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OZET

YASAR, Omer. Kurum Arsivierinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Tiirkiye Cumhuriyet Merkez
Bankasi Arsivi Ornegi, Yiiksek Lisans, Ankara, 2026.

Kurum arsivleri, organizasyonlarin faaliyetleri sonucunda tiretilen belgelerin sistematik bir yap1 igerisinde
saklandig1 ve kullanima sunuldugu yapilardir. Kurum arsivlerinde saklanan belgeler, ilgili kurumun
organizasyon yapisi icerisinde goérev yapan birimler ve alt birimler tarafindan olusturulan veya kuruma
gelen belgelerden olugsmaktadir. Bu gercevede kurum ¢aliganlart ile arsivler; belge devri, arsiv arastirmasi,

saklama ve imha siirecleri kapsaminda siirekli bir etkilesim icerisindedir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Kurum Arsivinde (Merkez Bankasi Arsivi)
hizmet kalitesini degerlendirerek kullanici memnuniyetinin artirilmasi ve etkin bir hizmet sunumu
saglanmasina yonelik ¢ikarimlar elde etmektir. Ayrica, Merkez Bankasi Arsivinde tespit edilen idari, teknik
ve operasyonel sorunlarin hizmet sunumu cercevesinde ele alinmasi ile Tiirkiye’deki diger kurum
arsivlerinde de benzer is siireglerinin yaganabilecegi varsayimiyla, bu kurumlarin olasi iyilestirme

caligmalarina temel olusturabilecek degerlendirmeler yapilmasi amaglanmustir.

Aragtirma nitel arastirma yaklagimiyla yiriitiilmis olup, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Grénroos
Hizmet Kalitesi Modelinden yararlanilmistir. Model kapsaminda hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 ¢cer¢evesinde analiz edilmistir. Aragtirmanin ¢aligma grubunu 2017-2025
yillar1 arasinda Merkez Bankast Arsivi ile belge devri, arsivden yararlanma, imha ve saklama hizmetleri
kapsaminda etkilesimde bulunan ¢alisanlar olusturmaktadir. Bu kapsamda gerceklestirilen goriigmelerden
elde edilen bulgular, kullanicilarin arsiv hizmetlerine yonelik deneyimlerinin yalnizca hizmetin ¢iktilariyla
siirlt olmadigini, ayni zamanda hizmetin sunulus bigimi ve kurumsal algi ile sekillendigini gostermektedir.

Elde edilen bulgulardan hareketle hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik oneriler sunulmustur.

Calisma sonuglarinin, kurum arsivlerinde hizmet kalitesi odakli arastirmalara katki saglamasi ve hizmet

kalitesinin artirilmasina yonelik gelistirme galismalarina rehberlik etmesi beklenmektedir.

Anahtar Sozciikler

Kurum arsivleri, hizmet kalitesi, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli, Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi.
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ABSTRACT

YASAR, Omer. Measuring Service Quality in Institutional Archives: The Case of the Archive of
the Central Bank of the Republic of Tiirkiye, Master’s Thesis, Ankara, 2026.

Institutional archives are repositories in which records resulting from organizational activities are
systematically preserved and made available for use. The holdings of institutional archives consist of
records created or received by the units and sub-units operating within the organizational structure of the
relevant institution. In this context, institutional employees and archives are in continuous interaction

through processes such as records transfer, archival research, retention, and disposal processes.

The aim of this study is to evaluate service quality in the Central Bank of the Republic of Tiirkiye
Institutional Archive (Central Bank Archive) in order to enhance user satisfaction and to derive implications
for effective service delivery. In addition, the study aims to examine the administrative, technical, and
operational problems identified in the Central Bank Archive in the context of service delivery. Based on
the assumption that similar business processes may also exist in other institutional archives in Tiirkiye, the
study also seeks to provide evaluations that may serve as a basis for potential improvement efforts in these

institutions.

The research was conducted using a qualitative research approach, and the Gronroos service quality model
was employed for the evaluation of service quality. Within the framework of this model, service quality
was analyzed through the dimensions of technical quality, functional quality, and institutional image. The
study group consists of all employees who interacted with the Central Bank Archive between 2017 and
2025 in the context of records transfer, access to archival records, retention, and disposal services. The
findings obtained from the interviews indicate that users’ experiences with archival services are not limited
to service outputs but are also shaped by the manner of service delivery and institutional perception.

Accordingly, recommendations for improving service quality were presented.

It is expected that the results of this study will contribute to research on service quality in institutional

archives and to guide improvement efforts aimed at enhancing service quality.

