075 8 1,884 1,229 ,299
Gruplar igi 87,409 57 1,533
Toplam 102,485 65

MAD54 Gruplar aras 21,119 8 2,640 1,849 087
Gruplar igi 81,381 57 1,428
Toplam 102,500 65
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Yapilan analiz sonucunda Md. 13’de, “b6liim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik
egitimi almamig personel” ve aynca yine “boliim sorumlusu” ile “fotokopiciler”
arasinda; “akademik uzman kitiiphaneciler” ile “kiitiphanecilik efitimi almamsg
personel” arasinda anlamli fark bulunmugtur (Tablo 79).

Tablo 79: Madde 13 Igin Scheffe Tablosu

A | B@ | CE® | D@ | EG) | Fe | GO | HE | 1)
1 - - - - . - - - -
2 0.62 - - - - - - - -
3 247+ 1.84* - - - - - - -
4 1.61 0.98 -0.85 - - - - - -
5 2.30* 1.68 -0.15 0.69 - - - - -
6 1.73 1.11 072 | 012 0.57 - - - -
7 1.50 0.87 09 { -0.11 -0.80 -0.23 - - -
8 -0.33 -0.95 -2.80 -1.94 2.64 -2.07 -1.83 - -
9 1.66 1.04 -0.80 0.05 -0.64 -0.07 0.16 2.00 -
*p<0.05

Md. 50 diizeyinde ise, “akademik uzman kiitiiphaneciler” ile “kiitiiphanecilik
egitimi almamig personel” arasinda anlamh fark bulunmugtur (Tablo 80).

Tablo 80: Madde 50 I¢in Scheffe Tablosu
A() | BQ) | €C@B) | D@ | E(5) | F6) | G | H® | 1)

027 - . - - . - - -
19 | 217* - - - . . . .
094 | 121 | -095 - - - - - -
085 | 112 | -1.04 | -0.08 - . - . -
085 | 112 | -104 | 008 | 0.00 - - - -
100 | 127 | 09 | 005 | 0.4 0.14 - - -
100 | 127 | 090 | 005 | o014 | 014 | o000 - -
050 | 077 | -140 | 044 | 035 | 035 | 050 | -050 -

Vi N || dH|W N|-

3
(=
w



193

V.2. KULLANICI MEMNUNIYETIYLE iLGIiLI BULGULAR

V.2.1. GENEL OLCEK VE ALT FAKTORLER BAZINDA BETIMSEL
ISTATISTIKLER VE t TESTI

“Kiitiiphane Kullamcisi Memnuniyet Olgefi” genelinde (Genel olgek) ve
icerisinde yer alan, “Kiitiiphanenin fiziksel ortam” (F1), “Kiitiphane personeli”
(F2), “Hizmetin sunulmastwyla ilgili durum” (F¥3), “Kiitiiphane koleksiyonu” (F4)
seklinde siralanan alt faktorler baglaminda kiitiiphane kullamcilanimn duyduklan
memnuniyet diizeyinin ne sekilde bir dagilim gosterdigini belirlemek igin t testinden
yararlamlmugtir. Tablo 80°de de goriildiigti gibi, kullanicilarin alt faktorler bazinda
duyduklari memnuniyet/ memnuniyetsizlik diizeyleri oldukg¢a farkhdur.

Tablo 81: Genel Olgek ve Alt Faktorler Igin t Tablosu (Kullamci)

Faktorler; N X Sh s X -pm| Sd t
F1 215 3157 | 046 39 -743 | 214 | -16.32**
F2 215 3296 | 043 30 | 296 | 214 6.82%* |
F3 215 | 101.05 | 1.19 120 | -1895 | 214 | -16.02**

F4 215 24.73 0.46 36 -11.27 214 | -24.29**
Genel
6l¢ek 215 | 190.26 | 2.10 225 -34.74 214 -17.28%*

*5<0.01

F1, F2, F3, F4 ve Olgek Geneli'nde beklenen ortalamalar ile gozlenen
ortalamalar arasinda a = 0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle) fark bulunmugstur. Bu
faktorler i¢in bulunan t degerleri, kullamcilarin o = 0.01 diizeyinde ilgili faktorler
bazinda aldiklar1 hizmetten duyduklan memnuniyetsizlifi gosterecek oranda yiiksek

degerlerdir.
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F1’de 13 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 39°dur
(13x3). Burada ise, kullamcilann verdikleri cevaplar ile elde edilen ortalama puan
31.57°dir. Buna gore, beklenen ortalama ile gbzlenen ortalama arasindaki fark (-
7.43) a = 0.01 diizeyinde yiiksek bir rakamdir.

F2’de, 10 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 30,
g6zlenen ortalama 32.96’dir. Bu durumda beklenen ortalama ile gozlenen ortalama
arasindaki fark (2.96) a = 0.01 diizeyinde digiuk bir fark olmakla birlikte, diger g
faktore kiyasla daha digik diizeyde memnuniyetsizlik gosteren bir rakam olarak
degerlendirilebilir.

F3’de 40 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 120°dir
(40x3). Burada ise, kullamicilarin verdikleri cevaplar ile elde edilen ortalama puan
101.05°dir. Buna gore, beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark (-
18.95) a = 0.01 diizeyinde oldukga yiiksektir.

F4’de 12 adet madde bulunmaktadir ve toplanabilecek ortalama puan 36’dir
(12x3). Burada ise, kullamcilanin verdikleri cevaplar ile elde edilen ortalama puan
24.73’dur. Buna gore, beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark (-
11.27) 0.= 0.01 diizeyinde oldukga yiiksektir.

Olgek geneli igin bakildiginda ise, beklenen ortalama 225 (75x3), gozlenen
ortalama ise 190.26 olarak bulunmustur. Buna gére, beklenen ortalama ile gozlenen
ortalama arasindaki fark (-34.74) o. = 0.01 diizeyinde oldukga yiiksektir.

Bu sonuglara gore, tiim faktorlerde ve olgek genelinde elde edilen farklar, o =
0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle) manidar bulunmugtur.
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V.2.2. KULLANICILARIN OLCEK MADDELERINDE VERILEN
IFADELERE KATILMA DUZEYLERI

V.2.2.1. Kiitiiphanenin Fiziksel Ortam

Kullamcilarin, “Kiitiiphanenin Fiziksel Ortani” bashkli F1 kapsaminda yer
alan maddelerdeki ifadelere katiim diizeyleri Tablo 82’de goriilmektedir.

Tablo 82: Kullamcilarin F1 Maddelerine Katihim Diizeyleri

Madde | K~ K- K? K+ K++ TOPLAM
No. Say1| % |Say1| % |Say1; % |Sayi| % |[Say1| % [Say| %
1 59 |27.4 1103 [479 |27 (126 {25 [116| 1 0.5 | 215 | 100.0
2 43 |20.0 | 86 [40.0 43 (200 40 186 | 3 1.4 | 215 | 100.0
3 37 |38 (17,7 {37 (172175 (349 | 57 126.5 | 215 | 100.0
4 6 |28 {51 (237133 (15384 [39.1] 41 (19.1 | 215 | 100.0
5 94 1437160 [279 |19 [88 |27 (126 | 15 | 7.0 | 215 | 100.0
6 36 [16.7 | 66 [30.7 |51 |23.7 (57 {265 5 |23 |21511000
Faktdr 1 7 20 |93 (28 {13031 (144 (98 |456 | 38 [17.7 | 215 | 100.0
8 12 | 56 (63 (293 |29 |135| 85 [39.5] 26 |12.1 | 215 |100.0
9 19 128 [13.0 |45 |209 |96 [44.7 ]| 42 [19.5 ) 215 | 100.0
10 33 (15 |70 |26 (121 ]| 64 |29.8 |103 (479 | 215 | 100.0
11 4 |19 |11 |51 |52 {24260 |27.9| 88 |40.9 { 215 | 100.0
12 17 |79 (47 {219 (37 1172|101 |47.0 | 13 | 6.0 | 215 | 100.0
13 (122 1567159 1274119 188 | 5 |23 | 10 |47 |215]100.0

K- :Kesinlikle Katilmiyorum K- :Katdmiyorum K? :Kararsizm K+ :Katliyorum K+ :Tamamen Katilryorum

Kullanicilarin, “Kutiphanenin modern, hos, davet edici ve gekici bir ortam
vardir” digiincesine (Md. 1) katiim diizeyleri, %47.9 oramyla “Katiimiyorum” ve
%27.4 oramiyla da “Kesinlikle katilmiyorum” tercihleri iizerinde yogunlagmaktadir.

“Kullamm alanlan okuma ve aragtirma yapmak igin yeterli ve kullamghdir”
digincesi (Md. 2) kullamcilann katdmadifi bir digiincedir. Buna gore,
“Katdlmiyorum”  tercihinde bulunan kullamcilann oram %40, “Kesinlikle
katilmiyorum” tercihinde bulunanlarin oram ise, %20°dir.
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Kullamcilar, “Masa ve sandalyeler sayica yeterli degildir” diistincesine (Md.
3) ¢ogunlukla katilmakta ve bu durumu, “Katilyorum” segenefini %34.9,
“Tamamen  katiliyorum”  segenedini ise %26.5 oramnda isaretleyerek

gostermektedirler.

Kullanicilar, “Masa ve sandalyeler kullamighi ve rahat degildir” diigiincesine
Md. 4) katildiklanm, “Katihiyorum” segenegini %39.1, “Tamamen katiiyorum”

tercihini ise %19.1 oraninda tercih ederek gostermektedirler.

“Dinlenme, sigara igme, ¢ay igme vb, gereksinimler igin aynlan alanlar
yeterlidir’ diigiincesine (Md. 5) olumsuz yaklasan kullamcilar, %43.7 gibi biiyiik bir
oranla “Kesinlikle katimiyorum” tercihinde bulunarak gostermektedirler. %27.9
oraminda da “Katilmiyorum™ tercihini isaretleyen kullamicilar, bu goriige biiyiik

oranda kars1 olduklanim agik¢a ortaya koymaktadirlar.

Kullanicilar, “Kiitiiphane (yerler, masalar, raflar vs.) her zaman temizdir”
diigiincesine (Md. 6) katiumamakta ve bu konudaki goriiglerini %30.7 oraminda
“Katilmiyorum”, %16.7 oraninda da “Kesinlikle katilmiyorum” tercihinde bulunarak
gostermektedirler.

“Kiitiiphanede 1sitma yeterlidir” distincesi (Md. 7) kullamcilarin ¢ogunlugu
tarafindan desteklenen bir diigiincedir. Buna gore, “Tamamen katiliyorum” tercihinin
oram %17.7, “Katiliyorum” tercihinin orani ise, %45.6’dr.

“Kiitiiphane igindeki aydinlatma yeterli degildir’ dusiincesi (Md. 8)
kullanicilarin =~ yansindan  fazlasmin  destekledigi  bir  diiglincedir.  Burada
“Katihyorum” tercihinin oram %39.5, “Tamamen katiiyorum” segenefinin oram
ise, %12.1°dir.
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Kullanicilar, “Kiitiiphanede havalandirma yeterli degildir” distincesine (Md.
9) katiimakta ve bu durumu, “Katihyorum” tercihini %44.7, “Tamamen katihyorum”
tercihini ise %19.5 oramnda isaretleyerek gostermektedirler.

“Tuvaletler sayica yeterli degildir” digiincesi (Md. 10) kuilamcilanin yogun
bir sekilde katildiklar: bir diigiincedir. Buna gore, “Tamamen katiliyorum” tercihinde
bulunanlarin oram %47.9, “Katiltyorum” diyenlerin oram ise, %29.8’dir.

Kullanicilar, “Tuvaletler genellikle temiz degildir” diigiincesi (Md. 11)
konusunda destekleyici yonde karar belirtmektedirler. Burada “Tamamen
katiliyorum” diyenlerin oram %40.9, “Katihyorum™ diyenlerin oram ise, %27.9’dur.

“Kiitiiphane olmas: gerektigi gibi son derece sessizdir” diigiincesi (Md. 12)
kullamcilanin  gogunlugu tarafindan benimsenen bir digiincedir. Bu diigiinceye
“Katihyorum” diyenlerin oram %47 iken, en yakin olarak “Katilmiyorum” diyenlerin

oran ise, sadece %21.9’dur.

Kullamcilar, “Ozel egyalanmzi (ganta, giysi...) giivenle birakabilecegimiz
dolap vb. imkan vardir” diigiincesi (Md. 13) konusunda biiyiik ¢ogunlugu itibariyle
olumsuz digiinmektedir. Bu maddeyle ilgili olarak “Kesinlikle katimiyorum”
tercihinin orant %56.7, “Katilmiyorum” tercihinin oram ise, 27.4’tiir.

V.2.2.2, Kiitiiphane Personeli

Kullanicillanin, “Kiitiiphane Personeli” baghikli F2 kapsaminda yer alan
maddelerdeki ifadelere katihm diizeyleri Tablo 83’de goriilmektedir.

“Personelin davramg ve iletisiminden memnun degilim” digiincesi (Md. 14)
kullamcilann  gofunlugu itibariyle itiraz ettifi bir digiince goriintimiinde olmakla
birlikte, bu goriisii destekleyen ya da kararsiz olanlarn oranlari da oldukga yiiksek
rakamlardir. Bu diigiinceye katimadigim bildirenlerin (Katilmiyorum) oram %38.1
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iken, “Katihyorum” diyenlerin oram %219, “Kararsizm” geklinde gorig
bildirenlerin oram ise, %22.8dir.

Tablo 83: Kullamcilanin F2 Maddelerine Katilim Diizeyleri

Madde | K—- K- K? K+ K++ TOPLAM
No. Say1| % [Say1| % (Say| % [Sayi| % |[Sayi| % |Say| %
14 |18 |84 |8 |381 |49 228 |47 (21919 |88 |215 1000
15 12 {56 |40 |18.6 {51 [23.7| 80 1372} 32 [149} 215 | 1000
16 4 119 |34 |158 (49 (228|102 |474 ) 26 {12.1 | 215 |100.0
17 |35 {163 |88 (409 |30 |14.0 ;35 {163 | 27 |12.6 | 215 | 100.0
Faktor2 | 18 |16 |74 |48 |223 |46 {214 [ 91 [423 | 14 | 6.5 | 215 | 100.0
19 |17 |79 |68 |31.6 |63 (293 | 57 |265| 10 | 4.7 | 215 {1000
20 |25 |116 |62 {288 |59 {274 |63 (293 6 |28 | 2151000
21 15 (7.0 (101 {47.0 |33 |153 |57 [265]| 9 |42 |215|100.0
22 |53 |247 192 |428 |25 11638 [17.7| 7 | 3.3 | 2151000

23 8 |37 (20 {93 |35 |163 |130 {605 | 22 }10.2 | 215 | 100.0
K- :Kesinlikle Katdmiyorum K- :Katdmiyorum K? :Kararszim K+ :Kathyorum K+ :Tamamen Katiliyorum

Kullanicilar, “Fotokopicilerin davramg ve iletisimlerinden memnunum”
digiincesine (Md. 15) agik bir bicimde destek vermektedirler. Buna gore,
“Katiiyorum” tercihinde bulunanlann oram %37.2, “Tamamen katihyorum”
tercihini belirtenlerin oram ise, %14.9°dur.

Kullanicilar, “Kap1 gorevlilerinin davramg ve iletigimlerinden me ”
digiincesini (Md 16) ¢ok actk bir bigimde benimsemektedirler. Burada,
“Katihyorum” tercihinde bulunanlarin oram %47.4, “Tamamen katiltyorum”
tercihini belirtenlerin oram ise, %12.1°dir.

Kullamcilar, “Personel kiitiiphanenin sessizlifine uymaz” diigiincesine (Md.
17) agk bir sekilde itiraz etmektedirler. Burada, “Katilmiyorum” tercihinde
bulunanlarin oram %40.9, “Kesinlikle katilmiyorum” tercihini belirtenlerin oram ise,
%16.3’tir.
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Kullamcilar, “Personel kullamcilara kargt ilgili ve saygilidir” diisiincesini
(Md. 18) agik bir bigimde desteklemektedirler. Buna gore, “Katihlyorum” tercihinde
bulunanlarin oram %42.3, “Tamamen katiliyorum” tercihini belirtenlerin oram ise,
%6.5°tir.

“Personelin  verilen hizmet igin yeterli bilgiye sahip oldugunu
diisiinmiiyorum” diigiincesine (Md. 19) “Katilmiyorum” tercihiyle en yiiksek oranla
(%31.6) itiraz etseler de, “Katiiyorum” diyenlerin oram (%26.5) ve “Kararsizim”
seklinde goriig agiklayanlarin oram da (%29.3) oldukg¢a yakin goriigler olarak one
cikmaktadir.

Kullamcilar “Personel her zaman sabirla ve giileryiizle sorulanmiza cevap
verir” diigiincesine (Md. 20) karsi “Katiliyorum” tercihine en yiiksek oyu verseler de,
%28.8 oramindaki “Katilmiyorum” ve %11.6 oramndaki “Kesinlikle katilmiyorum”
tercihlerinin toplamu dikkate alindifinda, s6z konusu diigiincenin aslinda itiraz edilen
bir diigiince oldugu anlagilmaktadir.

“Ihtiyacom  oldugunda personeli genellikle gorevli oldugu yerde
bulamiyorum” diigiincesine (Md. 21) a¢ik bir bigimde itiraz etmektedirler. Buna
gore, “Katilmiyorum” tercihinde bulunanlarin oram %47, “Kesinlikle katilmiyorum™
tercihini belirtenlerin oram ise, %7°dir.

“Bir soru sordugumda ya da yanhg bir sey yaptifimda personelin
kizmasindan ve alay etmesinden gekiniyorum” digiincesi (Md. 22) kullamcilarin
kabul etmedigi bir diigiincedir. Burada, “Katilmiyorum” tercihinin oram %42.8,
“Kesinlikle katilmiyorum” tercihinin oram ise, %24.7 olarak gergeklesmigtir.

“Kiitiiphaneciler hizmet verirken benim anlayabilecegim kelimelerle iletigim
kurarlar” digiincesi (Md. 23) kullamcilar tarafindan agik bir bigimde
desteklenmektedir. Oyle ki burada, “Katihyorum” diyenlerin oram %60.5,
“Tamamen katiliyorum” tercihinde bulunanlann oram ise, %10.2 seklinde

gerceklesmis ve yiiksek bir katilim s6z konusu olmustur.
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V.2.2.3. Hizmetin Sunulmasiyla flgili Durum

Kullanicilann, “Hizmetin Sunulmastyla Ilgili Durum” baghkli F3 kapsaminda
yer alan maddelerdeki ifadelere katiim diizeyleri Tablo 84’de goriilmektedir.

Kullamcilar, “Kiitiiphanenin agik oldufu saatler yeterli ve uygundur”
diigiincesine (Md. 24) karyi “Katihyorum™ tercihine en yiiksek oyu (%34) verseler
de, %279 oramndaki “Katilmiyorum” ve %21.9 oramndaki “Kesinlikle
katilmiyorum” tercihlerinin toplamu dikkate alindiginda, bu diigiincenin aslinda
benimsenmeyen bir diistince oldugu goériilmektedir.

Kullamcilar, en vyiksek oyu (%33.5) “Katihyorum” tercihine vererek
“Kiitiiphanenin agik oldugu giinler yeterli ve uygundur” digiincesini (Md. 25)
benimsiyor goriinseler de, %25.1 oramndaki “Katilmiyorum” ve %21.9 oranindaki
“Kesinlikle katilmiyorum™ tercihlerinin toplam oram dikkate alindifinda, s6z konusu
diigiincenin kullanicilanin gogunlugu tarafindan benimsenmeyen bir diisiince oldugu
anlagilmaktadir,

“Hizmet aldifmmiz yerlerde (O0diing verme vs.) islemler ¢ok yavas
yapilmaktadir” digiincesi (Md. 26) kullamcilann gogunlukla katilmadiklan bir
diisiincedir. Burada kullamcilarm tercihleri, “Kesinlikle katilmiyorum™ %18.6,
“Katimiyorum” %29.3 (toplam katiimama %47.9), “Tamamen katityorum” %3.3,
“Katihlyorum” %34.4 (toplam katlhm %37.9) seklinde gergeklegmigtir.

“Odiing verme bankosunda 3 dakikadan fazla beklemiyorum™ diigiincesi (Md.
27) kullamcilarin gogunlukla itiraz ettikleri bir diigiincedir. Burada “Katitmiyorum”
tercihinin oram %34.4, “Kesinlikle katilmiyorum” tercihinin oram ise, %24.7
seklinde olugmustur.
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Tablo 84: Kullamcilarin F3 Maddelerine Katihm Diizeyleri

Madde | K~ K- K? K+ K+ TOPLAM

No. Say1| % |[Say1| % [Sayi| % |Say1| % [Sayi| % | Say1 | %

24 47 |1 219 )| 60 | 279 | 17 19 73 1340 | 18 8.4 215 | 100.0
25 47 219 54 [ 251 28 130} 72 |335]| 14 6.5 215 | 100.0
26 40 | 186 | 63 293 | 31 | 144 | 74 | 344 7 33 215 | 100.0
27 53 | 247 | 74 } 344 | 34 | 158 | 45 | 209 9 4.2 215 | 100.0
28 36 {167 ] 62 | 288 | 50 (233 | 59 | 274 8 37 215 | 100.0
29 111 { 51.6 | 61 | 284 | 20 9.3 13 6.0 10 4.7 215 | 100.0
30

31

16 74 | 32 | 149 79 [367| 78 1363 | 10 4.7 215 | 1000
302 | 44 | 205 22 | 102 | 215 | 100.0
66
58

17 79 67 | 31.2

65
32 14 | 6.5 42 | 195} 27 | 126 307 | 66 | 30.7 | 2153 | 1000
33 20 | 93 56 1260 | 22 | 102 270 ] 59 | 274 | 215 | 100.0
34 12 56 | 33 {153 | 28 |130] 54 ] 251 | 8 | 409 | 215 | 1000
44
88

35 6 | 28 [ 33 [153] 66 [307] 66 | 307 20.5 | 215 | 100.0
36 ] 23 | 23 J107] 32 | 149 | 67 | 312 409 | 215 | 1000
37 10 | 47| 60 [279] 35 [ 163 ]| 65 | 302 | 45 | 209 | 215 | 100.0
38 7 1331 71 |330] 43 {200 270 | 36 | 167 | 215 | 1000
39 7 | 33| 76 [353] 66 | 307 209 | 21 | 98 | 215 | 1000
40 71 | 330 81 [377] 32 | 149 116 6 | 28 | 215 | 1000
41 64 | 29.8 372 | 27 [ 126 1721 7 | 33 | 215 | 1000
Faktir 3 42 46 | 214 330 | 81 [377 70} 2 | 09 | 215 | 1000
43 10 | 47 358 | 30 [ 140 358 | 21 | 98 | 215 | 1000

2.8 1 0.5 215 | 100.0
107 | 4 19 215 | 100.0
14 1 0.5 215 | 100.0
14 2 0.9 215 | 100.0
353 | 61 | 284 | 215 | 1000

45 61 | 284 260 | 71 | 33.0
46 133 | 619 279 | 18 | 84
47 123 1572 | 69 [321 | 18 | 84
48 16 | 74 13 | 60 | 49 | 228
49 13 | 6.0 39 1274 ] 49 | 228 344 1 20 93 | 215 | 1000
50 15 | 70 | 45 1209 | 43 | 200 43.7 1 18 84 | 215 | 1000
31 15 |1 70 14 | 65| 77 1358 | 62 1288 | 47 | 219 | 215 | 1000
32 21 98 | 60 (279 42 |195{ 70 (326 22 |102| 215 | 1000
53 39 (181 ) 58 1270 72 1335 38 {1771 8 37 | 215 | 1000
34 38 11771 41 1911 55 1256 | 71 |330] 10 47 | 215 | 1000
35 15 | 70 S0 1233 | 56 ]260 | 64 [298 | 30 | 140] 215 | 1000

27

97

80
7
77
4“4 115 | 535 | 73 3401 20 | 93
56
60

w N w
RFF|w»Ble[dGQIR[E|S

36 0.0 9 42 126 | 108 {502 | 71 | 330 | 215 | 100.0

0
57 4 |19} 27 | 126 451 ) 76 {353 11 | 51 | 215 | 1000
58 4 | 19| 26 1121 33 |153]| 80 |372]| 72 |335| 215 | 1000
7
5
4

39 33 62 | 288 | 41 {191 81 [37.7] 24 {112 215 | 1600
60 2.3 8 {372 ] 61 [284 [ 55 |256 | 14 6.5 215 | 100.0
61 1.9 38 | 177 88 | 409 ) 62 (288 | 23 |107 | 215 | 1000
62 61 1284 ) 75 1349 | 27 ;126 | 37 [172 | 15 7.0 215 | 1000

63 11 5.1 14 | 65 28 {130 79 [367 | 8 |[386)] 215 | 1000
K~ :Kesinlikle Katilmiyorum K- :Katilmiyorum K? :Kararsizim K+ :Kattiyorum K++ :Tamamen Katidiyorum

Kullamicilar, “Gereksinim duydugumda, damgma masasinda 3 dakikadan
fazla beklemiyorum” diigincesine (Md. 28) katilmamakta ve bu durumu %28.8
oraninda “Katilmiyorum™, %16.7 oraninda da “Kesinlikle katilmiyorum™ tercihini
isaretleyerek ortaya koymaktadirlar.
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“Fotokopi ¢ektirirken 3 dakikadan fazla sira beklemiyorum” diisiincesine
(Md. 29) kullamcilar, ¢ok agik bir bigimde itiraz etmektedirler. Oyle ki burada,
“Kesinlikle katilmiyorum” tercihinde bulunanlarin oram %51.6, “Katimiyorum”
diyenlerin oram ise %28.4 seklinde gerceklesmis ve ¢ok yiiksek bir itiraz s6z konusu

olmustur.

“Telefonla bilgi almaya caligifimda goérdiigiim ilgiden ve verilen bilgiden
memnunum” diigiincesi (Md. 30) kullamcilann en yitksek oranda (%36.7) kararsiz
kaldign bir digiince olmakla birlikte, “Katiiyorum” (%36.3) ve “Tamamen
katiliyorum” (%4.7) tercihlerinin toplam oram dikkate alindiginda, kullamicilann

goriiglerinin bu diistince konusunda olumlu oldugu gérilmektedir.

Kullanicilar, “Kiitiiphanede, bana bir okuyucw/ kullanici olarak 6nem
verilmedigini hissediyorum” diiglincesine (Md. 31) cogunluk itibariyle itiraz
etmektedirler. Burada %31.2 oranindaki “Katilmiyorum” goriisiine %7.9 oramndaki
“Kesinlikle katdmiyorum” tercihi eklendiinde, kullamcilarin ¢ogunlufunun bu
digiinceyi benimsemedikleri gibi bir sonug¢ ortaya ¢itkmaktadir. Bununla birlikte,
%10.2 oranindaki “Tamamen katiliyorum” tercihi %20.5 oramindaki “Katiliyorum”
tercihiyle toplam olarak diistiniildiigiinde 6ne siiriilen diigiinceyi benimseyenlerin de
olduk¢a yiiksek oranda oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. %30.2 oranmindaki
“Kararsizzm” tercihi de dikkate alindifinda, sunulan ifade konusunda kullanicilarin
net bir goruge sahip olmadiklan izlenimi ortaya ¢ikmaktadir.

Kullanicilar, “Odiing verilen kitap sayist yeterli degildir” digiincesini (Md.
32) oldukga yiiksek oranda desteklemekte ve bunu %30.7 oraminda “Tamamen

katihyorum”, %30.7 oramnda da “Katiliyorum” segenegini tercih ederek ortaya
koymaktadirlar.

“Kitaplarn 6ding verilme siiresi yeterli degildir” diigiincesi (Md. 33)
kullamcilarin, “Tamamen katiliyorum” segenegini %27.4 oramnda, “Katiiyorum”
segenegini de %27 oraminda tercih ederek destekledikleri bir diigiincedir.
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Kullamcilar, “Dergi ve kitap segiminde bizlerin goriigleri alinmaz”
disiincesini (Md. 34) %40.9 oraninda “Tamamen katiiyorum”, %25.1 oraninda da

“Katihyorum” segeneklerini tercih ederek acik bir gekilde desteklemektedirler.

Kullamcilar, “Kitiiphanecilere yaptirdigim bilgi taramalarinda elde edilen
konumla ilgili kiinye sayis1 ¢ok disiuktir” digiincesine (Md. 35) biyilk oranda
katilmaktadirlar. Burada, “Tamamen katihlyorum” segenegi %20.5, “Katihyorum”
segenegi ise, %30.7 oraninda tercih edilmigtir.

“Fotokopi tcretleri gok yuksektir” diigiincesi (Md. 36) kullamcilar tarafindan
yogun bir katihmla desteklenmektedir. Bu durum, “Tamamen katiliyorum”
seceneginin %40.9, “Katihyorum” segeneginin ise, %31.2 gibi yiiksek oranlarda

tercih edilmesiyle de kendisini agik¢a géstermektedir.

Kullamcilar, “Kitap raflan diizenli degildir” diigiincesini (Md. 37)
benimsediklerini, “Katihyorum” segenegini %30.2, “Tamamen katiiyorum”

segenegini de %20.9 oraninda tercih ederek gostermiglerdir.

Kullamcilar, “Dergi raflan dizenli degildir” diigiincesini (Md. 38)
benimsediklerini, “Katiliyorum” segenegini %27, “Tamamen katihyorum”
secenegini de %16.7 oramnda tercih ederek gostermektedirler. Bu diigiinceye
katilmadigim “Katilmiyorum” segenegini %33 oraninda tercih ederek ortaya koyan
kullamci grubu s6z konusu olmakla birlikte, toplamda diisiincenin %43.7 oramnda

bir kullamct kesimi tarafindan benimsendigi goriilmektedir.

Kullamicilar, “Bir bilgi istegim oldugunda tam ve dogru bilgi verildigine
inanmiyorum” diistincesine (Md. 39) katimamakta ve bunu %35.3 oraminda
“Katilmiyorum”, %3.3 oraminda da “Kesinlikle katiimiyorum” tercihini isaretleyerek
ortaya koymaktadirlar. Ancak burada, %30.7 oranindaki “Kararsizim” tercihini ve
%20.9 oranindaki “Katihyorum™ tercihini de gbz oniinde bulundurmak
gerekmektedir.
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Kullanicillarin  biiyiik bir ¢ogunlugu, “Kiitiiphaneye yeni gelen yaymlar
oldukga izl bir gekilde duyurulmaktadir” diigiincesine (Md. 40) itiraz etmektedirler.
Burada “Katilmiyorum” goriginiin oram %37.7, “Kesinlikle katiimiyorum”
segeneginin oram ise, %33 olarak gergeklegmigtir.

Kullanicilar, “Kitiiphane hizmetlerindeki degisiklikler ve yenilikler hizla
duyurulmaktadir” digiincesine (Md. 41) katilmamakta ve bunu %37.2 oramnda
“Katimiyorum”, %29.8 oramnda da “Kesinlikle katilmiyorum” tercihini
isaretleyerek ortaya koymaktadirlar.

“Verilen hizmetleri elestirdigimde ve olumsuz gordagim konulan
belirttifimde personel ilgiyle kargilar ve yoneticilere aktarmak ilizere gerekli notlan
alir” diglincesi (Md. 42) baglaminda kullanicilar en biiyiik oranda (%37.7) kararsiz
olduklarimi ortaya koymaktadirlar. Ancak, %33 oramndaki “Katilmiyorum” ve
%21.4 oranmndaki “Kesinlikle katilmiyorum” segenekleri birlikte diigiiniildiigiinde,
kullamcilanin ashinda bu diigiinceye biiyiik oranda itiraz ettikleri anlagiimaktadir.

“Kitap sirtlanndaki numaralar ve harfler okunakli degildir” diigiincesi (Md.
43) kullamcilarin  kattip katilmama konusunda yaklagik oranlarda tercihte
bulunduklart bir digiincedir. Burada kullamcilarin tercihleri, “Tamamen katiiyorum”
%9.8, “Katihyorum” %35.8 (toplam katiim %45.6), “Kesinlikle katilmiyorum”
%4.7, “Katilmiyorum” %35.8 (toplam katilmama %40.5) seklinde gergeklesmistir.

“Kiittiphane ~ yOnetimi, gereksinimlerimizi belirlemek ve  kiitiiphane
hizmetleriyle ilgili goriiglerimizi almak i¢in diizenli olarak anket uygular” diigiincesi
(Md. 44) kullamcilarin ¢ok biiyiikk oranda itiraz ettikleri ve katilmadiklan bir
diigiincedir. Burada “Kesinlikle katiimiyorum” segeneginin oram %53.5,
“Katilmiyorum™ segeneginin oram ise, %34 oramnda gergeklesmistir. Buna karsin,
“Tamamen katihyorum” geklinde tercihte bulunanlarin oram %0.5; “Katiliyorum”
diyenlerin oram ise, ancak %2.8’e ulagabilmigtir.
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Kullanicilar, “Goériig, oneri, sikdyet ve gereksinimlerimi aktarabilmem igin
kiitiiphanede goriiniir bir yerde dilek ve sikdyet kutusu vardir” diisiincesi (Md. 45)
konusunda en yitksek oranda (%33) “Kararsizim” segenegini tercih etmislerdir.
Ancak, %284 oranindaki “Kesinlikle katlmiyorum” ve %26 oramndaki
“Katimiyorum” segenekleri birlikte degerlendirildiginde, kullamcilarin ashnda bu
diigiinceye biiytik oranda katilmadiklar: anlagilmaktadr.

“Kiitiiphane yoOnetimi, gereksinimlerimizi ve kitiiphane hizmetleriyle ilgili
goriiglerimizi almak igin bizlerle birebir ya da grup goriigmeleri yapar” diisiincesi
(Md. 46) kullamicilann ¢ok bilylik oranda itiraz ettikleri ve katilmadiklan bir
dugiincedir. Burada “Kesinlikle katilmiyorum” segenefinin oram %61.9,
“Katilmiyorum™ segeneginin oram ise, %27.9 oraminda gergeklegmigtir.

“Kutiiphaneyi daha etkin kullanabilmemiz igin bizlere diizenli olarak egitim
verilmektedir” digiincesi (Md. 47) kullanicilanin ¢ok biiyiik oranda itiraz ettikleri ve
katilmadiklan bir distincedir. Burada “Kesinlikle katimiyorum” segeneginin oram
%57.2, “Katilmiyorum” segeneginin orani ise, %32.1 oraminda gergeklegmigtir.

Kullamcilar, “Kiitiiphane kullamm: konusunda bizlere verilen egitim verimli
degildir” dagiincesine (Md. 48) katilmakta ve bu durumu %35.3 oramnda
“Katihyorum” segenegini, %28.4 oramnda da “Tamamen katiliyorum” segenefini
tercih ederek ortaya koymaktadirlar.

Kullanicilar, “Kiitiiphanenin web sayfasi kiitiiphane kaynaklarini, verilen
hizmetleri ve genel olarak kiitiiphaneyle ilgili bilgileri yansitma konusunda oldukga
yeterlidir” digiincesine (Md. 49) katimakta ve bunu %34.4 oraminda “Tamamen
katihyorum”, %9.3 oraninda da “Katiiyorum” tercihini igaretleyerek ortaya
koymaktadirlar. Ancak burada, %22.8 oramndaki “Kararsizim” tercihini ve %27.4
oramndaki “Katilmiyorum” tercihini de g6z Oniinde bulundurmak degerlendirme

agisindan yararh olacaktir.
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“Evimdeki ve tiniversitedeki bilgisayarimla kiitiiphane katalogunu kolayca
tarayabiliyorum” diigiincesi (Md. 50) kullamcilarin gogunlukla katildiklan bir
diisiince durumundadir. Burada “Katihyorum” segenefi %43.7, “Tamamen
katihlyorum” segenegi ise, %8.4 oraninda gergeklegmistir.

Kullamcilar, “Evimdeki ve iiniversitedeki bilgisayanimla kitap ayirtma
islemini yapamryorum” diigiincesi (Md. 51) konusunda en yiiksek oranda (%35.8)
“Kararsizim” segenegini tercih etmiglerdir. Bununla birlikte, %28.8 oramndaki
“Katihyorum” ve %21.9 oramndaki “Tamamen katiiyorum” segenekleri birlikte
degerlendirildiginde, kullanicilanin aslinda bu diisiinceye biiyitk oranda katildiklan
anlagiimaktadir.

“Evimdeki ve tniversitedeki bilgisayanmla elektronik yaymnlan kolayhkla
tarayamiyorum” digiincesi (Md. 52) kullamcillarin katihp katiimama konusunda
yaklagtk oranlarda tercihte bulunduklani bir digiincedir. Burada kullamcilann
tercihleri, “Tamamen katihyorum” %10.2, “Katihyorum” %32.6 (toplam katihm
%42.8), “Kesinlikle katilmiyorum” %9.8, “Katilmiyorum” %27.9 (toplam katiimama
%?37.7) seklinde gergeklegmistir.

Kullamcilar, “Kutiiphanenin (st yonetimine kolayca erigerek problemimi
rahatlikla anlatabiliim” diigiincesi (Md. 53) konusunda en yiiksek oranda (%33.5)
“Kararsizim” secenefini tercih etmiglerdir. Ancak, %18.1 oranindaki “Kesinlikle
katlmiyorum” ve %27 oramndaki “Katilmiyorum”  segenekleri  birlikte
degerlendirildifinde, kullamcilann ashnda bu  diigiinceye  katimadiklan
anlagilmaktadir. |

“Kiittiphanenin tiim hizmet noktalannda (fotokopi, ddiing verme bankosu vs.)
kullamicilara esit davramlmaktadu™ digiincesi (Md. 54) kullamcilann katilip
katilmama konusunda yaklagik oranlarda tercihte bulunduklann bir diisiincedir.
Burada kullamcilarin tercihleri, “Tamamen katihyorum” %4.7, “Katthyorum” %33
(toplam katiim %37.7), “Kesinlikle katilmiyorum” %17.7, “Katilmiyorum” %19.1
(toplam katilmama %36.8) seklinde ger¢eklesmigtir.
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“Konumla ilgili farkhi bilgi kaynaklanna da erigebilmem igin, personel
tarafindan bagka kitiiphaneler hakkinda higbir bilgi verilmez” disiincesi (Md. 55)
kullanicilar tarafindan desteklenen bir diigiincedir. Burada “Katiiyorum™ segenegini
tercih eden kullamcilann oram %29.8, “Tamamen katiiyorum” segenegini tercih

edenlerin oram ise, %14’ diir.

Kullamcilar, “Kiitiiphanede, hizmetler hakkinda anlagilabilir, tam ve giincel
bilgi veren brogiirler ve yonlendirme yazlan yeterli degildir” diigiincesine (Md. 56)
¢ok bityiik oranda katiimaktadirlar. Burada, “Katiliyorum” segenegini tercih eden
kullamicilarin oram %50.2, “Tamamen katiliyorum” segenegini tercih edenlerin oram
ise, %33 olarak gerceklesmistir.

Kullamcilar, “Istedigim bilgi ve belge, bana soz verilen siirede teslim
edilmez” distincesi (Md. 57) konusunda en yiiksek oranda (%45.1) “Kararsizzm”
segenefiini tercih etmiglerdir. Ancak, %35.3 oramindaki “Katiiyorum” ve %5.1
oranindaki “Tamamen katiiyorum™ segenekleri birlikte degerlendirildiginde,
kullamcilann ashinda bu diigiinceye katildiklan anlagiimaktadir.

Kullamcilar, “Kitiiphanenin sundugu hizmetlerle, bilgi ve belge (kitap, dergi
vs.) gereksinimlerimin gok azi kargilanmaktadir” diigiincesine (Md. 58) ¢ok bityik
oranda katimaktadirlar. Burada, “Katiiyorum” segenegini tercih edenlerin oram
%37.2, “Tamamen katihyorum” segenegini tercih edenlerin oram ise, %33.5 olarak
gergeklesmistir.

“Yerinde bulamadifim kitap, dergi, ansiklopedi vb. bilgi kaynaklarina
erigebilmem konusunda yeterince yardimc: olunmaz/ bilgi verilmez” diigiincesi (Md.
59), kullamcilarin yogun bir sekilde destekledikleri bir diisiincedir. Burada
“Katihyorum” segene§ini tercih eden kullamcilarin oram %37.7, “Tamamen
katihlyorum” segenegini tercih edenlerin oran: ise, %11.2 seklinde ortaya ¢ikmugtir.
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“Kiitiiphane girigindeki damgma masasindan tam ve dogru bilgi verildiine
inanmiyorum” diigiincesi (Md. 60) kullamcilar tarafindan benimsenmeyen bir
diigiincedir. Burada, “Katimiyorum” segenegini tercih edenlerin oram %37.2
olurken, en yakin segenek olan “Kararsizim” segeneginin oram %28.4’te kalmgtur.

Kullanicilar, “Kiitiiphane hizmetleri hakkindaki sikdyet ve onerilerim dikkate
alinmaz” diigiincesi (Md. 61) konusunda en yiiksek oranda (%40.9) “Kararsizim”
secenegini tercih etmiglerdir. Ancak, %28.8 oramindaki “Katihyorum” ve %10.7
oramindaki “Tamamen katihyorum” segeneklerinin toplam %39.5’lik destekleyici
oranina karsilik, %17.7 oranindaki “Katilmiyorum” segenegiyle, %1.9 oranmndaki
“Kesinlikle katilmiyorum” segeneklerinin toplamu (%19.6) dikkate alindifinda
kullamicilarin aslinda bu diigiinceye katildiklan anlagilmaktadr.

“Bilgisayarla elektronik kaynaklardan (veri tabanlan, elektronik dergi ve
kitap) kendi bagimiza tarama yapabilmemiz igin sunulan imkénlar (bilgisayar vs.)
yeterlidir” diigiincesi (Md. 62) kullamcilar tarafindan desteklenmeyen bir diisiincedir.
Burada “Katimiyorum” segenefi %34.9 oramnda, “Kesinlikle katiimiyorum”
secenegi de %28.4 oraninda tercih edilmigtir.

Kullamcilar, “Kiitiiphane katalogunu tarayabilece§imiz bilgisayarlar sayica
yeterli degildir” diigiincesine (Md. 63) gok bityitk oranda katilmaktadirlar. Burada,
“Katityorum” segenegini tercih eden kullamcilarin oram %36.7, “Tamamen
katiliyorum” segenegini tercih edenlerin oran ise, %38.6 olarak gergeklesmistir.

V.2.2.4. Kiitiiphane Koleksiyonu

Kullamctlarin, “Kiitiiphane Koleksiyonu” bashkh F4 kapsaminda yer alan
maddelerdeki ifadelere katiim diizeyleri Tablo 85°de goriilmektedir.
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Tablo 85: Kullanicillarin F4 Maddelerine Katiim Diizeyleri

Madde | K~ K- K? K+ K+ TOPLAM
No. Sayi| % |Sayi| % |[Sayi| % (Sayr| % |Say| % (Sayi| %
64 2 |09 {13 [60 |17 |79 |66 |30.7|117 {544 ] 215 | 100.0
65 2 (09 ]5 |23 (6 |28 |74 (344128 [59.5] 215 |100.0
66 |98 (456 |64 (298 )12 [56 |19 |88 |22 |10.2 | 215 100.0
67 |8 [40.0 (73 (34027 {126 |26 [12.1| 3 | 1.4 | 2151000
68 |83 |386)86 (40024 (112 |18 {84 | 4 |19 {215 1000
Faktord | 69 5 [23 |20 [93 |19 |88 |68 {31.6 {103 [47.9| 215 | 100.0
70 9 (42 [12 |56 |21 |98 | 74 |34.4 | 99 146.0 | 215 | 100.0
71 84 (39.1 |58 |270(33 {153 (29 (135 11 |51 |215]100.0
5
2

72 23 | 7 (33 |95 |442 (46 (214 62 [28.8 ] 215} 1000
73 09 | 6 [28 (98 |456 | 47 (219 | 62 [28.8 | 215 |100.0
74 37 |172 |65 [302]92 (428 |18 |84 | 3 |14 |215]1000

75 33 (153 |56 (260103 479 |18 [84 | 5 |23 |215]1000
K- :Kesinlikle Katilmtyorum K- :Katilnmyorum K? :Kararsizm K+ :Katiltiyorum K++ :Tamamen Katihyorum

“Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu giincel
degildir” diigiincesi (Md. 64) kullamcilarin ¢ok biiyiik oranda katildiklan bir diigiince
durumundadir. Burada, “Tamamen katihyorum” segenegini tercih edenlerin oram
%54.4, “Katihyorum” segenegini tercih eden kullanicilarin oram ise, %30.7 olarak

gergeklesmistir.

Kullanicilar “Kiitiiphanenin meslek alamimla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu
sayica yeterli degildir® diigincesine (Md. 65) c¢ok biyilkk destek vererek
katiimaktadirlar. Bu diigiince igin, “Tamamen katiiyorum” segenefini tercih
edenlerin oram %59.5, “Katiliyorum” segenegini tercih eden kullamcilarin oram ise,
%?34.4 seklinde gergeklegmigtir.

Kullanicilar, “Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel dergi koleksiyonu
yeterlidir” digiincesine (Md. 66) ¢ok biyik oranda itiraz etmekte ve
katilmamaktadirlar.  Burada “Kesinlikle katilmiyorum” segenegini tercih eden
kullamicilanin oram %45.6, “Katilmiyorum” segenefini tercih edenlerin oram ise,
%29.8°dir.
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“Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili damgma kaynaklan (indeks, abstrakt,
ansiklopedi, sozlilk, bibliyografya vs.) olduk¢a giinceldir” diigincesi (Md. 67),
kullamcilar tarafindan gok yiiksek bir oranla reddedilen bir diisiincedir. Burada
“Kesinlikle katilmiyorum” segenefi %40, “Katilmiyorum” segenefi de %34 gibi
yiiksek oranlarda tercih edilmigtir.

Kullamcilar, “Kiitiphanenin meslek alammla ilgili damgma kaynaklan
(indeks, abstrakt, ansiklopedi, sozlik, bibliyografya vs.) sayica yeterlidir”
diigiincesine (Md. 68) ¢ok biiyilk oranda itiraz etmekte ve katilmamaktadirlar.
Burada “Kesinlikle katilmiyorum” segenegini tercih eden kullanicilanin oram %38.6,
“Katilmiyorum” segenegini tercih edenlerin oram ise, %40’dir.

Kullanicilar, “Kiitiiphanenin meslek alamimla ilgili Tiirkge koleksiyonu
(kitap, dergi vb.) giincel degildir” disiincesine (Md. 69) ¢ok biiyilk oranda destek
vererek katilmaktadirlar. Bu diigiince igin, “Tamamen katiliyorum” segenegini tercih
eden kullamcilarin oram %47.9, “Katihyorum” segenegini tercih edenlerin oram ise,
%31.6 geklinde gergeklesmigtir.

“Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili Tiirkge koleksiyonu (kitap, dergi vb.)
sayica yeterli degildir” diigiincesi (Md. 70), kullamcilanin gok biiyiik katihmla destek
verdikleri bir diigiince durumundadir. Bu diigiince igin, “Tamamen katihyorum”
segenegini tercih edenlerin oram %46, “Katiiyorum” secgenegini tercih edenlerin
oran ise, %34.4 seklinde gergeklegmistir.

“Kutiiphanenin meslek alammla ilgili elektronik kaynaklan (CD-ROM’lar,
online veritabanlan, elektronik dergiler...) yeterlidir” digiincesi (Md. 71) kullanicilar
tarafindan yiiksek oranda reddedilen bir diigiincedir. Burada “Kesinlikle
katilmiyorum” segenegi %39.1, “Katilmiyorum” segenegi ise %27 oranlarinda tercih
edilmigtir.
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“Kiitiiphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonu giincel degildir”
diisiincesi (Md. 72) kullanicilar tarafindan benimsenen bir disiincedir. Bu diisiinceye
iliskin olarak, “Tamamen katihyorum” segene§i %28.8 oramnda, “Katihyorum”
segenegi ise, %21.4 oraminda tercih edilmigtir. Burada aynica %44.2 oraninda tercih
edilen “Kararsizim” segenegini de dikkatle degerlendirmek gerekmektedir.

Kullanicilar, “Kiitiiphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonu sayica
yeterli degildir” diigiincesi (Md. 73) konusunda en yiiksek oranla (%45.6)
“Kararsizim” segenegini tercih etmiglerdir. Bununla birlikte, %28.8 oramndaki
“Tamamen katihyorum” ve %21.9 oramindaki “Katiliyorum” segeneklerinin toplamu
(%50.7) dikkate alindiginda kullamcilann gogunlukla bu diistinceye katildiklan
anlagiimaktadir.

“Genel konulu damgma kaynaklan (ansiklopedi, Tirkge sozlitk, yabanc: dil
sozliikleri, almanak, rehber, biyografya vs.) olduk¢a giinceldir” diisiincesi (Md. 74)
kullamicilarin en yiiksek oranla (%42.8) “Kararsizim” segenegini tercih ettikleri bir
diugiincedir. Ancak, %30.2 oranindaki “Katilmiyorum” ve %17.2 oramndaki
“Kesinlikle katilmiyorum” segeneklerinin toplam degeri olan %47.4 oram goz oniine
alindiginda kullanicilanin gogunlukla bu diigiinceye katilmadiklar anlagilmaktadr.

“Genel konulu damgma kaynaklan (ansiklopedi, Tirkge sozliik, yabanci dil
sozliikkleri, almanak, rehber, biyografya vs.) sayica yeterlidir” diigiincesi (Md. 75)
konusunda kullamicilarin yaklagik yansi (%47.9) “Kararsizim” segenegini tercih
etmiglerdir. %26 oramndaki “Katilmiyorum” segenegiyle, %15.3 oranindaki
“Kesinlikle katilmiyorum” segeneklerinin toplamu (%41.3) bile kullamcilann bu
diigiinceyle ilgili kararsizhik tercihlerinin {izerine ¢ikamamakta ancak, yiiksek oranda
bir kullanic1 grubunun bu diisiinceye katilmadiklar: anlagilmaktadur.
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V.2.3. FARKLI DEGISKENLER iCiN GENEL OLCEK VE ALT
FAKTORLER BAZINDA MEMNUNIYET DUZEYLERI

V.2.3.1. Cinsiyet i¢in Faktorel Bazda Betimsel Istatistikler ve t Testi
Cinsiyet unsurunun genel olgek ve alt faktorler bazinda kullamcilarm
memnuniyet dizeylerine ne denli etkili oldugunu belirleyebilmek igin betimsel

istatistikler ile t testi caligilmstir (Tablo 86).

Tablo 86: Cinsiyet I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda
Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

FAKTORLER | Cinsiyet| N X s E m"“’“’“’ sd t
F1 Kadn | 118 | 3099 | 607 -1.28 213 -1.39
Erkek 97 3227 | 730
F2 Kadn | 118 | 33.10 | 617 030 213 0.35
Erkek 97 3279 | 663
F3 Kadn | 118 | 10237 | 16.74 3.03 213 127
Erkek 97 9934 | 18.07
F4 Kadn | 118 | 2530 | 687 1.28 213 138
Erkek 97 2402 | 668
Genel Olgek | Kadm | 118 | 19177 | 28.24 334 213 0.82
Erkek 97 188.42 | 30.94

Cinsiyete gore, genel 6lgek ve alt faktor puan ortalamalan o = 0.05 diizeyinde
(%95 giivenilirlikle) farkliik g6stermemektedir.

V.2.3.2. Yas icin Faktorel Bazda Betimsel Istatistikler ve Varyans
Analizi

Yas unsurunun genel oOlgek ve alt faktorler bazinda kullanicilann
memnuniyeti konusunda etkili olup olmadifim belirleyebilmek igin oOncelikle
ortalamalara ve standart sapmalarina bakilmig (Tablo 87) daha sonra, varyans analizi
yapilmugtir.



Tablo 87: Yas igin Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel Istatistikler

YAS N F1 F2 F3 F4 Genel Olgek

X s X s X s X s X s
20-25 12 | 2992 | 749 | 3375 | 807 |10L.75] 19.22 | 2391 | 7.51 |189.33 | 37.45
26-30 119 | 3128 | 632 | 3284 | 630 |100.81| 16.86 | 24.68 | 6.83 | 189.63 | 27.60
3135 72 | 3250 | 7.06 | 3276 | 629 |100.63| 17.22 | 24.81 | 6.60 | 190.72| 30.15
36-40 12 | 3042 | 7.12 | 3458 | 635 |104.33| 23.00 | 2533 | 7.77 |194.66 | 37.83
TOPLAM | 215 | 31.57 | 6.68 | 3296 | 6.37 |101.00 | 1738 | 24.72 | 6.80 |190.26 | 29.47
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 88), yas gruplanyla genel olgek ve

alt faktor ortalamalan arasinda o = 0.05 diizeyinde manidar bir fark bulunmamugtir.

Tablo 88: Yas I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorlere Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami Sd kareler p
F1 Gruplar arasi 120,653 3 40,218 .801 442
Gruplar igi 9420,119 211 44,645
Toplam 540,772 214
F2 Gruplar arasi 43,583 3 14,528 354 786
Gruplar igi 8648,119 211 40,986
Toplam 8691,702 214
F3 Gruplar arasi 153,535 3 51,178 167 918
Gruplar igi 64513,461 211 305,751
Toplam 64666,895 214
F4 Gruplar arast 13,077 3 4,359 ,093 964
Gruplar igi 9899,732 211 46,918
Toplam 9912,809 214
Genel  Gruplar aras! 305,905 3 101,868 116 851
Oigek  Gruplar igi 185615509 211 879,694
Toplam 185921,414 214

V.2.3.3. En Cok Yararlamlan Kiitiiphane I¢cin Faktorel Bazda Betimsel
Istatistikler ve t Testi

“Kiutiiphane

kullanicilarimn

memnuniyet

diizeyleri

yararlandiklan

kutiiphaneler bazinda degigiklik gostermekte midir?” sorusuna yamt bulmak
amaciyla betimsel istatistikler ve t testi caligilmgtir (Tablo 89).



Tablo 89: En Cok Yararlanilan Kiitiiphane I¢in Genel Olgek ve Alt
Faktorler Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

FAKTORLER| Kiitliphane N X s Il?a"r;"‘;n'“ sd t
F1 Beytepe Merkez 127 3261 | 6.86 2.55 213 | 2.80%
1p Merkezi 88 3005 | 6.11
F2 Beytepe Merkez 127 3242 | 645 -131 213 | -149
Tip Merkezi 88 3373 | 620
F3 Beytepe Merkez 127 10133 | 16.39 0.81 213 | 033
Tip Merkezi 88 100.52 | 18.80
F4 Beytepe Merkez 127 2422 | 651 -1.23 213 | -1.30
Tip Merkezi 88 2545 | 717
Genel Olgek Merkez 127 190.59 | 28.01 0.82 213 | 025
[Tip Merkezi 88 189.77 | 31.61
+p<0.01

214

Yapilan analizler sonucunda, kiitiiphane tiirleri arasinda F1 baglaminda a =
0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle) manidar fark bulunmusgtur.

V.2.3.4. Enstitiiler i¢cin Faktorel Bazda Betimsel istatistikler ve Varyans
Analizi

“Kiitiiphane kullanicilanmn memnuniyet diizeyleri doktora programlarina

devam ettikleri enstitiiler bazinda degigiklik gostermekte midir?” sorusuna yamit
bulmak amaciyla betimsel istatistikler caligilmig (Tablo 90), daha sonra varyans
analizi yapilmigtir.

Tablo 90: Enstitiiler i¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda Betimsel istatistikler

ENSTITO | N F1 F2 F3 F4 Genel Olgek

X s X s X 5 X 5 X s
|Fen 66 | 33.71 | 601 | 3324 | 6.05 | 10560 1696 | 25.81 | 6.53 |19830( 28.35
|Sosyal 59 | 3061 | 694 | 3166 | 7.08 | 97.27] 1591 | 2245 | 630 |182.00| 26.92
Saghk 90 | 3062 | 666 | 3361 | 6.04 [100.10] 18.05 | 2541 | 7.03 |189.74] 30.58
TOPLAM | 215 | 31.56 | 6.67 | 3296 | 637 [101.00| 17.38 | 24.72 | 6.80 | 19030 | 29.47

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 91), F1, F3, F4 ve 6lgek geneli igin

enstitiiler bazinda a. = 0.05 diizeyinde manidar fark bulunmugtur.



Tablo 91: Enstitiiler Igin Genel Olgek ve Alt Faktorlere Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F
F1 Gruplar arasi 438,052 2 219,026 5,101 007
Gruplar igi 9102,720 212 42,937
Toplam 8540,772 214
F2 Gruplar arast 142,972 2 71,486 1,773 72
Gruplar igi 8548,730 212 40,324
Toplam 8691,702 214
F3 Gruplar arasi 2275,113 2 1137,557 3,865 022
Gruplar igi 62391,882 212 294,301
Toplam 64666,995 214
F4 Gruplar arasi 424,558 2 212,279 4,743 010
Gruplar igi 9488,251 212 44,756
Toplam 9912,809 214
Genel  Gruplar arasi 8367,307 2 4183,653 4,995 ,008
Olgek  Gruplar igi 177554,107 212 837,519
Toplam 185921,414 214

215

Hangi enstitiilere ait ortalamalann birbirinden farkh oldugunu saptayabilmek

icin “goklu karsilagtirma testleri”’nden “Scheffe Testi"ne bagvurulmug, gruplarin
ortalamalan arasindaki farklar Scheffe Testi sonu¢ tablolarinda (Tablo 92-95)
gosterilmigtir.

Tablo 92: Faktor 1 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Sosyal (1) Fen (2) Saghk (3)
1 - - -
2 -3.10* - -
3 -0.01 3.09* -
*5<0.05

Tablo 93: Faktor 3 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Sosyal (1) Fen(2) Sajhk 3)
1 - - -
2 8.30* -
3 5.47 -2.83 -

*p<0.05
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Tablo 94: Faktor 4 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Sosyal(1) | Fem(?) | Saghk(3)

2 3.36*
3 041 2.95*
*p<0.05

Tablo 95: Genel Olgek Igin Scheffe Testi Sonuglar

Sosyal (1) Fen 2) Saghk (3)

2 16.35*
3 8.60 774
*p<0.05

V.2.3.5. Fakiilteler ve Yiiksekokullar icin Faktorel Bazda Betimsel
Istatistikler ve Varyans Analizi

“Kiitiiphane kulla:ncﬂé.nmn memnuniyet dizeyleri, aragtirma gorevlisi olarak
gorev yaptiklan fakiilteler ve yiiksekokullar bazinda degisiklik géstermekte midir?”
sorusuna yamt bulmak amaciyla betimsel istatistikler ¢aligilmig (Tablo 96), daha
sonra varyans analizi yapilmugtir.

Ancak yapilan varyans analizi sonucunda, hem grup sayisinin ¢ok olmasi
hem de gruplardaki kigi sayilanmn dengesiz olmasi nedeniyle gruplar arasinda
manidar fark olup olmadif: ortaya konulamamstir (Tablo 97). Varyans
bulunamamas: nedeniyle de ikili kargilagtirmalar yapilamamus, sadece ANOVA
tablosunu vermekle yetinilmigtir. Buna gore, a = 0.05 diizeyinde (%95 giivenilirtikle)
F1 ve F4 igin en az iki grup arasinda fark oldugu, diger bir séyleyisle fakiilteler ve
yiksekokullar ile F1 ve F4 faktorleri baglaminda memnuniyetsizlik agisindan
manidarlik oldugu soylenilebilir.



Bununla birlikte,

hangi gruplar arasinda oldugu Scheffe
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Testi ile

belirlenemediginden, ortalamalan en diigiik ve en yiiksek gruplar arasindaki farkin

manidar oldugunu belirtebilir, ancak diger gruplar arasinda olup olmadigim ise, kesin

olarak belirtemeyiz.

Tablo 96: Fakiilteler ve Yiiksekokullar I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler

Bazinda Betimsel Istatistikler
Fakiilte/ N F1 F2 F3 F4 Genel Olgek
Y iiksekokul X s Y 8 X s X 8 X s
A 34 | 3361 | 680 | 3258 | 667 [103.61| 17.90 | 2640 | 5.56 |196.23 | 29.64
B 32 | 3381 | 515 | 3393 | 534 |107.65| 1591 | 2520 | 7.47 |200.59 | 27.20
c 30 | 3090 | 623 | 3230 | 6.85 | 99.16 | 1597 | 2190 | 6.56 |184.26 | 27.84
D 16 | 2925 | 838 | 33.75 | 628 | 98.06 | 16.58 | 25.70 | 4.89 | 186.75 | 26.82
E 3116 | 624 | 26.50 | 595 | 90.00 | 898 | 19.00 | 6.89 |166.66 | 13.32
F 7 {3200 791 | 2857 | 884 | 93.57 | 1926 | 2040 | 553 }174.57 | 30.50
G 16 | 2793 | 561 | 3456 | 589 |100.12| 2128 | 27.70 | 7.70 |190.31 | 3436
H 15 | 3020 | 596 | 3540 | 7.13 |102.40| 21.72 | 2530 | 5.65 |193.33 | 34.78
I 1 | 2600 | 000 | 3600 | 0.00 |12500| 000 | 1600 | 0.00 |203.00| 0.00
t 3 | 3166 288 | 29.66 | 6.80 | 8500 | 0.00 | 2200 | 721 |16833| 16.04
] 7 | 4028 | 543 | 3285 | 491 |10571] 16.46 | 29.10 | 524 {208.00| 27.46
K 3 | 3066 | 305 | 3400 | 360 | 9600 | 721 | 29.00 | 8.18 [189.66] 10.11
L 3 | 3400 | 600 | 3633 | 3.05 [109.66| 230 | 2130 | 4.04 |20133| 9.60
M 10 | 2940 | 7.72 | 34.10 | 595 | 93.80 | 1664 | 22.70 | 8.69 |180.00 | 31.44
N 6 | 2916 | 495 | 3133 | 355 | 99.33 | 1939 | 23.80 | 828 |183.66| 31.18
o] 26 | 3038 | 6.85 | 3253 | 6.76 |100.00| 1691 | 2530 | 6.70 | 188.19 | 30.78
TOPLAM | 215 | 31.56 | 6.67 | 3296 | 637 |101.00( 1738 | 24.70 | 6.80 |190.26| 29.47

Tablo 97: Fakiilteler ve Yiiksekokullar igin Genel Olgek ve Alt Faktorlere

Ait ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
| toplam Sd kareler _ F
F1 Gruplar arasi 1345,848 15 89,723 2,179 ,008
Gruplar igi 8194,924 199 41,181
Toplam 8540,772 214
F2 Gruplar arasi 686,655 15 45,777 1,138 325
Gruplar igi 8005,047 189 40,226
Toplam 8691,702 214
F3 Gruplar arasi 5404,550 15 360,303 1,210 267
Gruplar igi 59262,445 199 297,801
Toplam 64666,995 214
F4 Gruplar arasi 1207,504 15 80,500 1,840 031
Gruplar igi 8705,305 189 43,745
Toplam 9912,809 214
Genel  Gruplar arasi 16711,521 15 1114,101 1,310 ,198
Olgek  Gruplarigi 169209,803 199 850,301
Toplam 185921,414 214
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V.2.3.6. Kullanim Sikhiklan icin Faktorel Bazda Betimsel Istatistikler ve

Varyans Analizi

Kiitiiphane kullanim sikliklan farkh diizeylerde olan kullamcilann aldiklan
hizmetten duyduklan memnuniyet diizeylerinin ne gibi degisiklikler gosterdigini

belirlemek amaciyla 6ncelikle genel olgek ve alt faktorler bazinda betimsel

istatistikler yapilmig (Tablo 98), sonrasinda da varyans analizi yapilmugtir.

Tablo 98: Kullamm Sikhiklan I¢in Genel Olgek ve Alt Faktorler Bazinda

Betimsel Istatistikler
KULLANIM | N F1 F2 F3 F4 Genel  Olgek
SIKLIGI X 5 X s X s X s X s
A 1 | 1906 ] o000 | 3700 | 000 | 80.00 | 000 | 26,00 | 0.00 | 162.00 | 0.00
B 62 | 3066 | 609 | 33.09 | 601 |101.96| 1476 | 25.79 | 6.43 | 191.51 | 25.05
c 27 | 3218 | 632 | 3329 | 7.74 |103.44 | 2041 | 2674 | 7.69 | 195.66 | 33.95
D 22 | 2722 | 438 | 31.86 | 622 | 9431 | 1923 | 2295 | 7.54 | 176.36 | 29.32
E 103 | 33.00 | 699 | 3299 | 631 |101.41) 1746 | 23.92 | 6.52 | 191.33 | 3028
TOPLAM | 215 | 31.56 | 667 | 3296 | 637 [101.00| 17.38 | 24.72 | 6.80 | 190.26 | 29.47

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 99), F1 baglamunda gruplar

arasinda o. = 0.05 diizeyinde (%95 giivenilirlikle) anlamli fark bulunmustur.

Hangi gruplar arasinda oldugu ise, gruplann birinde 2°’den az denek

bulundugundan hesaplanamamugtir.
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Tablo 99: Kullamm Sikhklan igin Genel Olgek ve Alt Faktérlere Ait

ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p
F1 Gruplar arasi 844,947 4 211,237 5,101 001
Gruplar igi 8695,825 210 41,408
Toplam 9540,772 214
F2 Gruplar arast 47,072 4 11,768 286 ,887
Gruplar igi 8644,630 210 41,165
Toplam 8691,702 214
F3 Gruplar arasi 1660,572 4 415,143 1,384 241
Gruplar igi 63006,423 210 300,031
Toplam 64666,995 | 214
F4 Gruplar arast 317,017 4 79,254 1,734 144
Gruplar igl 9595,793 210 45,694
Toplam 9912,809 214
Genel  Gruplar arast 6052,062 4 1513,016 1,766 137
Olgek  Gruplar Igi 179869,351 210 856,521
Toplam 185921,414 214

V.2.4. FARKLI DEGISKENLER iCiN XULLANICI MERKEZLILIK
MADDELERi BAGLAMINDA MEMNUNIYET DUZEYLERI

V.2.4.1. Cinsiyet i¢in Kullanicx Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel
Istatistikler ve t Testi

Cinsiyetin kullamci merkezlilik maddeleri bazinda kullanicit memnuniyetine
etkisinin olup olmadifim belirleyebilmek igin ortalamalara ve standart sapmalara
bakilmig aym zamanda t testi yapilmigtir (Tablo 100).

Yapilan degerlendirme sonucunda, cinsiyetler arasinda Madde 49 baglaminda
o = 0.05 dizeyinde (%95 giivenilirlikle) farklilik bulundugu ve erkek kiitiiphane
kullamcilarimn memnuniyetsizlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu goériilmektedir.
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Tablo 100: Cinsiyet 1§:in Kullamci Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

MADDELER | Cinsiyet N X ] Farklan Sd t
18 Kadin 118 3.20 1.02 0.049 213 0.32
Erkek 97 3.15 1.15
20 Kadin 118 2.83 1.03 0.058 213 0.04
Erkek 97 2.82 1.10
23 Kadin 118 3.69 0.75 0.11 213 093
Erkek 97 3.57 1.08
31 Kadin 118 3.05 1.09 0.021 213 -0.13
Erkek 97 3.07 1.14
34 Kadin 118 2.22 1.24 0.055 213 0.31
Erkek 97 2.16 1.31
42 Kadin 118 2.38 0.86 0.11 213 0.89
Erkek 97 2.26 0.98
44 Kadin 118 1.60 0.77 0.068 213 -0.52
Erkek 97 1.65 0.84
45 Kadin 118 228 1.07 0.082 213 -0.43
Erkek 97 2335 1.04
46 Kadmn 118 1.51 0.79 0.022 213 0.21
Erkek 97 1.49 0.69
47 Kadin 118 1.55 0.84 0.087 213 -0.34
Erkek 97 1.58 0.70
49 Kadin 118 3.27 1.01 0.32 213 2.13*
Erkek 97 295 1.18
53 Kadin 118 2.70 1.09 0.18 213 1.26
Erkek 97 2.51 1.07
61 Kadin 118 272 0.87 0.19 213 0.14
Erkek 97 2,70 1.02

*p<0.05

V.2.4.2. Yas i¢in Kullanici Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel
Istatistikler ve Varyans Analizi

Yas unsurunun kullamci merkezlilik maddeleri bazinda kiitiiphane

kullanicilarinin memnuniyeti konusunda etkili olup olmadigim belirleyebilmek igin
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oncelikle ortalamalara ve standart sapmalarina bakilmig (Tablo 101) daha sonra ise,
varyans analizi yapilmigtir.

Tablo 101: Yas I¢in Kullanic1 Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel Istatistikler

vas | N | 18 20 23 31 34 2 4

X s X s X s X s X s X s X s
20-25 12 [3.41 (1.08 {3.00 | 1.20 (3.58 /| 0.66 333130233149 |191]124]|150]0.52
26-30 119 | 3.14 | 1.09 | 2.77 | 1.06 | 3.73 { 0.84 { 2951 1.07 | 2.19 | 1.30 | 2.42 | 0.82 | 1.55 | 0.74
3135 72 1316 (1.03|2.83 ;102 (348 1.06 322 1.12{2.13 | 1.16 | 225 | 096 | 1.73 | 0.85
3640 12 {341 (131316119 [3.75| 096 | 2.83 | 1.19 | 2.41 | 1.50 | 2.25 | 1.13 | 1.83 | 1.19

TOPLAM | 215 | 3.18 | 1.08 | 2.82 | 1.06 | 3.64 | 0.92 | 3.06 | 1.11 | 2.19 | 1.27 | 233 | 0.92 | 1.62 | 0.80

YAS N | 45 46 47 49 53 61

20-25 12 (283 | 1.11 | 1.41 y 090 | 1.33 | 0.49 | 2.41 | 1.16 | 2.83 | 1.34 | 291 | 0.99
26-30 119 12291 1.06 | 1.54 [ 0.73 | 1.54 | 0.75 | 3.26 | 1.03 | 2.63 | 1.04 | 2.73 | 0.90
31-35 72 {230)104)144 1072162 |084]3.16|1.07 255|111 | 2.63 | 0.93
36-40 12 | 2.08 1 0.90 | 1.58 | 0.90 | 1.66 | 0.88 | 2.41 | 1.44 | 2.66 | 1.23 | 2.75 | 1.28
TOPLAM | 215 | 231 | 1.05 | 1.50 | 0.74 | 1.56 | 0.78 | 3.13 | 1.10 | 2.61 | 1.09 | 2.71 | 0.94

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 102), sadece 49. madde
baglaminda gruplar arasinda fark belirlenmiy ancak, Scheffe Testi’nin goérebilecegi
buyiikliikte olmayan bu farkin hangi gruplar arasinda oldugu ortalama puanlara
bakilarak tahmin edilmigtir (Tablo 101).



Tablo 102: Yas I¢in Kullamici Merkezlilik Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F b

MAD18  Gruplar aras! 1,521 3 507 427 734
Gruplar igi 250,405 211 1,187
Toplam 251,926 214

MAD20  Gruptar arasi 2,092 3 697 612 ,608
Gruplar igi 240,541 211 1,140
Toplam 242,633 214

MAD23  Gruplar arasi 2,876 3 959 1,133 337
Gruptar ig 178,548 211 846
Toplam 181,423 214

MAD31  Gruplar arasi 4,646 3 1,549 1,249 ,293
Gruplar igi 261,568 211 1,240
Toplam 266,214 214

MAD34  Gruplar arast 1,046 3 349 212 888
Gruplar igi 346,749 211 1,643
Toplam 347,795 214

MAD42  Gruplar arasi 3,744 3 1,248 1,481 221
Gruplar igt 177,810 211 ,843
Toplam 181,553 214

MAD44  Gruplar arasi 2,185 3 728 1,128 ,338
Gruplar igi 136,048 211 ,645
Toplam 138,233 214

MAD45  Gruplar arasi 3,926 3 1,309 1,177 319
Gruplar igi 234,567 211 1,112
Toplam 238,493 214

MAD46  Gruplar arasi ,633 3 211 374 J72
Gruplar gi 119,107 211 564
Toplam 119,740 214

MAD47  Gruplar arasi 1,068 3 ,356 579 ,629
Gruplar igi 129,704 211 615
Toplam 130,772 214

MAD49  Gruplar arasi 14,331 3 4,777 4,085 ,008
Gruptar igl 246,758 211 1,169
Toplam 261,088 214

MAD53  Gruplar arasi 883 3 294 247 864
Gruplar igi 251,842 211 1,194
Toplam 252,726 214

MAD61  Gruplar arasi ,948 3 316 353 ,787
Gruptar igi 189,173 211 887
Toplam 180,121 214

Kiitiiphane
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V.2.4.3. Kiitiiphane . Tiirleri icin Kullamer Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel istatistikler ve t Testi

kullamcilanmn, kullamci  merkezlilik maddeleri bazinda

memnuniyet dizeylerinin kullandiklan kitiiphanelere gore degisiklik gosterip

gostermedigini belirleyebilmek icin betimsel istatistikler ve t testi ¢aligilmigtir (Tablo

103).
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Tablo 103: Kiitiiphane Tiirleri Igin Kullame: Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Testi

MADDELER [Kitiiphane N X s gm sd t

18 Beytepe Merkez 127 307 | 110 025 213 -1.67
Tip Merkezi 88 332 1.03

20 Beytepe Merkez 127 2.76 1.07 0.15 213 | -1.06
Tip Merkezi 88 292 1.04

23 Beytepe Merkez 127 3.59 0.96 0.12 213 | -0.98
Tip Merkezi 88 371 0.85

31 Beytepe Merkez 127 307 | 112 0.025 213 0.16
Tip Merkezi 88 3.04 1.10

34 Beytepe Merkez 127 2.33 136 034 213 1.99
Tip Merkezi 88 198 1.16

42 Beytepe Merkez 127 237 | 092 0.097 213 | 0.76
Tip Merkezi 88 227 | 091

44 Beytepe Merkez 127 178 0.88 038 213 | 3.50%
Tip Merkezi 88 1.39 0.59

45 Beytepe Merkez 127 249 | 102 0.43 213 | 3.05%
Tip Merkezi 88 2.05 1.05

46 Beytepe Merkez 127 1.61 0.76 0.26 213 | 2.55+
Tip Merkezi 88 135 0.69 '

47 Beytepe Merkez 127 1.67 0.85 0.26 213 | 2.50%
Tip Merkezi 88 1.40 0.63

49 Beytepe Merkez 127 2.96 1.10 0.42 213 | -2.82%*
Tip Merkezi 88 338 1.05

53 Beytepe Merkez 127 2.60 1.08 0.080 213 | 019
Tip Merkezi 88 2.63 1.09

61 Merkez 127 2.70 0.94 0.026 213 | -020
Tip Merkezi 88 272 0.94

¥ p<0.05  ** p<0.01

Yapilan testler sonucunda iki kiitiiphane arasinda 44, 45 ve 49 numaral
maddeler baglaminda a = 0.01 diizeyinde farklihk bulundugu gériilmektedir.

Md. 46 ve Md. 47 baglaminda ise, iki kiitiiphanenin kullanicilan arasinda o =
0.05 diizeyinde farkhlik bulunmaktadir.
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V.2.4.4. Enstitiiler i¢cin Kullamer Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi

“Kiitiiphane kullamcilanimn, kullamci  merkezlilik maddeleri bazinda
memnuniyet dizeyleri doktora programlarina devam ettikleri enstitiler bazinda
degisiklik gostermekte midir?” sorusuna yamt bulmak amaciyla betimsel istatistikler
caligiimg (Tablo 104), daha sonra varyans analizi yapilmigtir.

Tablo 104: Enstitiiler Igin Kullanict Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler

[ENSTITD | N | 18 20 23 31 34 4 44

X s x| s|x|s|x| s |x s | x| s | x 5
Fen 66 | 3.09 | 101 | 284 | 1.11 | 3.71 | 092 | 3.16 | 1.08 | 2.48 | 1.33 | 2.46 | 0.86 | 1.81 | 0.82
Sosyal 59 | 3.10 | 124|272 | 1.08 | 3.42 | 1.02 | 3.01 | 1.19 | 2.22 | 137 | 227 | 101 | 1.67 | 091
Saglik 90 | 330 | 1.02 | 287 | 102 | 3.73 | 0.83 | 3.01 | 1.08 | 1.96 | 1.1 | 2.26 | 0.89 | 1.45 | 0.67
TOPLAM | 215 | 3.18 | 1.08 | 2.82 | 1.06 | 3.64 | 092 | 3.06 | 1.11 | 2.19 | 1.27 | 233 | 0.92 | 1.62 | 0.80

ENSTITO | N | 45 46 47 49 53 61

X s | x s | ¥ s | x s | ¥ s X s
Een 66 |2.56)1.02|163077]|163]079|325|1.08]278 108286090
ISosyal 59 1240 105|150 {067 |1.62]084 274110247 | 1.15 | 2.61 | 1.00
|§aghk 90 {2.07)1.04(141 (076 |1.47]|072|3.30]1.06 | 2.58 | 1.03 | 2.66 | 0.92
TOPLAM | 215 | 231 1.05|1.50 [0.74 | 1.56 | 0.78 | 3.13 | 1.10 | 2.61 | 1.08 | 2.71 | 0.94

Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 105), enstitiiler arasinda 34, 44, 45
ve 49 numarali maddeler baglaminda o = 0.05 diizeyinde farkliikk bulunmaktadir
(Tablo 106-109).



Tablo 105: Enstitii Igin Kullanict Merkezlilik Maddelerine Ait ANOVA Tablosu

Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p

MAD18  Gruplar arast 2,181 2 1,091 926 398
Gruplar igi 249,744 212 1,178
Toplam 251,926 214

MAD20  Gruplar arasi 831 2 416 364 695
Gruplar igi 241,801 212 1,141
Toplam 242,633 214

MAD23  Gruplar arasi 3,886 2 1,943 2,320 101
Gruplar igi 177,537 212 837
Toplam 181,423 214

MAD31  Gruplar arasi 1,075 2 538 430 651
Gruplar igi 265,139 212 1,251
Toplam 266,214 214

MAD34  Gruplar arasi 10,275 2 5137 3,227 ,042
Gruplar igi 337,520 212 1,592
Toplam 347,795 214

MAD42  Gruplar arasi 1,853 2 927 1,093 337
Gruplar igi 179,700 212 848
Toplam 181,553 214

MAD44  Gruplar aras) 5211 2 2,605 4,152 017
Gruplar gl 133,022 212 627
Toplam 138,233 214

MAD45  Gruplar arasi 9,543 2 4,711 4,418 013
Gruplar igi 228,850 212 1,080
Toplam 238,493 214

MAD46  Gruplar arasi 1,932 2 866 1,738 178
Gruplar igi 117,807 212 556
Toplam 118,740 214

MAD47  Gruplar arast 1,247 2 624 1,021 362
Gruplar igi 129,525 212 611
Toplam 130,772 214

MAD49  Gruplar arasi 12,381 2 6,180 5277 006
Gruplar igl 248,708 212 1,173
Toplam 261,088 214

MADS3  Gruplar arasi 3,195 2 1,597 1,357 260
Gruplar igi 249,531 212 1,177
Toplam 252,726 214

MAD61  Gruplar arasi 2314 2 1,157 1,306 273
Gruptar igi 187,807 212 ,886
Toplam 180,121 214

Tablo 106: Madde 34 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Fen (1) [Sosyal (2) [Saghk (3)
1 - - -
2 0.26 - -
3 0.52% 0.25 -

*p<0.05
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Tablo 107: Madde 44 I¢in Scheffe Testi Sonuglan

Fen (1) |Sosyal (2) |Saghk (3)
1 - - -
2 0.14 - -
3 0.36% 0.22 -
*p<0.05

Tablo 108: Madde 45 Igin Scheffe Testi Sonuglan

Fen (1) |Sosyal (2) | Saghk (3)
1 - - -
2 0.15 - -
3 0.48% 0.33 -
*p<0.05

Tablo 109: Madde 49 Igin Scheffe Testi Sonuglar

Fen (1) |Sosyal (2) | Saghk (3)
1 - F 4
2 0.51* - -
3 -0.04 -0.55* -
*p<0.05
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V.2.4.5. Fakiilteler ve Yiiksekokullar I¢in Kullamei Merkezlilik
Maddeleri Bazinda Betimsel istatistikler ve Varyans Analizi

“Kitiiphane kullamcilanmn, kullamici  merkezlilik maddeleri bazinda
memnuniyet diizeyleri, acaba aragtirma gorevlisi olarak goérev yaptiklan fakiilteler ve
yiksekokullar bazinda degisiklik gostermekte midir?” sorusuna yamt bulmak
amactyla betimsel istatistikler caligtlmig (Tablo 110), daha sonra varyans analizi
yapilmugtir.
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Tablo 110: Fakiilteler ve Yiiksekokullar I¢in Kullamci Merkezlilik Maddeleri
Bazinda Betimsel Istatistikler

Fakiilte/ N | 18 20 23 31 34 ) 44

k’ﬂlmekoknl ¥lsilixis|x!|six|s|x s | X s [ x | s
34 [3.05 | 101|273 | 113|373 | 086 {317 [ 105 [ 2.58 | 139 | 232 | 0.87 | 1.70 | 0.79
32 [3.12 [ 103 [296 | 1.09 | 3.68 | 099 [3.15 [ 1.13 [ 237 | 128 | 262 [ 0.83 | 1.93 | 0.84
30 [3.13 [ 1.10 [ 2.70 | 1.02 [ 3.66 | 0.80 [ 3.00 [ 1.11 { 2.50 | 1.45 | 2.23 | 1.04 | 1.66 | 0.88
16 |3.68 125 |3.18 | 1.10 [ 3.50 [ 1.09 [331 [1.13 [ 206 | 143 | 237 | 0.80 [ 1.87 [ 1.14
266 | 1.21 | 2.16 [ 0.98 [ 3.00 | 1.00 [ 2.83 [ 1.47 [ 233 [ 1.21 [ 2.66 | 1.36 | 1.50 | 0.83
200 | 1.15 | 228 | 1.11 | 2.57 [ 127|257 { 1.51 | 1.28 | 0.48 | 1.85 | 1.06 | 1.42 | 0.53
16 | 3.56 [0.81 [325 [ 1.12 [ 3.50 [ 1.03 [ 3.06 [ 1.12 | 1.68 [ 0.87 | 231 | 0.87 | 1.62 | 0.71
340 | 098 [ 3.06 | 0.96 | 3.40 [ 0.98 [2.80 | 1.26 | 2.06 | 1.03 | 233 [ 0.72 | 1.40 | 0.63
1 [4.00 | 0.00 | 4.00 [0.00 [ 4.00 | 0.00] 400 [0.00|1.00]0.00]|1.00] 000100000
3 [3.00]1.00] 166057333 1.15266 |057|1.000.00]200]173|166]1.15
7 | 328 {095 [ 285|089 400057257 113 {257 113|257 [ 078 | 2.00 | 115
3

3

3.00 | 1.00 | 3.33 | 0.57 | 4.00 | 0.00 | 3.00 | 1.00 | 2.66 | 1.52 | 2.00 | 1.00 | 1.00 | 0.00
3.33 {057 | 2.66 | 0.57 | 4.00 | 0.00 | 400 1 0.00 | 2.00 } 1.00 | 2.66 | 0.57 { 1.33 | 0.57
10 |3.60 | 1.17 | 3.00 | 1.05 | 440 | 0.69 | 3.40 | 0.96 | 1.80 | 1.22 | 2.50 | 0.84 | 1.40 | 0.69
6 283116 [2.00]063]|4.00]0.63(250 083 [250|137|216|0.98]1.00 {000
26 |3.11 |1.17 {276 | 1.06 | 3.65 | 0.68 | 3.07 | 1.12 | 1.92 | 1.19 | 2.11 | 0.99 | 1.42 {0.5.0
TOPLAM |215{3.1811.08 | 2.82 | 1.06 | 3.64 | 0.92 3.06 | 1.11 | 2.19 | 1.27 | 2.33 | 0.92 | 1.62 | 0.80

olzlglmti®|lu|—=|~]|z]oim|mlo]olw)»
&

N | 45 46 47 49 83 61

34 1247|107 ;155070 | 1.67 | 0.94 | 3.05 | 1.09 | 2.61 | 1.12 | 2.85 | 0.85
2651097 (1.71 | 0.85 159 | 0.61 | 3.46 | 1.04 | 2.96 | 1.03 | 2.87 | 0.97
30 123010911153 )0.62)1.63|0.76|2.63|1.06]|2.50|1.16 {2.63 | 1.03
16 | 250 | 1.21 | 143 } 0.72 | 1.50 | 0.81 | 2.87 | 1.20 | 2.43 | 1.09 | 2.50 { 0.81
6 12.00}0.8 |1.50|0.83]1.16| 040|333 150|233 1.21]3.00]0.63
7 |300)1.29}1.57 078 228)1.25|242(053{257]|139)]242]{ 151
16 1 1.7510.77 | 1.37 | 0.61 | 1.56 | 0.72 | 3.00 | 1.09 | 2.43 | 1.20 | 2.75 | 1.12
15 | 1.73 [ 1.03 | 1.40 | 0.50 | 1.40 | 0.50 | 3.53 | 1.12 | 2.66 { 1.04 | 2.46 | 0.83
1 |3.00)0.00]5.00|0.00]|4.00|0.00]|S5.00]|0.00|3.00[0.00]3.00 | 000
3 | 166 |1.15)|1.00|0.001.00]0.00|4331057]|266{057]| 166|057
7 1257]097]200|1.15|200¢115]|3.14 | 1.06 | 257 | 0.78 | 2.57 | 0.53
3

3

1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 3.66 | 0.57 | 3.00 | 1.00 | 3.00 | 0.00
2.00 { 1.00 ; 1.66 | 1.15 | 2.00 | 1.00 | 3.33 | 1.15 | 2.33 | 0.57 | 233 | 1.15
10 | 2.00 { 1.05 { 1.30 | 0.48 | 1.50 | 0.70 | 3.50 | 1.08 | 2.70 | 0.82 | 2.80 { 1.13
6 [233]1.03])1.16 | 040 | 1.16 | 0.40 | 3.50 | 1.04 | 2.50 | 1.37 | 2.50 | 1.04
26 | 2.46 | 1.13 | 1.30 | 0.67 | 1.34 | 0.56 | 3.03 | 1.03 | 2.57 | 1.17 | 2.84 | 0.88
TOPLAM |215|231]1.05]|1.50 074|156 ]078|3.13 | 1.10 | 2.61 | 1.08 | 2.71 | 0.94
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Tablo 111: Fakiilteler ve Yiiksekokullar I¢in Kullame: Merkezlilik Maddelerine Ait

ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplarm Sd kareler F P
MAD 18 Gruplar aras1 22,786 15 1,519 1,319 ,193
Gruplar igi 229,14 199 1,151
Toplam 251,926 214
[MAD 20 Gruplar aras: 22,641 15 1,509 1,365 167
Gruplar igi 219,992 199 1,105
Toplam 242,633 214
23 Gruplar aras 20,998 15 1,4 1,737 ,047
Gruplar igi 160,425 199 ,806
Toplam 181,423 214
31 Gruplar aras1 13,604 15 907 ,714 ,768
Gruplar igi 252,61 199 1,269
Toplam 266,214 214
MAD 34 Gruplar aras1 31,163 15 2,078 1,306 ,201
Gruplar igi 316,633 199 1,591
Toplam 347,795 214
42 Gruplar aras1 10,166 15 ,678 , 787 ,691
Gruplar igi 171,387 199 861
Toplam 181,553 214
44 Gruplar arasi 12,238 15 ,816 1,289 ,212
Gruplar igi 125,994 199 633
Toplam 138,233 214
45 Gruplar aras1 28,395 15 1,893 1,793 ,038
Gruplar igi 210,098 199 1,056
Toplam 238,493 214
46 Gruplar aras1 19,782 15 1,319 2,625 ,001
Gruplar igi 99,958 199 ,502
Toplam 119,74 214
IMAD 47 Gruplar arasi 17,628 15 1,175 2,067 ,013
Gruplar igi 113,144 199 ,569
Toplam 130,772 214
IMAD 49 Gruplar aras 29,921 15 1,995 1,717 ,050
Gruplar igi 231,167 199 1,162
Toplam ;| 261,088 214
IMAD 53 Gruplar aras1 6,978 15 ,465 377 984
Gruplar igi 245,748 199 1,235
Toplam 252,726 214
61 Gruplar aras1 9,41 15 627 ,691 ,792
Gruplar igi 180,711 199 908
Toplam 190,121 214
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 111), 23, 45 ve 47 numarah
maddeler bazinda o = 0.05 diizeyinde (%95 giivenilirlikle), 46 numarali madde
baglaminda ise o = 0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle) gruplar (fakilteler ve
yiiksekokullar) arasinda anlamli fark oldugu goriilmektedir. Ancak gruplar igerisinde
denek sayis1 2’den diisiik olanlar s6z konusu oldugundan Scheffe Testi’nde yer
almamakta, bu nedenle de hangi gruplar arasinda fark oldugu belirlenememektedir.

V.2.4.6. Kullanim Sikh icin Kullamici Merkezlilik Maddeleri Bazinda
Betimsel Istatistikler ve Varyans Analizi

Farkh diizeylerde kiitiiphane kullamm sikliklari olan kullamcilann, verilen
hizmetten duyduklann memnuniyet diizeylerinin degigiklik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla kullanici merkezlilik maddeleri bazinda betimsel istatistikler

yapilmug (Tablo 112), sonrasinda da varyans analizi yapilmugtir.

Tablo 112: Kullamm Siklig1 Igin Kullanici Merkezlilik Maddeleri Bazinda Betimsel

Istatistikler
KULLANIM | N 18 20 23 31 34 42 44
SIKLIGI X s | X s | X1 s |Xx s | x s | x X s
A 1 |4.00|0.00|4.00 000|400 ]|000]3.00|0.00|1.00]0.00]| 1.00]0.00|1.00 | 0.00

62 [322]1.10(280}0953.83|0.72 [3.09 109 |217) 120|243 |0.84 | 1.53 | 0.67
27 [3.18|1.07|3.07]12913.77|0.93 | 325|109 | 237 | 1.44 | 2.18 | 1.07 | 1.48 | 0.57
22 3091097 (290|119 (345101 277 (126 | 172|127 | 2.18 | 1.00 | 1.50 | 0.74
103 {3.16 | 1.11 | 2.74 | 1.03 | 3.52 | 0.98 | 3.04 | 1.10 | 227 | 1.26 | 2.34 | 0.90 | 1.75 | 0.92
TOPLAM | 215(3.18 | 1.08 {282 | 1.06]3.64]092 |3.06 111219 1271233|0921.62 | 0.80

mlog|lo|w

EULLANIM N | 45 46 4 49 53 61

SIKLIGY X s | x s | x s x| s | x s | x s
A 1 | 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00
B 62 | 225 | 1.02 | 1.45 | 0.69 | 1.48 | 0.62 | 3.04 | 1.10 | 2.75 | 0.98 | 2.85 | 0.86
c 27 | 233 | 091 | 1.51 | 0.64 | 1.59 | 0.63 | 2.96 | 1.25 | 2.51 | 1.25 | 2.77 | 1.05
D 22 | 195|089 | 172 | 1.07 | 1.72 | 093 | 3.40 | 1.09 | 2.54 | 1.14 | 272 [ 1.24
E 103 | 2.43 | 1.12 | 1.49 | 0.72 | 1.58 | 0.86 | 3.16 | 1.06 | 2.59 | 1.08 | 2.61 | 0.88

TOPLAM | 215 | 231 | 1.05 | 1.50 [ 0.74 [ 1.56 [ 0.78 | 3.13 [ 1.10 | 2.61 [ 1.08 [ 2.71 [ 0.94
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Yapilan varyans analizi sonucunda (Tablo 113), gruplar igerisinde denek
sayis1 2’den diisiik olanlar s6z konusu oldugundan, o = 0.05 dizeyinde (%95

giivenilirlikle)gruplar arasinda manidar bir fark belirlenememigtir.