Keywords

Institutional archives, service quality, Gronroos Service Quality Model, Central Bank of the Republic of
Tirkiye.



viii

ICINDEKILER

KABUL VE ONAY ..ouuinirrnecrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesss I
YAYIMLAMA VE FIKRi MULKIYET HAKLARI BEYANL.......cceecveesueeusansesnesens i
ETIK BEYAN....oooeeerreeresssessssssesssssssssssesssssssessssssesssssssssssesssssssessssessessesssessssessasens Iii
TESEKKUR ....ueoveireenererersenesesesesssesssessssssssesssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssesessssssasss \Y
OZET c.coooeeeererersresesessssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssessssssssssesessssssssssssessssssssssesssssssasns Vi
ABSTRACT .uueeerrncrecnsesnssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssasses vii
ICINDEKILER ....uuueeeeeeeeerrrnnnnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssses Viii
TABLOLAR DIZINI cucucuieteereeesectsesenesssssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasens X
SEKILLER DIZINT ...coovveeeirireeeeenereneneesesesessssesesessssssssesessssssssssessssssssssesesssssasasss Xi
ONSOZc.uoereereerrerssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssessasses Xii
1. BOLUM GIRIS .ovvreececrerneencnesensssesesesessssssesessssssssssesessssssssssesessssssssssssssessssssessssses 1
1.1. KONUNUN ONEMi 1
1.2. ARASTIRMANIN AMACI VE PROBLEMI 7
1.3. ARASTIRMANIN CALISMA ALANI, KAPSAMI VE iZNi 9
1.4. ARASTIRMA YONTEMIi VE VERIi TOPLAMA TEKNIKLERI ........cceeeererennee. 10
1.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI 11
1.6. ARASTIRMANIN DUZENI 12

2. BOLUM KAVRAMSAL CERCEVE ....uuuucieeeencrcrenrsssesessssssssesesssssssssesssesssans 15
2.1. HIZMET, KALITE VE HiZMET KALITESIi KAVRAMLARI 15
2.1.1. Hizmetin Tanimi Ve ONEMi..........coueuiuiuieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 15
2.1.2. Hizmetin Temel OZelTKIETT .......c.oveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eseseneeeeas 16
2.1.3. Kalite Kavrami ve Tarihsel Siirecgte Kalite...........cceoceevieriieiiieiienieienece e 17
2.1.4. Hizmet Kalitesi: Tanimi, Kapsami ve BOyutlari...........ccccceeeveeeienienienienieeieeiens 19
2.1.5. Hizmet Kalitesinin OIgim Modelleri...........ocoovoveveveveeeeeeeeeeeeee e 22

2.2. ARSIVLER VE KURUM ARSIVLERINDE HIZMET KALITESI .......cccecevreueueenee 25
2.2.1. Arsiv Kavrami ve Arsiv TUIIETT ...ccveeeviiiiiiieiecceecee e 25
2.2.2. Kurum Arsivlerinin Ozellikleri ve ISIeVi...........c.ooovirueuiieieeeeceeeeeeeeeee e 27
2.2.3. Arsiv Hizmetlerinde Kalite UnSurlart ...........cccooovviiiieiiiiiieiceeeeeee e 29
2.2.4. Literatlir Degerlendirmesi .......c.cccveeeiieriierierieeie et eseesee e ere e sieesenesseeeneeenseens 35

3. BOLUM YONTEM...ucouieieeenenensesessssssossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 41




1X

3.1. ARASTIRMANIN MODELI 41

3.2. ARASTIRMA ALANI VE KURUMSAL BAGLAM 41
3.2.1. Aragtirma Alani Olarak Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankast ..........cccccoeceeeenin. 42
3.2.2. Merkez Bankasi Arsivinin Yasal Dayanagi .........cccccceevverienciieciieneenienieeieeieenieens 43
3.2.3. Merkez Bankasi Arsivinin Yapist ve Uygulamalari.......c.ccoocceeiieiiinieninnicnnenenn. 48

3.3. CALISMA GRUBU 55

3.4. VERI TOPLAMA ARACI VE ETiK HUSUSLAR 57

3.5. VERILERIN TOPLANMASI 59

3.6. VERILERIN ANALIZI 60

4. BOLUM BULGULAR VE DEGERLENDIRME ........cccoevusuesressessessessessesssssssenees 63
5. BOLUM TARTISMA VE DEGERLENDIRME ........coooeeueeirerrenerenneresesesenenes 115

5.1. TEKNIK KALITE BOYUTUNA iLiSKiN BULGULARIN TARTISILMASI.... 115

5.2. FONKSIYONEL KALITE BOYUTUNA IiLISKIN BULGULARIN
TARTISILMASI 117

5.3. KURUMSAL iMAJ BOYUTUNA ILiSKIN BULGULARIN TARTISILMASI.. 118

6. BOLUM SONUC VE ONERILER........cucuirerreenererennnsesesessssssesesessssssssesssesssans 120
6.1. SONUC 120
6.2. ONERILER 124

6.2.1. KURUMSAL VE UYGULAMAYA YONELIK ONERILER..........ccccoevmnnrn.. 125
6.2.2. POLITIKA VE YONETIM DUZEYINDE ONERILER ........cccccovevviiiirrieeran. 126
6.2.3. GELECEK ARASTIRMALARA YONELIK ONERILER...........cccccccevevivirennne. 126

KAYNAKCA ...oteeeeeeneressssssnessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssss 128

EK1 ORJINALLIK FORMU .....cvoveerresseessessssessesssessssessessssesssssssessessssssssessssssesss 140

EK 2 ETIK KURUL IZNI ...cucuveietererneresenesessesssssssesssssssssesesssssssssessssssesessessssssesssssnes 142

EK 3 GORUSME FORMU ....ucuoeerrrrnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 143



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 1 Hizmetin tarihsel tanimlar1 (Cowell, 1984, s. 21; Oztiirk, 2015,8. 3) ..c.oevevvvvveriennnee.