Tablo 113: Kullamm Sikhg: Igin Kullamici Merkezlilik Maddelerine Ait

ANOVA Tablosu
Kareler Ortalama
toplami Sd kareler F p

MAD18  Gruplar arasi 1,000 4 250 209 933
Gruplar igi 250,925 210 1,195
Toplam 251,926 214

MAD20  Gruplar arasi 3,848 4 862 846 497
Gruplar igi 238,784 210 1,137
Toplam 242,633 214

MAD23 Gruplar aras| 5,226 4 1,306 1,557 187
Gruplar igi 176,198 210 ,839
Toplam 181,423 214

MAD31 Gruplar aras! 2,988 4 747 596 ,666
Gruplar igi 263,225 210 1,253
Topiam 266,214 214

MAD34  Gruplar aras! 7,699 4 1,925 1,188 317
Gruplar igi 340,097 210 1,620
Toplam 347,795 214

MAD42  Gruplar arasi 3,547 4 887 1,046 384
Gruplar igi 178,006 210 ,848
Toplam 181,563 214

MAD44 Gruplar arasi 3,624 4 908 1,414 231
Gruplar igi 134,608 210 641
Toplam 138,233 214

MAD45  Gruplar arast 6,328 4 1,582 1,431 ,225
Gruptar igi 232,165 210 1,106
Toplam 238,493 214

MAD46  Gruplar arasi 1,533 4 ,383 681 6086
Gruplar igi 118,207 210 ,663
Toptam 119,740 214

MAD47  Gruplar arasi 1,358 4 338 551 ,699
Gruplar igi 129,415 210 616
Toplam 130,772 214

MAD49  Gruplar arasi 3,758 4 940 767 548
Gruplar igi 257,330 210 1,225
Toplam 261,088 214

MAD53 Gruplar aras! 4,286 4 1,071 806 ,462
Gruplar ici 248,440 210 1,183
Toplam 252,726 214

MAD61 Gruplar aras) 2,931 4 733 822 512
Grupiar igi 187,180 210 ,891
Toplam 190,121 214

Bagka bir ifadeyle, kiitiiphane kullanim sikhiklart ve kullamict merkezlilik
maddeleri arasinda anlamh bir fark bulunamamistir. Bununla birlikte, ortalama
puanlara bakilarak gruplar arasinda gesitli oranlardaki farklihiklan - belirlemek de
olanaklidrr.



V1. BOLUM

DEGERLENDIRME VE YORUM

VL1. PERSONELIN MEMNUNIYET DUZEYLERI
VL1.1. Olcek Geneli ve Alt Faktorler

Bu bolimde personelin memnuniyet diizeyleri olgek geneli ve alt faktorler
bazinda degerlendirilecek ve ilgili faktér bazinda personelin memnuniyet diizeyleri
farkh degiskenler (yas, cinsiyet, kitiiphanedeki pozisyon vb.) c¢ergevesinde
yorumlanacak, ayrnica o faktor igerisindeki sonuglan anlamh olan kimi maddeler de
(personel merkezlilik maddesi olmasa bile) yorumlanacaktir.

VL1.1.1. Yéneticilerle iligkiler (Faktor 1)

Icerisinde toplam 15 madde bulunan “Yoneticilerle iliskiler” bashkh F1°de,
beklenen ortalama puan (kararsizhik durumu) 45 (15x3), memnuniyet puam 60
(15x4) ve tam memnuniyet puami 75 (15x5) iken, personelden elde edilen veriler
sonucunda gizlenen ortalama puami 46.39 olarak belirlenmigtir. Ancak bu kiigiik
fark kesinlikle memnuniyete isaret eden bir durum degildir. Bagka bir ifadeyle,
personelin “yoneticilerle iliskiler” gergevesinde memnun olduklanm sdyleyebilmek
icin, en azindan “katihyorum” diizeyi olan 60 puan ve iizerinde bir g6zlenen
ortalama elde edilmesi gerekirken, ortalama puandan sadece 1.39 degerinde daha
fazla puan elde edilebilmigtir. Bu kiigiikk farki personelin memnuniyeti yoniinde
degerlendirmek, aragtirmanin temel sonuglan agisindan sakincali olacaktir. Ciinkii
ortalama puan diizeyinde de olsa, personelin “yoneticilerle iliskiler” baglaminda bir

memnuniyetsizlikleri s6z konusudur.
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S6z konusu  memnuniyetsizlik ¢esitli  degiskenler  gergevesinde
incelendiginde, cinsiyet ve yas bazinda memnuniyetsizlik konusunda gruplar
arasinda manidar bir farkin olmadif, diger bir ifadeyle, farkhi cinsiyet ve yas
gruplannda  bulunan personelin “yoneticilerle iliskiler” konusunda benzer

diizeylerde memnuniyetsizlik yagadiklan goriilmektedir.

Ayhk gelir diizeyi gergevesinde bakildifinda, gruplar arasinda F1 boyutunda
ortalamalar arasinda manidar fark bulundufu anlagpiimgtir. Buna goére, 100-200
milyon gelir grubuyla 301-400 milyon gelir grubu ve yine 100-200 milyon gelir
grubuyla 401 milyon ve iizeri (401 +) gelir grubu arasinda manidar fark oldugu; gelir
durumu arttikga memnuniyetsizlik diizeyinde bir azalmanin oldugu anlagilmaktadir.

Egitim diizeyi baglaminda, F1 boyutunda gruplar arasinda fark oldugu
goriilmekte ancak, gruplar igerisinde 2’den az sayida denek oldugu igin bangi
gruplann daha fazla memnuniyetsiz oldugu belirlenememektedir. ‘Bu durumda
gruplann F1 diizeyindeki ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilecegi igin, bir
omek olarak, kiitiiphanecilik konusunda doktora dgrenimi gérmiig olan personelin (1
kigi), diger gruplara gore, agik bir gekilde memnuniyet belirttifi gorilmektedir.
Bagka bir ifadeyle, ortalamalar itibariyle, bu personel ile kiitiiphanecilik egitimi
alanlar digindaki tiim personel arasinda ¢ok bityiik farkliliklar s6z konusudur.

Aym sekilde, kitiiphanecilik alaminda lisans ve yiiksek lisans diizeyinde
egitim almmg olan personel ile, egitim almams diger personel arasinda da manidar
farklann oldugu goriilmektedir.

Kiitiphanecilik konusunda egitim almis olan personel diginda kalan
caliganlarin kendi aralaninda farkli diizeylerde memnuniyetsizlikleri s6z konusu
olmakla birlikte manidar farklar goriilmemektedir. Ancak bu grubun F1 ortalamalan
incelendiginde, F1 baglaminda tiim personel dikkate alindiginda az da olsa beklenen
ortalamanin iizerinde bulunan goézlenen ortalama degerinin, ashinda kiitiiphanecilik
egitimi almg personelin ortalama puanlan sayesinde yiiksek giktig1 anlagilmaktadir.
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F1 boyutuna medeni durum baglaminda bakildifinda, her iki grubun da
yoneticilerle iligkilerde memnuniyetsizlik yasadiklan ancak, bekar galiganlarin evii
personele gore daha fazla memnuniyetsiz olduklan goriilmektedir.

Calgtiklart  kiitiiphaneler bazinda incelendifinde, TMK personelinin
memnuniyetsizlik diizeyinin BMK personelinden ¢ok daha yiiksek oldugu, diger bir
soyleyisle, TMK personelinin “yoneticilerle iliskilerde” daba fazla sikinti ve
rahatsizhk yasadig anlagiimaktadir.

F1 boyutuna, personelin halen galigmakta oldugu kiitiiphanelerdeki hizmet
siireleri baglaminda bakildifinda, gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadi:
ancak, siire gruplarnimin ortalamalan iizerinde yapilan aynntili inceleme sonucunda,
hizmet siiresi 26 yil ve Uzeri olan grubun difer gruplara gore daha fazla
memnuniyetsizlik yagadif1 agik¢a gorilmektedir.

Personelin kiitiiphanede galigtifi boliim ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iligkiyi F1 boyutunda degerlendirebilmek igin 6ncelikle personeli ii¢ grupta ele
almak kolayhk saflayacaktir. Birinci grupta kitiiphanecilik alaninda egitim almg
olan personel; ikinci grupta kutiphanecilik egitimi almanug olmakla birlikte, stireli
yayinlar, 6diing verme vb. birimlerde ¢ahsan personel; dgiincii grupta ise, sekreter,
depo gorevlisi, giivenlik gérevlisi vb. personel yer almaktadir.

Birinci grubun diger iki gruba oranla, ¢ok daha disiik dizeyde
memnuniyetsizlik yasadigy gorilmektedir. Jkinci grup, tglincii gruba gore, ozellikle
fotokopici, depo gorevlisi ve giivenlik gorevlisi (giris kapist) baglaminda daha disiik
diizeyde memnuniyetsizlik gostermektedir. Ugiincii grupta yer alan personelde ise,
genel bir memnuniyetsizlik goriilmekle birlikte, bu grupta yer alan sekreter gok daha
diisik bir memnuniyetsizlik sergilerken, fotokopi personeli ve giivenlik personeli
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik géstermektedir.



234

F1 boyutuna, personelin toplam i tecriibeleri/ hizmet siireleri baglaminda
bakildifinda gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadigi anlagilmigtir. Bagka bir
ifadeyle, toplam 5 yil hizmeti bulunan bir ¢alisan ile 20 yil toplam is tecriibesine
sahip bir ¢alijan arasinda memnuniyetsizlik konusunda manidar bir farkhhk so6z
konusu degildir. Ancak siire gruplanmn ortalamalan iizerinde yapilan inceleme
sonucunda, toplam hizmet siiresi 26 yil ve iizeri olan grubun diger gruplara goére gok
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadig: anlagilmaktadir.

F1 boyutuna, personelin kiitiiphanede ¢alishfi pozisyon baglaminda
bakildiinda, “bolim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik egitimi almamg personel”
arasinda; “uzman” ile “kitiiphanecilik egitimi almamug personel” arasinda; “uzman”
ile “fotokopici” arasinda manidar farkhihk bulundugu; bolim sorumlusu ve
kutiphanecilik egitimi almig personelin difer ¢aliganlara oranla daha diisiik dizeyde
memnuniyetsizlik yagadig anlagilmaktadir.

F1 igerisinde yer alan personel merkezlilik maddeleri digindaki maddeler
bazinda inceleme yapildiginda da ilging sonuglarla kargilagiimaktadur.

Ornegin, gahsanlar, “bir dst yoneticim ¢alisanlar arasinda asla ayricalik
yapmaz” dugiincesine, (Md. 4) yiikksek bir oranla (%45.5) itiraz etmekte ve bu
durumun kendilerini mutsuz ettigini agikca ortaya koymaktadirlar.

Bir bagka 6rnek olarak 5. maddeye bakilacak olursa, g¢ahisanlanin, “bir st
yoneticim ozel sorunlarimla ilgilenmez” disiincesine, en yiiksek oranla (%31.8)
“Katilmiyorum™ geklinde goriig bildirmelerine kargin, toplam katihm oram (%45.5)
dikkate alindiginda duyulan rahatsizlik net bir gekilde goriilebilmektedir.

Bu soru dogrultusunda goriis bildiren KDDB', kendisi kiitiiphanelerin en iist
dizeyindeki yonetici olmasina karsin, personelin 6zel sorunlarini dinlemenin

gorevleri arasinda yer almadigimi, bu anlamda personelin 6zel sorunlanmn kendisini

! Tungkanat, a.g.g.



235

ilgilendirmedigini, aynca personelin 6zel sorunlanm kitiiphaneye getirmelerini de

zaten dogru bulmadigim belirtmektedir.

Bu disiinceler konunun oOzellikle (st yonetim bazinda ne sekilde

degerlendirildigini ortaya koymas: agisindan oldukga agiklayicidir.

VL1.1.2. Ozliik Haklar (Faktor 2)

“Ozliik haklar1” baghkli F2’de 7 madde yer almakta, tam memnuniyet puam
35 (7x5), memnuniyet puam 28 (7x4), beklenen ortalama puam (kararsizlik) 21
(7x3), memnuniyetsizlik puam 14 (7x2), tam memnuniyetsizlik puam ise 7 (7x1)’dir.
Burada personelin verdigi cevaplardan elde edilen gozlenen ortalama 16.83 puanda
kalmigtir. Bu durum personelin 6zlilk haklanyla ilgili kogullardan yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik duydugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “ozliik haklar:”
baglaminda memnuniyetten so6z edebilmek igin, en azindan “katihiyorum” diizeyi
olan 28 puan diizeyinde bir gozlenen ortalama elde edilmesi gerekirken, ortalama
puan 16.83’de kalmg ve personel 6zliik haklan konusunda agik bir memnuniyetsizlik
sergilemisgtir.

Ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik farkli degigkenler bazinda ele alindiginda
cinsiyet, yas ve halen cahglan kitiphanedeki hizmet siiresi bazinda
memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda anlamh bir farkin olmadif, bu
gruplardaki  personelin  “Ozliik  haklar:1” konusunda yiksek diizeylerde
memnuniyetsizlik yasadiklan goriilmektedir.

F2 boyutuna aylik gelir diizeyi cergevesinde bakildifinda, gruplar arasinda
manidar fark goriilmektedir. Buna gore, 100-200 milyon gelir grubuyla 301-400
milyon gelir grubu ve yine 100-200 milyon gelir grubuyla 401 milyon ve iizeri (401
+) gelir grubu arasmda manidar fark oldugu; ayhk gelir diizeyi arttikga
memnuniyetsizlik diizeyinde azalma oldugu anlagilmaktadir.
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Egitim diizeyi baglaminda, F2 boyutunda gruplar arasinda fark goriilmesine
karsin, baza gruplar igerisinde 2’den az sayida denek oldugu igin hangi gruplann
daha fazla memnuniyetsizlik duydugu belirlenememektedir. Bu durumda gruplann
F2 diizeyindeki ortalamalanna bakilarak yorum yapildifinda kutiiphanecilik
konusunda doktora ogrenimi gormiig olan personelin (1 kisi), diger gruplara gore,
actk bir sekilde memnuniyet belirttifi goriilmektedir. Aym sekilde, kiitiiphanecilik
alamnda lisans ve yilksek lisans diizeyinde egitim almug olan personel, egitim

almamg personele gére daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik agiklamaktadir.

Medeni durum baglaminda bakildifinda, her iki grubun da 6zlik haklan
¢ercevesinde memnuniyetsizlik agiklamalarina kargin, bekar g¢aliganlann  evhi
personele gore daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan gorilmektedir.

Cahgilan kiitiiphaneler bazinda ele alindiginda, TMK personelinin BMK
personeline gore daha fazla memnuniyetsiz oldugu, diger bir ifadeyle, TMK
personelinin “6zliik haklarr” baglaminda daha fazla mutsuz olduklan anlagilmaktadir.

Personelin kiitiiphanede g¢ahstifi birim ile memnuniyet diizeyi arasindaki
iliskiyi F2 boyutunda degerlendirebilmek igin Oncelikle personeli ii¢ grupta ele
almak kolaylik saglayacaktir. Birinci grupta kitiiphanecilik alamnda egitim almug
olan personel; ikinci grupta kiitiphanecilik egitimi almam§ olan ancak, odiing
verme, siireli yaymnlar vb. birimlerde ¢alisan personel; dgiincii grupta ise, sekreter,
depo gorevlisi, giivenlik gérevlisi vb. personel yer almaktadr.

Birinci grubun diger iki gruba oranla, ¢ok daha az memnuniyetsizlik yasadig
gorilmektedir. Jkinci grup, tigiincii gruba gore, 6zellikle depo gorevlisi, fotokopici ve
giris kapis1 giivenlik gorevlisi baglaminda daha disiik diizeyde memnuniyetsizlik
gostermektedir. Ugiincii grupta yer alan personelde ise, genel bir memnuniyetsizlik
goriilmekle birlikte, bu grupta yer alan sekreter ¢ok daha dugiik bir memnuniyetsizlik
sergilerken, fotokopi personeli ve giivenlik personeli daha yiiksek dizeyde

memnuniyetsizlik gostermektedir.
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F2 boyutuna, personelin toplam iy tecriibeleri/ hizmet siireleri agisindan
bakildifinda gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadigs goriilmekte ancak, siire
gruplarinin ortalamalarn {izerinde yapilan inceleme sonucunda, toplam hizmet siiresi
26 yil ve tizeri olan grup ile 1-5 yil arasinda olan grubun, diger gruplara gére gok
daha fazla memnuniyetsizlik yagadif1 anlagiimaktadir.

Personelin kiitiiphanede calistin pozisyon baglaminda bakildiginda ise,
“pbolim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik e@itimi almamig personel” arasinda; “uzman”
ile “kiitiiphanecilik efitimi almamug personel” arasinda; “uzman” ile “fotokopici”
arasinda manidar farklihk bulundufu gériilmekte ve boliim sorumlusu ile uzman
kutiiphanecilerin daha diisiik diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan anlagilmaktadir.

F2 igerisinde yer alan personel merkezlilik maddeleri digindaki maddeler
¢ercevesinde inceleme yapildiginda da ilging sonuglarla kargilagilmaktadir.

Cok ilging bir 6rnek olarak, “hizmet siirem doldugunda yaptigim calismalar
dogrultusunda terfi ettirilecegime inaniyorum” diisiincesine (Md. 16) bakildiginda,
¢alisanlanin biyiik bir gogunlugu (%57.6) olumsuz diiinceye sahip oldugunu ve
memnuniyetsizlifini agik bir gekilde ortaya koymaktadir.

Bir bagka Onemli sonug, “aldigim iicret yeterli degildir” dugincesiyle
(Md.19) ortaya gikmakta, gahsanlar, ticret konusunda yasadiklari memnuniyetsizligi
¢ok biiyiik bir oranla (%91) son derece agik bir sekilde belirtmektedirler.

“Caliganlar igin saglanan sosyal tesisler (kamp, kres, spor merkezi ...) yeterli
degildir” dugincesi de (Md. 21), personelin ¢ok biiyiik bir oranla (%89.4) katildig
bir distince olarak 6ne gikmakta ve calisanlarin bu konuda da ne denli yiiksek
diizeyde bir memnuniyetsizlik yagadiklar acik bir sekilde gériinmektedir.

Personelin o6zlik haklan konusunda KDDB ile KDDBY’nin goriigleri de
oldukga ilgingtir.
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KDDB', personelin ozliik haklaryla ilgili herhangi bir galiyma yapmadigim,
ayrica yapsa da bu caliymalarin bir ige yaramayacagina inandifim belirtmektedir.
KDDB, bu baglamda kimi ¢ahsanlarin uzun sire seflik ve benzeri kadro
beklemelerine ragmen, kadro olmadigi ve bu nedenle sonu¢ alinamayacag
digiincesiyle bir ¢ahyma yapmadifini; daha ileri diizeyde o6zlik hakki elde
edebilecekleri kurumlara gecis olanagi bulan personele de muvafakat vermedigini,
tim bu olaylar nedeniyle de personeli igerisinde kendisinden memnun olmayan g¢ok
sayida ¢ahsan oldugunu belirtmektedir. KDDB, uzman kiitiiphanecilerin
muvafakatlan konusunda ise, istedifi zaman rahathikla yeni uzman kiitiiphaneci
alabildigini ileri siirerek fazlasiyla kolaylik gésterdigini belirtmektedir.

KDDBY? ise, kiitiiphane personelin 6zlik haklaryla siirekli olarak
ilgilendigini belirtirken, kadro derecelerini izledigini ve tikanmalan g¢dzmeye
calistigim; gecmis donemde 2 seflik, 4 de bilgisayar igletmenligi kadrosu aldiin,
bugiin ise, zaten kadrolann sinavla verildigini agiklamaktadir. KDDBY ayrica, son 5-
6 yildir yirtrlikte olan bir uygulamaya gore, alt1 yil st iste iyi sicil notu almig olan
idari personele bir kademe verildigini ve kendisinin de kiitiiphanedeki idari
personelin bu durumdan/ 6diilden yararlanabilmesi i¢in agik¢a kétii notu hak edecek
bir sug iglemedigi ve yanh§ yapmadif: siirece gerekli notu verdigini belirtmektedir.
Bunun diginda, hem o&zlik hakki sayilabilecek hem de o6dil geklinde
degerlendirilebilecek bir uygulamayla da, Daire Bagkanlii igerisinde bir yil
BMK’den bir yil TMK’den olmak tizere her yil bir idari personele para 6diili
verildiginin altim ¢izmektedir. KDDBY, bu baglamda iigiincii olarak da, son iki
yildir yiirtirlitkte olan bir uygulamayla Rektérliikk tarafindan yeni yil basinda daire
bagkanhklanindan bir kigiye para 6diilii verildigini, bu kisiyi kendilerinin 6nerdigini,
bu odil igin her statiiden personeli onerebilecekleri halde uzman kiitiiphaneci
segmediklerini, kesinlikle segmeyi de diisiinmediklerini ve biraz olsun yararh

olabilmesi diiiincesiyle idari personel arasindan segim yaptiklarim belirtmektedir.

! Tungkanat, a.g.g.
% Giinden, a.g.g.
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VL1.1.3. Cahisma Ortamv Fiziksel Ortam (Faktor 3)

Igerisinde 8 madde yer alan “Calisma ortamy/ Fiziksel ortam” bashkh F3’de,
tam memnuniyet puami 40 (8x5), memnuniyet puami 32 (8x4), beklenen ortalama
puant (kararsizlik) 24 (8x3), memnuniyetsizlik puam 16 (8x2), tam memnuniyetsizlik
puam ise 8 (8x1)’dir. Burada personel cevaplanyla erigilen 18.33 puam (gozlenen
ortalama), memnuniyetsizlik konusunda kararsizhk ifade eden ortalama puamn bile
¢ok gerisinde kalmugtir. Bu durum personelin ¢alijma ortamiyla ilgili kosullardan
yiksek dizeyde memnuniyetsizlik duydugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle,
“calisma ortamy/ fiziksel ortam” baglaminda memnuniyetten s6z edebilmek igin, en
azindan 32 puan diizeyinde bir gozlenen ortalama puam elde edilmesi gerekirken,
ortalama puan 18.33’de kalmigy ve personel bu konuda son derece net bir

memnuniyetsizlik ortaya koymustur.

Ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik farkhi degiskenler bazinda ele alindiginda,
cinsiyet, yas, ayhk gelir, egitim diizeyi ve medeni durum bazinda memnuniyetsizlik
konusunda gruplar arasinda anlamli bir farkin olmadifi, bu gruplardaki personelin
“calisma  ortami” konusunda birbirlerine benzer gekilde yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklan goriilmektedir.

Caligilan kutiiphaneler bazinda incelendiginde, TMK personelinin BMK
personeline gore daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadigi, diger bir ifadeyle,
“calisma ortami”mn TMK personelinin memnuniyetsizlifi iizerinde biiyiik bir
etkisinin oldugu anlagilmaktadir.

F3 boyutuna, personelin halen galigmakta oldugu kiitiiphanelerdeki hizmet
sireleri baglaminda bakildifinda gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadif
ancak, ortalama puanlar itibariyle 1-5 yil aras1 hizmeti olanlarla, 26 yil ve daha fazla
hizmet siiresi olan grubun diSer gruplara gore daha fazla memnuniyetsizlik
yagadiklar anlagiimaktadir.



240

F3 boyutunda kiitiiphanede c¢aliglan béliim ile memnuniyet diizeyi arasinda
manidar fark goriinmesine kargin, bazi gruplarda 2’den daha az sayida denek oldugu
igin hangi gruplar arasinda fark oldugu test edilememistir. Bu nedenle ortalama
puanlara bakilarak iligkiyi degerlendirebilmek igin Oncelikle personeli ii¢ grupta ele
almak yararll olacaktir. Birinci grupta kitiiphanecilik alaninda egitim almig olan
personel; ikinci grupta kiitiphanecilik egitimi almamig olan ancak, 6diing verme,
sireli yayinlar vb. birimlerde gahisan personel; digiincii grupta ise, sekreter, depo
gorevlisi, givenlik gorevlisi vb. personel yer almaktadir.

Birinci grubun diger iki gruba oranla, ¢ok daha az memnuniyetsizlik yagadii
gorilmektedir. Jkinci grup, tigiincii gruba gore, ozellikle depo gorevlisi, fotokopici ve
giriy kapisi giivenlik gorevlisi baglaminda daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik
gostermektedir. Ugiincii grupta yer alan personelde ise, genel bir memnuniyetsizlik
gorilmekle birlikte, bu grupta yer alan sekreter ¢ok daha diigiik bir memnuniyetsizlik
sergilerken, fotokopi personeli ve givenlik personeli daha yiiksek diizeyde

memnuniyetsizlik géstermektedir.

F3 boyutuna, personelin toplam hizmet siireleri agisindan bakildiginda
gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadify anlagiimakta ancak, hizmet siiresi
gruplannin ortalamalan iizerinde yapilan inceleme sonucunda, toplam hizmet siiresi
26 yil ve tizeri olan grup ile 1-5 yil arasinda olan grubun, diger gruplara gore ¢ok
daha fazla memnuniyetsizlik yasadiklan agik¢a goriilmektedir.

Personelin  kiitiiphanede ¢ahgtifi pozisyon baglaminda F3 boyutuna
bakildifinda, gruplar arasinda manidar bir fark goriilmemektedir. Bununla birlikte,
ortalama puanlara baklldlgmda, “kitiiphanecilik egitimi almamig personel” ile
“fotokopi  personeli”nin  diger gruplara oranla daha yiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklan anlagiimaktadir.

Bunlann diginda, F3 maddeleri izerinde yapilan incelemede de,

memnuniyetsizlik baglaminda oldukg¢a ilging sonuglarla kargilagiimaktadir.
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Onemli bir 6rnek olarak, “dinlenme alanlarimiz (¢ay salonlari vb.) yeterli
degildir” dustncesi (Md. 23), ¢ahsanlann yitksek bir oranla (%72.7) katildiklan ve
¢ok biiyiik memnuniyetsizlik yasadiklan bir konuya igaret etmektedir.

Cahganlar, “calisma ortamimizin 1siilmas: yeterli degildir” dusiincesine
(Md. 24) %51.5 oramnda katilarak; “galisma alanlarimizin havalandirilmas yeterli
degildir” dugiincesine (Md. 26), %78.8 oraminda katilarak; “calisma masalarimiz ve
sandalyelerimiz son derece rahat ve kullamghdir” disiincesine (Md. 27) %74.2
oraninda itiraz ederek; “galisma alanlarimiz dizenli olarak ve yeterince
temizlenmez” diisiincesine (Md. 28) %74.2 oraninda katilarak; “calistigimiz ortam
saghgmiz i¢in uygun degildir” disiincesine (Md. 29), %84.8 oraninda katilarak;
“tuvaletler yeterince temiz degildir” disiincesine de (Md. 30), %80.3 oramnda
katilarak, caliyma ortamumn fiziksel yapisi, ergonomik kosullar ve kolayliklar
konusunda ¢ok biiyilkk bir memnuniyetsizlik yasadiklarnim agik ve net bir gekilde
ortaya koymaktadirlar.

Calisma ortam: konusuyla ilgili olarak, KDDB', kitiiphane binasinin (TMK)
1sitma, aydinlatma ve havalandirmasimin kesinlikle yetersiz oldugunu belirtmektedir.
KDDBY? de, kiitiiphanede (BMK) ¢ok onemli boyutlarda 1smma ve aydinlatma
sorunu oldugunu ve personel memnuniyetini olumsuz yonde etkileyen bu durumun
diizeltilmesi konusunda ge¢misten bugiine kadarki iiniversite iist yonetimlerinin
sirekli olarak taahhitlerde bulunmalarna kargin bir gelisme olmadigm
belirtmektedir.

VL1.1.4. isle Iigili Durum (Faktor 4)

“Isle ilgili durum” bashkh F4’de, 19 madde yer almakta, tam memnuniyet
puant 95 (19x5), memnuniyet puam 76 (19x4), beklenen ortalama puam (kararsizlik)
57 (19x3), memnuniyetsizlik puam 38 (19x2), tam memnuniyetsizlik puam ise 19

! Tungkanat, a.g.g.
% Giinden, a.g.g.
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(19x1)’dur. Buna karsin personelin verdigi cevaplardan elde edilen gozlenen
ortalama, 50.64 puanda kalmigtir. Bu durum personelin, dinlenme zamam, yetki-
sorumluluk dengesi, i yiki vb. gibi igle ilgili kosullardan yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik duydugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle, “isle ilgili durum”™
baglaminda memnuniyetten s6z edebilmek igin, en azindan “katihiyorum” diizeyi
olan 76 puan diizeyinde bir gozlenen ortalama elde edilmesi gerekirken, ortalama
puan 50.64’de kalmig ve personel igle ilgili durum baglaminda ¢ok agik bir
memnuniyetsizlik sergilemigtir.

S6z konusu memnuniyetsizlik farkh degiskenler bazinda ele alindifinda
cinsiyet, yas, eZitim diizeyi ve medeni durum bazinda gruplar arasinda anlamh bir
farkin olmadifi ve bu gruplardaki calisanlann F4 boyutunda yiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklan anlagiimaktadir.

F4 boyutuna ayhk gelir diizeyi bazinda bakildifinda, gruplar arasinda
manidar farkin oldugu ve buna gore, 100-200 milyon gelir grubuyla 301-400 milyon
gelir grubu ve yine 100-200 milyon gelir grubuyla 401 milyon ve iizeri (401 +) gelir
grubu arasinda manidar fark oldugu anlagiimakta; ayhk gelir diizeyi arttikca
memnuniyetsizlik diizeyinde azalma goriilmektedir.

Cahgillan kiitiphaneler bazinda bakildifinda, TMK personelinin BMK
personeline gore daha yiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadigy, dier bir ifadeyle,
“Isle ilgili durum™un TMK personelinin memnuniyetsizlifi tizerinde biyik bir
etkisinin oldugu anlagiimaktadir.

F4 boyutuna, halen ¢ahgilmakta olunan kiitiiphanelerdeki hizmet siireleri
gercevesinde bakildiinda gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadifi ancak,
ortalama puanlar itibariyle 1-5 yil aras1 hizmeti olanlarla, 26 yil ve daha fazla hizmet
siresi olan grubun diger gruplara gore daha fazla memnuniyetsizlik yagadiklan
anlagilmaktadr.
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F4 boyutunda kiitiiphanede ¢ahigilan bolim ile memnuniyet diizeyi arasinda
manidar fark gériinmesine kargin, bazi gruplarda 2’den az denek oldugu igin hangi
gruplar arasinda fark oldufu test edilememistir. Bu nedenle ortalama puanlara
bakilarak iligkiyi degerlendirebilmek amaciyla Oncelikle, personeli ii¢ grupta ele
almak yararl olacaktir. Birinci grupta kitiiphanecilik alamnda egitim almig olan
personel; ikinci grupta kitiiphanecilik egitimi almamig olan ancak, 6diing verme,
siireli yayinlar vb. birimlerde calisan personel; dginci grupta ise, sekreter, depo
gorevlisi, gitvenlik gorevlisi gibi personel yer almaktadir.

Birinci grubun diger iki gruba oranla, ¢ok daha digik dizeyde
memnuniyetsizlik yagadi1 anlagilmaktadir. fkinci grup, tgiincii gruba gore, ozellikle
fotokopici, depo gorevlisi ve giivenlik gorevlisi (giris kapisi) baglaminda daha diigiik
diizeyde memnuniyetsizlik gostermektedir. Ugiincié grupta yer alan personelde ise,
genel bir memnuniyetsizlik gorillmekte ancak, bu grupta yer alan sekreter ¢cok daha
diusik bir memnuniyetsizlik sergilerken, fotokopi personeli ve giivenlik personeli
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik géstermektedir.

Personelin toplam hizmet siireleri agisindan F4 boyutuna bakildiinda gruplar
arasinda manidar bir fark bulunmadifs anlagiimigtir. - Ancak hizmet siiresi gruplarinin
ortalamalant lizerinde yapian inceleme sonucunda, toplam hizmet siiresi 1-5 yil
arasinda olan grup ile 26 yil ve iizeri olan grubun, dier gruplara gore ¢ok daha
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan agikca gorilmektedir.

F4 boyutuna, personelin kiitiiphanede c¢alistifn pozisyon baglaminda
bakildifinda, gruplar arasinda manidar fark goriilmesine kargin, bu fark yapilan
analizlerde hangi gruplar arasinda oldugu goriilemeyecek kadar kiigiiktiir. Bununla
birlikte, ortalama puanlara bakildiginda, “kiitiiphanecilik egitimi almamig personel”,
“kapr giivenlik gorevlileri” ve “fotokopi personeli”nin difer gruplara oranla daha
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklar anlagilmaktadir.

F4 kapsaminda yer alan personel merkezlilik maddeleri digindaki maddeler
baglaminda inceleme yapildiginda da 6nemli sonuglar elde edilmigtir.
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Cok onemli bir 6rnek olarak, “kitiphanemizde kullamcy okuyucu en dnemli
kisidir ve her seyden once gelir” digiincesi (Md. 31), personelin ¢ok biiytik bir
oranla (%83.3) katildi@ bir diigiince olarak gorinmektedir.

Bununla birlikte bu konuyla ilgili olarak KDDB', kiitiiphaneyi olusturan bes
unsur igerisinde kullanicimin yerinin kaginc: sirada oldufuna iligkin soruya karsiik
olarak, net bir cevap vermeyerek, kiitiiphanenin zaten kullanic: i¢in var oldugunu ve
bu anlamda kullamcimn kiitiiphane igin 6nemli olmasi gerektifine inandigm
belirtmektedir. KDDBY? de, boyle bir siralama yapmamn son derece zor oldugunu,
son teknolojik gelismelerin 1giginda kullamcimin birinci ve ikinci sira arasmnda
biitgeyle yer degfistirdigini belirtmekte ve fakat her seye ragmen, kiitiiphanede
meydana gelen olaylara “kullamci her geyden Once gelir ve daima haklidir”
mantifiyla yaklaghfinin altim ¢izmekte ve “kullamici olmazsa biz de olmayiz”
felsefesine inandifim belirtmektedir.

“Kiitiiphanemizin yoneticiler ve caliganlar tarafindan kabul edilen ortak
hedefi kayitsiz sartsiz kullanici memnuniyetidir” digiincesi de (Md. 32), personelin
¢ok biiyiik bir oranla (%72.7) destekledigi bir diigiince olarak goriinmektedir.

“Kiitiiphanemizin Internet’teki Web sayfasmda kullamcilarm memnuniyetini
olgmek icin kapsamh bir anket bulunmaktadw” disiincesine (Md. 33) ¢ahiganlar
oldukgca ylksek bir oranla (%65.2) itiraz etmektedirler. Kiitiiphanenin web
sayfasinda kullamci memnuniyetini 6lgmeye yonelik bir anket olmadifi halde
caliganlanin 6nemli bir bolimiiniin (%27.3) “Kararsizim” geklinde goriis bildirmesi
ve bunun da otesinde kiugiik bir bolimiiniin (%7.5) boyle bir anket varmig gibi
dusiinceye katilmasi, personelin gahstiga kitiiphanelerle ilgili bilgi diizeylerinin
sorgulanmas: anlaminda son derece ilging bir sonug olarak degerlendirilmelidir.

! Tungkanat, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.
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“Kendimi  gelistirebilmem igin igimle ilgili kurslara ve toplantilara
gonderilmekteyim” dustncesi (Md. 34), ¢alisanlann biyiikk bir ¢ogunlukla (%74.2)
katimadigi ve duyduklan memnuniyetsizligi net bir gekilde dile getirdikleri bir

dustince olarak goriinmektedir.

“Vermekte oldugum hizmetlerin etkinligini artirmak igin kiitiiphane yonetimi
tarafindan hizmet ici egitim verilmektedir” diisiincesi de (Md. 36), ¢alisanlarin
yiiksek oranda (%75.7) memnuniyetsizlik yasadig1 bir duruma igaret etmektedir.

Personeli bu denli mutsuz eden hizmet ig¢i egitim konusunda sadece
KDDBY', kullamcilarla daha verimli iletigim kurabilmeleri igin, diizenli bir sekilde
olmasa da halkla iligkiler konusunda kendisinin gesitli donemlerde egitim verdigini
belirtmektedir.

Oysa, uzun donemli stratejik bir girisim olan kullamci hizmetlerini
iyilestirme ve kullamci memnuniyeti saglama yolunda, egitim igin mutlaka yeterli
diizeyde para ve zaman aynilmak zorundadir (Sirkin 1993: 80). Ayrica, isgorenlerin,
surekli egitim, kurs, seminer vb. gesitli yollarla kendilerini yenilemelerine firsat
vermek, bilgi hizmetlerinin kalitesini dogrudan etkileyen ve bu nedenle bilgi
kurumlan yoneticisinin yapmasi gereken bir uygulama olarak belirtilmektedir (Ustiin
2001: 210).

“Sorumluluklarima uygun olarak yetkilerim de vardir” diisiincesi, personelin
yiksek oranda (%53) karst oldugu bir bagka memnuniyetsizlik alanma isaret
etmektedir.

Aragtirmada  kullamlan Olgek kapsaminda sunulan agik uglu  soruya,
akademik uzman olan bir boliim sorumlusunun verdii cevap (EK-3), sorumluluk-
yetki dengesizliinin personel memnuniyetsizliinde ne denli onemli oldugunu

acikga ortaya koymaktadir. S6z konusu personel, diigiincelerini, “Bizim oldugumuz

! Giinden, a.g.g.
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kadroda en onemli sorun bence yetki yok ama sorumluluk var. Kararlarmn
sorgulamr, kabul edilebilir ama, ‘sonucundan sen sorumlusun’ denir. Kararmn
sorgulanmas: beni rahat karar vermekte rahatsiz ediyor.” sozleriyle son derece

carpict bir gekilde ifade etmektedir.

Bu sozlerden kolayca anlagilacag: gibi, bu ruh halindeki bir birim sorumlusu
(ara yonetici) ve/ veya bagka bir personel olduk¢a yeni ve yararh projelere sahip olsa
bile, bunu dile getirmekten ve 6nermekten kaginacak, bu ise, verilen bilgi hizmetinin

gelismesini engellemis olacaktir.

Cabisanlarin bir difer memnuniyetsizlik alam, personel yetersizlifidir. Bu
durum, ¢ahsanlann, “Kiitiiphanenin personel sayisi ig yiikiine gore yeterli degildir”
diistincesine (Md. 39) ¢ok biiyiik bir oranla (%84.8) katilimiyla son derece agik bir
sekilde gériinmektedir.

Bu sonucu dogrulayan KDDB' ve KDDBY?, konuyla ilgili onemli bilgiler
vermektedirler. KDDB, yagadiklani personel yetersizligini asmak i¢in zaman zaman
bazi personeli kendi birimleri diginda da gorevlendirdigini belirtmekte; KDDBY de,
uzman kitiiphaneciden hizmetliye kadar her statiide yasadifs personel yetersizligini,
kismen de olsa asabilmek igin farkli careler aradiklanmi, bu baglamda, bir kismi
kiitiiphanecilik boliminde bazilan da bagka boliimlerde okuyan 20 bursiyer
ogrencinin kiitiiphanede galistinldifini belirtmektedir.

Calisanlar, “Gérevimi en iyi sekilde yapabilmem igin bilgisayar, kirtasiye vb.
arag-gere¢ ve malzeme yeterli degildir” dugiincesine (Md. 40) ¢ok yiiksek bir oranda
(%90.9) katilarak, bu konuda gok biiyiik bir memnuniyetsizlik yasadiklarim net bir
sekilde ortaya koymaktadirlar.

“Universitenin iist yonetimi ve ogretim kadrosu yaptigimiz islere deger

vermektedir” diisiincesine (Md. 43) yiiksek bir oranla (%65.2) itiraz eden personel,

! Tungkanat, a.g.g.
% Giinden, a.g.g.
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iniversite st yonetimi ile 6gretim kadrosunun yaptiklan ise deger vermedigini, bu

durumun da kendilerini gok fazla mutsuz ettigini agik¢a belirtmektedirler.

Calisanlar, aym sekilde, “Yaptigim isin diniversitenin ogretim kadrosu
igerisinde sayginligr yoktur” disiincesini de (Md. 48) biiyiikk oranda (%48.5)
destekleyerek, bu konuda duyduklan rahatsizhig: bir kez daha ortaya koymaktadirlar.

VL1.1.5. Personelle iliskiler (Faktor 5)

“Personelle iligkiler” baghkli F5’de 6 madde yer almakta ve tam
memnuniyet i¢in 30 (6x5), memnuniyet igin 24 (6x4), kararsizhk (beklenen
ortalama) igin 18 (6x3), memnuniyetsizlik i¢in 12 (6x2), tam memnuniyetsizlik igin
ise 6 (6x1) puan elde etmek gerekmektedir. Personelin verdigi cevaplardan elde
edilen gozlenen ortalama puan olan 15.91, cahisanlarin F5 baglaminda agik bir
memnuniyetsizlik yasadigim gostermektedir. Bagka bir ifadeyle, ‘“personelle
iligkiler” gergevesinde memnuniyetten s6z edebilmek igin, en azindan 24 puan
diizeyinde bir gozlenen ortalama puam elde edilmesi gerekirken, ortalama puan
1591’de kalms ve cahsanlar bu baglamda agik bir memnuniyetsizlik
sergilemiglerdir.

Ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik farkli degigkenler bazinda incelendiginde,
cinsiyet, yas ve medeni durum baglaminda gruplar arasinda anlamh bir fark
olmadigy; cahsanlarin “Personelle iliskiler” konusunda birbirlerine yakin oranlarda
ve yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan anlagiimaktadir.

F5 boyutuna ayhk gelir diizeyi gercevesinde bakildiginda, gruplar arasinda
manidar fark goriilmektedir. Buna gore, 100-200 milyon gelir grubuyla 301-400
milyon gelir grubu ve yine 100-200 milyon gelir grubuyla 401 milyon ve iizeri (401
+) gelir grubu arasinda manidar fark oldugu; ayhk gelir diizeyi arttikga
memnuniyetsizlik dizeyinde azalma oldugu acgikga goriilmektedir.
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Egitim diizeyi baglaminda, gruplar arasinda fark goriilmesine kargin, gruplar
igerisinde 2’den az sayida denek oldufu igin hangi gruplarn daha fazla
memnuniyetsizlik yasadifa belirlenememektedir. Bu durumda gruplarin F5
diizeyindeki ortalamalarina bakilarak yorum yapildiginda, kiitiiphanecilik konusunda
doktora Ogrenimi gérmiis olan personelin (1 kisi), difer gruplara gore, agik bir
sekilde memnuniyet belirttifi goriilmektedir. Aym gekilde, kiitiiphanecilik alaninda
lisans ve yiiksek lisans diizeyinde egitim almug olan personel, egitim almamug
personele gore daha diigiik memnuniyetsizlik agiklamaktadir.

Caligllan kiitiphaneler bazinda irdelendiginde, TMK calisanlanmn BMK
personeline goére daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan, diger bir
ifadeyle, “Personelle iliskiler” konusunun TMK cahganlarinin memnuniyetsizlikleri
tizerinde biiyiik bir etkisinin oldugu anlagiimaktadir.

F5 boyutuna, personelin halen g¢ahsmakta oldugu kiitiiphanelerdeki hizmet
siireleri bazinda bakildiginda gruplar arasinda manidar bir fark olmamasina kargin,
ortalama puanlar itibariyle 1-5 yil aras1 hizmeti olanlarla, 26 yil ve daha fazla hizmet
siresi olan g¢aliganlarm diger ¢aliganlara gore daha fazla memnuniyetsizlik
yagadiklan anlagiimaktadir.

F5 boyutunda kiitiiphanede ¢aliglan béliim ile memnuniyet diizeyi arasinda
manidar fark gorinmesine kargin, bazi gruplarda 2’den az denek oldufu igin hangi
gruplar arasinda fark oldugu test edilememis, bu nedenle ortalama puanlara bakilarak
iligkiyi yorumlayabilmek i¢in oncelikle personel li¢ gruba ayrimustir. Birinci grupta
kutiiphanecilik alamnda egitim almug olan personele; ikinci grupta kiitiiphanecilik
egitimi almamig olan ancak, 6diing verme, sireli yaymlar vb. birimlerde ¢ahgan
personele; idigiincii grupta ise, sekreter, depo gorevlisi, giivenlik goérevlisi gibi
personele yer verilmistir.

Inceleme sonucunda, birinci grubun diger iki gruba oranla; ¢ok daha az
memnuniyetsizlik yasadifn goriilmektedir. Jkinci grup, tgiincii gruba gore, ozellikle
depo gorevlisi, fotokopici ve girig kapis1 giivenlik gorevlisi baglaminda daha diigiik
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diizeyde memnuniyetsizlik gostermektedir. Ugiincii grupta yer alan personelde ise,
genel bir memnuniyetsizlik goriilmekle birlikte, bu grupta yer alan sekreter ¢ok daha
diisiik bir memnuniyetsizlik sergilerken, fotokopi personeli ve giivenlik personeli
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik gostermektedir.

F5 boyutuna, personelin toplam hizmet siireleri agisindan bakildifinda
gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadifi ancak, hizmet siiresi gruplannin
ortalamalan itibariyle sdylenecek olursa, toplam hizmet siiresi 1-5 yil arasinda olan
grup ile 26 yil ve iizeri olan grubun, diger gruplara gore ¢ok daha yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklan agikga goriilmektedir.

F5 boyutuna, personelin kiitiiphanede c¢alistifn pozisyonlar baglaminda
bakildiinda, “boliim sorumlusu” ile “kitiiphanecilik eBitimi almamis personel”
arasinda; “uzman” ile “kiitiiphanecilik egitimi almamug personel” arasinda; “uzman”
ile “fotokopici” arasinda manidar farkhlik oldufu; bolim sorumlulan ile
kiitiphanecilik  egitimi almis uzman personelin daha digik dizeyde
memnuniyetsizlik yagadiklan anlagilmaktadir.

F5 icerisinde yer alan personel merkezlilik maddeleri digindaki maddeler
tizerinde yapilan inceleme sonucunda da 6nemli sonuglar elde edilmigtir.

Orgiitsel yasam igin son derece 6nemli olan giiven konusuyla ilgili olarak,
“Cahigtigim boliimdeki kigiler birbirlerine giivenmezler” distincesi (Md. 53)
caliganlarin yogun bir gekilde (%60.6) kabul etmeme egilimi gosterdigi bir digiince
goriniimiindedir. Ancak yaklagik %40 civaninda bir personel grubunun bu goriise
itiraz etmemis olmasi da dikkatle incelenmesi gereken bir sonugtur.

Yine bu cergevede, “Kiitiiphanedeki hicbir personelle aramizda sorun
yoktur” diigiincesine (Md. 55), %42.4 oraninda bir destek olmasina kargin, daha
yiiksek olarak %46.9 oraninda da itiraz edilmesi, kurum galganlanmn yaklagik
yanisiin en az bir arkadagiyla sorun yasadigim acgikga ortaya koymaktadir ki, bu
durum bir 6rgiitiin bagans yolunda son derece tehlikeli bir durumdur.
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VL1.1.6. Orgiitsel Baglilik (Faktor 6)

Igerisinde 4 madde bulunan “Orgiitsel baghhk” bashkh F6’da, tam
memnuniyet puam 20 (4x5), memnuniyet puan1 16 (4x4), beklenen ortalama puan
(kararsizlik) 12 (4x3), memnuniyetsizlik puani 8 (4x2), tam memnuniyetsizlik puani
ise 4 (4x1)’dir. Buna karsin personelin verdifi cevaplardan, gozlenen ortalama
14.52’lik bir defer olarak bulunmustur. Bu sonug, personelin 6rgiite bagliligimn
varhgi anlaminda deBerlendirilebilecek olmakla birlikte, net bir gekilde boyle bir
degerlendirmeyi yapabilmek i¢in faktor igerisinde yer alan 4 maddenin ayn ayn
aldiklan ortalama puanlari degerlendirmek gerekmektedir. Aksi halde genel dlgek
puanlan ve diger faktorler baglammnda memnuniyetsizlik agiklamig olan personelin
her seye ragmen gahstiklan kiitiiphaneye bagli olduklan gibi bir sonuca gidilecek, bu
ise yaniltici olabilecektir.

S6z konusu durum gesitli degiskenler bazinda ele alindiginda, cinsiyet, yas,
medeni durum, kitiiphane tiiri, halen gahiymakta olunan kiitiiphanedeki hizmet
siireleri ve toplam i§ tecriibeleri/ hizmet siireleri gergevesinde memnuniyetsizlik
konusunda gruplar arasinda manidar bir farkin olmadigi, diger bir ifadeyle, bu farkh
gruplarda yer alan cahganlanin “Orgitsel baghlk” konusunda benzer diizeylerde
memnuniyetsizlik yagadiklar1 gériilmektedir.

Burada ¢ok 6nemli bir sonuca dikkat etmek gerekmektedir. $oyle ki, daha
onceki bes faktor baglaminda, ¢ahgilan kitiiphane tiri (TMK ve BMK)
memnuniyetsizlifin dizeyi baglaminda ayiric1 bir unsur olarak one ¢ikmis ve bu bes
faktor baglaminda da TMK galhsanlan BMK personeline gore daha yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik agiklamugti. Ancak F6’da kiitiiphaneler arasinda fark olmadi,
¢ahisanlarin birbirlerine ¢ok yakin oranlarda memnuniyetsizlik diizeyi agikladiklan
gorulmektedir. Bu sonuca gore, ¢ok agik bir gekilde, her iki kiitiiphane personelinin
de drgiitsel baglilik konusunda tam bir kararsizlik yasadig: anlagiimaktadir.
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Aylik gelir diizeyi gergevesinde bakildifinda, gruplar arasinda F6 boyutunda
ortalamalar arasinda manidar fark bulundufu goriilmektedir. Buna gore, 100-200
milyon gelir grubuyla 301-400 milyon gelir grubu ve yine 100-200 milyon gelir
grubuyla 401 milyon ve iizeri (401 +) gelir grubu arasinda manidar fark oldugu; gelir
diizeyi arttik¢a memnuniyetsizlik diizeyinde azalma oldugu anlagiimaktadur.

Egitim diizeyi baglaminda, F6 boyutunda gruplar arasmnda fark oldugu
gorilmekte ancak, gruplar igerisinde 2’den az sayida denek oldufu icin hangi
gruplarin daha fazla memnuniyetsizlik yagadifi belirlenememektedir. Bu durumda
gruplanin F1 diizeyindeki ortalamalarma bakilarak yorum yapilabilecegi icin, bir
ornek olarak, kiitiiphanecilik konusunda doktora 6grenimi gormiis olan personelin (1
kisi), diger gruplara gore, agik bir gekilde memnuniyet belirttigi goriilmektedir.
Bagka bir ifadeyle, ortalamalar itibariyle, bu gahgan ile kiitiphanecilik egitimi alanlar
digindaki tiim personel arasinda gok bilyitk farkhliklar s6z konusudur. Benzer
bigimde, kiitiiphanecilik alaninda lisans ve yiiksek lisans diizeyinde egitim almig olan
personel ile, egitim almamg diger personel arasinda da manidar farklarn oldugu
goriilmekte ve kisaca belirtilecek olursa, kiitiiphanecilik efitimi almg personelin
daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik yasadig: anlasiimaktadir.

Personelin kiitiiphanede ¢alighii bélim ile memnuniyet dizeyleri arasindaki
iliskiyi F6 boyutunda degerlendirebilmek igin oncelikle personeli ii¢ grupta ele
almak kolayhk saglayacaktir. Birinci grupta kitGphanecilik alaninda efitim almig
olan personel; ikinci grupta kitiiphanecilik egitimi almamug olmakla birlikte, stireli
yaymlar, 6diing verme vb. birimlerde galigan personel; diginci grupta ise, sekreter,
depo gorevlisi, giivenlik gorevlisi vb. personel yer almaktadir.

Birinci grubun diger iki gruba oranla, ¢ok daha digik memnuniyetsizlik
yasadiklan goriilmektedir. Jkinci grup, tgiincii gruba gore, ozellikle fotokopici, depo
gorevlisi ve givenlik gorevlisi (giri kapisi) baglaminda daha digik dizeyde
memnuniyetsizlik gostermekte; digincii grupta yer alan personelde ise, genel bir
memnuniyetsizlik goriilmekle birlikte, bu grupta yer alan sekreter ok daha diisiik bir
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memnuniyetsizlik sergilerken, fotokopi personeli ve giivenlik personeli daha yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik géstermektedir.

F6 boyutuna, personelin kiitiiphanede ¢ahsth pozisyon baglaminda
bakildiginda, “kiitiiphanecilik egitimi almamus oldugu halde 6diing verme, siireli
yaymlar vb. bélimlerde calisan personel”, “fotokopici”, “temizlik gorevlisi” ve
“giivenlik gorevlisi” gibi personelin daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadig:
gorilmektedir.

F6 igerisindeki maddeler baglaminda inceleme yapildiginda ise, personelin
orgiitsel baghhi konusunda son derece énemli sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Calisanlar, “Kiitiiphanenin bagarili olmast benim igin ¢ok fazla Onemli
degildir” diigiincesine (Md. 56) ¢ok biiyiik bir oranla (%84.9) itiraz etmektedirler.
Aym dogrultudaki, “Kiitiiphanenin bagarist icin benden beklenenin daha fazlasm
vermeye hazrim” digiincesi de (Md. 57) cahisanlarca biyik oranda (%78.8)

benimsenmektedir.

Bununla birlikte, “Kiitiiphanede ¢alismaktan dolayr gurur duyuyorum”
digiincesine (Md. 58) karsi, %34.8 oraminda “kararsiz” kalan gahisanlar, yukandaki
iki maddeye ¢ok yiiksek oranlarda destek verirlerken, bu diigiinceye sadece %50
oraninda destek vermektedirler.

Caliganlanin verdii bu cevaplar kiitiiphane yonetimi tarafindan biyik bir
dikkatle incelenmelidir. Ciinkii, cahsanlann ¢ok biyilkk bir kismm, kiitiiphanenin
bagarii olmasinin kendileri igin onemli oldufunu ve bu baglamda kendisinden
beklenenden daha fazlasim vermeye hazir oldugunu belirtmekle birlikte, sadece
yansi kiitiiphanede galigmaktan gurur duydugunu agiklamaktadir.

Oysa, “calisanlari motive etmenin yollarim aramak” ve “caliganmn isinden
gurur duymasint Onleyen engelleri yok etmek” bilgi kurumlan yoneticisinin sahip
olmas: gereken nitelikler arasinda siralanmaktadir (Ustiin 2001: 209-210).
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“Segenegim olsa iiniversitenin bagska bir biriminde ¢alismay: tercih ederim”
diisiincesi (Md. 59) ise, daha agiklayici bir sonug igermektedir. Ik iki maddeye
biyiik bir destek vererek, orgiitsel baghlik yoniinde goriintii veren galhisanlar, bu
maddeyi %50 oraminda destekleyerek 6nemli memnuniyetsizlik alanlanmn var
oldugunu; bu nedenle segenegi oldugu anda, kiitiiphaneden aynlarak iniversitenin
bagka bir biriminde ¢alismayr tercih edebilecegini agikca dile getirmektedir. Bu
sekilde davranmayacagin belirten personelin oram ise, sadece %36.4’tiir.

Bu sonuglar, ashinda personelin oOrgiitsel baghhk baglaminda da,
memnuniyetsizlik yasadigini, bagka bir ifadeyle, orgiite baghliklanin gesitli
kosullardaki iyilegmelere bagh oldugunu ortaya koymaktadir.

VL1.1.7. Genel Degerlendirme (Olgek Geneli)

“Kiitiiphane Personeli Memnuniyet Olgegi” igerisinde kapah uglu toplam 59
adet olgek maddesi bulunmaktadir. Burada tam memnuniyet igin 295 (59x5),
memnuniyet icin 236 (59x4), kararsizlik (beklenen ortalama) i¢in 177 (59x3),
memnuniyetsizlik igin 118 (59x2), tam memnuniyetsizlik iginse 59 (59x1) puan elde
etmek gerekmektedir. Personelden elde edilen veriler sonucunda gozlenen ortalama
puam olan 162.62, dlgefii cevaplayan personelin memnuniyet diizeyinin beklenen
ortalamadan bile diigiik oldugunu gostermekte ve g¢ok agik bir memnuniyetsizlife
isaret etmektedir. Baska bir ifadeyle, elde edilen bulgulara gére, personel galigma
yasamindan (yonetimle iligkiler, fiziksel ortam, 6zliik haklar1 vs.) kesinlikle memnun
degildir.

Ortaya c¢ikan memnuniyetsizlik cesitli degiskenler bazinda incelendiginde
cinsiyet bazinda memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar bir farkin
olmadig1; hem kadin hem de erkek personelin olgegin genelinde yer alan kosullar
itibariyle gok yiiksek diizeyde bir memnuniyetsizlik yagadiklan gorilmektedir.
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Yas baglaminda da, 6lgek genelinde gruplar arasi fark goriinmemekle birlikte,
ortalama puanlar incelendiginde 20-30 ve 31-40 yas gruplannda bulunan personelin
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklari anlagilmaktadir.

Ayhk gelir diizeyi ¢ergevesinde bakildifinda, gruplar arasinda olgek
genelinde ortalamalar arasinda manidar fark bulundufu anlagilmaktadir. Buna gore,
sirasiyla 401 milyon ve tizeri (401 +) gelir grubu ile 301-400 milyon gelir grubu
beklenen ortalama puan iizerinde puan alarak diigiik diizeyde memnuniyetsizlik
agiklarken; yine sirasiyla 100-200 milyon gelir grubu ve 201-300 milyon gelir grubu
personelin ¢ok yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan gorilmektedir.

Egitim diizeyi baglaminda, olcek geneline bakildifinda, kiitiiphanecilik
alaminda lisans ve lisansiistii diizeyinde egitim almig persone! daha diigiik diizeyde
memnuniyetsizlik  agiklarken, difer personelin ¢ok  yiksek  diizeyde
memnuniyetsizlik sergiledikleri goriilmektedir.

Medeni durum baglaminda olgek geneline bakildiginda, her iki grubun da ¢ok
net bir memnuniyetsizlik agiklamasiyla birlikte, bekar galiganlarin evli personele
gore ¢ok daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklari anlagiimaktadir.

Cahgilan kitiiphaneler bazinda incelendifinde, her iki kiitiiphane
¢aliganlarinin da olgek genelinde beklenen ortalama puandan daha az puan alarak net
bir memnuniyetsizlik agikladiklan goériilmekte ancak, BMK personeli ortalamaya
yakin bir puan (174.35) alarak, TMK personelinden daha digik dizeyde
memnuniyetsizlik sergilemektedir. Bagka bir ifadeyle, ¢caligma kogullart ¢ok yonlii
duginildiginde her iki kiitiiphanenin personeli de da ¢ok agik bir gekilde
memnuniyetsizlik yasadiklannm agiklamakta ancak, s6z konusu memnuniyetsizligin
TMK personelinde ¢ok daha yiiksek diizeyde yasandigi anlagilmaktadir.

Olgek geneline, personelin halen ¢aligmakta oldugu kiitiiphanelerdeki hizmet
siireleri baglaminda bakildiginda gruplar arasinda manidar bir fark bulunmadigi, tiim
gruplarin net bir memnuniyetsizlik agikladiklan ancak, siire gruplarimn ortalamalar
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iizerinde yapilan aynintili inceleme sonucunda, hizmet siiresi 1-5 yil arasi olan
personel ile 26 yl ve iizeri olan grubun difer gruplara goére daha fazla
memnuniyetsizlik yagadiklan anlagiimaktadr.

Personelin kiitiiphanede ¢alighifi boliim ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iliski olgek genelinde degerlendirildiginde, ilging bir sonug olarak, kiitiiphanecilik
egitimi almg olmasna ragmen, saflama, kataloglama, siireli yaymlar vb.
profesyonellik igeren bir birim yerine kitap deposunda gahgan bir personelin,
memnuniyet Slgeginin geneli itibariyle memnuniyet yasandiimin gostergesi olan 236
puanin izerinde bir puan (248) alarak ac¢ik bir gekilde memnuniyet agikladif
goriilmektedir. Sonug ilginctir, giinkii bu kisi 6lgegin geneli itibariyle, yani “tiim
calisma kosullan ger¢evesinde memnun oldugunu agiklayan tek kigidir.”

Diger sonuglar incelendiginde ise, kiitiiphanecilik alaninda egitim almig olan
personelin  beklenen ortalama civannda puan alarak digiik  diizeyde
memnuniyetsizlik agikladiklan, diger personelin ise ¢ogunlukla beklenen
ortalamanin ¢ok altinda puan alarak yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik sergiledikleri
gorilmektedir.

Olgek geneline, toplam hizmet siireleri baglaminda bakildiinda gruplar
arasinda manidar bir fark bulunmadifi, tim gruplann net bir memnuniyetsizlik
agikladiklan ancak, grup ortalamalari iizerinde yapilan inceleme sonucunda, hizmet
siiresi 1-5 yil aras1 olan personel ile 26 yil ve tizeri olan grubun diger gruplara gore
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklani anlagilmaktadr.

Personelin kiitiiphanede ¢ahgtign pozisyon baglaminda olgek geneline
bakildiginda, “béliim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik egitimi almamig personel”;
“uzman” ile “kiitiiphanecilik egitimi almami personel” ve “uzman” ile “fotokopici”
arasinda manidar farklilik bulundugu; birinci siradaki gruplann ikincilere oranla daha
diigik diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklari anlagilmaktadir. Bagka bir ifadeyle,
boéliim sorumlulan ve kitiiphanecilik egitimi almis uzman personel, difer gruplara
gore olgek genelinde yer alan tiim ¢ahsma kogullann itibariyle daha az
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memnuniyetsizlik agiklamaktadir. Ortalama puanlar itibariyle, bu durumun tek
istisnasi sekreter grubu olarak goériilmektedir.

VL.1.2. Personel Merkezlilik Maddelerinin Degerlendirilmesi

Bu boliimde, personel merkezlilik maddesi olarak belirlenmig olan 13 adet
madde, oncelikle bagimsiz olarak, daha sonra da, cinsiyet, yas, kiitiiphanede gorev
yapilan boliim vb. degiskenler bazinda yorumlanmugtir.

Madde 1: Calisanlar, bir iist yoneticileri ile sorunsuz bir iletisim igerisinde
bulunmakta ve bu durumu, “Is ve/veya personelle ilgili goris, istek ve sikdyetlerimi
bir iist yoneticime rahatlikla anlatabilirim” disincesine %66.7 gibi yiiksek bir
oranda katilarak gostermektedir.

Madde 2: Personel, “Bir iist yoneticim yapilan iglerle ilgili bizim de
diisiincelerimizi almak igin belli araliklarla toplant diizenler” digiincesine gogunluk’
itibariyle (%50) katiimamaktadir. Bu goriisiin dofru oldugunu belirten personelin
oran ise, %45.5°tir.

Madde 6: Calisanlann %39.4°1, “Bir iist yoneticim ¢alisanlarm mutlulugunu
ve memnuniyetini énemsemez” diigiincesine itiraz ederek, bir st yoneticilerinin
kendilerinin mutlulufunu ve memnuniyetini 6nemsedifini belirtirken, gok yaklagik
bir grup (%37.9) bu konuda olumsuz diiginmekte, olduk¢a onemli orandaki (22.7)
tigiincii grup ise bu konuda kararsiz oldugunu belirtmektedir.

Madde 12: Cahsanlar, “Daire Bagkany/ Daire Baskan Yardmmcis: verdigi
sozleri her zaman yerine getirir” digiincesine karst en yiiksek oranda (%39.4)
kararsizhk agiklayarak, bu konuda emin olmadiklarim ortaya koymaktadirlar. Daire
Bagkam ile Daire Bagkan Yardimcisi'nin kendilerine verdikleri sozleri yerine
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getirmediklerini belirten personelin oram (%36.4) ise, s6z konusu yoneticilerin

sozlerini yerine getirdiklerini diigiinenlerin oramindan (%24.3) oldukg¢a yiiksektir.

Madde 13: Cablsanlar, “Oneri ve gikayetlerimiz Daire Baskanv Daire
Bagkan Yardimcis: tarafindan dikkate alinmaz” diigiincesine biiyiik bir gogunlukla
(%45.5) destek vererek, oneri ve sikayetlerinin bu yoneticiler tarafindan dikkate
almmadifim ve bu durumdan rahatsizik duyduklanm belirtmektedirler. Oneri ve
sikayetlerinin dikkate alindifini belirten personelin orant (%31.8) ise, ilk gruba gore
olduke¢a diigiiktiir.

Madde 14: Calisanlarin biyik bélimi (%37.9), “Daire Bagskani/ Daire
Bagskan Yardimcis1 sorunlar1 gormezden gelir ve iiniversite yonetimine aktarmaz”
dusiincesine destek vererek, bu yoneticilerin kiitiiphane igerisinde yasanan sorunlan
gormezden geldiini ve iniversite yonetimine aktarmadifim diislinmekte ve bu
durumdan memnuniyetsizlik duymaktadirlar. Sorunlanin aktarildii diistinenler ise,
daha kiigiik bir grubu (%33.4) olusturmaktadir.

Madde 17: Calisanlar, “Isimle ilgili sorunlara ¢ozim buldugumda ve
bagarili calismalar yaptigimda édiillendirilirim” seklindeki diiglinceye bliyiik oranda
(%68.1) itiraz etmekte ve yaptiklan igle ilgili kimi sorunlara ¢oziim bulduklaninda ve
basanih ¢ahigmalar yaptiklannda odiillendirilmediklerini, bu durumun da kendilerini
mutsuz ettifini belirtmektedirler.

Madde 37: Calisanlann gok bityiik bir boliimii (%63.6), “Isle ilgili kararlar
alinirken bize soz hakk verilmez” diigiincesine destek vererek, yapilan iglerle ilgili
kararlar alimirken, yoneticilerin kendilerinin goriiglerini sormadifim, bu uygulamamn
da kendilerini ¢ok fazla rahatsiz ettigini belirtmektedirler.

Madde 49: “Islerin hizlanmast igin gerekli kararlar yonetim tarafindan
derhal alinr” seklindeki diigiinceye caliganlarin yansi (%50) katimamakta, daha
kiigiik bir boliim (%43.9) ise, yapilan iglerle ilgili kararlarin yonetim tarafindan,
olmas1 gerektigi gibi, izl bir gekilde alindigim belirtmektedirler.



258

Madde 50: Calisanlann ¢ok biiyiik bir bolimii (%62.1), “Daire Baskany/
Daire Baskan Yardimcis1 personel arasmda uzman kiitiphaneci, memur, sekreter,
fotokopici, depo goreviisi vb. seklinde ayrim yapmaktadir” seklindeki diigiinceye
destek vererek, bu yoneticilerin personel arasinda aynm yaptigimi, bu aynmin da
kendilerini ok fazla rahatsiz ettigini belirtmektedirler.

Madde 51: Calsanlar, “Bélimler arasindaki ighbirligi ve iletisim yeterli
degildir” disiincesine biyik oranda (%75.8) katilarak, kutliphanenin boliimleri/
birimleri arasindaki igbirligi ve iletisimin yeterli olmadifina net bir sekilde isaret
etmekte ve bu iletisimsizlifin memnuniyetsizliklerini artirdifim belirtmektedirler.

Madde 52: “Calisanlar ve yoneticiler arasinda sevgi ve saygiya dayali siki
bir iletisim vardwr” diigincesine bityilkk oranda (%59.1) itiraz eden g¢ahsanlar,
yoneticiler ve ¢ahganlar arasinda sevgi ve saygi cergevesinde giiglii bir iletisimin
olmadigim ve bu iletigimsizlifin kendilerine rahatsizik veren bir durum oldugunu
belirtmektedir.

Madde 54: Cahsanlar, “Personel arasmda siki bir iletisim, dostluk ve takim
havast mevcuttur” disiincesine bilyiik bir oranla (%57.5) itiraz ederek, personel
icerisinde onemli oranda iletigimsizlik olduBunu, kiitiiphane igerisinde dostluk ve
takim havasimn bulunmadifim, bu ortamin da rahatsizlik verdigini belirtmektedirler.

Bu 6lgek maddesinin sonuglarina bakildifinda kiitiiphanede g¢alisanlar
arasinda giiclii bir iletigim ve takim rubunun ve dolayisiyla herhangi bir diizeyde
takim ¢aligmasi uygulamasinin olmadig: anlagilmaktadir.

Oysa, personelin hizmet standartlanm iyi durumda siirdiirmeleri yoniinde
cesaretlendirici ve tesvik edici bir rol oynayan takim g¢aliymasi, aym zamanda is
tatmini saBlayarak ve personelin kurumsal amagclara yonelik katthm ve sahiplenme
duygulanmn geligimine katki saglayarak kurumsal bagan ve kullamci memnuniyeti
konusunda ¢ok biiyiik rol oynamaktadir (Bluck 1996: 95). Ayrica personelin kendi
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arasinda ve yoneticileriyle olan iligkilerinde olugturulacak olan saghikh bir i¢ iletisim
ortami, personel memnuniyetine ulagma konusunda son derece onemli bir unsur
olarak kabul edilmesine kargin (Aslan 1997), kiitiiphanede bu konuda da biiyikk bir
sikint1 yagandig: anlagilmaktadir.

Bunlarin yam sira, “¢aliganlarin tiimiiniin katihmum saglamak, ekip rubunu
gelistirmek” ve “kitiiphane icerisinde iligki ve iletisgimleri etkili kilmak”, bilgi
hizmetlerinin kalitesini dogrudan etkileyen ve bu nedenle bilgi kurumu yoneticisinin
sahip olmasi gereken nitelikler arasinda siralanmaktadir (Ustiin 2001: 209).

Buraya kadar siralanan 13 adet personel merkezlilik maddesi bazinda farkh
degigkenlerin (yas, cinsiyet vb.) memnuniyet veya memnuniyetsizliin diizeyine
etkisinin olup olmadig: konusundaki veriler su sekilde yorumlanabilecektir;

Personel merkezlilik maddelerine ait puan ortalamalan gergevesinde net bir
sekilde soylenebilir ki, cinsiyet unsuru personel merkezlilik maddelerinin higbirinde
kitiiphane personelinin memnuniyet diizeyini etkileyen onemli bir etken degildir.
Bagka bir soyleyisle, kadin ve erkek ¢alganlar, ¢ok kiigiik bir farkla beklenen
ortalama Uizerinde puan aldiklani 1. Madde digindaki maddelerin tiimiinde ¢ok yiiksek
diizeyde ve yaklagik oranlarda memnuniyetsizlik yagamaktadurlar.

Yas unsuru baglaminda da, benzer bir durum s6z konusudur ve yas unsuru
personel merkezlilik maddelerinin higbirinde kiitiiphane personelinin memnuniyet
diizeyini etkileyen onemli bir etken degildir. Buna goére, alinan ortalama puanlara
bakildiginda, farkli yag gruplanndaki caliganlarin, personel merkezlilik maddeleri
bazinda yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik agikladiklari ve bir st yoneticileri ile
Daire Bagkam ve Daire Bagkan Yardimcisi tarafindan kendilerinin goriiglerine
bagvurulmamasi, memnuniyetlerinin 6nemsenmemesi ve saglikly siki bir iletisim
ortammnin olmamasi vb. nedenlerle yiiksek oranda rahatsiz olduklan gériilmektedir.
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Aylik gelir diizeyinin, personel merkezlilik maddeleri baglaminda personelin
memnuniyetine yonelik analiz sonucunda, 1, 2, 6, 13, 14, 37, 50, 51 ve 54 numarah
maddelerde gruplann ortalamalan arasinda manidar fark oldugu anlagilmgtir.

Hangi gelir gruplanndaki ¢alganlarn daha fazla memnuniyetsizlik

yasadiklarina bakildiginda kisaca belirtilecek olursa, dzellikle ;

-1, 2, 13 ve 14 numarah maddeler bazinda; 100-200 milyon ile 401+
milyon,

-13 numarali madde bazinda, 201-300 milyon ile 401 milyon ve iizeri,

-37 numarali madde bazinda; 100-200 milyon ile 401 milyon ve {izeri,

-50 numarali madde bazinda 201-300 milyon ile 301-400 milyon arasinda
manidar fark bulunmaktadir.

-6, 51, 54 numarali maddelerdeki fark ise, yapilan testte goériilmeyecek

diizeyde 6nemsiz goriinmektedir.

Genel bir yorumla soylenecek olursa, agikga gorilmektedir ki, hemen her
“personel merkezlilik” sorusu bazinda 100-200 milyon grubu ile 401+ milyon grubu
arasinda ¢ok agik bir fark bulunmaktadir. Bagka bir ifadeyle, gelir gruplan arasindaki
fark biiyiidiikge (100-200 milyon grubu ile 401+ milyon grubu gibi en alt ile en st
gruplar) memnuniyetsizlik diizeyi biiytimekte, gelir grubu daha diigiik olan grubun
memnuniyetsizlik diizeyi daha yiiksek olmaktadir. Bu da gelir diizeyinin personel
memnuniyeti konusunda 6nemli bir faktér oldufunu gostermektedir.

Personel merkezlilik maddeleri baglamunda egitim diizeylerinin personel
memnuniyeti iizerindeki etkisi ele alindifinda, 2, 6, 13, 17, 37, 50 ve 51 numarah
maddelerde gruplar arasinda manidar fark goriilmiis ancak, bazi gruplarda 2’den az
denek oldugu igin hangi egitim gruplanmin daha fazla memnuniyetsizlik agikladig
yapilan ilgili testlerle belirlenememigtir.

Bu nedenle gruplarnn ortalama puanlan incelendifinde, bir kisi olan doktora
mezunu kiitiiphanecinin, Md. 12 ve Md. 52 digindaki maddelerin tiimiinde, ozellikle
kiitiiphanecilik egitimi almamig personel basta olmak iizere, tim personelden farkh
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olarak memnuniyet ifade ettifi goriilmektedir. Baska 6mekler verilecek olursa,
¢aliganlanin goriislerine 6nem verilip verilmedigine isaret eden 2, 17 ve 37 numarah
maddeler ile memnuniyetlerine/ mutluluklarina yonetim tarafindan dikkat edilip
edilmedifine vurgu yapan Md. 6 baglaminda, oOzelikle kitiiphanecilik egitimi
almamis personelde yiiksek diuzeyde olmak {izere, hemen tim ¢aliganlarin
memnuniyetsizlik yasadiklan gorilmektedir. Bu konuda kitiiphanecilik egitimi
almiy uzman personel ile diger personel arasindaki bu farkh durum, ¢ok agik bir
sekilde egitim diizeyinin personel memnuniyeti iizerinde etkili bir unsur oldugunu
gostermektedir.

Medeni durumun, personel merkezlilik maddeleri gercevesinde personel
memnuniyetindeki etkisine bakildiinda, 1, 2 ve 13 numarah maddeler bazinda
ortalamalar arasindan anlamh fark bulunmugtur. Bagka bir ifadeyle, isle ilgili
konularda yoéneticiler tarafindan personelin goriislerine bagvurulmasiyla ilgili olan
soz konusu ti¢ madde baglaminda, bekar ¢aliganlar evli ¢ahiganlara gére daha yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik agiklamaktadirlar. Bu sonu¢, medeni durumun personel

memnuniyeti konusunda 6nemli bir unsur oldugunu agik bir gekilde géﬂemehedh.

Personelin ¢alistifs kiitiiphane ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligki
personel merkezlilik maddeleri baglaminda ele alindifinda, 12, 13, 14, 17, 49, 50,
51, 52 ve 54 numarah maddeler bazinda kiitiiphane tiirleri arasinda manidar fark
bulunmusgtur.

S6z konusu maddelerin tamaminda BMK personelinin ortalama puaniarinn,
TMK personeline gore daha yitksek oldugu; bu maddeler disinda kalan 4 adet
personel merkezlilik maddesi (1, 2, 6, 37) baglaminda da, manidar fark olmamakla
birlikte, BMK personeline ait ortalama puanlarin TMK personeline gore daha fazla
oldugu goriilmektedir. Aynica istisnai bir sonug¢ olarak, BMK personeli 1. madde
baglaminda, memnuniyet puam olan 4’e¢ yakin bir puan (3.94) alarak, cesitli
konulardaki gorils, istek ve sgikayetlerini bir iist yoneticilerine anlatabilmekten
memnun olduklarim belirtmektedir. Bu durum, TMK personelinin BMK personeline
oranla, ¢ok yonlii olarak, ¢ahyma yasaminda daha fazla mutsuz oldugunu ve
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dolayisiyla yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik agikladigim géstermektedir. Bu sonug,
farkh calisma kosullanna (yonetici oOzellikleri, iletisim diizeyi, kendini ifade
edebilme ortamu vb.) sahip kurumlardaki g¢aligma ortamimin personel memnuniyeti
tizerinde oldukea etkili oldugunu agik bir sekilde ortaya koymaktadir.

Personelin halen bulundufiu kitiiphanede galijmig oldufu toplam siirenin,
personel merkezlilik maddeleri baglaminda memnuniyet diizeyi lizerindeki etkisine
bakildiginda, gruplar arasinda ¢ok Onemli fark olmadifi anlagilmaktadir. Ancak
bunun bir istisnas: olarak, 26 yil ve lizeri siiredir aym kiitiiphanede ¢aligan personelin
2, 6, 12, 13, 14, 17, 49, 50, 51, 52, 54 numaral maddeler bazinda diger gruplardan
¢ok daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik acikladifi goriilmektedir.

Personelin kiitiiphanede gahigtii boliimlerin, personel merkezlilik maddeleri
bazinda memnuniyetleri iizerindeki etkisi ele alindifinda, 2, 12, 13, 17, 37 ve 51
numarali maddelerde gruplar arasinda manidar fark belirlenmis ancak, gruplar
igerisinde 2’den daha az denege sahip gruplar bﬁlundugtmdan hangi gruplar arasinda
manidar fark oldufu tespit edilememiy, bu nedenle ortalama puanlar iizerinden

yorumlamaya gidilmigtir.

Buna gore, anilan maddelerden personel merkezlilik kapsaminda en gok
dikkat ¢eken 2, 13 ve 37 numarah maddelerin grup ortalamalarina bakildiginda, ig
maddede de saflama, siireli yaymlar vb. boliimlerde galigan kiitiiphanecilik egitimi
almig personel ile TMK’de galian sekreterin memnuniyet ve/ veya memmnuniyete
yakin goriis agikladiklarim; buna karsiik basta, dergi deposu, fotokopi, giris kapisi
vb. alanlardaki personel olmak iizere, kiitiiphanecilik egitimi almamig olmakla
birlikte stireli yaymlar, 6diing verme vb. birimlerde ¢aligan personelin oldukga
yiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan goriilmektedir. Bu sonuglar ise,
gabgilan birimin personel merkezlilik maddeleri baglaminda personel memnuniyeti
konusunda 6nemli bir unsur oldugunu agiklamaktadir.

Toplam hizmet siiresinin personel merkezlilik maddeleri baglaminda personel
memnuniyeti Uzerinde herhangi bir dizeyde etkiye sahip olup olmadigma
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bakildiginda, 13 ve 14 numarali maddeler bazinda gruplar arasinda manidar fark
oldugu anlagilmugtir. Yapilan testler sonucunda, Md. 13 baglaminda yiiksek diizeyde
bir fark olmadig;; Md. 14 bazinda ise, 11-15 ve 21-25 yil gruplanyla 26 yil ve
uizerinde toplam hizmet siiresi bulunan grup arasinda fark oldufu belirlenmigtir.
Ayrica ortalama puanlar iizerinde yapilan inceleme sonucunda, 26 yil ve daha fazla
toplam caliyma stiresi bulunan personelin tiim personel merkezlilik maddeleri
bazinda yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadigh anlagiirken; Md. 1 baglaminda
toplam ¢aligma siiresi bir yildan az olan personel ile, 11-15 ve 16-20 yil arasi toplam
¢alisma siiresi olan personelin memnuniyet agikladiklan goriilmektedir. Bu sonuca
gore, toplam i§ tecriibesinin galiganlann memnuniyeti iizerinde az da olsa etkili bir
unsur oldugu séylenilebilir.

Cahsanlanin  kiitiiphanede bulunduklan pozisyonun, personel merkezlilik
maddeleri bazinda memnuniyet konusundaki etkisine bakildiginda, 1, 2, 12, 13, 14,
17, 37, 50 ve 51 numarali maddelerde gruplann ortalamalan arasindaki farklar
anlamli bulunmugtur. Bununla birlikte, yapilan analizler sonrasinda, sadece 13 ve 50
numarah maddelerdeki farkliliin manidar oldugu belirlenmigtir.

Buna gore, Md. 13 baglaminda, “bolim sorumlusu” ile “kiitiiphanecilik
egitimi almamg§ personel” ve ayrica yine “bolim sorumlusu” ile “fotokopiciler”
arasinda;, “uzman kitiiphaneciler” ile “kitiiphanecilik egitimi almamig personel”
arasinda manidar fark bulunmugtur. Bu sonuca gére, boliim sorumlulan ile uzman
kiitiiphaneciler, Daire Bagkam ve Daire Bagkan Yardimcisi’'min personelden gelen
oneri ve sikayetleri dikkate aldiklanim diigiinmekte; kiitliphanecilik egitimi almammsg
personel ile fotokopiciler ise, bunun tam tersini diigiinmekte ve bu konudaki
memnuniyetsizliklerini agik¢a ortaya koymaktadirlar.

Md. 50 cercevesinde, “uzman kiitiiphaneciler” ile “kiitiiphanecilik egitimi
almamig personel” arasinda manidar fark bulunmugstur. Buna goére, uzman
kuttiphaneciler, Daire Bagkam ve Daire Bagkan Yardimcis’'mn personel arasinda
ayrim yapmadiklarim diisiiniirken; kiitiiphanecilik egitimi almamig olmakla birlikte

stireli yayinlar, 6diing verme vb. birimlerde galigan personel bu yoneticilerin personel
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arasinda aynm yaptiklannm ve bundan rahatsizlk duyduklanm agik bir sekilde
belirtmektedirler.

Bu iki madde digindaki yedi madde bazinda hangi gruplar arasinda fark
oldufu gorillememis ancak, gruplara ait ortalama puanlar incelendiginde, bu yedi
madde cergevesinde de bolim sorumlusu, uzman kitiiphaneci ve TMK’de ¢aligan
sekreterin, difer pozisyonlardaki personele oranla daha digik dizeyde
memnuniyetsizlik agikladiklan ve bazi maddelerde, diisik diizeyde de olsa,
memnuniyet sergiledikleri goriilmektedir.

Onemli bir sonug olarak belirtilebilir ki, boliim sorumlulan 1, 6, 13, 14 ve 37
numarali maddeler bazinda agik bir memnuniyet belirtirlerken; uzman
kuttiphaneciler ile TMK’de galigan sekreter digindaki personelin hemen tiim personel
merkezlilik maddeleri bazinda yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan
anlagiimaktadir. Bu sonuglar, ¢ok agik bir gekilde kiitiiphanede gorev yapilan

pozisyonun personel memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu gostermektedir.

“Personel merkezlilik” konusunda, ¢ahganlarin goriigleri bu gekildeyken,
KDDB ve KDDBY’nin de bu konuyla ilgili yaklagimlanim ortaya koymak biitiinliik
ve agiklayic1 olmak agisindan son derece yararh olacaktir.

KDDB', personelin memnuniyetini 6nemli oranda etkileyen ve personel
merkezli kiitiiphanenin temel ozelliklerinden olan belli donemlerde ve diizenli olarak
personelle goriiyme yapimasi konusunda, kiitiiphanede boyle bir uygulamanin soz
konusu olmadifini, igle ilgili'tbir sorunu olan varsa 6nce bolim sorumlusu ile
gorigmesi  gerektifini ve ancak onunla gorigtikten sonra kendisiyle
goriugebileceklerini; cahiganlarin 6zel sorunlanimin kendisini ilgilendirmedigini ve
dolayistyla 6zel sorunlan dinlemedigini, ayrica g¢alisanlarin 6zel sorunlanm
kutiiphaneye tagimalarnm da dogru bulmadifim belirtmektedirr KDDB ayrica,
personel ile belli dénemlerde ve diizenli olarak goriiyme yapmamakla birlikte, birkag

! Tungkanat, a.g.g.
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yildir iki kiitiiphanenin bolim sorumlulan bazinda ortak toplantilar yapildigim,
bunun diginda uzman kitiiphaneciler eger herhangi bir toplanti konusuyla gorev
almiglarsa ilgili toplantilara katilabildiklerini, difer personelin (kitiiphanecilik
egitimi almamu§ personel, yardimci hizmetliler, fotokopiciler, siireli yaymn deposu
gorevlileri, temizlik goérevlileri ...) ise, zaten bu toplantilarda yer alamayacagim ve
ayrica bu kesimlerle hi¢ toplantt yapmadigim belirtmektedir.

Baz ¢ahganlann arastirma kapsaminda kullanilan Olgek’te sunulan agik uglu
soruya yazdiklani goriisler de (EK-3), yonetici-galisan arasinda saghkh ve yeterli
diizeyde bir iletisim bulunmadifim ortaya koymaktadir.

Oysa kurumlann, en degerli varliklar/ kaynaklan olarak galiganlar kabul
edilmekte ve bu oneme bagh olarak, kurum yoneticisinin personeliyle tek tek
ilgilenmesi ve gereksinimlerine karst duyarh bir tavir sergilemesi beklenmektedir
(Martin 1998: 20).

KDDBY' de bu konuyla ilgili olarak, ¢nceki donemlerde personel ile
diizensiz de olsa birkag ayda bir toplanti yaptifim ancak, bugiin itibariyle bu
toplantilann yapmadiim, bunun nedeninin de, personelin toplantilarda bir aradayken
diigiincelerini agik¢a ortaya koymamalan oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle,
sadece akademik yihn baginda genel bir toplanti yaptifim ancak, boliim
sorumlulaniyla ayda bir toplanti yapmaya c¢ahstifim ve eger bu toplantiyr
yapamayacak olursa, telefonla goristigiini bildirmektedir. Akademik yil baginda
Ozellikle kiitiiphanecilerle mutlaka goriigtiigiinii bildiren KDDBY, bu toplantilarda
konusulanlarin  bolim  sorumlulan  kanaliyla diSer ¢ahganlara iletildigini
belirtmektedir. KDDBY, bunlarin diginda ancak olagandigt durumlarda toplanti
yaptiini, gereksinim duydukg¢a da statiler bazinda (hizmetliler, memurlar vs.)
toplantilar yaptifim bildirmektedir. KDDBY, ayrica, diizenli toplantilar yapmamakla
birlikte, personelle iletisime olduk¢a Onem verdigini ve ¢ahgma ofisinin kapisimn
sirekli ag¢ik olduBunu, personelin 6zel sorunlanyla da dogrudan kendisine

! Giinden, a.g.g.



266

gelebildiklerini ve onlan her zaman dinledifini; ancak bolim sorumlulanyla
¢ozebilecekleri bir durum oldugunda, kendilerinden Oncelikle onlarla gériigmelerini
istedigini belirtmektedir. Bununla birlikte, herhangi bir personelin bagh bulundugu
bolim sorumlusuyla ilgili bir sorunu oldugunda dogrudan kendisine gelebildigini
belirtmektedir.

Bir bagka galiyma olarak, KDDB', kiitiiphane personelinin memnuniyetini
onemli oranda etkileyen ve personel merkezli kiitiiphanenin temel ozelliklerinden
olan, belli donemlerde ve diizenli olarak personele anket uygulanmasi konusunda,
boyle bir uygulamanin soz konusu olmadigim belirtmektedir. KDDBY? de, bugiine
kadar personele hi¢ anket uygulamadifim, ayrica buna gerek de duymadifim, ¢iinkii
personel sayisiin az olmasindan dolay: tiim personeli gok iyi ve ¢ok yonlii olarak
tanidifim ve kimin, hangi konuda, ne diigiindiigiinii ¢ok iyi bildigini belirtmektedir.

Oysa, herhangi bir organizasyonun miigterilerini tatmin etmesinin 6n kosulu,
miigterileri igin gah§an personelini tatmin etmesi oldugundan, yonetim, belirli zaman
arahklannda (6rnegin, yilda bir kez) cahganlarin memnuniyet diizeyini belirlemek
amaciyla anket gahigmalari yapmah ve galigmalarin sonuglarina gére, memnuniyet
diizeyinin artinlmas: igin gerekli 6nlemleri almahdir (Bozkurt 1999: 50-51).

Uzun donemli stratejik bir girisim olan kullanici hizmetlerini iyilestirme ve
kullanict memnuniyeti saflama konusunda, mutlaka yapilmasi gereken
uygulamalardan birisi de, personel ile diizenli olarak toplanti yapmak ve bu
toplantilarda beyin firtinas1 seklinde goriislerini agiklamak i¢in personele imkan
vermektir (Sirkin 1993: 80).

Bu uygulamallanin personel merkezlilik konusundaki tartigilmaz énemleri ve
kiitiiphane yoneticilerinin bu konuda yaptiklan yukandaki agiklamalar birlikte
degerlendirildiginde, her iki yoneticinin de personel merkezlilik konusuna karsi daha
fazla duyarliik gostermeleri gerektigi anlagilmaktadir.

! Tungkanat, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.
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Ciinkii, bu, iizerinde durulmas: gereken g¢ok 6nemli bir konudur ve Deming
(1998; 15)’in belirttii gibi, donisiim donamm (bilgisayarlar, aletler, otomasyon,
yani makineler) tarafindan degil, ancak insan tarafindan gergeklestirilebilecektir. Bu
nedenle kurumsal baganya erigme ve kaliteli bilgi hizmeti, satin alinamayacag igin
mutlaka bunu basaracak olan personelin memnuniyetine son derece dnem verilmesi
gerekmektedir.

VI1.2. KULLANICILARIN MEMNUNIYET DUZEYLERI

VL2.1. Ol¢cek Geneli ve Alt Faktorler

Bu boliimde kullanicilann memnuniyet diizeyleri, alt faktorler ve olgek
genelinde degerlendirilecek; her bir faktor bazinda kullamcilanin memnuniyet
diizeyleri farkhi degigkenler (yas, cinsiyet, yararlanilan kutiiphane vb.) bazinda
yorumlanacak, ayrica iligili faktor igerisindeki sonuglan anlamh olan bazi maddeler
de (kullanici merkezlilik maddesi olmasa bile) yorumlanacaktur.

VI.2.1.1. Kiitiiphanenin Fiziksel Ortam (Faktor 1)

Icerisinde toplam 13 madde bulunan “Kiitiiphanenin Fiziksel Ortami”
baghikh F1’de 13 madde yer almakta, tam memnuniyet igin 65 (13x5), memnuniyet
icin 52 (13x4), kararsizlik (beklenen ortalama) igin 39 (13x3), memnuniyetsizlik igin
26 (13x2), tam memnuniyetsizlik igin ise 13 puan (13x1) elde etmek gerekmektedir.
Buna kargin, kullamicillann verdikleri cevaplar ile elde edilen gbzlenen ortalama

puant 31.57°dir. Buna gore, beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark
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(-7.43), agik bir sekilde kiitiiphanenin fiziksel ortamu konusunda kullamcilarin
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadigim géstermektedir.

S6z konusu memnuniyetsizlik gesitli degiskenler bazinda incelendiginde,
cinsiyet ve yas gercevesinde memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar
bir farkin olmadigi, diger bir ifadeyle, farkh cinsiyet ve yas gruplarinda bulunan
kullamcilarin ~ “Kiitiiphanenin  fiziksel ortam” konusunda benzer diizeylerde

memnuniyetsizlik yasadiklarn goriilmektedir.

Yararlanilan kiitiiphane bazinda bakildiginda, gruplar arasinda manidar fark
bulundugu ve TMK’den yararlanan kullamicilarm BMK’den yararlanan kullamicilara
gore, kitiiphanenin  fiziksel ortamn konusunda daha yiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yagadiklan anlagilmaktadir.

Kullancilanin ~ F1  boyutundaki memnuniyet  diizeylerinin  doktora
programlarina devam ettikleri enstitiler baglaminda degisiklik gosterip gostermedigi
incelendiginde enstitiiler arasinda manidar fark bulunmugtur. Buna gére, Fen
Bilimleri grubu kullamicilanin hem Sosyal Bilimler hem de Saglik Bilimleri grubu
kullamcilarindan daha yiiksek ortalama puana sahip oldugu, yani daha digik
dizeyde memnuniyetsizlik yasadiklari; Sosyal Bilimler ve Saglik Bilimleri grubu
kullamcilarin ise, hemen hemen birbirleriyle esit oranda ve yiiksek diizeyde

memnuniyetsizlik yasadiklan goriilmektedir.

Aragtirma gorevlisi olarak gorev yapilan fakiilteler ve yiiksekokullar bazinda
bakiddifinda, gruplar arasinda F1 boyutunda manidar fark olup olmadig
belirlenememistir. Hem grup sayisimn fazlalig hem de bazi gruplardaki kigi
sayllanmn 2’den az olmasi1 nedeniyle ikili kargilagtirmalar yapilamamig ancak,
yapilan analizler sonucunda en az iki grup arasinda fark oldugu anlagimugtir.
Bununla birlikte, hangi gruplar arasinda fark oldugu belirlenemedigi icin, sadece
ortalamalan en diisiik ve en yiiksek gruplar arasindaki farkin manidar oldugu, diger
gruplar arasinda da aralarindaki puan farki buyidiikge kigiik ve biyiik puana sahip
gruplar arasinda fark oldufu soylenilebilecektir.
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Buna goére, 6rnegin, en yiiksek ortalama puana (40.28) sahip olan J grubu
(Spor Bilimleri ve Teknolojisi Yiiksek Okulu) ile en diisiikk puana (26.00) sahip olan
I grubu (Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu) ve 27.93 puana sahip olan G
grubu (Tip Fakiiltesi) arasinda manidar fark oldugu; tiim gruplar igerisinde Spor
Bilimleri ve Teknolojisi Yiiksek Okulu’'nda gorev yapmakta olan doktora
ogrencilerinin daha diisiik dizeyde memnuniyetsizlik agikladiklan goriilmektedir.