Tablo 2 Kodlama tablosu



X1

SEKILLER DiZINI

Sekil 1 Merkez Bankasi Arsivi is siirecleri use case diyagrami..........cceceeveereeenieeneeneeneennenn 55

Sekil 2 Kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine iligkin tema ve kategorilerin hiyerarsik

D221 0] 13 F OO OO UURUTRRUPRRTRRRN 63
Sekil 3 Teknik kalite boyutuna iliskin kodlarin hiyerarsik yapist........cccccovoeeroieriiinienninniennene 64
Sekil 4 Teknik kalite boyutuna iliskin beklenti ve deneyim alt kodlarinin hiyerarsik yapisi ..... 65

Sekil 5 Fonksiyonel kalite boyutuna iliskin beklenti ve deneyim alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Sekil 6 Kurumsal imaj boyutuna iligkin beklenti ve deneyim alt kodlarinin hiyerarsik yapist... 76

Sekil 7 Teknik kalite boyutuna iliskin sorun ve oneri alt kodlarinin hiyerarsik yapisi............... 80
Sekil 8 Fonksiyonel kalite boyutuna iliskin sorun ve oneri alt kodlarinin hiyerarsik yapisi ...... 86
Sekil 9 Kurumsal imaj boyutuna iligkin sorun ve 6neri alt kodlarinin hiyerarsik yapist............. 89

Sekil 10 Fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarina iligkin kodlarin hiyerarsik yapisi .... 92

Sekil 11 Fonksiyonel kalite boyutuna iligkin beklenti, deneyim, sorun ve dneri alt kodlarinin
RIYETATSIK YAPIST.eeiieiiiiieeieeteeee ettt et ettt ettt e ettt et e bt e satesateenteenteenseens 92

Sekil 12 Kurumsal imaj boyutuna iligkin deneyim, sorun ve Oneri alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Sekil 13 Teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarina iliskin kodlarin hiyerarsik
D21 01 3 SRS 103

Sekil 14 Teknik kalite boyutuna iligkin deneyim, beklenti, sorun ve 6neri alt kodlarinin hiyerarsik
D21 01 3 SR USRRPSTRPS 104

Sekil 15 Fonksiyonel kalite boyutuna iliskin deneyim, beklenti, sorun ve neri alt kodlarinin
NS R £ 1 21 o) ] USRS 105

Sekil 16 Kurumsal imaj boyutuna iliskin deneyim, beklenti, sorun ve oneri alt kodlarmin
LS R £ 1 21 o) ] USSR 107



X1l

ONSOZ

Bu tez ¢alismasi, kurum arsivlerinde sunulan hizmetlerin kullanici deneyimi ¢ergevesinde
degerlendirilmesi ve hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapisinin ortaya konulmasi amaciyla
hazirlanmistir. Bilginin stratejik oneminin arttig1 glinlimiizde, bilgiye erigim hiz, dogruluk
ve gilivenilirlik unsurlariyla birlikte anlam kazanmaktadir. Bu dogrultuda kamu
kurumlarinda yiiriitilen idari, hukuki, mali ve teknik siireclerin saglikli bigcimde
sirdiiriilebilmesi, s6z konusu faaliyetlere iliskin belgelerin sistematik olarak
iiretilmesine, diizenlenmesine, korunmasina ve ihtiya¢ duyuldugunda erisilebilir hale
getirilmesine baglidir. Kurum arsivleri ise yalnizca belge saklama birimleri olmanin
Otesinde, kurumsal hafizanin olusturulmasi, korunmasi ve siirdiiriilebilirliginin

saglanmasinda kritik bir rol iistlenmektedir.

Bu genel cergeve icerisinde degerlendirildiginde, Tiirkiye’de bir¢cok kurumda arsiv
yapilarmin tarihsel siire¢ igerisinde pargali, diizensiz ve standartlardan uzak bicimde
gelismis olmasi, bu alandaki iyilestirme c¢alismalarini hem gerekli hem de degerli
kilmaktadir. Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 (Merkez Bankasi) biinyesinde 2017
yilina kadar kurumsal 6l¢ekte yapilandirilmis bir arsiv sisteminin bulunmamasi, bu
calismanin ¢ikis noktasini olusturmustur. Bu tarihten 6nce daginik halde bulunan arsiv
malzemelerinin tespiti, smiflandirilmas: ve biitiinciil bir sistem igerisinde yeniden
yapilandirilmasi amaciyla kapsamli bir doniisiim siireci baglatilmistir. Bu siirecte, fiziki
ve elektronik arsiv siireclerinin biitiinlesik bicimde yonetilebildigi, barkod-adres
iligkisinin kuruldugu ve Arsiv Yonetim Sistemi ile desteklenen modern bir kurum arsivi

tesis edilmistir.