Herhangi bir grubun sahip oldugu ortalama puan, difer gruplara kiyasla
kiigiildiikce o grubun diger gruplara oranla memnuniyet diizeyi de diigmekte,
yiikseldikge memnuniyet diizeyi de yiikselmektedir. Bagka bir ifadeyle, ortalama
puanlar birbirine yaklastikga memnuniyet agisindan fark olmadifi, uzaklastikga da
fark oldugu anlagilmaktadr.

Kiitiphaneden farkh sikhklarda yararlanan kullamcilarin F1 baglaminda
memnuniyet diizeylerine bakildifinda, gruplar arasinda manidar fark bulundugu
anlagiimaktadir. Hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in analiz yapildiginda

ise, baz1 gruplarda 2’den az denek bulundugundan sonug alinamamusgtir.

Bu durumda grup ortalamalarina bakilarak bir degerlendirme yapilacak
olursa, kiitiiphaneyi hergiin kullandigim belirten 1 kullamcimin diger gruplara oranla
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik agikladigy; difer dort grubun ise birbirlerine yakin
diizeyde memnuniyetsizlik agikladiklan goriilmektedir. Bu gruptan sonra en yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik agiklayan ikinci grup ise, kiitiiphaneyi haftada iki defadan
daha ¢ok kullanan gruptur. Kitiphaneyi en ¢ok kullanan bu iki grubun
memnuniyetsizlik diizeyinin difer gruplara (kiitiiphaneyi daha az kullananlar) gore
daha yilksek olmasi, kiitiiphanenin fiziksel ortamindan duyulan memnuniyetsizligin
net bir g6stergesi olarak kabul edilebilir. Ciinkii kiittiphaneyi daha sik kullanan bu
gruplann  kiitiphanede daha fazla bulunduklan ve daha fazla hizmetten
yararlandiklan anlagilmaktadir. Sonug olarak, elde edilen puanlar gostermektedir ki,
kiitiiphaneyi kullamm sikhi kullamici memnuniyetini etkileyen 6énemli bir unsurdur.
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F1 igerisinde yer alan maddeler {izerinde yapilan incelemeler sonucunda,
kiitiiphanenin fiziksel ortamu baglaminda kullamicilanin memnuniyet diizeyleriyle
ilgili olarak oldukg¢a 6nemli sonuglar elde edilmistir.

Kullamcilarin gok biiyiik bir boliimii (%75.3), “Kiitiiphanenin modern, hos,
davet edici ve ¢ekici bir ortam: vardir” digincesine (Md. 1) itiraz etmekte ve bu

durumdan duyduklari memnuniyetsizligi net bir gekilde belirtmektedirler.

“Kullamm alanlari, okuma ve arastirma yapmak igin yeterli ve kullamshdir”
digiincesi de (Md. 2), kullamicilann yiksek oranda (%60) katilmadifi ve

memnuniyetsizlik yagadii bir duruma isaret etmektedir.

Kullamcilar, “Masa ve sandalyeler sayica yeterli degildir” dustincesine (Md.
3) biyiikk bir ¢ogunlukla (%61.4) katimakta ve bu durumun kendilerini rahatsiz
ettigini agik bir gekilde belirtmektedirler.

Kullanicilar, aym sekilde, “Masa ve sandalyeler kullanish ve rahat degildir”
diigiincesine de (Md. 4) biiyiik g¢ogunlukla (%58.2) katimakta ve bu konudaki
memnuniyetsizliklerini bu katilimla sergilemektedirler.

“Dinlenme, sigara i¢me, ¢ay igme vb. gereksinimler icin ayrilan alanlar
yeterlidir” diigiincesine (Md. 5) yiiksek oranda (%71.6) itiraz eden kullamcilar, gok
gerekli olan bu alanlann kiitiiphanede yeterli diizeyde bulunmamasindan rahatsizhk
duymaktadirlar.

Kullamcilar, “Kiitiiphane (yerler, masalar, raflar vs.) her zaman temizdir”
diisiincesine (Md. 6) c¢ogunluk itibariyle (%47.4) katiimamakta ve bu konuda
memnuniyetsizliklerini belirtmektedirler.

“Kiitiiphane igindeki aydmlatma yeterli degildir” dugincesi (Md. 8)
kullamcilarin  ¢ogunlugunun (%51.6) destekledii bir diiglincedir ve kullamcilar
kiitiiphanenin aydinlatilmasi konusunda énemli oranda rahatsizlik yasamaktadirlar.
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Kullancilar, “Kiitiiphanede havalandirma yeterli degildir” diisiincesine (Md.
9) biyiik cogunlukla (%64.2) katilmakta ve boylece bu konuda yagadiklari
memnuniyetsizligi a¢ik bir sekilde sergilemektedirler.

“Tuvaletler sayica yeterli degildir” diisiincesi (Md. 10) kullamcilarin yogun
bir sekilde katidiklan (%77.7) bir diigiince olarak, kullamcilarin 6nemli bir

memnuniyetsizlik alanina igaret etmektedir.

Aym gercevede, “Tuvaletler genelli'kle temiz degildir” distincesi de (Md. 11)
kullamicilanin yiiksek oranda (%68.8) katildiklan ve memnuniyetsizliklerini net bir
bigimde ortaya koyduklar bir durumdur.

Kullamicilar, “Ozel esyalarimizi (¢anta, giysi...) givenle birakabilecegimiz
dolap vb. imkan vardwr” diigtincesine (Md. 13) biiyiik gogunlukla (%84.1) itiraz
ederek, bu kolayhgin kitiiphanede bulunmamasindan dolayr biiyiik bir rahatsizlik
yasadiklarim ortaya koymaktadirlar.

TMK ve BMK’nin fiziksel ortam ile ilgili olarak, tamamlayici olmasi
agisindan KDDB ve KDDBY ’nin de goriiglerini ortaya koymak yararh olacaktir.

KDDB', kiitiphanenin (TMK) yaklagk olarak 10 bin potansiyel
kullamcisinin var oldugunu ve bu kitlenin yaklagik %10’unun kiitiiphaneyi diizenli
olarak kullandigim tahmin ettifini, s6z konusu %10’luk dilime bile mevcut
kuttiphane binasinda iyi bir okuyucu hizmetinin verilmesinin miimkiin olmadigim
belirtmektedir. Binamn 1sitma, aydinlatma ve havalandirma bakimindan da kesinlikle
yetersiz oldufunu belirten KDDB, kullamicilarin memnuniyetini énemli oranda
etkileyen tuvalet konusunda ise, onceki dénemlerde ii¢ kabinli bayan tuvaleti varken,
daha yeterli bir tuvalet yapilacagn soylenerek ingaat yapildigim ve fakat yapilan
onarimdan sonra bir tek tuvalet kabini kaldifim, o kabini de personelin kullamyor

! Tungkanat, a.g.g.
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olabilecegini ve bu durumda mecburen kilitliyor olabileceklerini tahmin ettigini
belirtmektedir. Erkekler icinse iki kabinli bir tuvaletin var olmasina kargin ikisinin de
yetersiz oldugunu ve kisacasi tuvaletlerin ozellikle de kullamci-personel ortak
kullamminda oldugu igin kesinlikle yetersiz kaldigim beliten KDDB, mevcut bina
degismeden kiitiiphanenin fiziksel ortamu bakimindan tam bir kullamei

memnuniyetinin gergeklesemeyecegini belirtmektedir.

KDDBY' ise, 1sitma tesisatinmm yeterli olmamasi nedeniyle kiitiiphane
binasinin (BMK) yeterince 1sinmadigim, bu durum igin 6zellikle ¢ok soguk giinlerde
kullanicilardan siirekli gikayet aldigimi, gercekten de girig kat ve teras kat (4. kat)
disinda kalan ve kullanicilar tarafindan yogun bir sekilde kullamlan katlarin gok
soguk oldugunu ifade etmektedir. KDDBY, ayrica, kiitliphanenin tiglincii katinin giin
isigim almamasi nedeniyle sirekli olarak fliloresan ile aydinlandifim, elektrikler
kesildiginde zifiri karanlik ve adeta “zindan” gibi oldugunu, géreve gelen Rektorlerin
tamammin bu durumu diizeltmeyi taahhiit etmesine ve ;‘bu katta pencere agalim”
demelerine karsin higbir islem yapilmadigini, bu durumun da kullamcilarin

memnuniyetini son derece yitksek diizeyde olumsuz etkiledigini belirtmektedir.

Bu ifadeleri, aragtrma kapsaminda uygulanan Olgek’te yer alan agik ugh
maddeye bir kullamc: tarafindan yazilan “2. kat, okuma salonundan ¢ok, biyiik bir
depoya benziyor. Giineg almadig igin sadece floresan aydinlatma ¢ok ¢abuk yoruyor
ve floresanlar ¢ok ses gikartyor.” ifadesi de teyit etmektedir (EK-4).

KDDBY, kullamcilann kullanabilecekleri tuvaletlerin sayica ve ozellikleri
agisindan yetersiz oldugunu, kullamcilar igin her katta tuvalet bulunmadigim, sadece
kiitiiphane giriginin altindaki katta tuvalet bulundugunu, bir onceki Rektore
tuvaletlerin daha genis olmasi konusunda bir proje verdiklerini ama kabul
edilmedigini belirttikten sonra, tuvalet konusunun kullanicilarin
memnuniyetsizliklerinde 6nemli bir unsur oldugunu belirtmektedir. Tuvaletler
konusunda daha oOnemli igled yapamadiklari igin, hi¢ olmazsa goriintiyl

! Giinden, a.g.g.
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giizellestirme diigiincesiyle, ayna degistirme, boyama gibi goze hos gelen isler
yaptiklannm belirten KDDBY, kiitiiphane binasimun genelinde yapilacak birgok i
olmasina kargin, kullamcilar karanhk bir kiitiiphane girigiyle karsilagmasin
diisiincesiyle ve tamamen kendilerinin kigisel iligkileriyle ancak boya badana

yaptirabildiklerini ifade etmektedir.

VI.2.1.2. Kiitiiphane Personeli (Faktor 2)

“Kiitiphane Personeli” basghkh F2 igerisinde toplam 10 madde yer
almaktadir. Burada tam memnuniyet puant 50 (10x5), memnuniyet puam 40 (10x4),
kararsizlik (beklenen ortalama) puam 30 (10x3), memnuniyetsizlik puam 20 (10x2),
tam memnuniyetsizlik puani ise 10 (10x1)’dur. Kullamcilarin verdikleri cevaplardan
elde edilen gozlenen ortalama puam ise 32.96 olarak elde edilmistir. Bu durum,
kullanicilarin kiitiiphane personeli ile ilgili olarak memnuniyetsizlik baglaminda en
azindan kararsizhk diizeyinde olduklanm go6stermektedir. Bagka bir ifadeyle,
gozlenen ortalama beklenen ortalamadan 2.96 puan daha fazladir. Ancak bu fark
kesinlikle bir memnuniyete isaret etmemekte, sadece kullamcilarin diger faktorlere
kiyasla, kitiiphane personeli konusunda daha disiik bir memnuniyetsizlik
yasadiklarim gostermektedir.

Bu durum farkli degigkenler bazinda incelendiginde cinsiyet, yas,
yararlanilan kiitiiphane, doktora programlarima devam edilen enstitii, arastirma
goreviisi olarak gorev yapilan fakiilteler ve yiiksekokullar ile kiitiphane kullanim
sikligr bazinda memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar bir farkin
olmadii, diger bir ifadeyle, buradaki tiim degisken gruplan igerisinde yer alan
kullamcilanin, “Kiitiiphane Personeli” konusunda benzer diizeylerde ve ortalama
puan civarinda memnuniyetsizlik yasadiklan goriilmektedir. Aynca kitiiphaneden
hergiin yararlanan 1 kullamcinin, memnuniyet puam olan 40’a yakin bir puana (37)
sahip olmasi, kiitiiphane personeli lehinde degerlendirilebilecek bir durum olarak 6ne
¢ikmaktadir.
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Kullanicilann  gok  az da olsa beklenen ortalama puamn iizerinde puan
aldiklan F2 igerisinde yer alan kullamci merkezlilik maddeleri digindaki maddeler
iizerinde yapilan incelemeler sonucunda, kitiiphane personeli baglaminda

kullamcilarin memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak énemli sonuglar elde edilmistir.

Ornegin, “Personelin davranig ve iletisiminden memnun degilim” digiincesi
(Md. 14) kullamcilann biiyiik ¢oguniugu (%46.5) tarafindan itiraz edilen bir diigiince
goriniimiindedir. Bu gorigii destekleyenler (%30.7) ile kararsiz olanlar (%22.8),

personelle ilgili olumlu goriig bildiren gruba gore, azinlik durumundadirlar.

Kullamcilar, “Fotokopicilerin davrams ve iletisimlerinden memnunum”

diisiincesine (Md. 15), gogunlukla (%52.1) destek vermektedirler.

Kullamcilar, aym sekilde, “Kap: goreviilerinin davrams ve iletisimlerinden
memnunum”  diigiincesini de (Md. 16) ¢ok ac;lk bir bigimde (%59.5)

benimsemektedirler.

“Personel kiitiiphanenin  sessizligine uymaz” disiincesi (Md. 17),
kullanicillarin - gogunlukla (%57.2) itiraz ettikleri ve personel lehinde goris
belirttikleri bir duruma igaret etmektedir.

“Personelin verilen hizmet igin yeterli bilgiye sahip oldugunu
diigiinmityorum” digiincesine (Md. 19) kullamcilann biytik bolumi (%39.5) itiraz
etmekte ancak, bu diigiinceyi destekleyenler de oldukga biyitk bir grubu (%31.2)
olusturmaktadirlar.

Kullamcilarin  bityiik gogunlugu (%54), “Ihtiyacim oldugunda personeli
genellikle gorevli oldugu yerde bulamiyorum” distincesine (Md. 21) agk bir
bigimde itiraz etmekte ve bu konuda gok fazla sikint1 yagamadiklarm belirtmektedir.
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“Bir soru sordugumda ya da yanhg bir sey yaptigimda personelin
kizmasindan ve alay etmesinden gekiniyorum” diigiincesi de (Md. 22) kullanicilarin
biyiik cogunlukla (%67.5) kabul etmedigi bir diigiince durumundadir.

V1.2.1.3. Hizmetin Sunulmasiyla ilgili Durum (Faktér 3)

Igerisinde toplam 40 madde bulunan “Hizmetin Sunulmasiyla Ilgili Durum”
baslikh F3’de tam memnuniyet puam 200 (40xS), memnuniyet puam 160 (40x4),
beklenen ortalama puam (kararsizlik) 120 (40x3), memnuniyetsizlik puam 80 (40x2),
tam memnuniyetsizlik puam ise 40 (40x1)’dir. Kullanicilarin verdikleri cevaplardan
elde edilen gozlenen ortalama ise 101.05 puanda kalmigtir. Buna gore, beklenen
ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark (-18.95), agik bir sekilde hizmetin
sunulmastyla  ilgili kosullar konusunda kullamcilarin  yiiksek  diizeyde
memnuniyetsizlik yasadifim gostermektedir.

S6z konusu memnuniyetsizlik cesitli degiskenler bazinda incelendiginde,
cinsiyet, yag ve yararlamlan kitiiphane gergevesinde memnuniyetsizlik konusunda
gruplar arasinda manidar bir farkin olmadig, diger bir ifadeyle, farkh cinsiyet ve yag
gruplannda bulunan kullamcilarin “Hizmetin Sunulmasiyla Ilgili Durum” konusunda

benzer diizeylerde memnuniyetsizlik yasadiklar goriilmektedir.

Doktora programlarma devam edilen enstitiler baglaminda incelendiginde
ise, enstitiler arasnda manidar fark bulundugu anlagiimaktadir. Buna gore, Fen
Bilimleri grubunda bulunan kullamcilanin 6zellikle Sosyal Bilimler olmak {izere
diger iki grupta yer alan kullanicilardan daha disgilk diizeyde memnuniyetsizlik
yasadiklan, ayrica Saghk Bilimleri grubu kullamcilann da Sosyal Bilimler grubu
kullamicilardan daha disiik diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan goriilmektedir.

Aragtirma gorevlisi olarak gorev yapilan fakiilteler ve yiiksekokullar bazinda
bakildifinda, gruplar arasinda F3 boyutunda manidar fark olup olmadij
belirlenememistir. Grup sayisiun fazlaligi ve aynica bazi gruplardaki kisi sayilarinin
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2’den az olmasi nedeniyle ikili kargilagtirmalar yapilamamig ancak, ortalamalan en
dusik ve en yiitksek gruplar arasinda manidar fark oldugu, diger gruplar arasinda da
aralanindaki puan farki biyiidiikge kiigtik ve biiytik puana sahip gruplar arasindaki
farklarin manidar oldugu anlagiimaktadir. Buna gore, 6megin, en yiiksek ortalama
puana (125.00) sahip olan I grubu (Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu) ile en
diisiik puana (85.00) sahip olan I grubu (Saghk Idaresi Yiiksek Okulu) arasinda
manidar fark oldugu; tim gruplar igerisinde Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek
Okulu’'nda gorev yapmakta olan doktora Ogrencilerinin daha disik diizeyde
memnuniyetsizlik agikladiklan goriilmektedir.

Bir grubun ortalama puam diger gruplara kiyasla kiigiildiikge o grubun diger
gruplara oranla memnuniyet diizeyi de diigmekte, yiikseldikge memnuniyet diizeyi de
yilkselmektedir. Bagka bir ifadeyle, ortalama puanlar birbirine yaklagtikca
memnuniyet agisindan fark olmadif, uzaklagtik¢a da fark oldugu anlagiimaktadir.

Kiitiiphaneden farkli sikliklarda yararlanan kullamicilarin F3 baglaminda
memnuniyet diizeylerine bakildifinda, gruplar arasinda manidar fark goriinmemekle
birlikte, grup ortalamalan incelendiginde, kitiiphaneyi hergiin kullanan 1 kullamci
ile haftada iki defadan daha ¢ok kullanan grubun difer gruplara oranla yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik agikladifn gorilmektedir. Kiitiiphaneyi en ¢ok kullanan
bu iki grubun memnuniyetsizlik dizeyinin diger gruplara (kiitiiphaneyi daha az
kullananlar) goére daha yilksek olmasi, kiitiiphanelerde hizmetin sunulmasi
sirasindaki kosullardan duyulan memnuniyetsizlifin ¢ok agik bir gostergesi olarak
kabul edilmelidir. Cunkl kitiphaneyi daha sik kullanan bu gruplarn kiitiiphanede
daha fazla bulunduklan ve hizmetin sunuldugu kosullarla daha fazla kargilastiklari

son derece agik bir durumdur.

F3 igerisinde yer alan kullamci merkezlilik maddeleri digindaki maddeler
izerinde yapilan incelemeler sonucunda, hizmetin sunulmasi baglaminda

kullanicilarin memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak 6nemli sonuglar elde edilmistir.
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Kullamcilar, “Kiitiiphanenin agcik oldugu saatler yeterli ve uygundur”
diigtincesine (Md. 24), biiyik bir gogunlukla (%49.8) itiraz ederek bu konuda
memnuniyetsizlik yagadiklanm belirtmektedirler. Kiitiiphanenin ag¢tk  oldugu
saatlerden memnun olanlar ise, daha kiigiik bir kullamci grubunu (%42.4)
olugturmaktadirlar.

Kullamcilar, aym sekilde, “Kiitiiphanenin acik oldugu giinler yeterli ve
uygundur” dugincesine de (Md. 25) bayiikk ¢ogunlukla (%47) itiraz etmekte ve
memnuniyetsizliklerini agikga dile getirmektedirler. Kiitiiphanenin hizmet verdigi
giin sayisindan memnun olanlar ise, daha kigik bir kullamci grubunu (%40)
olusturmaktadirlar.

Kullamcilarin memnuniyetini biiyitkk oranda etkileyen, hizmet verilen giin ve
saatlere iliskin olarak KDDB ve KDDBY ‘nin goriisleri ise su sekildedir;

KDDB', genel mesai saatleri diginda TMK’de tez alinabilmesinin ve siireli
yayin deposunun agik olmasinin ve ayrica mesai saatleri diginda galisan personel
icerisinde uzman kiitiphaneciye gerek olmadigi igin de, bu siire igerisinde
kiitiiphanecilik egitimi almamus personel tarafindan hizmet verilmesini uygun
gormektedir. KDDB ayrica, elektronik ortamda Index Medicus basta olmak iizere tip
ve saglik bilimleri konusunda koleksiyonlarinda bulunan indeks ve abstraktlanin 24
saat kullamma agik oldugunu ve yine elektronik ortamda kiitiiphanenin abone oldugu
basili dergi sayisimn yaklagik alti kati1 kadar (yaklagik 6000 adet) tam metin (full
text) derginin hizmete sunuldugunu ve bu nedenle de kitiiphanenin elektronik
ortamda hizmete sunulan bu yayinlardan dolayr 24 saat ag¢ik oldugunu belirtmektedir.
Bununla birlikte KDDB, kiitiiphanede bulunan kitap ve damsma kaynaklan
koleksiyonunu uzaktan erisimle elektronik ortamda taramamn heniiz miimkiin
olmadigim ve bu iglem i¢in kullanicilarin mutlaka agik oldugu saatlerde kittiphaneye
gelmeleri ve taramalarm kart katalogundan yapmalaninin gerektigini belirtmektedir.

! Tungkanat, a.g.g.
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KDDBY' de, kiitiphanenin (BMK) geceleri ileri saatlere kadar agik
olmadigin, sadece girig kati tek bir gece personeli ile agmakla kiittiphanelerin uzun
siireyle agik bulunduruldugunun soylenilemeyeceginin altim ¢izmekte ve ancak her
boliimden birer ikiger personelin bulunacag ve giindiiz verilen tiim hizmetlerin daha
kiigiik olgekle de olsa verilebildigi bir yapt kurulmasi durumunda, kitiiphanenin
geceleri de agik oldufunun soylenilebilecegini belirtmektedir. KDDBY, bunun igin
de daha fazla personele ihtiyag oldugunu, oysa kendilerinin giindiiz mesai saatleri

iginde bile personel sikintis1 gektiklerini belirtmektedir.

“Odiing verme bankosunda 3 dakikadan fazla beklemiyorum” diisiincesi (Md.
27) kullanicilanin gogunlukla (%59.1) itiraz ettikleri bir dugiincedir ve rahatsiz

olduklan bir duruma isaret etmektedir.

Kullanicilar, “Gereksinim duydugumda, damsma masasinda 3 dakikadan
Jazla beklemiyorum” digiincesine (Md. 28) yiiksek oranda (%45.5) itiraz etmekte ve
bu konuda rahatsizlik yagadiklarim belirtmektedirler.

“Fotokopi ¢ektirirken 3 dakikadan fazla swra beklemiyorum” dugiincesine
(Md. 29), kullamcilar yogun bir bigimde (%80) itiraz etmekte ve bu konudaki
memnuniyetsizliklerini ¢ok agik bir bigimde ortaya koymaktadirlar.

Kullamcilar, “Odiing verilen kitap sayisi yeterli degildir” diisiincesini (Md.
32) yitksek oranda (%61.4) desteklemekte ve odiing verilen kitap sayis: bakimindan
biiyiik bir rahatsizlik yagadiklarim belirtmektedirler.

Bu konuda, KDDBY?, kullanicilanin memnuniyetini olumsuz yénde etkileyen
odiing verme konusunda, memnuniyet diizeyini artirabilmek amactyla yeni bir
uygulama baglattiklannm, bu g¢ergevede Ofrenci-Ofretim Uyesi aynmum
kaldirdiklarim, eskiden ogretim kadrosu 10 adet kitap Odiing alabiliyorken, yeni
uygulamaya gore her kullamciya 3 hafta siireyle en ¢ok 5 kitap vermeye

! Giinden, a.g.g.
? Giinden, a.g.g.
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basladiklanini, otomasyona geciste deneme amaciyla baglattiklan bu uygulamayi

itiraz gelmemesi nedeniyle siirdiirdiiklerini belirtmistir.

Ancak gorildiigi gibi, farkhi boliimlerde arasturma gorevlisi olarak gahsan
doktora égrencilerinin ¢ok biyiik bir boliimi (%61.4), ddiing verilen kitap sayisinin
yeterli olmadiimi belirtmektedir. Bu sonug dikkate alindiginda, daha yogun
aragtirmalar yapan 6gretim kadrosu ile kitiiphaneyi gogunlukla ders galismak veya
kiigiik boyutlardaki donem odevleri igin kullanan 6§rencilere aym sayida kitap odiing
alma hakk: verilmesinin, tartigtlacak bir uygulama oldugu anlagilmaktadir.

Kullamcilar, benzer sekilde, “Kitaplarin o&diing verilme siiresi yeterli
degildir” dugiincesine de (Md. 33) biiyiik gogunlukla (%54.4) katilmakta ve 6diing

verme siiresi konusunda da rahatsizhik yasadiklanna igaret etmektedirler.

Kullanicilar, “Kiitiiphanecilere yaptirdigim bilgi taramalarinda elde edilen
konumla ilgili kiinye sayisi1 gok diigiiktiir” diigiincesine (Md. 35) biiyikk oranda
(%51.2) katilmakta ve bilgi taramalanindan beklenen sonucu alamamaktan dolay:
memnuniyetsizlik yagadiklarim dile getirmektedirler.

“Fotokopi iicretleri ¢ok yiiksektir” distincesi (Md. 36) kullamcilar tarafindan
yogun bir katihmla (%72.1) desteklenmekte ve bu biyik destek kullamcilarin
fotokopi iicretleri konusunda ne denli mutsuz olduklarim agik¢a ortaya koymaktadir.

Bu konuda, KDDB!, kiitiiphanede uygulanmakta olan fotokopi iicretinin
pahali olmadigim diiintirken; KDDBY? ise, fotokopi icretlerini piyasaya gore
pahali bulmakta ve ayrica Universitenin bu fiyatlann biraz daha digiiriilmesi
konusunda destekleyici olmas: gerektigine inanmaktadr.

Kullanicilar, “Kitap raflar: diizenli degildir” dusiincesini (Md. 37) biyiik
oranda (%51.2) desteklemektedirler. Kullanicilar, aym sekilde, “Dergi raflar:

! Tungkanat, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.



280

diizenli degildir” digincesini de (Md. 38) biyik oranda (%43.7)
desteklemektedirler. Bu diisiincenin dogru olmadigim belirtenler (%36.3) ise, daha
kiigiik bir grubu olugturmaktadir.

Kullamcilanin  bitytikk bir ¢ogunlugu (%70.7), “Kiitiiphaneye yeni gelen
yaymlar oldukg¢a hizli bir gsekilde duyurulmaktadir” disiincesine (Md. 40) itiraz
etmekte ve bu konuda memnuniyetsizlik yasadiklarim belirtmektedirler. Kullanicilar,
“Kiitiiphane hizmetlerindeki degisiklikler ve yenilikler hizla duyurulmaktadir”
diigtincesine de (Md. 41) bityikk ¢ofunlukla (%67) katilmamakta ve bu durumdan
duyduklar rahatsizlig1 agikea dile getirmektedirler.

“Kiitiiphanenin tiim hizmet noktalarinda (fotokopi, odiing verme bankosu vs.)
kullanicilara  esit davramilmaktadr”  digincesi (Md. 54) kullanicilarin  katilip
katilmama konusunda yaklagik oranlarda tercihte bulunduklan bir disiincedir.
Diiginceye katilan kullamcilarm oram, %37.7, katilmayanlarin oram %36.8,

kararsizlarin oram ise, 25.6’dur.

Bununla birlikte, uygulanan Olgek’in agk uglu maddesine bir TMK
kullamcisimin gok biiyiik harflerle yazdigy (EK-4), “Hakkaniyetsizlik” ifadesi ve bu
baglamda soyledigi “ozellikle dergi deposunda tip doktorlarina torpil yapildigina
defalarca sahit oldum. Hatta doktorlar kendileri gitmeyip, odacilarim gondererek
depodan dergi istediklerinde bile bizden daha fazla dergi cikarttirabiliyoriar.”
seklindeki ~ sOzleri, yapllan bazn uygulamalann kimi  kullanicilarin
memnuniyetsizliinde son derece 6nemli oldugunu ¢ok net bir gekilde ortaya
koymaktadir.

Bu konuda bir bagka TMK kullamcisinin ifadesi de ¢ok garpicidir (EK-4). Bu
kullanici, hizmet verilen kitleye esit davramlmadigimi, “dyrica ‘EN BUYUK’
problem odiing verilen kitaplarin  ‘yillarca’ kullamicilarda kalmasi. Ozellikle
hocalarimizin iizerinde ¢ok sayida kitap bulunmakta ve bunlar ¢ok uzun siire
kalmaktadir. Aym sekilde siireli yaymnlarin kiitiiphane dzgma_ ctkarilmamas: kural

varken, bu yaymnlar da hocalarimiza ve bazi arastirma gorevlilerine verilebiliyor.
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Ozel iligkilerle yiirityen bu olaylar bizlerin kaynaklara ulagimim bilyiik élgiide
kisttlyor. ” sozleriyle agik ve etkileyici bir gekilde ortaya koymaktadir.

“Konumla ilgili farkl bilgi kaynaklarina da erigebilmem igin, personel
tarafindan bagka kiitiiphaneler hakkinda higbir bilgi verilmez” dusiincesi (Md. 55),
kullanicilar tarafindan biiyiik bir gogunlukla (%43.8) desteklenen bir diigtincedir.

Kullamcilar, “Kiitiiphanede, hizmetler hakkinda anlagilabilir, tam ve giincel
bilgi veren brogiirler ve yonlendirme yazilar: yeterli degildir” distincesine (Md. 56)
¢ok biiyiikk oranda (%83.2) katilmakta ve bu konuda memnuniyetsizlik yasadiklarim
agikca belirtmektedirler.

Bu konuda KDDB!, kiitiiphanenin Internet sayfasinda bir brogiirde bulunmast
gereken tiim bilgilerin (iletisim bilgileri, ¢aliyma gin ve saatleri, yararlanma
kosullar1 vb.) yer aldigim, bu nedenle de basii bir brogiirin gereklili§ine
inanmadigim belirtmektedir.

Kullamcilar, “Kiitiiphanenin sundugu hizmetlerle, bilgi ve belge (kitap, dergi
vs.) gereksinimlerimin ¢ok azi karsilanmaktadir” disiincesine (Md. 58) ¢ok biiyiik
oranda (%70.7) katilmakta ve bu konuda rahatsizlik yagadiklannm agik bir bigimde
belirtmektedirler.

“Yerinde bulamadigim kitap, dergi, amsiklopedi vb. bilgi kaynaklarina
erigsebilmem konusunda yeterince yardimc: olunmaz / bilgi verilmez” diisiincesi (Md.
59), kullamcilanin gogunlugu tarafindan (%48.9) benimsenen bir disiincedir ve
kullamicilar bu konuda oldukga rahatsizdirlar. Bu ifadeye katidmayan kullamcilar ile
kararsiz olan kullamcilar ise, daha kiigiik gruplan olugturmaktadirlar.

Kullamicilar, “Bilgisayarla elektronik kaynaklardan (veri tabanlari,
elektronik dergi ve kitap) kendi basimiza tarama yapabilmemiz igin sunulan

! Tungkanat, a.g.g.
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imkdnlar (bilgisayar vs.) yeterlidir” digiincesine (Md. 62) biiyiikk oranda (%63.3)

itiraz etmekte ve bu konuda memnuniyetsizlik yagadiklarim belirtmektedirler.

“Kiitiiphane katalogunu tarayabilecegimiz bilgisayarlar sayica yeterli
degildir” diglincesine (Md. 63) ise, kullamcilar ¢ok biyyitk oranda (%75.3)
katilmakta ve bu konu gergevesinde biiyiik bir memnuniyetsizlik yagadiklanim ortaya
koymaktadirlar.

Bu konuda KDDB' de, destekleyici yonde goriis bildirmekte ve
kiitiiphanenin (TMK) kitap koleksiyonunun kullamicilar tarafindan kart katalogu ile
taranabildigini, eg§er damgma masasinda goérevli uzman kiitiiphaneci varsa ona

soyleyerek masadaki tek bilgisayarla tarama yaptirabilecegini belirtmektedir.

VI1.2.1.4. Kiitiiphane Koleksiyonu (Faktor 4)

“Kiitiphane Koleksiyonu” baglikli F4 igerisinde toplam 12 madde
bulunmaktadir. Burada tam memnuniyet igin 60 (12x5), memnuniyet icin 48 (12x4),
kararsizhk (beklenen ortalama) igin 36 (12x3), memnuniyetsizlik i¢in 24 (12x2), tam
memnuniyetsizlik icinse 12 (12x1) puan elde edilmesi gerekmektedir. Burada
kullanicilarin verdikleri cevaplar ile elde edilen gozlenen ortalama ise 24.73’diir.
Buna gore, beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark (-11.27), net bir
sekilde /Kitiphane koleksivonu konusunda kullanicilann ¢ok yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklarim gostermektedir.

Ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik ¢esitli degiskenler bazinda incelendiginde,
cinsiyet, yas, yararlamlan kutliphane ve kullamm sikhifi ¢ergevesinde gruplar
arasinda manidar bir farkin olmadi, diSer bir ifadeyle, farkh cinsiyet ve yas
gruplaninda bulunan kullamcilarin “Kiitiiphane Koleksiyonu” konusunda benzer
diizeylerde memnuniyetsizlik yasadiklan goriilmektedir.

! Tungkanat, a.g.g.
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Kullamcilann  F4  boyutundaki ~memnuniyet diizeylerinin  doktora
programlanina devam ettikleri enstitiiler baglaminda degisiklik gosterip gostermedigi
incelendiginde ise, enstitiiller arasinda manidar fark oldugu anlasilmugtir. Buna gore,
Fen Bilimleri grubu kullanicilar ile Saghk Bilimleri grubu kullamicilann birbirlerine
yakin oranlarda ve Sosyal Bilimler grubu kullanicilara gére daha dugik diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklan anlagilmaktadir.

Arastirma gorevlisi olarak gorev yapilan fakilteler ve yiiksekokullar bazinda
bakildiginda, gruplar arasinda F4 boyutunda manidar fark olup olmadi
belirlenememigtir. Hem grup sayisimn fazlahf hem de bazi gruplardaki denek
sayllanmn 2’den az olmasi nedeniyle ikili karsilagtirmalar yapilamamms ancak,
yapilan analizler sonucunda en az iki grup arasmda fark oldugu anlagilmustir.
Bununla birlikte, hangi gruplar arasinda fark oldufu belirlenemedigi igin, sadece
ortalamalan en diigiik ve en yiiksek gruplar arasindaki farkin manidar oldugu, diger
gruplar arasinda da aralarindaki puan farki biiytdiikge, kiigiik ve bliyik puana sahip
gruplar arasinda manidar fark oldugu séylenilebilecektir.

Buna gore, oémegin, en yitksek ortalama puana (29.10) sahip olan J grubu
(Spor Bilimleri ve Teknolojisi Yiiksek Okulu) ile bir sonraki yitksek puana (29.00)
sahip olan K grubu (Saghk Teknolojisi Yiiksek Okulu) ile en diigiik puanlara sahip
(16.00) I grubu (Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu) ve (19.00) E grubu
(Egitim Bilimleri Fakiiltesi) arasinda manidar fark oldugu agik bir bigimde
goriilmektedir. Herhangi bir grubun ortalama puam diger gruplara gore kiigiildikge,
o grubun difer gruplara oranla memnuniyet diizeyi de dismekte, yiikseldikce
memnuniyet diizeyi de yiikselmektedir. Diger bir ifadeyle, ortalama puanlar birbirine
yaklagtikca memnuniyet agisindan fark olmadifi, uzaklastik¢a da fark oldugu
anlagiimaktadir.

F4 maddeleri iizerinde vyapilan incelemeler sonucunda, kitiiphane
koleksiyonu baglaminda kullamcilarin memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak 6nemli

sonugclar elde edilmigtir.



284

“Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu giincel
degildir” dugiincesi (Md. 64), kullamcilarin gok bilyiik oranda (%85.1) katildiklan

bir diisiince durumundadir.

Kullamcilar, “Kiitiiphanenin meslek alanimla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu
sayica yeterli degildir” dugincesine (Md. 65) ¢ok biiyiik (%93.7) destek vererek, bu
konuda ¢ok yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklannt belirtmektedirler.

Kullanicilar, “Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel dergi koleksiyonu
yeterlidir” diigiincesine (Md. 66) ¢ok biyiikk oranda (%75.4) itiraz etmekte ve bu
konudaki rahatsizliklarim agikga ortaya koymaktadirlar.

“Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili danisma kaynaklar: (indeks, abstrakt,
ansiklopedi, sozliik, bibliyografya vs.) olduk¢a giinceldir” dugiincesi (Md. 67)
kullanicilar tarafindan gok yiiksek bir oranla (%74) reddedilen bir digiincedir.

Kullamcilar, “Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili domgma kaynaklar:
(indeks, abstrakt, ansiklopedi, sozliik, bibliyografya vs.) sayica yeterlidir”
diigiincesine (Md. 68) ¢ok biiyilk oranda (%78.6) itiraz etmekte ve bu konuda
yasadiklan yiiksek diizeydeki memnuniyetsizligi dile getirmektedirler.

Kullanicilar, “Kiitiiphanenin meslek alanimla ilgili Tiirkge koleksiyonu (kitap,
dergi vb.) giincel degildir” disiincesine (Md. 69) ¢ok biiyiik oranda (%79.5) destek
vererek, bu konudan duyduklart memnuniyetsizligi agikga ortaya koymaktadirlar.

“Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili Tirkge koleksiyonu (kitap, dergi vb.)
sayica yeterli degildir” dugincesi (Md. 70) kullamcilarin gok biyiik katiimla
(%80.4) destek verdikleri ve boylece bu konudaki memnuniyetsizliklerini agikga dile

getirdikleri bir diigiince durumundadr.
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“Kiitiiphanenin meslek alammlia ilgili elektronik kaynaklar: (CD-ROM lar,
online veritabanlar, elektronik dergiler...) yeterlidir” digincesi (Md. 71)
kullanicilar tarafindan yiiksek oranda (%66.1) reddedilen bir diigiincedir.

“Kiitiiphanenin roman, hikdye vb, kitap koleksiyonu giincel degildir”
digiincesi (Md. 72) kullamcilar tarafindan gofunlukla (%50.2) benimsenen bir
diisiincedir. Burada biiyiik bir kullamici grubu da (%44.2) bu konuda, “Kararsiz”
oldugunu agiklamaktadir.

Kullamcilar, “Kiitiphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonu sayica
yeterli degildir” diigiincesine (Md. 73) ¢ogunlukla (%50.7) katilmaktadirlar. Bununla
birlikte, bu madde kapsaminda biiyiik bir kullanici grubunun (%45.6) durumla ilgili
olarak kararsizlik agikladigina da dikkat edilmelidir.

“Genel konulu danisma kaynaklar: (ansiklopedi, Tiirkce sozliik, yabanc: dil
sozliikleri, almanak, rehber, biyografi vs.) olduk¢a giinceldir” digiincesi (Md. 74)
kullamcilarin gogunlukla (%47.4) itiraz ettikleri bir diisiincedir. Burada “kararsizlik”
belirten biiyiik grubu da (%42.8) dikkate almak gerekmektedir.

“Genel konulu damgma kaynaklar: (ansiklopedi, Tiirkce sozliik, yabanci dil
sozliikleri, almanak, rehber, biyografi vs.) sayica yeterlidir” digincesi (Md. 75)
konusunda kullamcilann yaklagik yanst (%47.9) “Kararsiz” olduklarm
belirtmektedirler. Biiyiik bir kullamci grubu da (%41.3) bu distinceye katilmadifim
ve bu konuda rabatsizhk yasadifim belirtmektedir.

Kiitiiphane koleksiyonu konusunda, kiitiiphane yoneticileri olan KDDB ve

KDDBY ’nin diisiincelerini de vermek biitiinsellik agisindan yararh olacaktir.

KDDB!, TMK koleksiyonunda popiiler dergi, roman ve hikaye tiirii
yaymlarn olmadigim, bu tir yaymlann BMK’de var oldugunu ve isteyen

! Tungkanat, a.g.g.
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kullamcinin  istedigi kitap eger BMK’de varsa, kendisinin gidip alabilecegini
belirtmektedir .

Kiitiiphane koleksiyonunun genelde giincel ve yeterli olmadigim agiklikla
dile getiren KDDB, bununla birlikte, siireli yaymn koleksiyonunda 7000 adet dergi
(6000°’i elektronik tam metin) bulundufunu ve bu agidan kiitiiphanenin en iyi
donemimde oldugunu belirtmektedir.

KDDBY' de, basta kitaplar olmak iizere kiitiiphane koleksiyonunun giincel
ve yeterli olmadigim, bu durumun kendilerini de ciddi gekilde diigiindiirdigiini
belirtmektedir. Bununla birlikte, elektronik kaynaklar ile siireli yaymlann yeterli
oldugunu belirten KDDBY, genel kiiltir koleksiyonunun giincel ve yeterli
olmadigimin altim ¢izmekte ve bu durumun kullanmicinin memnuniyetini olumsuz
etkiledigini bilmelerine kargin yapabilecekleri fazla bir gsey olmadifim, bu tiir bilgi
kaynaklarim ancak biitgenin izin verdigi oranda alabildiklerini belirtmektedir.

V1.2.1.5. Genel Degerlendirme (Olcek Geneli)

“Kiitiiphane Kullamcisi Memnuniyet Olgegi” igerisinde kapah uglu toplam 75
adet Olgek maddesi bulunmaktadir. Burada tam memnuniyet i¢in 375 (75x5),
memnuniyet igin 300 (75x4), kararsizhk (beklenen ortalama) igin 225 (75x3),
memnuniyetsizlik i¢in 150 (75x2), tam memnuniyetsizlik i¢inse 75 (75x1) puan elde
etmek gerekmektedir. Kullamcilanin verdikleri cevaplar ile elde edilen gozlenen
ortalama puan, 190.26 olarak belirlenmistir. Buna gore, beklenen ortalama ile
gozlenen ortalama arasindaki fark (-34.74), agik bir gekilde kullamcilann o6lgek
genelinde ¢ok yliksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklarim gostermektedir.

Soz konusu memnuniyetsizlik ¢esitli degiskenler bazinda incelendiginde
cinsiyet, yag, yararlamlan kitiiphane, gorev yapilan fakiilte veya yiiksekokul ve

! Giinden, a.g.g.
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kullamm siklig1 cergevesinde memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar
bir farkin olmadif, diger bir ifadeyle, bu gruplarda bulunan kullamcilanin
“Kiitiiphane ~Kullamcisi Memnuniyet Olgegi” genelinde benzer dizeylerde
memnuniyetsizlik yagadiklar goriilmektedir.

Kullamcilarin ~ olgek  genelindeki ~ memnuniyet  diizeyleri  doktora
programlarina devam ettikleri enstitiiler baglaminda incelendiginde, gruplar arasinda
manidar fark oldugu anlagilmaktadir. Buna gore, beklenen ortalama puanim gegmis
olan Fen Bilimleri grubu kullanicilarin, 6zellikle Sosyal Bilimler grubu kullanicilara
gére daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklarnt anlasilmaktadir. En yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik konusunda bir siralama yapilacak olursa, Sosyal Bilimler
grubu kullanicilar ilk sirada, Saghk Bilimleri grubu kullanicilar ikinci sirada, Fen
Bilimleri grubu kullanicilar ise son sirada gelmektedir.

Arastirma gorevlisi olarak goérev yapilan fakilteler ve yiiksekokullar bazinda
bakildiginda, gruplar arasinda olgek genelinde manidar bir fark goériinmemekle
birlikte, ortalama puanlar ilizerinde yapilan inceleme sonucunda bazi gruplann
birbirlerine kiyasla memnuniyetin diizeyi baglaminda farkli puanlar elde ettikleri

goriilmektedir.

Buna gore, 6rnegin, en yiiksek ortalama puana (208.00) sahip olan J grubu
(Spor Bilimleri ve Teknolojisi Yiiksek Okulu) ile bir sonraki yiiksek puana (203.00)
sahip I grubu (Saglk Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu) ile en diigiik puanlara sahip
E (Egitim Bilimleri Fakiiltesi) (166.66) ve I (Saghk Idaresi Yiiksek Okulu) gruplan
(168.33) arasinda manidar fark oldugu agik bir bigimde goriilmektedir. Genel olarak
belirtilecek olursa, bir grubun ortalama puammnin difer gruplann ortalama puanina
gore kigiilmesi, o grubun diger gruplara oranla memnuniyet diizeyinin de diismesi,
yiikseldikge memnuniyet diizeyinin de yiikselmesi anlamina gelmektedir. Bagka bir
ifadeyle, gruplann ortalama puanlart birbirine yaklagtikga memnuniyet agisindan
aradaki farkin azaldiB1, uzaklagtikga da farkin arttif1 anlagilmaktadir.
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VL.2.2. Kullanic1 Merkezlilik Maddelerinin Degerlendirilmesi

Bu boliimde, kullanici merkezlilik maddesi olarak belirlenmis olan 13 adet
madde, oncelikle bagimsiz olarak yorumlanacak, daha sonra ise, bu maddeler

cinsiyet, yas, yararlamlan kiitiiphane vb. degiskenler bazinda yorumlanacaktir.

Madde 18: Kullamcilar, kiitiphane personelinin kendilerine ilgili
davrandiklarini, “Personel kullanicilara kars ilgili ve saygilidir” diigtincesine agik
bir destek vererek gostermektedirler (%48.8).

Madde 20: Kullanicilar, ¢aliganlarin kendilerinin sorduklan sorulara her
zaman sabirla ve giileryiizle cevap vermediklerini diisiinmekte ve bunu, “Personel
her zaman sabirla ve giileryiizle sorularimiza cevap verir” disiincesine, ¢ogunluk

itibariyle (%40.4) itiraz ederek ortaya koymaktadirlar.

Madde 23: Kullamcilar, personelin hizmet verirken kendilerinin
anlayabilecekleri kelimelerle iletiim kurdugunu ve bu durumdan memnun
olduklanni, “Kiitiiphaneciler hizmet verirken benim anlayabilecegim kelimelerle
iletisim kurarlar” seklindeki diigiinceye yiiksek oranda (%70.7) destek vererek gok
net bir bigimde ortaya koymaktadirlar.

Madde 31: Kullanicilar, kiitiiphanede hizmet aldiklan zaman dilimi
icerisinde kendilerine bir okuyucu/ kullamci olarak 6nem verilip verilmedigi
konusunda kararh goriinmemektedirler. Bu konudaki, “Kiitiphanede, bana bir
okuyucu/ kullamci olarak énem verilmedigini hissediyorum” digiincesine katilanlar
oran olarak fazla olmakla birlikte (%39.1), 6nem verildigini diiiinenler (%30.7) ile
kararsiz olanlarin (%30.2) yiiksek oranlar bir arada diisiintildiigiinde bu konuda tam

anlamiyla istendik bir durumun mevcut olmadig goriinmektedir.

Madde 34: Kullamcilar, “Dergi ve kitap segiminde bizlerin goriisleri
almmaz” dusiincesine biiyilkk oranda (%66.0) destek vererek, dergi ve kitap
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segiminde kendilerinin goriiglerinin ahnmadifim ve bu durumun kendilerini rahatsiz

ettifini ¢ok net bir gekilde ifade etmektedirler.

Bu konuda kiitiphane yoneticilerinin goriiglerini de burada ortaya koymak
biitiinleyici ve agiklayici olacaktir.

KDDB', sireli yaym almmda bolimlerden gelen isteklerin
degerlendirildigini, yapilan fiyat ve kullamm degerlendirmesinde eger yayn g¢ok
pahaliysa veya kiitiphane yoneticisi olarak kendisi gerekli gérmezse alinmadigin
belirtmektedir. Kitap seciminde ise, yine boliimlerle isbirliine gidildigini, ancak
genelde ders kitaplanmn alindifim belirtmektedirr. KDDB ayrnca, biitge
yetersizlifinden dolay: lisans 6grencilerinin isteklerini dikkate almasinin s6z konusu

olmadigim da ilave etmektedir.

KDDBY? de, kitap alminda bolim baskanlanmin imzasiyla boliimlerden
gelen istek listelerini esas aldiklanini; §zellikle yabanci kitap aliminda, béliimlerin
isteklerini dikkate almakla birlikte, kiitiiphane olarak kendilerinin tercihinin de
almlarda onem tapjdigim belirtmektedir. Tirkge kitap seciminde, 6grencilerin
danmigma birimindeki personele yazdirdiklan istekleri de dikkate almaya galigtiklarim
beliten KDDBY, ancak bu konuda Ofrencilerden fazla istek gelmedigini
belirtmektedir. KDDBY, siireli yayin alminda ise, uluslararasi bilim gevrelerinde
onemi kabul gérmilg olan Science Citation Index ve Social Science Citation Index

icerisinde yer alan sureli yayinlara oncelik verdiklerini belirtmektedir.

Madde 42: “Verilen hizmetleri elestirdigimde ve olumsuz gordiigiim konulari
belirttigimde personel ilgiyle karsilar ve yoneticilere aktarmak iizere gerekli notlar
alr” dusincesine biyik oranda (%54.4) itiraz eden kullamcilar, kitiiphane
tarafindan sunulan hizmetleri elestirdiklerinde ve olumsuz gordikleri konulari
belirttiklerinde personelin kendilerine yeterince ilgi gostermedigini ve yoneticilere
iletmek lizere herhangi bir not alma vb. islem yapmadifini, bu durumun da

! Tungkanat, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.
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memnuniyetsizliklerini artirdifini belirtmektedirler. Bu konuda olumiu diigiinenlerin
¢ok kigiik bir grup olmasi (%7.9), konuyla ilgili memnuniyetsizligin ne denli yiiksek
oldugunun gostergesi olarak degerlendirilebilecektir.

Madde 44: Kullanicilar, “Kiitiiphane yonetimi, gereksinimlerimizi belirlemek
ve kiitiiphane hizmetleriyle ilgili goriislerimizi almak igin diizenli olarak anket
uygular” dusiincesine c¢ok yilkksek oranda (%87.%) itiraz ederek, kiitiiphane
yonetiminin boéyle bir uygulamasinin olmadigim ve bu durumdan dolay1 da yiiksek

diizeyde memnuniyetsizlik duyduklarim belirtmektedirler.

Bu sonucu kiitiiphane yoneticileri de dogrulamakta ve hem KDDB' hem de
KDDBY?, kiitiiphanede bugiine kadar boyle bir uygulamanin s6z konusu olmadigim
belirtmektedir.

Oysa, bir organizasyonun en Onemli varhk nedeni, miigteri/ tiiketici/
kullamcilaninin sorunlarna g¢éziimler sunmak ve onlan tam anlamiyla tatmin etmek
oldugu igin, onlarn tatmin olma diizeylerinin belirlenmesine yonelik anketlerin,
ornegin yilda bir kez yapilmasi ile igletme, iyilestirme konulanini belirleyebilecek ve
ayrica zaman igerisinde yapilacak iyilestirme ¢aligmalarimin etkisini gegmise gore
kiyaslama (Bozkurt 1999: 51) imkam bulacaktir, Boyle bir uygulamamn yapilmiyor
olmas: kitiiphane agisindan biiyiik bir eksiklik olarak degerlendirilmelidir. Ciinkii
“liniversite kiitiiphaneleri kullanicilarimin  gereksinimlerini kargilamak ve %100
kullanici memnuniyetini saglamak igin var olan kurumlardir” (Payne 1996: 68).

Madde 4S: Kullamcilar, aym sekilde, “Gorils, oneri, gsikdyet ve
gereksinimlerimi aktarabilmem igin kiitiiphanede goriiniir bir yerde dilek ve sikdyet
kutusu vardir” digincesine de biiyiik oranda (%54.4) itiraz ederek, kiitiiphane
hizmetleri, personel vb. konularda goriis, Oneri, sikdyet ve gereksinimlerini
aktarabilmeleri igin kitiiphane igerisinde dilek ve sik8yet kutusu bulunmadifim,
istek ve sikayetlerini aktaramadiklan igin de bu eksikligin kendilerini mutsuz ettigini

! Tungkanat, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.
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agtk bir gekilde ortaya koymaktadirlar. Bu konuda ¢nemli oranda (%33) kararsiz
kullaniciuin bulunmasi da, goriniir bir yerde bdyle bir kutunun olup olmadifim fark
etmedikleri geklinde degerlendirilebilecektir.

Bu konuyla ilgili olarak KDDB', kiitiiphanede (TMK) “dilek ve sikayet
kutusu” bulunmadigim belirtirken; KDDBY? de, kiitiiphanenin (BMK) tarihinde
higbir zaman “dilek ve gikayet kutusu” uygulamasiun olmadigim, kimi zaman

diisiinmelerine kargin bu digiincenin eyleme doniigmedigini belirtmektedir.

Oysa son U¢ maddeyle ilgili olarak mutlaka dikkat edilmelidir ki, kullanici
hizmetlerini iyilegtirme ve kullanici memnuniyetini saglama konusunda, cesitli
yontemlerle kullamcilardan geribildiim alinmasi zorunlu ve vazgegilmez bir
uygulamadir (Sirkin 1993: 80).

Madde 46: Kullamcilar, yine aym dogrultudaki “Kiitiiphane yonetimi,
gereksinimlerimizi ve kiitiiphane hizmetleriyle ilgili goriislerimizi almak igin bizlerle
birebir ya da grup goriismeleri yapar” digincesine de ¢ok yiiksek bir oranla
(%89.8) itiraz ederek, kitiphane yonetiminin, kendilerine boyle bir imkam
vermedigini ve bunun da yiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasamalanna neden
oldugunu belirtmektedirler. Bu konuda olumlu diigiinen ve kiitiiphane yénetiminin
kendileriyle gorismeler yaptifim belirten kullamcilarin ¢ok kiigiik bir grup olmasi
(%1.9), kullamcilarin memnuniyetsizlik diizeylerinin ne denli yiiksek oldugunun agik
bir gostergesidir.

KDDB ve KDDBY’nin bu konudaki digiinceleri de elde edilen verileri
dogrular niteliktedir.

KDDB?, kullanicilara (TMK) kapisinin her zaman agik oldugunu, kendisiyle
herhangi bir konuda gériigmek isteyen kullanictyla goriigtiigiini, ancak diizenli odak

! Tungkanat, a.g.g.
2 Giinden, a.g.g.
3 Tungkanat, a.g.g.
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grup goriismeleri yapmadifim ve ayrica buna gerek de olmadifim belirtmektedir.
KDDB ayrica, kullanici merkezli kiitiiphanenin 6zelliklerinden olan hizmet verme
sirasinda tiim kullanici gruplanim dikkate alma ilkesine kargin, kiitiiphane butgesinin
yetersizligi gerekcesiyle, ozelikle odak grup goriigmeleri yapmak bir yana, dgrenciler
kendileri gelip kargilagtiklan problemleri anlatsalar bile, akademik personelin
gereksinimlerini  bile kargilayamazken lisans Ogrencisini dikkate alamayacagim
belirtmekte ve mevcut biitge kosullari gerekgesine bagh olarak, hedef kitle olarak
sadece akademik personeli kabul ettigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte,
KDDB hedef kitle olarak akademik personeli kabul ettigi halde, onlarla da diizenli
odak grup goriigmeleri yapmadigini, ancak Universite’nin  bolimlerindeki
temsilcilerle stirekli iletigim halinde oldugunu belirtmektedir.

Bu konuda KDDBY' de, kullanicilarla (BMK) nadiren goriisme yapildigim
ancak, bu uygulamamin da odak grup goriigmeleri geklinde siirekli ve diizenli
olmadigim, bu baglamda sadece boliimlerden goriig aldiklarim belirtmektedir.

Madde 47: “Kiitiiphaneyi daha etkin kullanabilmemiz igin bizlere diizenli
olarak egitim verilmektedir” disiincesine ¢ok biiyiik bir oranla (%89.3) itiraz eden
kullanicilar, kiitiphaneyi daha etkin kullanabilmeleri i¢in kendilerine diizenli olarak
. egitim verilmedigini belirtmekte ve boyle bir uygulama olmamasmmn kiitiiphane
hizmetleriyle ilgili memnuniyetsizliklerini artirdifim agikga ortaya koymaktadirlar.

Kullanicilanin bu konudaki net diigiincelerine kargin, bityiik bir geliski olarak
KDDB? kitiiphane kullamm: konusunda kullamici egitimi verildigini ifade
etmektedir. KDDB aynca, kiitiiphanenin (TMK) tamtimi ve kullamci egitimi
konusunda onceki yillarda lisans ogrencilerine oryantasyon dersi uygulamas
oldufunu ancak, bugiin bu uygulamamn strmedigini, sadece bolimlere gidilerek
“power point” programiyla tamtin yapildifim belirtmektedir. KDDBY® ise,
kitiphane (BMK) tantimu ve kullammu konusunda akademik yil baglarinda

! Giinden, a.g.g.
2 Tungkanat, a.g.g.
3 Giinden, a.g.g.
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akademik personele bilgi vermeyi planladiklarii ancak, projektor yetersizliginden
dolay1 bunu bagaramadiklanm belirtmekte ve lisans Ogrencilerine de, oryantasyon

sirasinda bilgi verildigini agiklamaktadr.

Bu konuda olumlu goriig bildirenlerin, yani memnuniyet belirtenlerin
orammn son derece diigik olmasi (%2.3), kullamcilann kitiphane kullanm
konusunda kendilerine egitim verilmemesinden ne denli rahatsiz olduklarim

gostermesi agisindan oldukga 6nemli bir sonugtur.

Madde 49: “Kiitiphanenin web sayfast kiitiphane kaynaklarim, verilen
hizmetleri ve genel olarak kiitiiphaneyle ilgili bilgileri yansitma konusunda oldukca
yeterlidir” digiincesine biiyilk cogunlugu (%43.7) itibariyle katilan kullamcilar,
kiitiiphane web sayfasinin bu konuda oldukga yeterli oldugunu diistinmektedirler.
Bununla birlikte, bu konuda kesin bir sonuca varabilmek igin 6nemli oranlardaki
kararsiz kullanicilar (%22.8) ile olumsuz goriise sahip kullamcilan da (%33.4)
dikkate almakta yarar bulunmaktadir.

Madde 53: Kullamcilar, “Kiitiiphanenin iist yonetimine kolayca eriserek
problemimi rahatlikla anlatabilirim” distincesine biiyik oranda (%45.1) itiraz
ederek, kiitiiphanenin iist yonetimiyle kolayca goriigerek kargilagtiklari problemleri
anlatabilme konusunda sikinti yagadiklanm ¢ok agik bir memnuniyetsizlikle ortaya
koymaktadirlar. Bu konuda olumlu diiiinen ve memnun olan kullamcilar ise, kiigtik
bir azinhifx olugturmaktadirlar (%21.4).

Madde 61: “Kiitiiphane hizmetleri hakkindaki sikdyet ve onerilerim dikkate
almmaz” diigiincesi kargisinda en biiyiik grup (%40.9) “Kararsizlar” grubu, ikinci
siradaki grup diigiinceyi destekleyenler (%39.5), tigtincti siradaki grup ise digiinceye
itiraz eden kullamicilardan olusmaktadir (%19.6). Bu sonuglara gore, kiitiiphane
hizmetleriyle ilgili sikdyet ve oOnerilerinin kiitiiphane yonetimi tarafindan dikkate
alinmadigmni, bu durumun da kendilerini rahatsiz ettigini belirten kullamcilar, sikayet
ve Onerilerinin yonetim tarafindan dikkate alindifim dtgiinen gruptan yaklagik iki
katt oraninda fazladir. En biiyiik grubun bu konuda kararsiz olmasi, kullamicilarin
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isteklerini dile getirme asamasinda bile iletigim sikintis1 yagadiklan ve yonetime
erisemedikleri seklinde degerlendirilebilecektir.

Buraya kadar siralanan 13 adet kullamci merkezlilik maddesi baglaminda
farkh degigkenlerin (yas, cinsiyet vb.) memnuniyet ve/ veya memnuniyetsizlifin
diizeyine etkisinin olup olmadifi konusundaki veriler de gu gekilde

yorumlanabilecektir;

Cinsiyetin, kullanict merkezlilik maddeleri baglaminda memnuniyete etkisi
incelendiginde, gruplar arasinda Md. 49 bazinda farkhhk bulundugu anlagiimaktadir.
Buna goére, Md. 49 bazinda erkek kiitiiphane kullamcilan kadin kullamictlara kiyasla
daha memnuniyetsizdirler. Bu sonug, cinsiyet unsurunun kullanict merkezlilik

maddeleri baglaminda memnuniyeti etkileyen bir etken oldugunu gostermektedir.

Yas unsurunun kullanici merkezlilik maddeleri bazinda kitiiphane
kullanicilarinin memnuniyeti iizerindeki etkisi ele alindifinda, sadece 49. maddeye
iligkin olarak gruplar arasinda fark belirlenmis ancak, bu fark yapilan analizlerde
goriilebilecek biiyiikliikte olmadigindan farkin hangi gruplar arasinda oldugu
ortalama puanlara bakilarak tahmin edilmigtir. Buna gore, 26-30 yas grubu
kullamcilar ile hem 20-25 hem de 36-40 yag grubu kullamcilar arasinda 49. madde
baglaminda fark oldugu, 26-30 yas grubu kullamcilarin 20-25 ve 36-40 yas grubu
kullanicilara oranla daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik yasadif anlagiimaktadir.
Ayrica genel bir bakigla soylenebilir ki, kullamcilar yas gruplar baglaminda 18 ve 23
numarall maddeler disginda gok yiiksek diizeylerde memnuniyetsizlik yasamakta, bu
iki madde ¢ercevesinde, 1ise daha diisik diizeyde memnuniyetsizlik
aciklamaktadirlar. Bu durum, yas unsurunun kullamci merkezlilik maddeleri

cercevesinde kullanici memnuniyetini etkileyen bir etken oldugunu gostermektedir.

Kullamcilarin, kullanici merkezlilik maddeleri baglaminda memnuniyet
diizeylerinin kullandiklan kittiphanelere gore ne sekilde degisiklik gosterdigine
bakildiginda, 44, 45, 46, 47 ve 49 numarah maddeler baglaminda, iki kiitiiphanenin
kullanicilan arasinda farklilik bulundugu anlagiimaktadir. Buna gore, 44, 45, 46 ve
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47 numarah maddeler bazinda TMK kullamcilan daha yiksek dizeyde
memnuniyetsizlik yasarken, Md. 49 bazinda ise, BMK kullanicilann daha fazla
memnuniyetsizdirler. Bu sonug, farkli kitiiphanelerden yararlanmamin kullamc
memnuniyeti lizerinde Onemli oranda etkili oldugunu agik bir gekilde ortaya

koymaktadir.

Kiitiiphane kullanicilarinin, kullanici merkezlilik maddeleri g¢ergevesindeki
memnuniyet diizeylerinin doktora programlarna devam ettikleri enstitiiler bazinda
degisiklik gosterip gostermedii incelendiginde, enstitiiler arasinda 34, 44, 45 ve 49
numarah maddeler baglaminda farkhlik oldugu anlagilmaktadir.

Yapilan analizlere gore, 34, 44 ve 45 numarali maddeler bazinda Fen
Bilimleri ve Saghk Bilimleri enstittileri arasinda farkhilik bulundugu ve her ii¢ madde
gergevesinde de Fen Bilimleri grubu kullamcilarin, Saghk Bilimleri kullamcilarma
gore daha dugik dizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan gorilmektedir. Md. 49
bazinda ise, Sosyal Bilimler grubu kullamcilan ile, hem Fen Bilimleri, hem de Saghk
Bilimleri kullamcilan arasinda manidar bir farkin s6z konusu oldugu ve Sosyal
Bilimler grubu kullamcilarimn her iki grubun kullanicilarina oranla daha yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklann gorilmektedir. Bununla birlikte genel bir
yorumla sOylenebilir ki, kullamcilarn tamami 18, 23 ve 31 numarali maddeler
disinda, genel olarak, ¢ok yiiksek diizeylerde memnuniyetsizlik yasamakta, bu ig
madde gergevesinde ise, daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlikleri bulunmaktadir.

Kullanicilarin, kullanici  merkezlilik maddeleri baglaminda memnuniyet
diizeylerinin, aragtirma gorevlisi olarak gorev yaptiklan fakiilteler ve yiiksekokullar
bazinda ne sekilde degisiklik gosterdigine bakildiginda, 23, 45, 46 ve 47 numarah
maddeler gergevesinde gruplar arasinda manidar fark oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte, hem grup sayisimun g¢ok olmasi hem de gruplar igerisinde denek sayis1 2°den
diigiik olanlar bulunmasi (Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu grubunda 1 kisi
yer almaktadir) nedeniyle hangi gruplar arasinda fark oldugu belirlenememistir.
Ayrica, bu manidarhk memnuniyetsizlifin diizeyiyle ilgilidir. Diger bir ifadeyle,

herhangi bir grubun 23, 45, 46 ve 47 numarali maddeler bazinda memnuniyeti s6z
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konusu degildir. S6z konusu maddeler gergevesinde hangi gruplar arasinda fark
oldugu ancak, ortalamalara bakilarak tahmin edilebilecektir.

Buna gore, Md. 23 bazinda en yiiksek ortalama puana (4.40) sahip olan M
grubu (Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Yiuksek Okulu) ile en disilk puana (2.57)
sahip olan F grubu (Giizel Sanatlar) arasinda; Md. 45 bazinda en yiiksek ortalama
puana (3.00) sahip olan F (Giizel Sanatlar) ve I (Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek
Okulu) gruplan ile en diigiik puana (1.00) sahip olan K grubu (Saglik Teknolojisi
Yiiksek Okulu) arasinda; Md. 46 bazinda en yiiksek ortalama puana (5.00) sahip olan
I grubu (Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu) ile en diisiik ortalama puana
(1.00) sahip olan I (Saglik Idaresi Yiiksek Okulu) ve K (Saglik Teknolojisi Yiiksek
Okulu) gruplan arasinda; Md. 47 bazinda da en yiiksek ortalama puana (4.00) sahip
olan I grubu (Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu) ve ikinci siradaki ortalama
puana (2.28) sahip olan F (Giizel Sanatlar) gruplan ile en digiik ortalama puana
(1.00) sahip olan I (Saghk idaresi Yiiksek Okulu) ve K (Saglik Teknolojisi Yiiksek
Okulu) gruplan arasinda manidar fark oldugu agik¢a gorilmektedir.

Genel bir yorum yapilacak olursa, herhangi bir grubun sahip oldugu ortalama
puan diger gruplara kiyasla kiigiilditkkge o grubun diger gruplara oranla memnuniyet
diizeyi de diigmekte, yiikseldikge memnuniyet diizeyi de yiikselmektedir. Bagka bir
ifadeyle, ortalama puanlar birbirine yaklagtikca memnuniyet agisindan fark olmadigy,
uzaklagtikca da fark oldufu anlagilmaktadir. Aynica gruplara ait ortalama puanlar
incelendiginde, kullamicilarin hemen tamamimin 18, 23, 31 ve 49 numarali maddeler
disinda ¢ok vyiiksek diizeylerde memnuniyetsizlik yagadiklari, bu dort madde
baglaminda ise, daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan gorilmektedir.

Farkl diizeylerde kiitiiphane kullamm sikhklan olan kullamcilarin, verilen
hizmetten duyduklan memnuniyet diizeylerinin degisiklik gosterip gostermedifine
bakiddiginda, kiitiiphane kullamm sikliklan ve kullamci merkezlilik maddeleri
arasinda anlamli bir fark bulunmadifi anlagtimaktadir. Bununla birlikte, gruplar
arasinda kiitiiphaneyi her giin kullanan 1 kisi bulundugu i¢in, bu kiginin sik kullamim
nedeniyle personel, koleksiyon, ¢alisma saatleri vb. kriterler bakimindan kiitiiphaneyi
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daha iyi tamyacag diigiincesiyle ortalama puanlarimt incelemek ve diger gruplarla

kargilagtirmak yararlh sonuglar verebilecektir.

Kiitiiphaneyi her giin kullanan bu kullanici, 18, 20, 23 ve 49 numaral
maddeler baglaminda memnuniyet, 34, 42, 44, 45, 46, 47, 53 ve 61 numarah

maddeler kapsaminda ise, ¢ok agik ve net bir memnuniyetsizlik agiklamaktadir.

18, 23 ve 49 numaralan maddeler digindaki maddeler kapsaminda hemen tim
kullamcilar memnuniyetsizlik yagamakta; bu ti¢ madde gergevesinde ise daha diiiik
diizeyde memnuniyetsizlik yagsanmaktadirlar. “Kuttphanede kullamci olarak deger
verilip verilmedigine” iligkin 31. Madde cergevesinde, tiim kullanicilar kararsizhik
agiklamaktadirlar. Bu dort madde diginda kalan tiim maddelerde, kiitiiphaneyi hergiin
kullanan kullamict digindaki tiim kullamcilar yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik
yasamaktadirlar.

Bir 6mekle durum somutlagtinlacak olursa, kiitiiphaneyi her giin kullanan
kullanic1 kiitiiphane personeli ile daha yakin iligki igerisinde oldugundan, bu durum
onlardan yakin ilgi ve giileryiiz gormekte oldugu (18, 20 ve 23. maddeler) seklinde
degerlendirilebilir. Bu 6rnegi dogrulayan diger bir sonug ise, kitiiphaneyi her giin
kullanan bu kullamcimin 34, 42, 44, 45, 46, 47, 53 ve 61 numarali maddeler
cercevesinde ¢ok net bir gekilde memnuniyetsizlik agiklamasidir. Ancak yogun
kullanimla tespit edilebilecek olan, “dilek kutusu, anket uygulamasi, elestirilerin
personel tarafindan not edilmesi, yoneticiye ulagarak problemi anlatabilme,
© kullamcilarla goériigme yapimas” gibi kullamci merkezlilik uygulamalarnin
olmadigim, kiitiiphaneyi hergiin kullanan kullamicimn son derece emin bir gekilde
aciklamas1 kiitiiphanenin kullanict merkezli olup olmadifim agiklamas: agisindan

son derece 6nemli bir saptamadur.

Bu sonuglar agik bir gekilde gostermektedir ki, kiitiiphane kullamm siklif

kullanict memnuniyeti konusunda énemli bir unsurdur.



VIL. BOLUM

SONUC VE ONERILER

VIL1. SONUC

Bugiinin geligmiy ulkeleri bagta lniversiteler olmak Uzere, aragtirma ve
gelistirme kurumlarina Ulke biitgelerinden g¢ok biiyilk paylar ayirmaya ve bu
kurumlarin faaliyetlerini sorunsuz bir gekilde yiiriitebilmelerine olanak verecek yasal
diizenlemeleri hizla gergeklestirmeye devam etmektedirler. Universiteler de,
hiikiimetler tarafindan verilen destege bagh olarak, daha yetkin bilim adamlarim
biinyelerine katarak ve bu sayede daha yogun aragtirmalar yaparak, bir yandan tilke
kalkinmasina diger yandan da kiiresel bilime katki saglamaya ¢aligmaktadirlar.

Kuskusuz bu ¢aligmalan gergeklestirme agamasinda, iniversiteye ve
tniversitede gorev yapmakta olan bilim adamlarina en biiyiik yardimi saglayan temel

kurumlardan biri olarak da, tniversite kiitiiphaneleri devreye girmektedir.

Universite kiitiiphaneleri, diinyanin farkl: Glkelerinde ve gesitli formatlarda
tiretilmis olan bilgi birikimini, gereksinimleri dogrultusunda ve uygun kosullarda
bilim adamlarina sunarak, aragtirma ve egitim-Ggretim ¢aliymalarim dogrudan
desteklemekte, bu faaliyetlere sagladiklani katki oraminda da, bagh bulunduklar
tiniversitenin, hem bilimsel hem de genel toplum tarafindan yetkinlik agisindan kabul

gormesine yardimci olmaktadir.

Giiniimiizin geligmis Ulkeleri bu pozitif durumu olusturabilmek igin
tiniversite kurumuna ve dolayisiyla iniversite kiitiiphanelerine gerekli maddi ve
manevi destegi sonuna kadar vermekte, bilgi ve teknolojinin geldigi en son
agamadaki gelismelerin/ Griinlerin bu kurumlara yansitilmasina galigmaktadirlar.
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Universite kiitiiphaneleri de, aldiklan destege dayanarak modern bilgi
hizmetlerini sunabilmenin gayretini géstermekte, bunun i¢in oncelikle personeline i
yasamlarindan memnuniyet duymalanna yardim edecek bir orgiit ortam sunmaya
caligmakta, bunun yam sira da hizmet verdigi kullamc: kitlesinin memnuniyetini en

iist diizeye ¢ikarabilmenin yollarim aramaktadir.

Giintimiiziin modern kurumlarinda -kar amagh olsun veya olmasin- yukanda
gizilen olumlu tablonun gerceklesmesinde, “misteri merkezli/ odakli” Orgiit yapilar
yardimci olmakta ve kurumlar biinyelerini bu yapty1 kuracak gekilde yeniden
yapilandirmaya ¢aligmaktadirlar.

Aragtrmamizda, “lilkemizdeki Universite kiitiiphanesi kullamcilarnin
verilmekte olan kitiiphane hizmetlerinden, kiitliphane personelinin de ¢aligma
yasamindan memnun olup olmadiklarm belirleyerek, memnuniyetsizligin
nedenlerini somut verilere dayanarak agiklamak” geklinde ifade edilebilecek olan
temel diisiinceden (problem ciimlesi) hareket edilmigtir.

Bu probleme bagh olarak ¢aligmamiz; “Ulkemizdeki tniversite
kutiiphanelerinde TKY felsefesi ve ilkeleri gergevesinde, kullanici ve personel
merkezli hizmet yapilanmasi olmadifi igin, kitiiphane personeli is yagamindan,
kuttiphane kullanicilant da verilmekte olan kiitiphane hizmetlerinden memnun
degildirler” geklindeki hipotez dogrultusunda yiiriitiilmiigtiir.

Hipotezimizin sinanmasinda, betimleme yontemi kullamlmig ve mevcut
durum betimlenmigtir. Aragtirma yontemimize uygun olarak, verilerin toplanmasinda
anket (6lgek) ve goriigme tekniklerinden yararlanilmug, ayrica genis kapsamh bir
literatiir incelemesiyle elde edilen veriler degerlendirilmigtir. Yaptifimz aragtirma
sonucunda elde edilen bulgularla da hipotezimizin dogrulugu kanitlanmgtir.

Aragtirmamizda elde edilen bulgular, personel (i¢ miigteri) grubunun gok
yonlii olarak (6zlik haklar, yoneticilerle iligkiler, fiziksel ¢alijma ortamu vb.) ig
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yasamindan, kullanict (diy miigteri) grubunun da aldigi bilgi hizmetlerinden
kesinlikle memnun olmadiklarim agik ve net bir gekilde ortaya koymustur.

Bu baglamda, aragtirmamizda elde edilen sonuglar, personel ve kullamici
olmak tzere iki alt bolimde degerlendirilmistir. Bunu yaparken, esas olarak,
memnuniyet Olgekleri igerisinde yer alan faktorler ile personel merkezlilik ve
kullanici merkezlilik maddeleri baz alinmigtir.

A-Personel Memnuniyeti:

Genel Degerlendirme:

o Kiitiiphane gahisanlarimin, genel olgek ve alt faktorler baglaminda agik bir
memnuniyetsizlikleri s6z konusudur. S6z konusu memnuniyetsizlik gesitli
faktorler ve farkh degiskenler (yas, cinsiyet vb.) bazinda gruplar arasinda
kimi degigiklikler gosterse de, genel anlamda hemen tiim personeli
kapsamaktadir.

o Cinsiyet ve yas bazinda memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda 6nemli
bir fark bulunmamakta, farkh yas gruplanndaki kadin ve erkek personel
arasinda gok yuksek diizeyde bir memnuniyetsizlik yaganmaktadir.

o Buna kargin, aylik gelir diizeyi etken olarak gériinmekte ve gelir diizeyi
dustiik¢e memnuniyet diizeyi de 6nemli oranda diismektedir.

e Aym sekilde egitim diizeyi de memnuniyet konusunda ©nemli bir unsur
olarak one ¢ikmakta ve kitiiphanecilik alaninda lisans ve lisansiistii
diizeylerinde egitim almug personelin daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik
yasadiklan dikkat ¢ekmektedir.

e Medeni durum baglaminda bakildifinda, bekar gahiganlanin evli personele
gore ¢ok daba yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklar1 anlagiimaktadir.

e Hem alt faktorler hem de olgek geneli gergevesinde personelin memnuniyet

diizeylerinin gorev yaptiklan kiitiiphaneler bazinda degigiklik gosterip
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gostermedigine bakildiginda, TMK personelinin BMK personelinden ¢ok
daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklar goriilmektedir.

Halen ¢alismakta olunan kiitiiphanelerdeki hizmet siiresi ve toplam hizmet
siiresi 1-5 yil aras1 olan personel ile 26 yil ve iizeri olan grubun diger
cahsanlara goére daha yitksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan
anlagilmaktadir.

Personelin kiitiiphanede c¢aligtifi boliim ile memnuniyet dizeyleri arasindaki
iligki olgek genelinde ele alindifinda, tim birimlerde ¢alisan kutiiphanecilik
egitimi almuig personelin daha diigik diizeyde memnuniyetsizlik agikladiklar;
dier personelin ise, ¢ogunlukla, yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik
sergiledikleri goriilmektedir.

Personelin ¢aligtifi pozisyon baglaminda bakildifinda, béliim sorumlulan ve
kiitiiphanecilik egitimi almg uzman statisiindeki personelin, diSer gruplara
gore daha digik diizeyde memnuniyetsizlik agikladiklari, bu durumun tek
istisnasinin ise sekreter grubu oldugu gorilmektedir.

Calisanlar yoneticilerinin, 6zel sorunlarma karsyi da duyarh olmalarim
beklerken, kiitiphanenin st yonetiminin (KDDB), personelin 6zel
sorunlanyla ilgilenmek bir yana, personelin 6zel sorunlarmi kiitiiphaneye
getirmelerini bile dogru bulmadig1 anlagilmaktadir.

Personel memnuniyetini ¢ok oOnemli oranda etkileyen 6zliik haklan
konusunda KDDB, herhangi bir ¢aliyjma yapmadifim, ayrica yapsa da bu
caligmalarin bir ise yaramayacagmna inandifimi 6ne siirerken, KDDBY ise,
kitiiphane personelin ozlilkk haklanyla siirekli olarak ilgilendigini, bu
baglamda personelini memnun eden gesitli kadrolar aldigim, kadro
derecelerini izledigini ve tikanmalan ¢Ozmeye cahgtifini; iiniversite
kapsaminda her yil bagarili personele verilen bazi maddi 6dilleri 6zellikle
idari personelin almasi igin gaba gosterdigini belirtmektedir.

Caliyma ve hizmet ortamuyla ilgili olarak, KDDB, kiitiiphane binasinin
(TMK) 1sitma, aydinlatma ve havalandirmasimin yetersiz oldugunu kabul
etmekte; KDDBY de, kiitiiphanenin (BMK) bu sorunlarim kabul etmenin

yam sira, hem personeli hem de kullanicilan rahatsiz eden bu durumun
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duzeltilmesi konusunda gegmigten bugiine kadarki girisimlerine tiniversite st
yonetimlerinden gerekli destegi bulamadiklarim belirtmektedir.

Personelin, kullamicilar/ okuyuculan kitiiphanedeki en 6nemli kisiler olarak
benimsemelerine kargin; KDDB, kiitiiphaneyi olugturan bes unsur igerisinde
kullanicimin yerinin kaginci sirada olduguna iligkin soruya kargihk olarak, net
bir cevap verememekte; KDDBY de, bdyle bir siralama yapmanin son derece
zor oldugunu ancak, her seye rafmen, kiitiiphanede meydana gelen olaylara
“kullanici her geyden once gelir ve daima haklidir” mantifiyla yaklagtigini ve
“kullamci olmazsa biz de olmayiz” felsefesine inandigini belirtmektedir.
Personeli biiyiikk ol¢iide mutsuz eden hizmet ici efitim konusunda KDDBY,
diizenli bir sekilde olmasa da sadece halkla iliskiler konusunda kendisinin
cesitli donemlerde egitim verdigini belirtmektedir.

Personel, sorumluluklarina uygun sekilde yetkisinin olmadigini, ayrica
yapilmasi gereken islerin yogunluguna kargin, personelin yetersiz oldugunu,
bu durumun da kendilerine sikint1 verdigini belirtmekte; personelin yetersiz
oldugunu KDDB ve KDDBY de dogrulamaktadir.

Caliganlar, Gniversitenin st yonetimi ve §gretim kadrosunun yaptiklan islere
deger vermedigini ve aym sekilde, yaptiklan igin iiniversitenin &gretim
kadrosu igerisinde sayginligim bulunmadifim diigiinmekte ve bundan biiyiik
6lgiide memnuniyetsizlik duymaktadirlar.

Cahsanlarm,  “Orgiitsel ~ baghhk” konusunda benzer diizeylerde
memnuniyetsizlikleri olmakla birlikte, burada g¢ok 6nemli bir sonug¢ olarak
alt1 cizilmelidir ki, diger bes faktor baglaminda, gahigilan kiitiiphane tiirii
(TMK ve BMK) memnuniyetsizlifin diizeyi agisindan ayirict bir unsur olarak
o6ne ¢ikmms ve bu bes faktor baglaminda da TMK ¢ahganlan BMK
personeline goére daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik agiklamisken,
orgiutsel baghhk (F6) bazinda kiitiiphaneler arasinda fark olmadif,
¢alisanlanin birbirlerine ¢ok yakin oranlarda memnuniyetsizlik diizeyi
acikladiklan goriilmektedir. Ayrica, aylik gelir diizeyi yiiksek olanlar ile
kutiiphanecilik alaninda lisans ve lisansiistii diizeylerinde egitim almis olan

personelin ve statii bazinda boliim sorumlulan ile uzman kiitiiphanecilerin
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diger personele oranla daha digik diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklan
anlagilmaktadir. Bagka bir ifadeyle, burada siralanan gruplardan birine ya da
birkagina mensup olan personelin daha iist dizeyde “Orgiitsel baglilik”
gostermeye egilimli olduklan séylenilebilir.

Calganlar, kitiiphanenin bagarih olmasmmn kendileri igin 6nemli
oldugunu ve aym dogrultuda kutiiphanenin basanst i¢in kendilerinden
beklenenden daha fazlasim vermeye hazir olduklanm belirtmelerine kargin,
gorev yaptiklan kitiiphanede galigmaktan dolayr gurur duyduklarnni agik bir
sekilde ifade edememekte ve aksine segenekleri oldugunda iiniversitenin
bagka bir biriminde ¢aligmayi tercih edebileceklerini belirtmektedirler. Bu
durum ozellikle idari personel tarafindan dile getirilmektedir.

Personel Merkezlilik:

Kutiiphane ¢alisanlar, “personel merkezlilik” baglaminda, ¢ogunluk
itibariyle yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklanim agik bir sekilde
ortaya koymaktadirlar.

Caliganlar, bir Ust yoneticileri ile rahatga iletisim kurarak i ve/ veya
personelle ilgili goriig, istek ve sikdyetlerini aktarabildiklerini ve bu
durumdan memnun olduklanm belirtirken, ancak aym yéneticilerin
personelin  distincelerini  almak  igin  belli araliklarla toplantt
diizenlememesinden de memnuniyetsizlik duyduklarim agiklamaktadirlar.
Calisanlarin biyik bir gogunlugu, 6neri ve gikayetlerinin Daire Bagkam ve
Daire Bagkan Yardimcis: tarafindan dikkate alinmadiim ve bu durumdan da
buyiik bir rahatsizlik duyduklarim belirtmektedirler.

Caliganlarin gok biyiik bir bolimi, yapilan iglerle ilgili kararlar alimirken,
yoneticilerin  kendilerinin  gortiglerini  sormadigii, bu uygulamanin da
kendilerini gok fazla rahatsiz ettigini belirtmektedirler.
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e Cabsanlanin ¢ok biyitkk bir boliimii, Daire Bagkam ve Daire Bagkan
Yardimcis’'mn personel arasinda uzman kitiphaneci, memur, fotokopici,
depo gorevlisi vb. geklinde aynm yaptigini, bunun da memnuniyetsizliklerini
artirdifint belirtmektedirler.

e Cahganlar, kiitiiphanenin béliimleri/ birimleri arasindaki igbirli§i ve iletigimin
yeterli olmadifina isaret etmekte ve hem yoneticilerle personel arasinda hem
de personel igerisinde iletigimsizlik oldugunu, kiitiiphane igerisinde dostiuk
ve takim havasimn bulunmadiini, bu ortamin da mutsuzluk ve rahatsizhk
verdigini belirtmektedirler.

Personel merkezlilik konusunun, personel memnuniyetine farkli degiskenler

(yas, cinsiyet vb.) gergevesindeki etkisi ise, su yekilde yorumlanabilecektir:

e Cinsiyet ve yas unsurlan kitiphane personelinin memnuniyet diizeyini
etkileyen Onemli bir etken degildir. Bagka bir soyleyisle, farkh yas
gruplanindaki kadin ve erkek galiganlar, personel merkezlilik konusunda ¢ok
yiiksek diizeyde ve yaklagik oranlarda memnuniyetsizlik yagsamaktadirlar.

e Buna karsilik aylik gelir diizeyi, personelin memnuniyetine etki eden bir
unsur olarak 6ne ¢ikmakta ve gelir gruplan arasindaki fark biuyidikge (100-
200 milyon grubu ile 401+ milyon grubu gibi en alt ile en st gruplar)
memnuniyetsizlik diizeyi degismekte, gelir grubu daha diigiik olan grubun
memnuniyetsizlik diizeyi daha yiiksek olmaktadir.

e Egitim diizeylerinin memnuniyet Uzerindeki etkisi ele alindifinda,
kiitiiphanecilik e@itimi almig uzman personelin difer personele oranla ¢ok
;laha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik agikladifi, dolayisiyla, ¢ok agik bir
sekilde egitim diizeyinin personel memnuniyeti lizerinde etkili bir unsur
oldugunu gostermektedir.

e Personel merkezlilik konusunda bekar cahisanlar evli personele gore daha
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagamaktadir. Bu sonug, medeni durumun

personel memnuniyeti konusunda 6nemli bir unsur oldugunu gostermektedir.
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‘Personelin caligtifi kitiiphane baglaminda personel merkezlilik konusu ele
abndifinda, TMK personelinin BMK personeline oranla daha ytiksek
diizeyde memnuniyetsizlik yasadif;; TMK personelinin BMK personeline
oranla, ¢aliyma yasaminda daha mutsuz oldugu ve aynca, farkh galigma
kosullarinin (yonetici Ozellikleri, iletisim dizeyi, kendini ifade edebilme
ortamt vb.) personel memnuniyeti iizerinde olduk¢a etkili oldugu net bir
sekilde anlagiimaktadir.

Halen c¢aligilmakta olunan kiitiiphanedeki hizmet siiresinin memnuniyet
diizeyi lizerinde net bir etkisi olmamakla birlikte, 26 yil ve tizeri siiredir aym
kutiiphanede ¢alisan personelin, dier gruplardan ¢ok daha yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yagadign goriilmektedir. Toplam hizmet siiresi baglaminda
da, benzer bir durum s6z konusudur.

Personelin kiitiphanede ¢ahstifi boliimlerin, memnuniyet tizerinde etkili
oldugu ve saglama, stireli yaymlar vb. boliimlerde caligan kiitiiphanecilik
egitimi almg personelin, dergi deposu, fotokopi, giris kapis1 vb. alanlardaki
personel ile kiitiiphanecilik egitimi almamg olmakla birlikte siireli yaynlar,
oding verme vb. birimlerde galisan personele kiyasla daha digiik dizeyde
memnuniyetsizlik yasadiklari goérilmektedir. Bu sonuglar, c¢aligtlan birimin
personel merkezlilik baglaminda memnuniyet konusunda Onemli bir unsur
oldugunu agiklamaktadir.

Caliganlanin  kitiiphanede bulunduklari pozisyonun personel merkezlilik
konusunda memnuniyeti etkileyen bir unsur oldugu ve béliim sorumlulan ile
uzman kiittiphaneciler daha diisiikk diizeyde memnuniyetsizlik sergilerlerken,
diger personelin bu konuda ¢ok daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik
yasadiklan anlagiimaktadir. Bagka bir ifadeyle, boliim sorumlulan ile uzman
kitiiphaneciler, personelden gelen Oneri ve gikayetlerin y6netim tarafindan
dikkate alindigim digiiniirlerken, diger personel bu konuda olumsuz
diisiinmektedir.

“Personel merkezlilik” konusunda ¢alisanlarnin gorigleri bu sekildeyken,
KDDB ve KDDBY’nin bu konuyla ilgili yaklagimlarim ortaya koymak
biitiinliik ve agiklayict olmak agisindan son derece yararl olacaktir.
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Buna gore; KDDB, kiitiiphanede belli donemlerde ve diizenli olarak
personelle gorigsme yapilmasi seklinde bir uygulamamn s6z konusu
olmadifini, igle ilgili bir sorunu olan varsa once bolim sorumlusu ile
goriismesi  gerektigini ve ancak onunla goriigtikten sonra kendisiyle
goriigebileceklerini, birkag yildir igle ilgili olarak iki kiitiiphanenin boliim
sorumlulan bazinda ortak toplantilar yapildifini, bunun diginda uzman
kiitiiphanecilerin eger herhangi bir toplantiyla ilgili konuda gorev almmglarsa
ilgili toplantilara katilabildiklerini, diSer personelle (kiitiiphanecilik egitimi
almamig personel, fotokopiciler, siireli yayin deposu gorevlileri, temizlik
gérevlileri ...) ise hi¢ toplanti yapmadifini, personelin 6zel sorunlarini
dinlemek gibi bir gorevi olmadifim ve ayrica personelin 6zel sorunlarm
kutiphaneye getirmemeleri gerektigini belirtmektedir.

KDDBY ise, énceki déonemlerde personel ile diizensiz de olsa birkag
ayda bir toplant1 yaptifim ancak, artik sadece akademik yilin baginda genel
bir toplant1 yaptigini ve boliim sorumlulaniyla da ayda bir toplant: yapmaya
cahstigim, eger bu toplantty1 yapamayacak olursa telefonla goriigtiigiinii
bildirmektedir. Akademik yil baginda kiitiiphanecilerle mutlaka goriigtiigiinii
bildiren KDDBY, bolim sorumlularindan bu toplantilarda konusulanlari
diger cabsanlara iletmelerini istedifini ve bunlann diginda da ancak
olagandigi durumlarda toplanti yaptifim, gereksinim duydukca da statiiler
bazinda (hizmetliler, memurlar vs.) toplantilar yaptigim bildirmektedir.
KDDBY, personelin 6zel sorunlanyla da dogrudan kendisine gelebildiklerini
ve onlan her zaman dinledigini belirtmektedir.

KDDB ve KDDBY, belli donemlerde ve diizenli olarak personele
anket uygulanmasi konusunda, boyle bir uygulamann olmadigim
belirtmektedirler.
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B. Kullamci Memnuniyeti:

Genel Degerlendirme:

Kullanicilann, “Kiitiiphanenin fiziksel ortam:” baglaminda yiiksek dizeyde
memnuniyetsizlikleri s6z konusudur. Bu memnuniyetsizlik gesitli degiskenler
(vararlamlan kitiphane, enstiti, bolim vb.) bazinda ele alindifinda
memnuniyetsizlifin  diizeylerinde kiigiik farklar gorilse de, sonug
degismemekte ve kullamcilann kitiphanenin fiziksel ortamyla ilgili olarak
cok yiiksek diizeylerde memnuniyetsizlik yagadiklan anlagilmaktadir.
Kullanicilarin gok biiyiikk bir boliimii, kiitiiphaneyi modern, hog, davet edici
ve gekici bulmamakta; kullamm alanlanimin okuma ve aragtirma yapmak igin
yeterli ve kullamgh olmadifim, ayrica masa ve sandalyelerin hem sayica
yeterli hem de rahat ve kullamigh olmadigim, aym gekilde dinlenme, sigara
icme, ¢ay igme vb. gereksinimler igin ayrilan alanlann da yetersiz kaldigim
diisinmektedirler.

Kiitiiphanenin (yerler, masalar, raflar, tuvalet vs.) her zaman temiz olmadigim
belirten kullanicilar; kitiiphane igindeki aydinlatmayi, havalandirmayr ve
tuvaletleri yeterli bulmamakta ve bu konuda memnuniyetsizliklerini agik bir
bigimde ortaya koymaktadirlar.