Gergeklestirilen bu doniisiim yalnizca teknik bir yeniden yapilanma ile sinirli kalmamus,
ayn1 zamanda belge yonetimi siireclerinin standardizasyonu, erisim hizinin artirilmasi,
izlenebilirligin saglanmasi ve kurumsal verimliligin gelistirilmesi gibi ¢ok boyutlu
kazanimlar da saglamistir. Bununla birlikte, gecen siire zarfinda olusturulan bu yapinin
kullanici deneyimi, hizmet siireglerinin isleyisi, dijitallestirilen belgelerin kullanim
etkinligi ve sistem altyapisinin islevselligi acisindan kapsamli bir degerlendirmeye tabi

tutulmamis olmasi 6nemli bir eksiklik olarak ortaya ¢ikmustir.



xiii

Kamu hizmetlerinde kalite anlayisinin giderek 6nem kazanmasi, arsiv hizmetlerinin
yalnizca teknik bir faaliyet alan1 olarak degil, ayn1 zamanda kullanici deneyimi ve hizmet
kalitesi perspektifiyle ele alimmasmi gerekli kilmaktadir. Bu c¢ercevede arsiv
hizmetlerinin degerlendirilmesi, teknik yeterlilik, hizmet sunum siirecinin niteligi ve
kurumsal imaj boyutlarin birlikte incelenmesini zorunlu kilmaktadir. Bu kapsamda
gerceklestirilen ¢alismada, kurum arsivlerinde sunulan hizmetler kullanic1 deneyimleri
cercevesinde degerlendirilmis, hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve kurumsal imaj
boyutlar1 agisindan nasil sekillendigi ortaya konulmustur. Bu yoniiyle ¢calisma, yalnizca
mevcut bir sistemin degerlendirilmesini degil, ayn1 zamanda baslangi¢ asamasindan
itibaren olusturulan bir kurum arsivinin gelisim siirecine iliskin 6zgiin bir inceleme alani

ortaya koymaktadir.

Literatiirde benzer nitelikte, uygulamaya dayali ve biitiinciil degerlendirme iceren
calismalarin smirli olmasi, aragtirmanin 6zgiin degerini artirmaktadir. Elde edilen
bulgularin, bu alandaki uygulamalarin gelistirilmesine ve kurum arsivlerinde hizmet

kalitesinin artirilmasina yonelik iyilestirme siireclerine katki sunmasi beklenmektedir.



1. BOLUM
GIRIS

Bu boliimde arastirmanin genel ¢ergevesi ortaya konulmaktadir. Bu kapsamda oncelikle
konunun 6nemi agiklanmakta, ardindan aragtirmanin amaci ve problemi, ¢calisma alani,
kapsami1 ve izni ile smirliliklar1 ele alinmaktadir. B6liimiin sonunda ise aragtirmanin

diizeni agiklanarak tez bdliimlerinin igerigine iliskin genel bilgi verilmektedir.

1.1. KONUNUN ONEMIi

Diinya ekonomisinde 20. yilizyilin ikinci yarisindan itibaren yasanan dontigiimle birlikte,
istthdam ve katma degerin agirlik merkezi tarim ve sanayi sektdrlerinden hizmet
sektorline kaymistir. Refah diizeyindeki artis, ¢alisma hayatina katilan kadin oranindaki
yiikselme, kentlesme ve bilgi-iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler hem ulusal hem
de uluslararasi 6lgekte mal ve hizmet dolasimini hizlandirmis, bunun sonucunda hizmet
sektorii birgok iilkede ekonominin baskin sektorii haline gelmistir (Cowell, 1984; Cestepe
ve Erglin, 2011, s. 52; Ekinci, 2010, ss. 269-270; Ghobadian vd., 1994, s. 43; T.C. Ticaret
Bakanligi, 2022). Hizmet sektoriindeki bu biiylime, kalite yonetimi c¢aligmalarinin da
tretim odakli anlayistan hizmet odakli anlayisa dogru genislemesini saglamistir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003, s. 39). Uriin kalitesine iliskin klasik yaklagimlar zamanla
hizmet kalitesinin Olciilmesi, yonetilmesi ve iyilestirilmesi alanina uyarlanmistir. Bu
stiregte hizmet kalitesi, siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamanin temel araglarindan biri

olarak 6nem kazanmistir.

Kalite, literatiirde agirlikli olarak miisteri/kullanict gereksinimi ve beklentilerini
karsilama derecesiyle tanimlanmakta, yalnizca teknik 6zellikleri degil, algilanan deger ve
memnuniyeti de kapsayan biitiinciil bir kavram olarak ele alinmaktadir (Juran ve Godfrey,
1998; Mergen, 1993). Hizmet kalitesi, en genel anlamiyla, sunulan hizmetin kullanicilarin
beklenti ve gereksinimlerini karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman
vd., 1985). Hizmet kalitesi, kullanic1 odakli, algisal ve baglama duyarli bir kavram olarak,
hizmet sunumunun etkinligini ve kullanict memnuniyetini degerlendirmede temel bir
gosterge niteligi tasimaktadir. Ekonomideki yeri yadsinamaz derecede onem arz eden
hizmet sektoriinde yasanan yiikselis beraberinde kurumlar arasinda rekabeti de

getirmistir. Bu nedenle isletmeler, sunduklar1 hizmetin diizeyini bilmek istemekte, hizmet



kalitesinin 6l¢iimii ile sunduklart hizmetlerin yol haritasini ortaya koymaya calismaktadir
(Ekin ve Cesur, 2022, s. 1196). Isletmelerin, rakiplerine kiyasla daha kaliteli hizmet
sunarak miisteri beklentilerini daha yiiksek diizeyde karsilamalar1 ve bu sayede rekabet
avantaji elde etmeleri mimkiindiir (Yicel, 2013, s. 87). Bu nedenle, miisteri
beklentilerinin  karsilanma diizeyinin belirlenebilmesi ve hizmet siire¢lerinin
tyilestirilebilmesi i¢in hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi 6nemli bir yOnetim araci olarak
goriilmektedir. Ozellikle kamu sektdriinde bu  odlgiimler, kaynak tahsisinin
rasyonellestirilmesi, vatandas memnuniyetinin artirilmast ve hesap verebilirligin

giiclendirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Tekin ve Organ, 2019, s. 15).