Onemli bir sonug¢ olarak, TMK’den yararlanan kullamcilar BMK’den
yararlanan kullamcilara gore, fiziksel ortam konusunda daha yiiksek diizeyde
memnuniyetsizdirler. TMK ve BMK’nin fiziksel ortamm ile ilgili olarak,
KDDB ve KDDBY de kullamcilarla aym dogrultuda diigiinmekte ve
kitiiphanelerin 1sitma, aydinlatma, havalandirma ve tuvalet bakimindan
kesinlikle yetersiz oldugunu belirtmektedirler.

Kullanicilarn, “Kz‘itﬁphane personeli” ile ilgili olarak memnuniyetsizlikleri

soz konusu olmakla birlikte, personel konusunda kullamcilann diger
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faktorlere kiyasla, daha digik bir memnuniyetsizlik yasadiklan
anlagilmaktadir. Bu durum farkh degiskenler (cinsiyet, yas, yararlamlan
kutiiphane vb.) bazinda incelendifinde de gruplar arasinda ¢ok biiyiik
degisiklikler goriilmemektedir.

Kullamicilann ~ biiyiik  ¢ogunlugu, personelin  iletisim  bigimi ve
davramglanindan ¢ok fazla rahatsiz olmadifim; personelin kiitiiphanenin
sessizliine uymasindan ve gorevli olduklan yerde bulunmasindan memnun
oldugunu belirtmektedir.

Kullamcilarin biiyiik bolimii personelin verilen hizmet igin yeterli bilgiye
sahip oldugunu dugiinmekle birlikte, personelin bilgi diizeylerinin yetersiz
oldugunu diisiinenlerin oram da oldukga yiiksektir.

Kiitiiphaneden hergiin yararlanan ve dolayisiyla personel ile daha sik iletigim
kuran 1 kullamicimn, kiitiiphane personeli konusunda memnuniyet puamt olan
40’a yakin bir puana (37) sahip olmasi, kiitiiphane personeli lehinde
degerlendirilecek bir durumdur.

Kullamcilanin, “Hizmetin sunulmasiyla ilgili durum” baglaminda yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlikleri s6z konusudur. Bu memnuniyetsizlik cesitli
degiskenler (cinsiyet, yas, yararlamlan kiitiiphane vb.) bazinda ele alindiginda
da bu sonug ¢ok fazla degismemektedir.

Kullanicilar biiyiik bir ¢ogunlukla, kiitiiphanenin ag¢ik oldugu giinleri ve
saatleri yeterli ve kendilerine uygun bulmamaktadirlar. Bu konuda KDDB,
genel mesai saatleri diggnda TMK’de tez alinabilmesinin ve siireli yaymn
deposunun agik olmasmin yeterli olacagim diigiinmekte, ayrica, elektronik
ortamdaki gesitli yaymnlarin 24 saat kullamma agik oldugunu ve bu nedenle de
kitiiphanenin 24 saat agik olarak kabul edilmesi gerektigini belirtmektedir.
KDDBY ise, kiitiiphanenin (BMK) geceleri ileri saatlere kadar agik
olmadifimi, sadece giris katu tek bir gece personeli ile agmakla
kiitiphanelerin uzun siireyle agik bulunduruldugunun soylenilemeyecegini
vurgulamakta ve ancak her boliimden birer ikiser personelin bulunacag ve
gundiiz verilen tiim hizmetlerin daha kigiik 6lgekle de olsa verilebildigi bir
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yapt kurulmasi durumunda kiitiiphanenin geceleri de agik oldugunun
sOylenilebilecegini belirtmektedir.

Kullanicilar bityiik ¢ogunlukla, 6zellikle fotokopi gektirirken ve 6diing verme
bankosunda ¢ok fazla sira beklediklerini ve bu durumdan dolayr da ¢ok fazla
rahatsiz olduklanm belirtmektedirler.

Kullanicilar, 6diing verilen kitap sayisiu ve oding verilme siiresini yeterli
bulmamaktadirlar.

Kullanicilarim ~ biiyitk  bir  bolimii, kiitiiphanecilere yaptirdiklan  bilgi
taramalarindan elde edilen bibliyografik kiinyelerden ¢ogunun konulanyla
ilgili olmadifim ve bilgi taramalarindan beklenen sonucu alamamaktan
dolayr memnuniyetsizlik yagadiklarim dile getirmektedirler.

Kullanicilarin - biiyiik ¢ogunlugu fotokopi iicretlerini yiiksek bulmakta ve bu
konuda biiyilk bir mutsuzluk yasamaktadirlar. Bu konuda, KDDB
uygulanmakta olan fotokopi iicretinin pahali olmadifim diisiiniirken;
KDDBY ise, kullanicilarin goriigiine katilmaktadir.

Kullamcilarin biiyiik bir gogunlugu, kitiiphaneye yeni gelen yaymlarin ve
kutiiphane hizmetlerindeki degisiklik ve yeniliklerin hizli bir sekilde
duyurulmadifim diiginmekte ve bu konuda memnuniyetsizlik yagadigim
belirtmektedir.

Kullanicilarin biyiik bir bolimi, konusuyla ilgili farkh bilgi kaynaklarina da
erigebilmeleri i¢in, personel tarafindan bagka kiitiiphanelere yoénlendirme
yapiimadifi ve bunun kiitiphane hizmetleri baglaminda bir eksiklik ve
rahatsiz edici bir durum oldugunu belirtmektedir.

Kullanicillanin  gok bityilk bir bolimi, kiitiiphanede, hizmetler hakkinda
anlagilabilir, tam ve giincel bilgi veren brogiirler ve yonlendirme yazilarnin
bulunmadifim ve bu konuda memnuniyetsizlik yasadiklanm agikga
belirtmektedirler. Bu konuda KDDB, kiitiiphanenin Internet sayfasinda bir
brosiirde bulunmasi gereken tiim bilgilerin yer aldigim, bu nedenle de basili
bir brogiiriin gerekliligine inanmadiim belirtmektedir.

Kullanicilar, bilgisayarla elektronik kaynaklardan (veri tabanlar, elektronik
dergi ve kitap) kendi baglarma tarama yapabilecekleri ve kiitiiphane
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katalogunu tarayabilecekleri bilgisayarlarin sayica yeterli olmadiim ve bu
konuda biiyik bir memnuniyetsizlik yagadiklarim ortaya koymaktadirlar.
Kullamcilann, “Kiitiiphane koleksiyonu” baglaminda ¢ok yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlikleri s6z konusudur. Bu memnuniyetsizlik gesitli degiskenler
bazinda (cinsiyet, yas, yararlamlan kitiiphane vb.) ele alindiginda da ¢ok
fazla degigiklik goriilmemektedir.

Kullanicilar, kuttiphanenin meslek alanlaniyla ilgili bilimsel kitap, dergi ve
damgma kaynaklan koleksiyonunu ve ayrica Tiirkge koleksiyonunu sayica
yeterli ve gilincel bulmamakta ve bu konuda ¢ok yiksek diizeyde
memnuniyetsizlik yagsamaktadirlar.

Kullamcilar, kiitiiphanenin meslek alanlaniyla ilgili elektronik kaynaklarmin
(CD-ROM’lar, online veritabanlan, elektronik dergiler...) yeterli olmadigim
disiinmekte ve bu konuda biyiik bir memnuniyetsizlik sergilemektedirler.
Kullanicilar, kiitiiphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonunu ve genel
konulu damgma kaynaklarim (ansiklopedi, Tiirkge sozlitk, yabanci dil
sozliikleri, almanak, rehber, biyografi vs.) sayica yeterli ve giincel
bulmamakta ve bu konudan duyduklarn memnuniyetsizlifi agtk¢a ortaya
koymaktadirlar.

Kiitiiphane koleksiyonu konusunda, kiitiiphane yoneticilerinin diigiincelerini
de vermek bittinsellik agisindan yararh olacaktir. Buna gére, KDDB, TMK
koleksiyonunda popiiler dergi, roman ve hikaye tiiri yayinlarin olmadigini,
bu tiir yaymlanin BMK’de var oldugunu ve isteyen kullamcimn istedigi kitap
eger BMK’de varsa, kendisinin gidip alabilecegini belirtmekte, ayrica
kiitiiphane koleksiyonunun genelde giincel ve yeterli olmadigim kabul
etmekle birlikte, elektronik yaymnlann yeterli oldugunu diigiinmektedir.
KDDBY de, ¢zellikle kitap ve genel kiiltiir koleksiyonunun giincel ve yeterli
olmadifim, bununla birlikte, elektronik kaynaklar ile siireli yaynlarin yeterli
oldugunu belirtmektedir.
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Kullanic1 Merkezlilik:

Kiitiiphane kullamcilannin  bilyik gogunlugu, “kullamic:  merkezlilik™
konusunda yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasamaktadir.

Kullamicilar, kiitiiphanede hizmet aldiklann zaman dilimi igerisinde
kendilerine bir okuyucu/ kullamic1 olarak énem verilip verilmedigi konusunda
kararsiz goriinmektedirler. Bu ise, kiitiiphanenin varhk nedeni olarak
goriilmesi gereken kullamcilara karst gerekli duyarhligin gosterilmedigi
seklinde degerlendirilebilecek bir durumdur.

Kullanicilar, dergi ve kitap se¢iminde kendilerinin goriislerinin alinmadigin
ve bu durumun Kkendilerini rahatsiz ettifini ¢ok net bir gekilde
belirtmektedirler.

Bu konuda, KDDB, siireli yayin aliminda béliimlerden gelen isteklerin
degerlendirildigini, yapilan fiyat ve kullamm degerlendirmesinde efer ¢ok
pahaliysa veya kiitiiphane yoneticisi olarak kendisi gerekli gormezse
alnmadigini; kitap segiminde ise, yine bolimlerle isbirligine gidildigini
belirtmektedir. KDDBY de, kitap aliminda bolim bagkanlannin imzastyla
béliimlerden gelen istek listelerini esas aldiklanim; 6zellikle yabanci kitap
alminda, boliimlerin isteklerini dikkate almakla birlikte, kitiiphane olarak
kendilerinin tercihinin de alimlarda 6nem tagidigim; Tirkge kitap segiminde,
ogrencilerin damgma birimindeki personele yazdirdiklar istekleri de dikkate
almaya galigtiklarim ancak, bu konuda ogrencilerden fazla istek gelmedigini
belirtmektedirr KDDBY, siireli yayn alminda ise, uluslararasi bilim
cevrelerinde 6nemi kabul gormiig olan Science Citation Index ve Social
Science Citation Index igerisinde yer alan siireli yaymlara 6éncelik verdiklerini
belirtmektedir.

Kullanicilar, kiitiiphane tarafindan sunulan hizmetleri elestirdiklerinde ve
olumsuz gordiikleri konulan belirttiklerinde personelin kendilerine yeterince
ilgi gostermedigini ve yoneticilere iletmek lizere herhangi bir not alma vb.

islem yapmadifini ve bu durumun da kendilerinin memnuniyetsizliklerini
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artirdigim1 belirtmektedirler. Bu konuda olumlu disiinenlerin ¢ok kigiik bir
grup olmasi (%7.9), konuyla ilgili memnuniyetsizligin ne denli yiiksek
oldugunun gostergesi olarak degerlendirilebilecektir.

Kullamicilar, kiitiiphane hizmetleri, personel vb. konularda goriig, Oneri,
sikdyet ve gereksinimlerini aktarabilmeleri i¢in kiitliphane igerisinde dilek ve
sikdyet kutusu bulunmadifim; bu konuda kiitiiphane yonetiminin diizenli bir
anket uygulamasinin olmadigim; aynica kiitiiphane yonetiminin bu amagla,
kendileriyle birebir ya da grup gériismeleri yapmadifim; bu durumun da
kendilerinin yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagamalanna neden oldugunu
belirtmektedirler.

Bu sonucu kiitiiphane yoneticileri de dogrulamakta ve hem KDDB
hem de KDDBY, bugiine kadar kullanicilara hi¢ anket uygulamadiklarim ve
kitiiphanelerde “dilek ve sikayet kutusu” bulunmadigim belirtirken; gériigme
konusunda KDDB, kullamcilara kapisimin her zaman agik oldugunu,
kendisiyle herhangi bir konuda goriigmek isteyen kullamciyla goriistigiini,
ancak diizenli gorismeler yapmadifim ve ayrica buna gerek de olmadifim
belirtmekte; KDDBY de, kullanicilarla nadiren goriigme yapildigim ancak, bu
uygulamanin da odak grup gorismeleri seklinde siirekli ve diizenli olmadigim
belirtmektedir.

Kullanicilar, kiitiiphanenin iist yonetimiyle kolayca goriiserek kargilagtiklan
problemleri anlatabilme konusunda sikintt yagadiklanmi ¢ok agik bir
memnuniyetsizlikle ortaya koymaktadirlar. Bu konuda olumlu diigiinen ve
memnun olan kullamcilar ise, kiigiik bir azmhgl olusturmaktadirlar.
Kullamcilarin biyiik bir bolimu, kiitiiphane hizmetleriyle ilgili sikdyet ve
Onerilerinin kitiphane yonetimi tarafindan dikkate alimmadigini, bu durumun
da kendilerini rahatsiz ettigini belirtmektedirler.

Cinsiyet, yay, yararlamlan kiitiphane, doktora programina devam edilen
enstitli, aragtirma gorevlisi olarak gorev yapilan fakiilte ve yiiksekokul ile
kutiiphaneden yararlanma sikligi baglaminda bakildifinda, gesitli kullanici
merkezlilik maddeleri bazinda gruplar arasinda farklh memnuniyetsizlik
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diizeyleri goriilmekle birlikte, genel olarak soylenecek olursa, kullanicilar
kullanic1  merkezlilik konusunda yitksek diizeyde memnuniyetsizlik
yasamaktadirlar

VIL2. ONERILER

Bu agamada, aragtirmada elde edilen sonuglar dogrultusunda oncelikle

aragtirmamn “personel” boyutuyla ilgili olarak agagidaki 6nerilerde bulunabiliriz:

e Kullamcilanin memnuniyeti Oncesinde, onlara kaliteli bilgi hizmeti sunma
pozisyonunda bulunan personelin memnun olmasi gerektiginden, personel
memnuniyeti oniindeki engeller gesitli yontemlerle belirlenmelidir. Kalitenin
insan ile kazamlabilecegi ve bunun da “memnuniyet diizeyleri yiiksek
¢alisanlar” anlamina geldifi tiim yoneticiler tarafindan kabul edilmelidir. Bu
dogrultuda oncelikle, basta bir iist yoneticilerle olmak iizere, personel ile tiim
yoneticiler arasindaki iletigimsizlik ortadan kaldinlmali ve ¢aliganlarin
kurumsal ve/ veya 6zel sorunlanm anlatabilmesinin yolu/ kanali agilmalidir.

e Kiitiiphane yoneticileri, iletisim kurma konusunda personeli bir biitiin olarak
gormeli ve iletisim kanallarim sadece kiitiiphanecilik egitimi almig personele
degil, fotokopicisinden temizlik gérevlisine, depo gorevlisinden kapi giris
gorevlisine kadar herkese agmalidirlar.

o Yoneticiler, islerle ilgili olarak yetkilerini uygun personele devredebilmeli ve
aldiklan kararlarda onlan sonuna kadar desteklemelidirler.

e Personel tarafindan yapilacak hatalara kargi, yapilan hata mutlaka bir cezayi
gerektirse bile, kinci olmadan, agagilamadan ve saygili bir gekilde durum
ilgili personele bildirilmelidir.

e Bagta kitiiphanenin tist yoneticileri olmak iizere, tiim yoneticiler yaptiklan
uygulamada diiriist, tutarls, esitlik¢i ve giiven verici olmahdirlar.
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Cahisanlarin en biyilkk memnuniyetsizlik alanlarindan biri olan iicret
yetersizlifi her ne kadar iilkenin temel ekonomi politikalanyla ilgili bir
durum olsa da, Universite biinyesinde bu sorunun hafifletilmesi yolunda
caligmalar yapilmali, bu dogrultuda, émegin, uygun kosullar olusturularak
¢ahsanlarin  Gniversitenin doner sermaye sisteminden pay almalan
saglanmahdir.

Ozlik haklan dogrultusunda, esit ve liyakate dayali terfi sistemi
olusturulmali, yapilan baganh g¢aligmalar sonunda ilgili personel maddi ve
manevi olarak ¢duillendirilmelidir.

Personelin g¢ahiyma ortamu i1sitma, havalandirma, aydinlatma ve temizlik
yoninden uygun hale getirilmeli; tuvalet, ¢ay salonu vb. kolayliklar yeterli
diizeye getirilmelidir.

Personelin yararlandifi masa, sandalye vb. malzemeler ergonomik 6zelliklere
sahip hale getirilmelidir.

Personelin kendisini gelistirebilmesi igin yaptig1 gorevlerle ilgili olarak gesith
kurslara ve toplantilara katilmas1 saglanmahdir.

Gorevler kapsaminda yetki-sorumluluk dengesi mutlaka gozetilmelidir.
Cahganlara yaptiklan islerle ilgili olarak s6z hakki taninmali ve goriislerini
rahatca, agtk bir dille ve korkusuzca aktarabilmelerinin  zemini
hazirlanmahdir.

Calisanlar arasinda bir gorev ve statii ayrim, iglerin diizeni agisindan gerekli
olsa da, bu aynm bagta yoneticiler olmak iizere higbir personel tarafindan,
statiiler ve/ veya kisiler bazinda ayrimcilia doniigtiiriillmemelidir. -
Boliimler ve galisanlar arasinda giichi ve giivenli bir iletisim ve igbirligi
ortamu kurulmal, tiim personelin bir takim ruhu igerisinde kenetlenmesi
saglanmahdir. Bu anlamda, yatay ve dikey iletisim kanallarindaki engeller
temizlenmeli ve saghkh bir iletigim ortam: olusturulmahdr.

Yapilacak maddi ve manevi diizenlemeler sonucunda, personelin yaptigi
isten, bulundufu konumdan ve bir biitiin olarak kiitiiphanede g¢aligmaktan
gurur duymas: saglanmali, bunun Oniindeki engeller mutlaka titizlikle
belirlenerek ortadan kaldinlmalidir. Bu dogrultuda, galsanlarin ig siiregleri,
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caligma kosullani, personel iligkilei vb. konulardaki rahatsizliklarim,
isteklerini, beklentilerini ve sikayetlerini aktarabilecekleri ortamlar
hazirlanmali; bu amagla, belli araliklarla ve diizenli olarak anket uygulanmali
ve goriigmeler (birebir, odak grup, statiiler bazinda ve genel) yapilmali ve
elde edilen sonuglar, mutlaka nesnel bir sekilde degerlendirilerek siireclere
yansitilmalidir.

Bagta ozliik haklan ve fiziksel ¢aligma kosullann olmak izere, buraya kadar
siralanan onerilerin birgogunun gergeklestirilmesi konusunda, Universite st
yonetimi kiitiiphane yonetimine giglii bir sekilde destek vermeli, 6rnedin
personel memnuniyetsizliginin temel nedenlerden biri olan 6zliik haklarimn

iyilestirilmesi konusunda alternatif ¢éziimler sunmahdir

Ikinci asamada, kullamcilann memnuniyet diizeylerini artirmaya yonelik

olarak kiitiiphanelerin su uygulamalan yapmalarim 6nerilebiliriz:

Mevcut kullanicilarin  hizmet aldiklar1 siire igerisinde kendilerini rahat
hissedebilecekleri, potansiyel kullamcilarin da dikkatini gekebilecek diizeyde
cekici ve albenili bir kiitiiphane ortami olugturulmalidir.

Kiitiiphanedeki masa ve sandalyelerin sayica yeterli, rahat ve kullamgh
olmas: saglanmalidir.

Kitiiphanenin havalandirma, isitma, aydinlatma ve temizlik gibi fiziksel
unsurlanyla ilgili sorunlar giderilmelidir.

Kiitiiphanenin kullamcilara agik tiim alanlarinda/ katlarinda yeterli sayida ve
temiz tuvaletler kullanima agilmahdir.

Kullanicilara ¢ay igme vb. amaglara uygun olarak dinlenme alanlan
sunulmahdir.

Kiitiiphane igerisinde rahat bir gekilde hizmetlerden yararlamlmasina imkan
vermek amaciyla, kittphane girislerinde kullanicilarin  6zel  egyalarim
birakabilmeleri igin bir boliim (dolap vs.) olugturulmalidir.
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Kullamcilarin kiitiiphane personeli konusundaki memnuniyetsizlik diizeyleri,
diger faktorlere oranla, daha digik dizeyde olmakla birlikte, bu olumlu
durumun daha da geligtirilerek, kullamicilarin personel konusunda tam bir
memnuniyet yagamalarnin kogullan olugturulmalidir. Bu amagla, 6ncelikle
yonetim ve personel igbirlifi ile, ‘“kitiphanenin varlik nedeni
kullanmicilardir” ve  “kullamici her gseyden once gelir” temel ilkeleri
dogrultusunda bir kurum kiiltiiriiniin olugturulmasina ¢aligiimahdir.
Olusturulan kurum Kkiiltiiriiniin, bagta yukanda amlan iki temel ilke olmak
tizere, tim ilkeleriyle biitin g¢aliganlar tarafindan 6ziimsenmesi saglanmali,
Ozellikle tist yonetim olmak iizere, kiitiiphanenin tiim yoneticileri bu konuda
¢aliganlara 6rnek ve onder olmalidirlar.

Kiitiiphanenin g¢ahgma giin ve saatleri kullamcilann kullanimina uygun
duruma getirilmelidir.

Gereksiz islemler ayiklanarak ve gorevli personel say1 ve nitelik agisindan
uygun duruma getirilerek hizmetlerin sunulmas: sirasindaki bekleme siireleri
en aza indirilmelidir.

Basta kitap ve dergi raflan olmak iizere, kiitiphanenin diizenli bir goriintii
kazanmasi saglanmahidir.

Fotokopi hizmeti, mutlaka daha ucuz bir gekilde yerine getirilmelidir.

Tiim personelin kiitiiphanede verilmekte olan hizmetlerden, ana hatlanyla da
olsa bilgi sahibi olmasi ve boylece herhangi bir soru kargisinda, dogru bilgi
vermesi veya kullaniciyr dogru kisiye/ birime yonlendirmesi saglanmalidir.
Kittiphane hizmetlerinde ve diizenlemelerinde yapilan degigiklikler ve ayrica
koleksiyona dahil edilen yeni yaymlar, gok hizh bir sekilde kullamicilara
duyurulmahdir. Bunun igin ilan panosu vb. geleneksel halkla iliskiler
araglanmn yam sira, web sayfasi ve elektronik posta gibi modern halkla
iligkiler araglanindan yararlanmimalidir.

Kullamcilarin verilen hizmetlerle, personelle veya kiitiiphaneyle ilgili diger
konularda goriiy, istek, sikayet ve beklentilerini kolayca aktarabilmesinin
zemini hazirlanmahdir. Bu amagla kiitiiphanenin uygun yerlerine sadece
yonetici ve ilgili personelin agabilecegi “dilek, 6éneri ve sikayet kutulan”
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konulmal; belli arahklarla ve diizenli olarak anket uygulanmal; birebir ve
odak grup goriigmeleri yapilmalidir. Elde edilen sonuglar ise, kesinlikle
yansiz olarak degerlendirilmeli ve mevcut kosullar gergevesinde, hizmet
siireglerine yansitilmali, aynca bu durum kullanicilara duyurulmalidir. Bu
konuda, “foplant: yapmiyorum, anket uygulamiyorum ama, kapim
kullamcilara agiktir”  yaklagmumn, sorunlarin  giderilmesi ve kullamec
beklentilerinin kargpilanmas: noktasinda ¢6zim getirici olmaktan son derece
uzak oldugu iyi niyetle benimsenmelidir.

Katalog taramasi, bilgi taramas: vb. elektronik bilgi hizmetlerinin sorunsuz ve
istendik diizeyde sunulabilmesinin zemini hazirlanmali ve donamim eksikligi
bir an 6nce giderilmelidir.

Kullamcilarin elektronik bilgi hizmetlerine ¢aligma ofislerinden ve evlerinden
kolayca erisimleri igin gerekli kogullar saglanmalidir.

Kiittiphaneyi, basta hizmetleri ve koleksiyonu olmak {izere, ¢ok yonlii olarak
tamtan brogir, kitapgik vb. halkla iligkiler araglan olabildigince albenili
olarak hazirlanmah ve mutlaka giincel bilgiler igermesi gereken bu
materyaller stirekli olarak kullamcilara ulagtinlmahidir. Bu amaca yoénelik
olarak, kitiiphanenin web sayfasindan da en iist diizeyde yararlamlmahdir.
Kuttiphane web sayfasinda, kullanicilarin verilen hizmetler, koleksiyon,
personel vb. basliklar baglaminda kiitiiphane ile ilgili memnuniyet diizeyini
olgmeye yonelik bir memnuniyet anketi/ olgegi bulundurulmahdir. Bu
anketin/ olgegin, kullanicilanin uzun uzun yazi yazmasim gerektirmeyecek,
aksine kisa siirede (birkag dakika) ve sadece sunulan segenekleri igaretleyerek
doldurulacak bir formda hazirlanmas1 gerekmektedir. Ancak yine de anketin
en son bolimiinde istenmesi durumunda farkli goriglerin yazlabilecegi bir
alan sunulmahdir. Bu 6lgegin olugturulmas: agamasinda kullanici beklentileri,
sikayetleri ve memnuniyetsizlik alanlani goz 6niinde bulundurulmalidir. Elde
edilen sonuglar mutlaka yansiz bir gekilde degerlendirilmeli, kosullar ve
politikalar gergevesinde hizmet siireglerine yansitilmali, ayrica zaman zaman

web sayfasinda kullamcilara duyurulmahdir.
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e Kiitiiphane koleksiyonu, genel kiiltiir kaynaklari, bos zaman kaynaklan ve
bilimsel yaymlar baglaminda giincel ve yeterli diizeye getirilmelidir.
Koleksiyon olusumunda kitap, dergi, damgma kaynaf: dengesi goz oniinde
bulundurulmali ve hem kaynak tiirii hem de format agisindan, kullamci
merkezli bir ele ahsin geregi olarak, hareket noktasinda mutlaka kullanici
gereksinimleri yer almahdir.

Son olarak, bu agamada, TKY uygulamalarina gegis ve kullamci merkezli bir
kiitiphane yapisi olugturulmasma yonelik olarak, Bozkurt (1999: 44-58) ve
Aragtrma Kiitiiphaneleri Dernegi’nin (Association of Research Libraries/ ARL),
Yonetim Hizmetleri Bolamii (Office of Management Services) tarafindan gelistirilen
(Barnard 1993: 57) modelden yola gikarak kurulacak “kullanici merkezli kiitiiphane”
modeline iliskin 6nerilerimizi su sekilde siralayabiliriz:

1. Kitiphanede TKY modelinin diigiiniilmesi asamasinda kiitiiphane yonetimi
tarafindan bu diigiince birim yoneticileri bagta olmak {izere personele
duyurulmal, o6ncelikle i¢ miigteri olarak onlanin konuyla ilgili gorigleri
alinmalidir. Misgteri merkezli yapimin temel unsurlarindan olan “personelin de
goriiglerinin alinmasi” konusu, daha ilk agamada kararhlikla uygulanmalidir.

2. Ikinci agamada, oOzellikle iiniversite kiitiiphaneleri baglaminda olmak izere,
kiitiiphanecilik alaninda TKY uygulamalan ile ilgili bir literatiir taramas:
yapilarak, kuramsal ve uygulamaya doniikk verilerden olusan bir dosya
hazirlanmalidir. Bu dosya hazirlamrken, iilkemizde kitiiphanecilik alamndaki
literatiir ve uygulama 6rnekleri de mutlaka bulunmalidir.

3. Bu agamayla baglanti olarak, iilkemizde Ulusal Kalite Hareketi gergevesinde
TKY uygulamalarna yonelik gesitli diizeylerde ¢aligmalar yapan Kalite Dernegi
(Kal-Der) ve Milli Prodiktivite Merkezi (MPM) gibi kurumlarla baglant:
kurulmali ve hem literatir hem de ¢esitli sektorlerdeki omek uygulamalar
konusunda destek alinmahdir.

4. Elde edilen genis verilerle bir dosya olugturulmali ve bu dosya ile birlikte konu

tiniversitenin {ist ynetimine sunulmalidar.
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Universite {ist yonetimi ile yapilacak toplantida, TKY ana hatlariyla ancak, tiim
boyutlariyla anlatilmali ve kurumsal basariya katkilan ozellikle kitiiphane
baglaminda somut verilerle ortaya konulmalidir. Toplantida 6zellikle kurumlarin
iist yonetimi tarafindan destek verilmediginde, TKY uygulamalarindan basan
beklenemeyeceginin de alt1 6nemle ¢izilmelidir.

Bu toplant: sayesinde “iist diizey yonetimin TKY 'yve baghligr” saglanmahdir.
Universite iist yonetiminin destegi alindiktan sonra hi¢ zaman kaybetmeden
kiitiiphane icerisinde bir “kalite kurulu/ ekibi olusturulmali” ve galiymalan
koordine edecek bir yonetici belirlenmelidir.

Bir sonraki agamada, kitiiphanenin amaci, varmak istedigi hedefler ve bu
hedeflere ulagma yolundaki gérevleri belirlenmelidir.

Daha sonra TKY uygulamalarmin nasil baglatilacagi ve uygulamalarin ne sekilde
stirdiiriilecegine iliskin plan hazirlanmalidur.

Kurum bazinda TKY konusunda olumlu bir atmosferin olugmasina yénelik
tamtim galigmasi baglatilmalidur.

Kitiiphanenin 6rgut yapisi ve yonetime iligkin siirecler en ince aynntisina kadar
analiz edilmelidir.

Bu uygulamaya paralel olarak, kutiiphanede yiiriitiilmekte olan tiim islemlerin
(saglama, kataloglama, damgma, 6diing verme vb.) her biri aynntili olarak analiz
edilmeli ve “ayri ayr1 is siiregleri adimlandirimalidir.”

TKY konusunda bagta yoneticiler olmak iizere, tiim ¢aliganlarin uzmanlardan
“egitim” almasi saglanmalidir.

Bu asamada KalDer ve MPM gibi kurumlarin da destegiyle profesyonelce
hazirlanmug olgeklerle “galisanlarin memnuniyet diizeyleri belirlenmelidir.”
Uygulamalanin ilk adimlarindan itibaren ortaya ¢ikabilecek direng érneklerine
karg1 hazirlikli olunmali, gesitli statiilerdeki personelin TKY ile olusacak yeni
donem konusundaki tereddiitleri giderilerek caligmalara katilimlari saglanmali,
boéylece TKY nin temel ilkelerinden biri olan “tam katilim” gergeklestirilmelidir.
Bu agamada yine KalDer ve MPM gibi kurumlarin destegiyle profesyonel bir
bakigla hazirlanmig olgeklerle “kullanict memnuniyet diizeyleri belirlenmelidir.”
TKY uygulamalanmn tam olarak baslatilmasim beklemeden personel ve

kullamict memnuniyetlerinin  6lgiilmesi sonucu belirlenmis olan en onemli
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memnuniyetsizlik alanlarimin en azindan birkag tanesine iligkin siiregler gozden
gegirilerek, iyilestirme gergeklestirilmelidir.

18. Bu agamada, “takim/ ekip ¢alismas1” dogrultusunda alt yapi olusturulmahdir.

19. Hem personel hem de kullamciya yonelik olarak oneri sistemi uygulamaya
konulmahdir. Bu noktada daha oOnceki Oneriler igerisinde de belirtilmis olan,
“dilek, sikayet ve oOneri kutulan”, “anket”, “gozlem”, “birebir goériigmeler”,
“telefon gorigmeleri” ve “odak grup goriigmeleri” gibi yontemlerden uygun
olanlardan yararlaniimalidur.

20. TKY uygulamasma ge¢meden once, uygun Ornekler varsa, mevcut durumun
eksik ve/ veya hatali yonlerini gorebilmek amaciyla mutlaka kiyaslama
(benchmarking) yapilmahdir.

21. Uygulamalara bagladiktan sonra da, “kullamci merkezli kiitiiphane” yapisimn
siirdiiriilebilmesi igin “sirekli iyilestirme” caligmalarina devam edilmeli ve bu
caligmalar igerisinde, miisteri merkezlilik uygulamalarinin yapisina uygun olarak,
mutlaka personel (i¢ miisteri) ve kullamci (dig miigteri) ile ¢ok siki bir iletisim

icerisinde olunmalidir.

Hem kullame:r hem de personel olarak, kiitiiphane sistemindeki insan unsurunu
ele alan cabgmanin sonunda sunulan bu Onerilerin uygulanmasi, kiitiiphane
personelinin ¢aligma yasamuyla, kullamcilanin da verilen bilgi hizmetleriyle ilgili
olarak yasadiklan memnuniyetsizliin kisa siirede ortadan kalkmasina ve
memnuniyet diizeylerinin hizla yiikselmesine zemin hazirlayacaktir. Bu ise, bir biitiin

olarak kiuitiiphane sisteminin bagarsint ortaya koyacaktir.

Bu c¢absmanin sonuglan da ortaya koymustur ki, Tirk kiitiiphaneciligi
igerisinde, hem personel hem de kullamci baglaminda, meslegin insan boyutuyla
ilgili olarak yapilan galigmalar yetersizdir. Bu durumun zaman gegirilmeden dikkate
almmast ve aguwhkh olarak teknik konular ve koleksiyon, bina vb. unsurlar
baglaminda yapilan ¢ahigmalarin “insan” unsuru iizerine yogunlagmasma, en azindan

konular arasinda bir dengenin saglanmasina galigiimalidir.
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Bu baglamda, kiitiiphanelerin i¢ miigterileri konumundaki personel ile dig

migterileri pozisyonundaki kullanicilarla ilgili olarak, miisteri merkezlilik ve miigteri

memnuniyeti baglaminda buraya kadar sunulan Onerilerin diginda, konunun Tiirk

Kiitiphaneciligi'ne mal olabilmesi igin, g¢esitli boyutlarda teorik g¢aligmanmn

yapimasim Onerebilinz. Bu g¢ergevede, cahgilabilecek konular su sekilde
siralanabilir;

TKY, kullamci merkezlilik ve kullamci memnuniyeti konulanmin her
kiitiphane tiirti baglaminda ayn an galhigilarak, farkh kiitiiphane tiirlerindeki
mevcut durumun tiim yonleriyle ortaya konulmasi,

TKY’nin en o6nemli unsurlannda olan “kiyaslama”min (benchmarking)
aynntilanyla ele alinmasi ve kiitiiphanecilik alamindaki 6rneklerin
incelenmesi,

TKY galigmalannin basansinda son derece 6nemli bir uygulama olan “kalite
(kontrol) gemberleri’nden kiitiiphanecilik alaminda yararlanma sikhgmn ve
sonuclannin incelenmesi ve aynca iilkemizdeki kitiiphane personelinin
birlikte ¢alisabilme/ iiretebilme 6zelliklerinin ortaya konulmast,

TKY c¢abgmalanmn verimli bir gekilde siirdiiriilmesi ve baganyla
sonuglandirilmasinda  vazgegilmez bir konuma sahip olan “liderlik”
konusunun ele alnarak, farkh diizeylerdeki Turk kiitiiphane yoneticilerinin
liderlik 6zelliklerinin incelenmesi,

Liderligin, i¢ mugteri (personel) memnuniyeti konusundaki etkisinin ayrintili
olarak degerlendirilmesi,

Universite kiitiiphanesi kullanicilarimin - memnuniyetlerinin, her kullamct
grubu bazinda ayn ayn ele alinmasi ve ilgili grubun o&zelliklerine uygun
olarak derinlemesine sorularla, farkli memnuniyet ve memnuniyetsizlik
alanlarinin belirlenmesi,

Kiitiiphaneci-kullamci iletigiminin kullanici memnuniyeti iizerindeki etkisinin
incelenmesi,

Universite iist yonetimlerinin kiitliphane hizmetlerinde kalite ve miigteri
memnuniyeti (i¢ ve dig) konularina bakig agilanimn ve bu baglamda iiniversite
biinyesinde TKY ¢aligmalarina liderlik etme potansiyelinin aragtinlmast.



322

Personel ve kullamci vurgulu bu ¢ahgmalardan yiiksek diizeyde verim
ahinabilmesi igin aragtirmalar, mutlaka, psikoloji ve sosyoloji gibi insan ve toplumla
ilgili bilim dallarina iligkin literatiirle desteklenmeli ve bunun da 6tesinde konu
uzmanlanindan profesyonel destek alinmalidir.
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EK-1: KUTUPHANE PERSONELI MEMNUNIYET OLCEGI

Degerli Katilimcy,

Bu olgek, Hacettepe Universitesi Kiitiiphanecilik Béliimi’nde ¢ahgimakta olan
“Universite kiitiiphanelerinde kullanici merkezli yapilanma: Hacettepe Universitesi
drnegi” konulu doktora tezi kapsaminda kullamlacak ve kesinlikle gizli kalacaktir.

Caligmanin genel amaci, Hacettepe Universitesi kiitiiphanelerinde ¢aligan personelin
cok yonlii olarak (yonetim, iicret, dillendirme vb.) islerinden duyduklan memnuniyet
diizeyini ve aynca bu kiitiphanelerden yararlanan kullamcilann aldiklan hizmetten
duyduklan memnuniyetin diizeyini ¢ok yonli olarak degerlendirmektir.

Sunulan ifadelerde, kesinlikle, “dogru” ya da “yanhg” gibi bir durum s6z konusu
degildir. Burada sadece herhangi bir ifadeyle ilgili olarak sizin ne distindiigiiniiz
onemlidir.

Olgegi dolduran kiginin kimli§i énemli olmadigindan, litfen 6lgegin bagindaki anket
boliimiine isminizi yazmayimiz.

Her bir ifadeyle ilgili diigiincenizi segtiginiz cevabin yamndaki parantezi isaretleyerek
belirtebilirsiniz. Cevaplanmzi en dogru sekilde verebilmeniz igin, asagidaki bilgileri
dikkatle incelemeniz son derece yararhi olacaktir. Ayrica herhangi bir sorunuz olursa,
liitfen sormaktan gekinmeyiniz.

e Tamamen katiliyorum: Sunulan ifadeyle ilgili olarak tam anlamiyla olumlu
digtiniiyorsaniz,

e Katihlyorum: Sunulan ifade sizin o durumla ilgili olarak ne distindiigiintizii
tam olarak yansitmamakla birlikte yine de katiiyorsamz,

e Kararsizim: Bu konudaki diigiinceleriniz net degilse ya da bu durumia ilgili
bir diigtinceniz/ bilginiz yoksa,

e Katilmiyorum: Sunulan ifade sizin o durumla ilgili olarak ne distindiigiiniizi
tam olarak yansitmamakla birlikte yine de katilmiyorsamz,

e Kesinlikle katilmiyorum: Sunulan ifadeyle ilgili olarak kesinlikle olumsuz

diigiiniiyor ve asla katilmiyorsamz,

Soru formunu dikkatle, 6zenle ve sabirla doldurarak 6nemli bir ¢ahsmaya katkida
bulunaca@iniza inanarak, yardimlanmz i¢in gimdiden tegekktirlerimi sunarm.

Saygilarimla
Erol YILMAZ

Hacettepe Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti
Kiitiiphanecilik Bolimi
Doktora Ogrencisi



BIRINCi BOLUM

Bu bolimde yer alan sorulann amaci, ankete katilanlarn kisisel ozelliklerine ait
bilgilerini elde etmek ve bu bilgilerle personel memnuniyeti arasindaki iligkiyi
saptamaktir.

A. Cinsiyeti: ( ) Kadin ( ) Erkek

B.Yasi: ( )20-30 ()31-40 ()41-50 ()51-60 ()61 veizeri
C. Aylik ortalama geliri: .............................

D. Egitim durumu:

() Kiitiiphanecilik boliimii (lisans) ( )Universite mezunu (dort yillik)
() Kiitiiphanecilik boliimii (yiiksek lisans) ( )Universite mezunu (iki yillik)

( ) Kaitiiphanecilik boliimii (doktora) ( ) Lise mezunu

() Ortaokul mezunu () Iikokul mezunu

( ) Diger (Liitfen belirtiniz)........................
E. Medeni hali: ( ) Evli ( ) Bekar

F. Cahstigimz kiitiiphane:
( ) Beytepe Merkez Kiitiiphanesi ( ) Tip Merkezi Kiitiiphanesi

G. Bu kiitiiphanede ¢ahstiiniz toplam siire:
( ) 1 yrldan daha az ()1-5yl ()6-10yl ()11-15yl
()16-20 yil ()21-25yil ( ) 26 y1l ve daha fazla

H. Kiitiiphanede ¢cahgtiginiz birim/ béliim:
¢ Kiitiiphanecilik Egitimi Alms

( ) Elektronik kiitiiphane ( ) Kataloglama ve simiflama ( ) Saglama
() Sireli yayinlar ( ) Referans/ Damigma ( ) Odiing verme
( ) OBES (Ortak Belge Saglama)  ( ) Diger (Belirtiniz)....................

¢ Kiitiiphanecilik Egitimi Almams
( ) Elektronik kiitiiphane ( ) Kataloglama ve siiflama ( ) Saglama

( ) Sireli yayimnlar ( ) Referans/ Damgma () Odiing verme
( ) OBES (Ortak Belge Saglama) () Diger (Belirtiniz)....................

e Diger/ Yardimci Hizmetler

( ) Fotokopi ( ) Dergi deposu ( ) Girig kapist
( ) Sekreterlik ( ) Temizlik ( ) Diger (Belirtiniz)....................

L Toplam is tecriibeniz:

( ) 1 yildan daha az () 15yl ()6-10yil ()11-15ydl
()16-20 y1l ()21-25yil ( ) 26 y1l ve daha fazla



J. Kiitiiphanedeki pozisyonunuz:

e () Boliim sorumlusu
Akademik kadro:
( ) Uzman
( ) Aragtirma gorevlisi
( ) Okutman
( ) Diger (Liitfen belirtiniz).............
° Idari kadro:
( ) Kiitiiphanecilik egitimi almug
( ) Kiitiiphanecilik egitimi almanug
( ) Diger (Liitfen belirtiniz).............
. Yardimci hizmetler:
( ) Fotokopici
( ) Temizlik gorevlisi
( ) Kap giivenlik gorevlisi
( ) Sekreter
( ) Diger (Liitfen belirtiniz). .. .........
° Diger hizmetler:
( ) Stajyer ogrenci
( ) Bursiyer 6grenci
( ) Diger (Lutfen belirtiniz)

IKINCi BOLUM

Bu bolimde, “Yoneticilerle iliskiler”, “Personel iliskileri”, “Ozliik haklar”,

“Calisma ortamy/ Fiziksel ortam”, “Mesleki sayginhk/ itibar”, «

?

Isin yapilisiyla ilgili

durum”gibi konularla ilgili olarak, caligifimz kitiiphanenin size sagladifi kosullar
degerlendirilmeye, bagka bir deyisle, bu konularda size sunulanlarin sizi ne olgiide

memnun ettigi ol¢ilmeye galiglacaktir.