Hizmetleri iiriinlerden ayiran soyutluk, ayni anda iiretilip tiikketilmeleri, heterojenlik ve
kullaniciya bagimli degiskenlik gibi 6zellikler (Ghobadian vd., 1994; Parasuraman vd.,
1985), hizmet kalitesinin 6l¢limiinii karmasik hale getirmekte, bu nedenle hizmet kalitesi
aragtirmalart kullanici algi ve beklentilerine dayali modellerin gelistirilmesine

odaklanmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iim ve degerlendirilmesine odaklanan arastirmalar, literatiirde
cesitli hizmet kalitesi modellerinin gelistirilmesine zemin hazirlamistir. Bunlar arasinda
ilk sistematik modellerden biri Christian Gronroos tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi
Modelidir (Aydogdu ve Diker, 2020, s. 543; Gronroos, 1984, s. 36; Yarimoglu, 2014, s.
81). Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin disinda, hizmet kalitesinin 6l¢timiinde farkli
boyutlara agirlik veren bir¢ok farkli model de kullanilmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009, ss.
94-95). S6z konusu modellerden bazilari: fark modeli (SERVQUAL), Haywood-
Farmer’in niteliksel hizmet kalite modeli, sentezlenmis hizmet kalite modeli,
SERVPEREF, P-C-P nitelik modeli, 6nciil ve aract model olarak siralanabilir (Erdogan ve
Aksoy, 2014, ss. 167-177; Seth vd., 2005, ss. 916-928). Gronroos Hizmet Kalitesi
Modelinden sonra gelistirilen modellerin, Gronroos’un fonksiyonel kalite olarak

acikladig1 boyutu sekillendiren modeller oldugu ileri siiriilmektedir (Ikiz, 2010, s. 11).

Cesitli sektorlere uyarlanabilmesi nedeniyle SERVQUAL modeli hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesinde yaygin bicimde kullanilmaktadir. Bilgi hizmetleri alaninda ise bu model
temel alinarak gelistirilen LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgegi dzellikle kiitiiphane
hizmetlerinin degerlendirilmesinde kullanilmaktadir (Cetin ve Ozsaatci, 2022). Her ne

kadar yaygin olarak kullanilan modelin SERVQUAL modeli oldugu bilinse de bu



modelin bir¢ok zayif yoniiniin oldugu degerlendirilmektedir (Degermen, 2011, s. 76).
Babakus ve Boller’e (1992, s. 253) gore, hizmet kalitesi boyutlulugu incelenen hizmet
tiiri  kapsaminda degisebileceginden, SERVQUAL modeli ile gergeklestirilecek

calismalarin sonuglarinda dikkatli olunmalidir.

Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli boyutlarimin hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in yapilacak
arastirmalarda daha kapsamli sonuglar elde edilmesine olanak tanidigini 6ne siiren Kozak
ve Aydin (2018, s. 182), bunun nedeni olarak ise Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin
teknik ve fonksiyonel kalite ile birlikte miisterilerin goriislerini yansitan imaj kalitesini
de sunmasindan kaynaklandigini, arastirmacilarin tek bir model iizerinden ve tiim
taraflar1 igerecek sekilde degerlendirme yapabilmelerini saglayan Gronroos Hizmet

Kalitesi Modelini tercih etmelerini Onermektedir.

Bilgi merkezleri (kiitiiphane, arsiv ve dokiimantasyon merkezleri) hizmet sektoriiniin,
bilgiye erisim ve bilgi yonetimi ekseninde uzmanlasmis alt bilesenlerini olusturmaktadir.
Bu kurumlarin etkili ve kullanici odakli hizmet sunumu, yalnizca bireysel kullanici
memnuniyetini degil, ayn1 zamanda bagli olduklar1 kurumlarin arastirma, karar alma ve
hizmet iiretim siireclerinin niteligini de dogrudan etkilemektedir. Kiitliphane hizmet
kalitesini 6lgmek tizere gelistirilen ve SERVQUAL modelinden uyarlanan LibQUAL+®,
son yirmi yilda akademik ve arastirma kiitliphanelerinde yaygin bicimde kullanilmis ve
kullanicilarin “istenen-algilanan-minimum” hizmet diizeyleri arasindaki farklar1 ortaya
cikararak hizmet kalitesinin sistematik bicimde izlenmesine olanak saglamistir (Cook vd.,

2001; Hayati ve Heryanto, 2020).

Bilgi ve belge hizmeti sunan yapilar olarak arsivlerin hizmet verdikleri kurumlarin
siirekliligine ve isleyisine katki sunduklari yadsinamaz bir gergektir. Kamu kurum ve
kurulusglarinda ytiriitiilen idari, hukuki, mali ve teknik is siire¢leri ile bu kapsamda sunulan
hizmetler belge tiretimi ile gerceklestirilmektedir. Arsivler, bilgi merkezleri i¢inde
ozellikle kurumsal siireklilik, hukuki delil niteligi, hesap verebilirlik ve kurumsal bellek
islevleriyle 6nemli bir konuma sahiptir. Kamu kurumlarinda yiiriitiilen idari, hukuki, mali
ve teknik islemlerin izlenebilir ve denetlenebilir nitelik kazanmasi, bu siireclerin
belgelenmesi, saklanmasi ve gerektiginde erisime sunulmasi ile miimkiin olmaktadir.
Etkin bir belge ve arsiv yOnetimi sistemi, kamu yoOnetiminde seffafligin, hesap

verebilirligin ve i1yi yonetisimin temel bilesenlerinden biri olarak kabul edilmektedir



(Abong ve Luyombya, 2024, s. 2). Nitekim farkli iilkelerde yapilan arastirmalar,
kurumlarda kayit ve arsiv yonetiminin iyilestirilmesinin, hizmet sunumunun hizlanmasi,
hata oranlarmmin azalmasi, vatandas memnuniyetinin artmasi ve yOnetsel Kkarar
siireclerinin iyilesmesi gibi c¢iktilarla dogrudan iligkili oldugunu gostermektedir

(Musembe, 2016).

Belgeler, kamu kurum veya kuruluglarinin faaliyetlerinin kayit altina alinmasinin yan
sira gecmiste gergeklestirilen islemlerin  dogrulanmasi, sorumluluklarin ortaya
konulmasi, gelecek planlamasinin yapilmasi, sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi gibi

hususlarda destekleyici rol oynarlar (Dikopoulou ve Mihiotis, 2010, ss. 262-264).

Etkin bir arsiv ve belge yonetim sisteminin olusturulmasi ile kurum ve kuruluslarin karar
alma stirecleri, hizmet sunumu, denetim faaliyetlerinin verimliligi artmakta, kurumsal i¢
ve dis slireclerin yonetimi kolaylagsmaktadir (Mater ve Sahin, 2022, ss. 224-225). Bu
baglamda kurum arsivleri, yalnizca belgelerin biriktirildigi (depolama) merkezler
olmaktan 6te, kurumsal hafizanin olugsmasini ve siirekliligini giivence altina alan bilgi ve
belge merkezleri olarak degerlendirilmelidir (Ozdemirci, 1996a, s. 89). Nitekim bilgi ve
iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, arsivlerin islevlerini ve arsivcilik mesleginin
niteligini 6nemli Olgiide doniistiirmiis; bilginin elektronik ortamla biitiinlesmesi,
Stimerlerden gilinlimiize uzanan arsivcilik tarthinde geleneksel arsiv yontem ve
tekniklerinin algilanis ve uygulanis bicimlerinde 6nemli bir doniim noktas1 olusturmustur

(Torunlar ve Ozdemirci, 2014, s. 399).

S6z konusu hususlar dikkate alindiginda, modern arsiv yonetiminde sunulan arsiv
hizmetlerinin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi, degerlendirilmesi
ve aksayan yonlerin iyilestirilmesi 6nemli bir gerekliliktir. Ayrica kurum ve kuruluslarin
blinyesinde olusturulan kurum arsivlerinin diizenli, erisilebilir, giivenli, gizliligin
korundugu bir anlayisla belge ve arsiv hizmeti sunmasi, kurumsal verimlilik ile nitelikli

ve hizli kamu hizmet sunumu agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Belge yonetimi ve arsiv uygulamalarimin kamu kurum ve kuruluslarinda kurumsal
performansa ve insan kaynagi iizerindeki Ol¢iilebilir etkilerine yonelik gergeklestirilen
caligmalarda genel olarak dijitallestirme, egitim, sistem altyap1 ¢aligmalari, arsivlerde

diizenleme, erisilebilirlik gibi hususlarin 6n plana ¢iktig1 anlasilmaktadir.



Kamu kurumlarinda belge yoOnetimi uygulamalarinin insan kaynaklar1 performansi
tizerindeki etkisinin analiz edildigi bir ¢aligmada, belge yonetiminin sadece teknik bir
siire¢ olmadigi, stratejik bir etki alan1 oldugu vurgulanmistir (Hendrawan vd., 2025, s.
79). Buna gore dijitallestirme, personelin egitimi ve belge yonetim sistemlerinin
altyapisinin modernizasyonu ile hizmet kalitesinin artirilabilecegi ve hizli kamu hizmeti

sunulabilecegi ortaya konulmustur.

Belge yonetim faaliyetlerinin organizasyonel performans ve ¢alisan verimliligi lizerine
etkilerinin incelendigi bir arastirmada (Agu vd., 2022, ss. 74-75), belge yonetimi ile
calisan etkinligi arasinda pozitif yonde bir iligki bulundugu belirtilmekte, belgelerin etkin
yonetimi sayesinde is siireclerinde zaman kaybinin azaltilabildigi ve daha hizli bilgi

erisimi ile personel verimliliginin artirilabildigi ifade edilmektedir.