Ag¢iklayicr Tanimlar:
BiR UST YONETICI:
Beytepe’deki Boliim Sorumlusu igin: Daire Bagkan Yardimcisi

Tip Merkezi’ndeki Boliim Sorumlusu i¢in: Miidir

e Her iki kiitiiphanedeki diger c¢ahsanlar icin: Bolim sorumlusu

(kataloglama, saglama, depo, fotokopi gibi)
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iktor 1: Yoneticilerle iligkiler
s vel/veya personelle ilgili goris, istek ve sikdyetlerimi bir list () () () () ()
1eticime rahatlikla anlatabilirim.
3ir tist yoneticim yapilan islerle ilgili bizim de diistincelerimizil () () () () ()
1ak igin belli araliklaria toplant diizenler.
3ir st yoneticim bana ve yaptigim islere deger vermez. () ()| () ()1 ()
3ir Ust yoneticim ¢alisanlar arasinda asla ayncalik yapmaz. Y1 )Y Y1 oY\l ()
3ir Ust yoneticim &zel sorunlarimia ilgilenmez. OEEOEEOREORE®
Bir list y6neticim galiganlarin mutlulugunu ve memnuniyetini
o omey OlO]OLTO]O
3ir Ust yoneticim galiganlara karg! nazik ve saygilidir. (Y )Yt () ()| ()
Bir {ist yoneticim hatam: suglamadan ve asafilamadan
or : OlO]lO]lO]O
3ir Ust ybneticime her konuda giiven duyuyorum. (Y] ()| () ()1 ()
Bir uist y6neticim yapici bile olsa elestirilere acik degildir. () () () () ()
Bir Ust ybneticim isimle ilgili verdigim kararlara giivenir ve
1i destekler. () () () () ()
Daire Bagkani / Daire Bagkan Yardimcisi verdidi sézleri her|
nan yerine getirir, () () () () ()
Oneri ve sikayetlerimiz Daire Baskani / Daire Baskan
rdimcisi tarafindan dikkate alinmaz. () () () () ()
Daire Bagkani / Daire Bagkan Yardimcisi soruniari () () () ()
‘mezden gelir ve liniversite ydnetimine aktarmaz. ()
Daire Baskani / Daire Bagkan Yardimcisi davranig ve| () () () ) ()
1etim sekliyle calisanlara 6mek olmaktadir. (
wktor 2: Ozliik Haklar
Hizmet siirem doldugunda yapt§im calismalar, () () () () ()
jrultusunda terfi ettirilecedime inaniyorum..
Isimle ilgili sorunlara ¢6ziim bulduumda ve basanh () () () () ()
ismalar yaptiimda édillendirilirim.
Yaptiim galigmalar bir {ist yoneticim tarafindan yeterince () () () () ()
dir edilmez.
Aldigim iicret yeterli degildir. ONEOEEOREORES®
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. Stirekli igimi kaybetme korkusu yagiyorum. () ()| () (Y?\1 ()
. Cahsanlar igin sadlanan sosyal tesisler (kamp, kres, spor] (
srkezi...) yeterli degildir. ) () () () ()
. Universitenin diger birimlerinde benimie ayni pozisyonda
liganlarla esit haklara sahip degilim. () () () () ()
aktor 3: Galisma Ortami/ Fiziksel Ortam
. Dinlenme alanlanimiz (gay salonlan vb.) yeterli degildir. 1T Oyt oyt O
. Calisma ortamimizin isitilmasi yeterli degildir. () () () () ()
. Galigma alanlarimizin aydinlatiimas: yeterlidir. (0 T O 0 T O T X I IO O
. Calisma alanlarimizin havalandinimasi yeterli degildir. O T I I IO I O I B
. Calisma masalarimiz ve sandalyelerimiz son derece rahat
kullamshdir. () () () () ()
Calisma alanlanmiz  diizenli olarak ve yeterince .
nizlenmez. () () () () ()
. Gahistigimiz ortam sadhdimiz igin uygun degildir. () () () () ()
. Tuvaletler yeterince temiz degildir. () () () () ()
aktdr 4: Isle ilgili Durum
. Kiitiphanemizde kullanici / okuyucu en nemli kisidir ve her
yden dnce gelir. () () () () ()
. Kiitliphanemizin yoneticiler ve g¢alisanlar tarafindan kabui ()
ilen ortak hedefi kayitsiz sartsiz kullanici memnuniyetidir. () () () ()
. Kitiiphanemizin Internet'teki Web sayfasinda kullanicilarin ()
ymnuniyetini 6lgmek igin kapsamh bir anket bulunmaktadir. () () () ()
Kendimi gelistirebilmem igin isimle ilgili kurslara ve ()
slantilara génderilmekteyim. () () () ()
. Personelin galigmalari ve verimiili§ii yeterince denetlenmez. | ( ) () () () ()
. Vermekte oldugum hizmetlerin etkinligini artirmak igin )
liiphane y6netimi tarafindan hizmet ici editim verilmektedir. ( () () () ()
. Isle ilgili kararlar alinirken bize s6z hakki veriimez. OEEOENOEEONES®)
. Sorumluluklarima uygun olarak yetkilerim de vardir. (Y1 o)1 () ()Y | ()
. Kutliphanenin personel sayisi is yikiine gére yeterlidegildir. [ () | () | () | () | ()




el € s |, 5
sEl 2 (5|8 (88
§E2| =2 | & | E |EE
ES| 5| 5| 5 |4
= x X X X X X
. Gorevimi en iyi sekilde yapabilmem igin bilgisayar, kirtasiye () () () () ()
. arag-gere¢ ve malzeme yeterli degildir.
. Fazla mesai yapmaktan memnun degilim. () ()1 () ()1 ()
. Yemek yemek, icmek vb. dinlenme zamanlanimiz yeterli
Sidin avie LR OlTOloOloOo
. Universitenin iist ynetimi ve &gretim kadrosu yaptigimiz| () () () () ()
rre defer vermektedir.
. Is arkadaglarim (kiitiphane igi ve lniversite) yaptigim ise () () () () ()
jer vermezler.
. Okuyucular yaptiimiz ise deger vermezler. () () () () ()
Okuyucular kiitiphane personeli olarak bizlere sayg () () () () ()
stermez ve deger vermezler.
Yaptigim isin Tiirk topiumunun genelinde sayginlid yoktur. () () () () ()
Yaphi§im isin dniversitenin &gretim kadrosu igerisinde () () () () ()
rginh@ yoktur.
Islerin hizlanmasi igin gerekli kararlar y6netim tarafindan
b alime OfOLTO]TO]O
\kt6r 5: Personelle iligkiler
Daire Bagkani / Daire Baskan Yardimcisi personel arasinda
nan kiitiiphaneci, memur, sekreter, fotokopici, depogéreviisif ( ) () [ () | () | ()
seklinde aynm yapmaktadir.
Bolumler arasindaki igbirligi ve iletisim yeterli degildir. MOl OYro)y o)yl o)
Calisanlar ve ybneticiler arasinda sevgi ve saygiya dayal () () () () ()
1 bir iletisim vardir.
Calistiim bolimdeki kisiler birbirlerine glivenmezler. () ()1 () ()1 ()
Personel arasinda siki bir iletisim, dostluk ve takim havasi
veuttur OlO]TO]TO]O
Kitliphanedeki higbir personelle aramizda sorun yoktur. () ()Y 1| () ()Yt ()
1ktér 6: Orgiitsel Baghilik
Kitiiphanenin basarili olmasi benim igin ¢ok fazla &nemii
s, | ? OlOTO]OTO
Ktliphanenin basarisi igin benden beklenenin daha fazlasini () () () () ()
‘meye hazinm.
Kitiiphanede galigmaktan dolay gurur duyuyorum. () ()| () ()1 ()
Secgenedim olsa iniversitenin bagka bir biriminde galigmayi
s ; OlOLO]O[O

sih ederim.

Bu ankette sorulmayan ancak, memnuniyetinizi etkileyen

wlarla ilgili farkh gorigleriniz varsa litfen belirtiniz.

1gidin arkasina devam edebilirsiniz.)




EK-2: KUTUPHANE KULLANICISI MEMNUNIYET OLCEGi

Degerli Katilimc,

Bu olgek, Hacettepe Universitesi Kiitiiphanecilik Boliimi’nde g¢aligimakta olan
“Universite kiitiiphanelerinde kullanici merkezli yaplanma: Hacettepe Universitesi
ornegi” konulu doktora tezi kapsaminda kullamilacak ve kesinlikle gizli kalacaktir.

Calismanin genel amaci, hizmet aldigimz Hacettepe Universitesi kiitiiphanesinde
kullamicilarin istek, sikdyet ve beklentilerinin hizmet yapilanmasinda ne oranda dikkate
alindigim irdelemek ve aynca aldigimz hizmetten duydufunuz memnuniyetin diizeyini
¢ok yonlii olarak degerlendirmektir.

Sunulan ifadelerde, kesinlikle, “dogru” ya da “yanli§” gibi bir durum sozkonusu
degildir. Burada sadece herhangi bir ifadeyle ilgili olarak sizin ne diisiindiigtiniz
6nemlidir.

Olgegi dolduran kiginin kimligi 6nemli olmadigindan, litfen olgegin basindaki anket
boliimiine isminizi yazmayinz.

Her bir ifadeyle ilgili diigiincenizi, segtiginiz cevabin yanindaki parantezi igaretleyerek
belirtebilirsiniz. Cevaplarmizi en dofru sekilde verebilmeniz igin, asagidaki bilgileri
dikkatle incelemeniz son derece yararhi olacaktir. Ayrica herhangi bir sorunuz olursa,
liitfen sormaktan gekinmeyiniz.

e Tamamen Kkatiliyorum: Sunulan ifadeyle ilgili olarak tam anlamiyla olumlu
diigiiniiyorsaniz,

e Katiiyorum: Sunulan ifade sizin o durumla ilgili olarak ne disiindugtiniizi
tam olarak yansitmamakla birlikte yine de katiliyorsaniz,

e Kararsizim: Bu konudaki diigiinceleriniz net degilse ya da bu durumla ilgili
bir diigiinceniz/ bilginiz yoksa,

e Katilmiyorum: Sunulan ifade sizin o durumla ilgili olarak ne diigiindiguniizi
tam olarak yansitmamakla birlikte yine de katilmiyorsaniz,

o Kaesinlikle katilmiyorum: Sunulan ifadeyle ilgili olarak kesinlikle olumsuz
diigliniiyor ve asla katilmiyorsaniz.

Soru formunu dikkatle, 6zenle ve sabirla doldurarak 6nemli bir g¢aliymaya katkida
bulunacaginiza inanarak, yardimlanmz i¢in gimdiden tegekkiirlerimi sunarim.

Saygilarimla

Erol YILMAZ

Hacettepe Universitesi
Sosyal Bilimler Enstittisii
Kiitiiphanecilik Boliimii
Doktora Ogrencisi



BIRINCI BOLUM
Bu bolimde yer alan sorulann amaci, kiitiiphane kullamicilanimn kigisel 6zelliklerine
ait bilgilerini elde etmek ve bu bilgilerle kullamici memnuniyeti arasindaki iligkiyi
saptamaktir.
1. Cinsiyet: ( ) Kadmn ( ) Erkek
2. Yay: ( )20-25 ()26-30 ()31-35 ()36-40 ()41 veiizer

3. En cok hangi kiitiiphaneden yararlaniyorsunuz?

( ) Beytepe Merkez Kiitiiphanesi ( ) Tip Merkezi Kiitiiphanesi
4. Aragtirma gorevlisi olarak calistifimiz:
e Fakilte:........c..ccoooeinniiiiieeee
e BomM:........ocooveiviiiiiie,
e AnaBilimDal:................ooooeiin,

S. Kiitiiphanenin daha c¢ok hangi hizmetlerinden yararlamyorsunuz? ( 1, 2, 3
seklinde numara vererek “en cok ii¢ secenegi” isaretleyebilirsiniz)

() Elektronik yayinlar () Bilgi tarama hizmetleri ( ) Odiing verme
() Siireli yayinlar ( ) Kiitiiphanelerarasi 6diing verme ( ) Fotokopi
( ) Ortak belge saglama ( ) Referans/ Danigma ( ) Streli yayin deposu

( ) Diger hizmetler ( Liitfen belirtiniz)................
6. Kiitiiphaneyi ne kadar sik kullaniyorsunuz?

( ) Hergiin

( ) Haftada bir kez

( ) Haftada iki kez

( ) Haftada ikiden ¢ok

( ) Diger (Liitfen belirtiniz)................

IKINCI BOLUM

Bu boliimde; “Kiitiiphanenin fiziksel ortami”, “Kiitiiphane personelinin bilgili ve
giivenilir olmas)”, “Kiitiiphane personelinin tavir, davrams ve yaklagim:”, “Hizmetin
sunulus bi¢cimi”, “Kiitiiphane koleksiyonunun sayx ve nitelik olarak yeterliliZi” gibi
konularla ilgili olarak, hizmet aldigimz kitiiphanenin size sagladif kosullar
degerlendirilmeye, bagka bir deyisle, sunulan hizmetin sizi ne o6lgiide memnun ettigi
olgtilmeye ¢ahigilacaktir.
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Faktor 1: Kiitiiphanenin Fiziksel Ortami
1. Ktiiphanenin modern, hog, davet edici ve gekici birotamivardir.] () [ () | () 1 () | ()
2. Kullamm alanlan okuma ve aragtirma yapmak igin yeterli ve
kulianighdir. (Y1) ()
3. Masa ve sandalyeler sayica yeterli degildir. (Y1 O)YrLO)1 )1 ()
4. Masa ve sandalyeler kullanish ve rahat degildir. (YL O)YLO)YL(O)T ()
5. Dinlenme, sigara igme, cay icme vb. gereksinimler igin ayrilan
alanlar yeterlidir. OO oo
6. Kltiiphane (yerler, masalar, raflar vs.) her zaman temizdir. (YL )L )L O)Y ()
7. Kiitiiphanede 1sitma yeterlidir. (YL O)LC)YLO)) ()
8. Kiitliphane igindeki aydinlatma yeterli degildir. (YL O)YL YL Q)] ()
9. Kitiiphanede havalandirma yeterli degildir. (Y1 ()LL) ! ()
10. Tuvaletler sayica yeterli degildir. (Y1O)Y1O)Yr )i ()
11. Tuvaletier genellikle temiz degiidir. (Y1 ()1 O)YLO)YLY ()
12. Kiitiphane olmasi gerektidi gibi son derece sessizdir. OH10YreYrto) 1 0)
13. Ozel egyalarmizi (ganta, giysi...) giivenle birakabilecegimiz
dolap vb. imkan vardir. OrOpao]o
Faktor 2: Kiitiiphane Personeli
14. Personelin davranig ve iletisiminden memnun degilim. ()1 )YraYrto)yp @)
15. Fotokopicilerin davramg ve iletisimlerinden memnunum. (Y1) )LD ()
16. Kapi gérevlilerinin davranis ve iletisimlerinden memnunum. (YL O)YLC)YTL Q) ()
17. Personel kiltiiphanenin sessizligine uymaz. (Y1) ()T (O)Y ()
18. Personel kullanicilara karsi ilgili ve saygihdir. (Y1) C)TC)] ()
19. Personelin verilen hizmet igin yeterli bilgiye sahip oldugunu Ololololo

diisinmiiyorum.
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20. Personel her zaman sabirla ve glileryilizle sorularimiza cevap OlOolOlTolo
verir.
21. |htiyacim oldugunda personeli genellikle gérevli oldugu yerde OtOloOlolo
bulamiyorum.
22. Bir soru sordujumda ya da yanlis bir sey yaptiimda personelinr OlOlToOlolo
kizmasindan ve alay etmesinden gekiniyorum.
23. Kitiiphaneciler hizmet verirken benim anlayabilecegim
kelimelerle iletisim kurarlar. ( )_ O[O OO
Faktor 3: Hizmetin Sunulmasiyla ligili Durum
24. Kuttiphanenin agik olduu saatler yeterli ve uygundur. )1 Yro)y10)1 o)
25. Kitiiphanenin agik oldugu giinler yeterli ve uygundur . ()1 C)YLO)Y1L0) 1 ()
26. Hizmet aldiimiz yerlerde (6diing verme vs.) islemler ¢ok yavas,
yapilmaktadir. OO a]e)
27. Odiing verme bankosunda 3 dakikadan fazla beklemiyorum. (Y1) O)Yr1Cy)Y10)
28. Gereksinim duydugumda, danisma masasinda 3 dakikadan fazla
bekiemiyorum. OO OO0
29. Fotokopi gektirirken 3 dakikadan fazla sira bekiemiyorum. 1)1 re)t o)
30. Telefonla bilgi almaya galish§imda gérdiigum ilgiden ve verilen ()
bilgiden memnunum. O[O0
31. Kiitiiphanede, bana bir okuyucu / kullanici olarak &nem ) )
verilmedigini hissediyorum. ( ()| ( () O)
32. Odting verilen kitap sayist yeterli degildir. YL O)YLOYLO)T ()
33. Kitaplarin 6diing verilme siiresi yeterli degildir. (Y1) O)YL ()1 ()
34. Dergi ve kitap segiminde bizlerin gbriisleri alinmaz. (Y1 ()L O)L ()T ()
35. Kiitiphanecilere yaptirdigim bilgi taramalannda elde edilen
konumla ilgili kiinye sayisi ¢ok diisiiktiir. OO
36. Fotokopi ticretleri gok yiksekir. ()1 C)YLO)YL )L ()
37. Kitap raflari diizenli degildir. (Y1 C)YLO)YL ()T ()
38. Dergi raflan diizenli degildir. (YL C)YLO)YL ()] ()
39. Bir bilgi iste§im oldugunda tam ve dogru bilgi verildiine Ololololo

inanmiyorum.




vs.) gereksinimlerimin gok azi kargilanmaktadir.
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40. Kitiphaneye yeni gelen yayinlar oldukga hizli bir gekilde OO O ) )
duyurulmaktadir. ( (
41. Kiitiphane hizmetlerindeki degisiklikler ve yenilikler hizla
duyurulmaktadir. OO 1000
42. Verilen hizmetleri elestirdigimde ve olumsuz gérdigim konulari
belirttigimde personel ilgiyle kargilar ve yoneticilere aktarmak Gzere| ( ) [ ( ) | ( ) [ () | ()
gerekli notlar alir.
43, Kitap sirtlanindaki numaralar ve harfler okunakh degildir. 1)L eyre)1o)
44. Kitiiphane yonetimi, gereksinimlerimizi belirlemek ve kiitiiphane
hizmetleriyle ilgili g6rislerimizi almak igin diizenli olarak anket| ( ) [ () | ()| ()| ()
uygular.
45, Gorig, oneri, sikdyet ve gereksinimlerimi aktarabilmem igin OlOTololo
kuttiphanede gbriiniir bir yerde dilek ve sikdyet kutusu vardr.
46. Kituphane yo6netimi, gereksinimlerimizi ve kiitiiphane]| .
hizmetleriyle ilgili goriiglerimizi almak igin bizlerle birebiryadagrup| ( ) [ ()] ()| () | ()
gbriismeleri yapar.
47. Kitiphaneyi daha etkin kullanabiimemiz konusunda bizlere ()
diizenli olarak egitim verilmektedir. 1O OO0
48. Kitiiphane kullamimi konusunda bizlere verilen egitim verimli
dedildr O|O]O]O]0)
49. Kitiphanenin web sayfasi kiitiiphane kaynaklarini, verilen
hizmetleri ve genel olarak kitliphaneyle ilgili bilgileri yansitmal ( ) [ ()1 () | ()| ()
konusunda oldukca yeterlidir.
50. Evimdeki ve lniversitedeki bilgisayarimla kiitiiphane katalogunu
kolayca tarayabiliyorum. OO0 [0
51. Evimdeki ve {niversitedeki bilgisayarimla kitap ayirtma islemini
S apamiyoram. OlO[O{O[0)
52. Evimdeki ve {iniversitedeki bilgisayanmla elektronik yayinlan ( ()
kolaylikla tarayamiyorum. ) OO
53. Kitiiphanenin Ust ybnetimine kolayca eriserek problemimi
rahathikla anlatabilirim. OO OO0
54. Kitiiphanenin tim hizmet noktalarinda (fotokopi, 6diing verme Ol o] ()
bankosu vs.) kullanicilara esit davramimaktadir. ) ()
55. Konumla ilgili farkh bilgi kaynaklarina da erigebilmem igin,
personel tarafindan baska kitiphaneler hakkinda higbir bilgil ( ) [ ( ) | ()| () | ()
veriimez.
56. Kiitiphanede, hizmetler hakkinda anlagilabilir, tam ve giincel OlO O ()
bilgi veren brosiirler ve yonlendirme yazilan yeterli degildir. )
57. Istedigim bilgi ve belge, bana stz verilen siirede teslimediimez. | ( ) [ () | () ] () | ()
58. Kiitiiphanenin sundugu hizmetlerle bilgi ve belge (kitap, dergi
OO OO )




E E

c E E E )
g5l 2| 5|5 (E5
s S S v 2|2
EZ( = | 2| E[BE
5| €| 2§ [<§

59. Yerinde bulamadi§im kitap, dergi, ansiklopedi vb. bilgi

kaynaklarina erigebilmem konusunda yeterince yardimci olunmaz /f ( ) | () | ()1 () | ()

bilgi verilmez.

60. Kiituphane girisindeki damisma masasindan tam ve dogru biIgiF () ) | (

verildigine inanmiyorum. ( )1 ()] ()

61. Kitiphane hizmetleri hakkindaki sikdyet ve 6nerilerim dikkate| Olo!lo ) ()

alinmaz. (

62. Bilgisayarla elektronik kaynaklardan (veritabanlan, elektronik

dergi ve kitap) kendi bagimiza tarama yapabilmemiz igin sunutan| ( ) | ( ) | ()| () { ()

imkanlar (bilgisayar vs.) yeterlidir.

63. Kiitiphane katalojunu tarayabilecedimiz bilgisayarlar sayica

yeterii dedildir. OfOTO a0

Faktor 4: Kiitiiphane Koleksiyonu

64. Kitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu

giincel degildir. OO0 10| 0)

65. Kitliphanenin meslek alanimla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu

sayica yeterli degildir. OO e a)pe)

66. Kitliphanenin meslek alanimla ilgili bilimsel dergi koleksiyonu

67. Kutiphanenin meslek alamimia ilgili danisma kaynaklan (indeks,

abstrakt, ansiklopedi, sézllik, bibliyografya vs.) olduk¢a giinceldir. OO0 0 0)

68. Kiitiphanenin meslek alanimla ilgili danisma kaynaklan (indeks, ()

abstrakt, ansiklopedi, sézliik, bibliyografya vs.) sayica yeterlidir. OO0 |0

69. Kiitiiphanenin meslek alanimla ilgili Tiirkge koleksiyonu (kitap,

dergi vb.) giincel degildir. OO0 00

70. Kiitiiphanenin meslek alanimla ilgili Tirkge koleksiyonu (kitap,

dergi vb.) sayica yeterli degildir. OO oo

71. Kiitiiphanenin meslek alanimia ilgili elektronik kaynaklari (CD-

ROM’lar, online veritabanlan, elektronik dergiler...) yeterlidir. OO oo

72. Kitliphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonu giincel

degildir. (Y1OYLOY[ O] O)

73. Kiitiiphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonu sayica yeterlir

degildir. (YO O[O ()

74. Genel konulu danigma kaynaklar (ansiklopedi, Tiirkge stzliik,

yabanci dil sbzlukleri, almanak, rehber, biyografya vs.) oldukg¢al ( ) [ ( )| ()] () | ()

giinceldir.

75. Genel konulu danisma kaynaklan (ansiklopedi, Tiirkge sézliik,

yabanci dil sozlikleri, almanak, rehber, biyografya vs.) sayical ( ) [ ()] ()| ()| ()

yeterlidir.

76. Bu ankette sorulmayan ancak, memnuniyetinizi etkileyen

konularla ilgili farkh diisiinceleriniz varsa liitfen belirtiniz.

(Kagidin arkasina devam edebilirsiniz)




EK-3: PERSONELIN ACIK UCLU OLCEK MADDESINE YAZDIGI
GORUSLER
Kiitiiphane personelinin, “Kiitiphane Personeli Memnuniyet Olgegi”nin son

boéliimiinde bulunan agik uglu maddeye yazdiklan goériisler su sekildedir:

1-34 aras:1 Beytepe Merkez Kiitiiphanesi
35-66 aras1 Tip Merkezi Kiitiiphanesi

Bizim oldugumuz kadroda en 6nemli sorun bence yetki yok ama sorumluluk
var. Kararlann sorgulanir, kabul edilebilir de ama, “sonucundan sen sorumlusun”
denir. Kararin sorgulanmasi beni rahat karar vermekte rahatsiz ediyor. (Akademik

uzman-Bolim sorumlusu/ Anket no: 3)

Meslegimin kutsal, onurlu ve benzersiz bir bilim dali oldugunu tim
benligimle kabul ediyor, olaganiistii bir cogsku ve sevgiyle g¢alisiyorum. (Akademik
uzman/ Anket no: 10)

Kiitiiphanede, kiitiiphaneci (uzman) olarak galigmay: isterdim. Memur olarak
bagka devlet dairelerini tercih ederdim. Kadro, derece olarak ilerlemek igin. (Idari

kadro-Bilgisayar igletmeni-Siireli yayinlar/ Anket no: 15)

Kitiphanenin yangin ihtimaline karst cihazlan ve yangin diigmeleri
bozuktur. Bunlar idareye bildirilmis ve geregi yapimamugtir. Kiitiiphanenin girig
kapisiin kilidi bozuk. Bir yildir agik duruyor. Durum idareye bildirildigi halde
geregini yapmamugtir. Kiitiiphanede binlerce kitap, dergi ve tez kaybolmustur.
Universiteden ayrilan personelin, tizerindeki kitaplarla iligigi kesilmigtir. Bu
kanunlara da aykindir. Dilekgeyle bildirdigim halde idare gerekli cevab:
vermemistir. Gece personeli olarak kurallara aykin olarak hafta tatilsiz 7 giin keyfi
¢aligtinlmaktayim. Kiitiiphaneyle ilgili sorunlan iletti§imizde, daire bagkanindan
hakarete varan sozler isitiyor, Beytepe’ye siriilmeyle tehdit ediliyorum.
(Kutiphanecilik egitimi almamig-Siireli yayinlar/ Anket no: 50)



Arabalarimiz eksik. Yangin tertibati ¢alismiyor. Kiitiiphanenin kapis1 bozuk.
Masalanimizi koyacak bir yerimiz yok. (Kitiiphanecilik egitimi almamg-Sireli
yayimnlar/ Anket no: 51)

Daire Bagkan Yardimcisi ile tamigmadik, bu yiizden gorislerim kendisini
kapsarmyof. Personelin ¢ofunlufu bayan oldugu halde kitap ve dergilerle
ilgilendiklerini gormityoruz (Odiing verme diginda). Calisma saatlerimizden dolay:
hi¢ tatil yapmadan haftanin 7 gini ¢abstiriyoruz. Bagvurulanmiza ragmen bu
diizeltilmedi. (Kitiiphanecilik egitimi almamis-Odiing verme/ Dergi deposu/ Anket
no: 52)

Ozellikle kiitiiphanenin kadrolu ve uzman elemanlanmin diginda erkek
elemanlann higbir degeri yoktur (idarecilerin goziinde). Kisa siireden beri ¢aligmakta
olduum depo hizmetinin higbir degeri yoktur. (Idareciler tarafindan) is olarak
gorilmemektedir. Bizim idarecilerimiz kokli bir ¢ozim yerine sadece giinii

kurtarmakla yetinmektedirler. (Idari kadro-memur-Odiing verme/ Anket no: 56)

Hastane personeli ogle yemegini iicretsiz yerken biz iniversite personeli
olarak  parah  yemekteyiz NEDEN? Saghk  hizmetlerinden yeterince
faydalanamiyoruz. Kisa vadeli randevular igin para yatinlmas: isteniyor. (Yardimci
hizmetli/ Anket no: 59)

Ben bir arkeolofum ancak, devlette yaptigim i gilivenlik. Keske buna bir
¢oziim bulunsa. Herkes kendi branginda galigabilse. Ucretler arasinda ugurumlar
olmasa. 1ki i§ yapmak zorunda kalmasak. Insan gibi yasayabilsek. (Kap: Giris
Gorevlisi/ Anket no: 66)



EK-4: KULLANICILARIN ACIK UCLU OLCEK MADDESINE
YAZDIKLARI GORUSLER

Kiitiiphane kullamcilanmn, “Kiitiiphane Kullanicis: Memnuniyet Olgegi” nin

son boliimiinde bulunan agik uglu maddeye yazdiklan goériisler su sekildedir:

1-66 aras: Fen Bilimleri Enstitiisii
67-125 aras1 Sosyal Bilimler Enstitiisii
126-21S5 aras: Saghk Bilimleri Enstitiisii

Ozellikle verilen elektronik yani bilgisayar sisteminin son derece yetersiz
oldugunu diistiniiyorum. Bu konuda Reading Universitesi (Ingiltere) kiitiiphanesinin
veritabanim1 ve Internet hizmetini bizim kiitiphanede de kullamlmas: (veya benzeri

bir sistemin) ¢ogu seyi kolaylagtiracag: inancindayim. (BMK kullanicisi/ Anket no:
1)

Kiitiiphanenin hizmetlerinin Olgiilmesi agisindan bu anket mutluluk verici
ancak, anket sonuglarnin degerlendirilerek uygulamaya konulmas: da bir o kadar
onemli. Eger e-mail yoluyla kiitiiphanede yapilan degigiklikler ve bilgiler duyurulsa
daha faydali olacagi kanaatindeyim. Kiitiiphanenin kitap alirken ilgili boliimlerden
gelen istekler dogrultusunda alimlar yapmast da mutluluk vericidir. (BMK
kullanucist/ Anket no: 5)

Kiitiiphaneye alinmasi 6nerilen kitaplanin gelme siireleri ¢ok uzun oluyor ve
geldiginde gogu kez i§ igten gegmis oluyor. Bazi dergilerin bazi sayilan eksik oluyor.
Bunlarin tamamlanmasi 6nemli ve ayrica yurtdigindan istenilen belgelerin (makale
vb.) ticretleri gok yiiksektir. (BMK kullanicisi/ Anket no: 6)

Siireli yaymlardan Hacettepe Universitesi kiitiiphanesine diizenli olarak gelen
kimya ile ilgili yabanc: higbir dergi hatirlamiyorum. (BMK kullanicisi/ Anket no: 12)



Cogunlukla Tip Fakiiltesi kiititphanesini kullanmakla birlikte nadiren Beytepe
kiittiphanesini de kullanmaktayim. Fiziksel ortam olarak Beytepe kiittiphanesini daha
iyi bulmakla birlikte, Tip Fakiiltesi kiitiphanesinde iglerimi daha kolay
halledebildigimi diisiiniyorum. Ayrica, Tip Fakiiltesi kiitiiphanesinde personelin
verilen hizmet igin yeterli bilgiye sahip oldugunu ve bana daha ok yardim
edebildiklerini hissediyorum. Her iki kiitiiphanenin fotokopi hizmeti yetersiz olmakla
birlikte, fotokopicilerin davramg ve iletisimlerinden son derece memnunum. (TMK
kullanicisi/ Anket no: 15)

Simdiye kadar (ben 8 yildir buradayim) boyle bir anket uygulanmamugti. Size
boéyle bir ¢aligmanizdan dolayr gok tesekkiir ederim. (BMK kullanicis/ Anket no:
17)

Ogretim tiyesi kiitiiphaneye gelmeden bilgisayarla istekte bulunabilmeli ve
istegi yerine getirilmeli. Bilkent kiitiiphanesi igin giinde en az iki servis verilmeli.
(BMK kullamicist/ Anket no: 19)

Kiitiiphanenin bulundugu yer yetersiz ve ingaat agisindan sakincali. Sireli
yayinlar yetersiz, mevcut olanlarin da eksik sayilan fazla. Kiitiiphanenin siirekli agik
olmas: gerektigine inamyorum. (BMK kullanicist/ Anket no: 33)

Gerekli ve yeterli konuda ve sayida soru soruldugu, onemli noktalara temas
edildigi izlenimini edindim. Tegekkiir ederim. (BMK kullanicisi/ Anket no: 42)

Elektronik veri tabanlarina (dergilere) IP kontrolli baglandiimiz igin evde
bagka bir servis saglayici aracilifiyla internete girdigimizde IP numaramz
okulunkiyle aym olmadifindan bu hizmetten faydalanmiyoruz. Bu kontrolin sifreli
olmasi beni daha memnun ederdi. (BMK kullanicisi/ Anket no: 45)



Beytepe digindan  baglandifimizda, kuttiphanenin  veri  tabanlarina
girdigimizde yaymlan ya hi¢ géremiyoruz ya da full text’e ulasamiyoruz. Bu
konunun iizerinde ¢aligilirsa gok memnun olurum. (BMK kullanicisi/ Anket no: 47)

Bilindigi iizere, tiniversitemizin biitgesi diger devlet tniversitelerine nazaran
oldukga yiiksek. Ancak kiitiiphaneye yapilan yatirim olmasi gereken rakamlarm ok
cok altlndé. Bunun yerine, bir yil boyunca hi¢ kitap alinmadan eldeki kiittiphane
biitgesiyle, kitaplarn Barcode sistemine gegirilerek kitap oOdiing alma sirasi
(kuyrugunu) azaltmaya g¢aligmak olabilir. Ayrica 6diing verme resepsiyonunda 3
memur yerine 2 memurla aym is daha verimli hale gelebilir. (BMK kullamcisy/
Anket no: 52)

Kiitiiphanenin son zamanlarda kendini gelistirme yoniindeki g¢abalar1 ve
degisimleri bizleri memnun ediyor. Ancak bu ¢abalarin sonuglarim gérmek en biiyiik
istegimiz. Ayrica kiitiiphanenin olanaklann ve siurlanni konusunda bilgilendirilmek
istiyoruz. (Ayrica kiitiiphanenin siireli yayin igerigi ¢ok dar, ozellikle kendi alammia
ilgili) (BMK kullanicisy/ Anket no: 55)

Kiitiiphanemizde giincel kaynaklar yok, sayilan yetersiz. 1960-1970 basimh
kitaplar bulmak istedigimizde yararlanabilece§im bir kiitiphane olmakta. Mekan
olarak kasvetli bir hali var. Goriiniig itibariyle giincellii yakalayamadigi anlagihiyor.
Aynica birkag kiginin cahsabilecegi (tartigabilecegi) ve seslerin disandan
duyulmayacag kapah ¢aligma odalan yok. (BMK kullanicisi/ Anket no: 77)

Mikrofilmleri okuyacak makine yok ya da bozuk. Aynca ODTU
kiitiiphanesiyle igbirligi gelistirilmeli ve Bilkent’te oldugu gibi, oradan da
yaralanilmali. Kiitiiphane akademisyenlerin ozellikle arastirma gorevlilerinin ihtiyaci
olan makale, kitap vs. yi icretsiz,z, ABD’de de olsa getirtmelidir. Kutiphanelerde
memurlar yerine o6grenciler burs karsii@ c¢ahstinimahidir. (BMK kullanicisy/ Anket
no: 86)



ODTU kitiiphanesi ile yapilan igbirligi, Bilkent Universitesi ile yapilan
igbirligi gibi iyi degil. Tez konumla ilgili (doktora) neredeyse higbir yabanci kaynak
yok. (BMK kullanicisi/ Anket no: 87)

Diger kiitiiphanelerden yararlanma imkanlan artiilmali. Istedigim kitabi ya
da makaleleri ticretsiz temin edebilmeliyim. (BMK kullanicist/ Anket no: 88)

Igerigi, arastirma konusu / problemi ile baglantih sorular ankette yer almig.
Umanm pratikte de yaran (kiitiiphanemiz igin) olur. Odiing alma servisinde
akademik personel ile 6grenci aym sirada yer almaktadir. Arka plandaki 6ncelik
sramiz ile ilgili maddeye kimse uymamakta. Aragtirma gorevlileri bu konumda
goriilmedigi icin (bu olayn yasadim) Ogrencilerle aym igleme tabi tutulmaktadir.
(BMK kullanicist/ Anket no: 94)

Yukanida sorulan sorulara verdifim cevaplarda da belirttigim gibi,
kiitiiphanedeki  eserlerin  giincellestirilmemesi en biiyilk problem. Bilkent
kiitiiphanesine tagimp durmak benim agimdan hog bir durum degil. (BMK
kullamcisy/ Anket no: 95)

Kitiiphanemizin daha modern, daba giincel olmas: igin gerekli kosullarin
saglanmas1 gerekir. Bunun i¢in de sammnim finansman gerekli. (BMK kullanicis/
Anket no: 99)

Yerler hali olmadif icin en ufak bir ses bile yankilamyor ve ozellikle 2. kat,
okuma salonundan ¢ok, biiyilk bir depoya benziyor. 2. kat giines almadif1 icin,
sadece floresan aydinlatma ¢ok ¢abuk yoruyor ve floresanlar ¢ok ses ¢ikariyor.
(BMK kullancist/ Anket no: 100)

Sizin smiflama tablonuzu &grencinin gorebilecegi sekilde girise asmamz
faydali olur. (BMK kullanicis/ Anket no: 101)



Kaynaklarin  yetersizlifinden dolayr  siirekli bagka  kiitiiphanelere
bagvurdugumuz igin zaten Beytepe kiitiiphanesinde fazla zaman harcamiyorum,
dogrudan bagka yerlere gidiyorum (Bilkent, YOK). Kitap ve diger yaynlar
glincellenmedikge ve sayica artirnlmadik¢a dier aynntilar énemini yitiriyor ne yazik
kil!! (BMK kullanicist/ Anket no: 105)

Odiing verme islemlerinde bir an o6nce elektronik sisteme gegilmesini
istiyorum. Bilgt figlerini doldurmak ¢ok uzun zaman almakta, bu da kiitiiphane
kullamm oramim olumsuz yonde etkilemektedir. (BMK kullanicisi/ Anket no: 109)

Anketin en 6nemli kismu Faktor 4’te yer alan maddelerdir. Arastirmacilar igin
kaynaklarin giincel ve bilgilerin yeni olmasi son derece onemlidir. Bana gore
kutiphanenin en onemli eksigi faktor 4’te yer alan 64-71. maddelerdir. Bu
maddelerdeki kriterler saglanmadikga kiitiiphaneden yararlanmak imkansizdir.
(BMK kullanicisi/ Anket no: 114)

Kitiiphane kullamm ile ilgili boyle bir ¢alisma yaptigimz igin tegekkiir
ederiz. (BMK kullanicisi/ Anket no: 118)

Giizel sanatlara iligkin kitap boliiminiin tamamen degistirilmesi, dgrencilere
odiing kitap verilmesi, fiziksel ortamin daha uygun hale getirilmesi, gérevli memurun
misafirlerini evinde afirlamasi ve kaynaklarin hizla yeterli diizeye getirilmesi veya
Bilkent kiitiiphanesine giden servislerin arttirilmasi. (umanm bagarabilirsiniz) (BMK
kullanicisi/ Anket no: 120)

Kitiiphaneler arasinda iletisim daha saglikh olmali ve ulasim hizmetleri
saglanmali. Sadece Bilkent igin degil, YOK, ODTU,..., kiitiphanelerine de ulagim
saglanmah diye disiiniiyorum. (BMK kullamcis/ Anket no: 123)

Kitiphanenin digina kirmuzi hali désemek yerine, igeride 6zellikle yiiriinen
alanlara yolluk gibi hahlar dogense, daha yararli olur ve calisirken son derece
rahatsiz eden ayakkabi gurniltiisiinden kurtulmus olurduk. Masa ve sandalyeler hem



sayica yeterli defil hem de ergonomik degil. Kitiiphanenin icinde daha rahat
erisilebilecek ve ozellikle temiz tuvaletler istiyoruz. Ozellikle kapali havalarda igerisi
tamamen kasvetli oluyor ve tercih edilen 1tk uykumu getiriyor. Odiing verme
bankosundaki bey olduk¢a kaba ve yaptifi ise karsi umursamaz bir tavir iginde.
Fotokopiler sayica az ve bazilan da bozulunca iyice azaliyor. Ustelik biz arasgtrma
gorevlileri ve diger Ogretim elemanlarina Oncelik saglanacagi asilan bir yaziyla
belirtiliyor. ‘Bizim uyarmamiz gerekiyor ve ben aragtirma gorevlisiyim deyip ©ne
gecerken rahatsiz oluyorum. Bunun yerine ayn bir mekanda bize 6zel hizmet verilse
daha iyi olur. Igeri girip hemen ¢ektiririz, hi¢ de sikilmayiz. Odiing kitap almada
bizlere karsi sayr simn olmamali. Bagkalarmin da aym yaymlan isteyebilecegi
mazereti de alan kiginin e-mail adresi, telefon numarasi vb. bilgiler zorunlu olarak
alinarak ve aym kaynaklan isteyenlere verilerek kendi aramizda halletmemiz yoluna
gidilebilir. Bilgi taramalan tam bir facia. Ise yarar kiinye bulmam ne miimkiin.
Bunun yerine belli yerlere bilgisayar koyun aragtirmacilar taramalarim kendileri
yapsin CD’lerden. Yogunluk deniyorsa da, randevu sistefni getirin. Bunun ODTU ve
Bilkent’te 6rnekleri var. Kitap raflant hem gok diizensiz, (6zellikle ansiklopedi sézliikk
gibi miracaat kaynaklaninin oldugu raflar) hem de ustiimiize diigecek gibi duruyor.
Universitenin amaci yaptif aragtrmalarla yanm olusturmaksa, bu kadar eski
yaymlarla bu basarilabilir mi? Koleksiyon hi¢ giincel degil yani. Bilgisayarla katalog
taramas: kullamgsiz ve verimsiz. Okuyucularin hala yogunlukla elle tarama yapiyor
olmalan1 da bunun ispati. Ayrica Tiirkge karakter sorunu da var. (BMK kullanicisi/
Anket no: 125)

Anketlerin belirli periyotlarla yapilmas: ve dikkate alinmas: dilegiyle... (TMK
kullamicisi/ Anket no: 128)

OBES ve bilgisayarla tarama yapabilme ve yayn indirme hizmetlerinden ¢ok
memnunum. (TMK kullanicisi/ Anket no: 133)

Kiitiiphanedeki en biiyiik problemim siireli yayin deposundan dergi istemek.
Istedigim dergilerin ¢ogu yerinde yok seklinde geri doniiyor. ikinci problem ise

abstract tarama. Abstraktlar diizenli degil. Higbirini yerinden bulamiyorsunuz ve



abstrakt tarayicilarina ayrilan alanlar diger okuyucular tarafindan kullamldif: igin
tarama igin ¢aligma alam problemli. (TMK kullanicisi/ Anket no: 139)

Kitaplan olmasi gereken yerde bulamiyorum. Kitaplar zamaninda iade
edilmiyorsa bunun takibi yapilmali. Internet yoluyla ulagabildifimiz dergi sayist
artinlmali ve stirekli olmah. (TMK kullanicisi/ Anket no: 140)

Kiitiphanenin damgma, 6diing verme ve fotokopi kismindaki kigiler hakkinda
goriis sorulmus ancak, gozden kagan ve bence en gok sorun yasanan kisiler depo
kisminda galiganlar. (TMK kullanicisi/ Anket no: 141)

Hakkaniyetsizlik (Bu ifadeyi oOzellikle dergi deposunda tip doktorlanna
ayricahk yapidigmna defalarca sahit oldugu igin yazdifim soyleyen cevaplayic,
doktorlarin kendileri gitmeyip odacilanyla depodan dergi istediklerinde bile,
kendilerinden daha fazla dergi g¢ikarttirabildiklerini belirtmektedir.) (TMK
kullanicisi/ Anket no: 153)

Daha fazla online veri tabam ile Hacettepe Universitesi’nin anlagma yapmasi.
(TMK kullanicist/ Anket no: 154)

Kutiiphanenin siireli yayinlan o6zellikle 1995 yilinda bilyiik bir yetmezlik
gostermektedir. Cozimiinin bulunmast konusunda ¢aligmalar yapilmalidir. (TMK
kullamicis/ Anket no: 157)

Stireli yayin deposunda olan dergilerin ¢ogunlugu yerinde olmuyor. Siireli
yayin deposunda ¢alisan personel yetersiz. (TMK kullanicisy/ Anket no: 166)

(Cevaplayic: kendince agagidaki soruyu sormus ve cevaplamugtir.)
“Bu kiitiiphaneye kalite olarak bir not vermeniz gerekse ne verirdiniz?”
a)0 b) 1 c)2 d)3 e)4



Cevaplayic1 sifir verdigini net bir sekilde belirtmek igin “a) 0” segeneginin
altm adeta karalarcasma koyu bir sekilde ¢izmistir. (TMK kullanicis/ Anket no:
168)

Yabanci dergilerde konumuzla ilgili yaymnlanan makalenin elektronik
ortamdan tam-metinlerine ulagsmak igin sunulan hizmet yetersizdir. (TMK
kullanicisi/ Anket no: 169)

Teknoloji yetersiz. (TMK kullanicisi/ Anket no: 175)

Sorularda da yer alan fotokopi/ belge saglama siiresi uzundur. (TMK
kullanicisy/ Anket no: 177)

Ben en ¢ok, kitiiphanenin iiye oldufu siireli yaymlarnn nasil bu denli
ulagilamaz oldugunu anlayamiyorum. Ornegin ciltte diyorlar, yerinde yok diyorlar.
Ciltte ve yerinde yok yamti giivenimi sarstyor ve bu yaniti ¢ok fazla almaktayim.
Daha diizenli ve titiz gahgilmal. Kitiiphane gergekten gok pis-kirli. Personelin
okuyucu yonlendirme ozellii yok. Bu nedenle YOK’ii tercih ediyorum ve tabi ki
evdeki bilgisayarla Internet’e giriyorum. Ciinki okulda da 4 kigiye 1 bilgisayar var.
Makale isteme lcreti pahali. Samim kurum aragtirma gorevlilerinin aldifn maag
unutuyor. (TMK kullamcisy/ Anket no: 184)

Streli yaymlar bolimiinde calisan kigilerin yanina gidip bir gey sormak
istenildiginde extra bir i§ yapiliyormus gibi ajite davramyorlar (Deponun karsisindaki
odadakiler). Cahsma konunuz gergekten gok ihtiyag duyulan bir problem ¢6ziimiine
ilk adm. Ancak sizin digiizda bir elestii yaparak sonuglanmzin uygulamaya
yansitilacafina ¢ok  inanamuyorum. Cahsma  sonuglarimizin  kullamlmasi
dileklerimle... (TMK kullanicisi/ Anket no: 187)

Faydali olacagina inamyor, baganlar diliyorum. (TMK kullanicist/ Anket no:
194)



Kiitiiphanenin meslek alamyla ilgili bilimsel dergi koleksiyonu olduk¢a az ve
gecmis seneler de kisithdir. 1980°den sonrasim bulabildim. (OBES’ten haberi
olmadigim  belirten cevaplayici, kitiphanede higbir personelin  bundan
bahsetmedigini, bu nedenle de eski sayilar i¢in Gazi Universitesi Kitiiphanesi’'ne
gittigini belirtmektedir) (TMK kullanicist/ Anket no: 197)

Fotokopi ¢eken personel sayisi ¢ok yetersiz, fotokopide gok sira bekleniyor.
Siireli yayin katalog sayilan arttinlmali. Katalog ciltleri ¢ok eski, sayfa eksikligi
olugabiliyor. Yer zemini ses yalitimu igin uygun degil. (Alt kat tamamen hali kaph
olmali, kapilar gicirdamamalt.) (TMK kullamcisy/ Anket no: 202)

Siireli yayinlar deposundan makale ¢ikarmak oldukga zordur ve bulunamayan
makaleler konusunda genellikle yeterli bilgi verilmez. (TMK kullanicist/ Anket no:
204)

Bazi dergilerin bazi sayilarindan makale ¢ikartmak istedigimde “dergi
yerinde yok™ gibi bir cevapla karsilagiyorum. Yani dergi ashinda satin alinmig ama
yerinde degil. Bundan kimin sorumlu oldugunu merak ediyorum. Aynca o6diing
verme boliimiinde ¢aliganlarin kriterlei ¢ok ilging. Bir giin doktora ogrencisi
olduguma dair belge veya akademik personel kimligimle 6diing kitap verirken, ertesi
giin aym kisi bagka kimlik getirmemi istiyor ve kitab1 6diing vermiyor. Madem boyle
bir kimlik gerekliydi, bir giin once kitaplari nasil 6ding aldim ben? Gorevliyle gok
sert tartistim ve hakarete ugradim. (TMK kullanicisi/ Anket no: 205)

Sessiz bir ortam saglanabilmesi. Aragtrma ve g¢aligma salonlarimn
birbirinden aynimasi. (TMK kullamcisi/ Anket no: 207)

Kiitiiphanedeki problemleri biyiik olglide 6zetlemis olmasina ragmen bizim
gibi hastanede caligan kisilerin uzun zaman aywrmast mimkiin olmamaktadir. Bu
yiizden elektronik ortamda kitiiphane kaynaklarina ulagm miikemmel olur.
Kiitiiphanedeki elektronik ortamlar bu konuda neredeyse sifir. Ayrica “EN BUYUK”
problem oding verilen kitaplann “yillarca” kullamicilarda  kalmasi. Ozellikle



hocalarimizin iizerinde ¢ok sayida kitap bulunmakta ve bunlar ¢ok uzun siire
kalmaktadir. Aym sekilde siireli yaymnlarin kiitiiphane digina ¢ikanlmamasi kurah
varken, bu yaymnlar da hocalanmiza ve bazi arastirma gorevlilerine verilebiliyor.
Ozel iligkilerle yiiriiyen bu olaylar bizlerin kaynaklara ulagmum biyik olgiide
kisithyor. (TMK kullanicisy/ Anket no: 213)