Ulusal bilgi politikasinin ve ulusal bilgi sisteminin stratejik yapi taglarindan biri olarak
tanimlanan arsiv ve belgelerin diizenli yoOnetiminin bilgi akisinin verimliligini
artiracagina dikkat ¢ceken Rhoads (1989, ss. 2-10), erisilebilir ve standartlagtirilmis
arsivlerin bilgiye erisimde ve kamu hizmet siireglerinde hiz sagladigini, giivenli ve
politikalarla uyumlu belge yonetimi ve arsiv uygulamalarmin hesap verebilirlige katki
sundugunu ve bu durumun kurumsal verimlilik ile hizmet kalitesini olumlu yonde

etkiledigini belirtmektedir.

Arsivlerin, kamu politikasi gelistirme ve karar alma stireglerinde oynadig rolii inceleyen
Widiyawati vd. (2023, ss. 47-49) ise kamu hizmetlerinde alinan kararlarin niteliginin,
kullanilan bilginin dogrulugu, erisilebilirligi ve giivenilirligi ile dogrudan iliskili
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda arsivler ve belgeler, yalnizca gecmise ait
olarak algilanmaz, aktif yonetsel araclar olarak karar alma siireclerinde kullanilir.
Calismada, kamu politikas1 kararlarimin saglikli bigimde alinabilmesi i¢in belgelerin
sistematik ve diizenli bi¢imde yonetilmesi zorunlu olarak goriilmektedir. Arsivlerin,
gecmis uygulamalarin izlenmesini, 6nceki kararlarin sonuglarinin degerlendirilmesini ve
kurumsal hafizanin siirekliligini saglayarak kanita dayali politika tiretimini miimkiin kilan

yapilar oldugu vurgulanmaktadir.

Libya Ulusal Arsiv Merkezinin 6rneginden hareketle hizmet kalitesi ile 6rgiit performansi

arasindaki iligskinin “smirsiz iyilesme” olgusu cergevesinde incelendigi arastirmada,



kamu kurumlarinda sunulan hizmetlerin kalitesinin 6rgiitsel performans tizerindeki etkisi

degerlendirilmistir (Saeid, 2020).

T.C. Cumhurbagkanligi Devlet Arsivleri Bagkanligi tarafindan sunulan arastirma
hizmetlerinin mevcut yapisini inceleyen Sesigiir (2023), mevzuat, oOrgiitlenme ve
uygulamalar ¢ergevesinde hizmetlerin etkinlik ve kullanic1 odaklilik agisindan yeniden

yapilandirilmasina yonelik oneriler gelistirmistir.

Zimbabve Ulusal Arsivlerinin bakanliklara, yerel yonetimlere, kurum ve kuruluslara,
vatandaslara, gazetecilere, yayincilara ve arastirmacilara sundugu hizmetlerin kalitesini
ele alan Magama ve Ngoepe (2025) etkili ve verimli arsiv hizmetlerinin sunulabilmesi
amaciyla hizmet kalitesinin diizenli olarak degerlendirilmesini, kullanici ihtiyag ve
beklentilerinin dogru bigimde anlagilmasini ve giincel hukuki diizenlemeler ile politika,
standart ve prosediirlerden olusan saglam bir kurumsal cer¢evenin olusturulmasin
onermektedir. S6z konusu arastirmada ayrica, modern ekipmanlarin temini ve uygun
hizmet ortamlarinin saglanmasi sayesinde fiziksel ve teknolojik altyapinin gelistirilmesi
gerektigi vurgulanmakta, stirekli egitilen ve motive edilen personelin ise kaliteli hizmet
sunumunun ana unsuru oldugu belirtilmektedir. Ayni1 calismada hem kullanici
memnuniyetinin artiritlmasi hem de olumsuz hizmet algisinin bertaraf edilebilmesi i¢in
hizmetlerin vaat edildigi sekilde sunulmasinin 6nemi vurgulanmakta, iletisimin
dogrulugu ve tutarhiligmin kaliteli hizmet sunumunun temel unsurlari oldugu ifade

edilmektedir.

Bu caligmalar birlikte degerlendirildiginde, belge ve arsiv yOnetiminin kurumsal
performans, hizmet kalitesi, karar alma stiregleri ve kullanict memnuniyeti iizerinde
onemli etkilerinin bulundugu goriilmektedir. Bununla birlikte, mevcut arastirmalarin
agirlikli olarak orgiitsel ve yonetsel sonuglara odaklandigi, kurum arsivlerinde sunulan
hizmetlerin kullanici algilar1 ve deneyimleri temelinde biitiinciil ve sistematik bicimde

degerlendirilmesine yonelik ¢alismalarin ise sinirli kaldig1 anlagilmaktadir.

Kiitiiphane literatiiriinde hizmet kalitesini konu alan ¢alismalara sik¢a rastlanmakta, buna
karsilik arsiv hizmetlerinin kalitesini dogrudan ele alan ¢aligmalarin, 6zellikle kurum
arsivleri baglaminda, daha sinirl kaldig1 gériilmektedir. Mevcut aragtirmalarin dnemli bir

kisminin devlet arsivleri lizerinde yogunlastigi, kurum arsivlerinde sunulan hizmetlerin



kullanict bakis agistyla degerlendirilmesine yonelik kapsamli ve sistematik ¢aligmalarin
ise gorece simirli oldugu anlasilmaktadir. Bu durum, kurum arsivlerinde sunulan
hizmetlerin kalitesinin kullanic1 bakis agisiyla degerlendirilmesine yonelik énemli bir
arastirma boslugunun bulundugunu ve bu alanda yapilacak ¢aligmalarin literatiire 6zgiin

ve tamamlayict bir katki saglayacagini ortaya koymaktadir.

Her hizmet sunan organizasyonda oldugu gibi arsivlerde de kullanici memnuniyetinin
artirllabilmesi ve etkin bir hizmet sunumunun saglanabilmesi i¢in hizmet kalitesinin
Olclilmesi, hizmet sunumunda aksayan hususlarin tespit edilmesi, ¢oziim yollarinin
gelistirilmesi ve uygulanmasimin miimkiin olacagi degerlendirilmistir. Bu baglamda,
kurum arsivlerinde sunulan hizmetlerin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin ortaya
konulmasi, kullanict beklenti ve algilar1 arasindaki sapmalarin belirlenmesi, aksayan
yonlerin tespit edilerek iyilestirme Onerilerinin gelistirilmesi hem kurumsal hem de
akademik acidan 6nemli bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda, kurum
arsivlerinde sunulan hizmetlerin kullanic1 algilar1 temelinde degerlendirilmesi, yalnizca
hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi agisindan degil, ayn1 zamanda kurumsal verimlilik, hesap
verebilirlik ve veri temelli yonetisim siireclerinin gelistirilmesi agisindan da kritik bir

gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI VE PROBLEMI

Bu calismanin amaci, kurum arsivlerinde sunulan arsiv hizmetlerinin kullanicilar
tarafindan nasil deneyimlendigini, algilandigin1 ve degerlendirildigini ortaya koymaktir.
Bu dogrultuda arastirma, hizmet kalitesini kullanicilarin hizmetten ne elde ettikleri
(teknik kalite), hizmeti nasil deneyimledikleri (fonksiyonel kalite) ve kuruma iligkin
algilart (kurumsal imaj) Ttzerinden ele alan Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
cergevesinde, kullanicilarin  arsiv  hizmetlerine iliskin beklenti, deneyim ve

degerlendirmelerini nitel bir yaklagimla incelemeyi amaglamaktadir.

Arastirmada, hizmet kalitesinin nicel gostergelerle 6l¢iilmesinden ziyade, kullanicilarin
arsiv hizmetlerine iliskin 6znel deneyimlerinin, algilarinin ve degerlendirmelerinin
derinlemesine anlasilmasi hedeflenmistir. Bu kapsamda, kurum arsivi kullanicilarinin
Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite (hizmetin dogrulugu, erisilebilirligi ve

islevselligi) ve fonksiyonel kalite (hizmet sunum siireci, iletisim, hiz ve giivenilirlik)



boyutlarina iliskin deneyimleri ile arastirmanin analizinde ayr1 bir tema olarak ele alinan
kurumsal imaj (kuruma ve arsiv birimine duyulan giiven, algilanan itibar) ¢er¢evesindeki

degerlendirmelerinin nasil sekillendigi ortaya konulmaya calisilmistir.

Calismanin bir diger amaci, kullanici anlatilarinda ortaya ¢ikan beklenti-deneyim
uyumlar1 ve uyumsuzluklarini belirleyerek, kurum arsivlerinde sunulan hizmetlerin hangi
yonlerinin kullanict memnuniyetini destekledigini, hangi yonlerinin ise gelistirilmesi
gerektigini tematik bir cercevede analiz etmektir. Bu baglamda arastirma, kurum
arsivlerinde hizmet kalitesinin kullanici perspektifinden nasil gelistirilebilecegine iliskin

stratejik ipuglart ve iyilestirme alanlari sunmay1 amaglamaktadir.

Bu amaglar dogrultusunda calisma, Merkez Bankasi Arsivi 0rnegi lizerinden, kamu
kurumlarinda arsiv hizmetlerinin yalnizca belge saklama isleviyle sinirli olmayan,
kullanict deneyimi, hizmet siire¢leri ve kurumsal algi boyutlariyla biitlinciil bi¢imde ele
alinmasi gerektigini ortaya koymay1 hedeflemektedir. Elde edilen bulgularin, hem kamu
kurumlarinda arsiv hizmetlerinin gelistirilmesine yonelik uygulamalara hem de bilgi ve
belge yonetimi literatiiriinde kurum arsivlerinde hizmet kalitesi konusundaki sinirl

caligmalara nitel bir katki sunmas1 beklenmektedir.

Aragtirma kapsaminda, Merkez Bankasi Arsivinde sunulan arsiv hizmetlerinin
kullanicilar tarafindan nasil algilandigi, deneyimlendigi ve anlamlandirildig:
incelenmistir. Merkez Bankasi Arsivinde kullanicilarin  dile getirdigi sorun ve
deneyimlerin, benzer yapiya sahip bir¢ok kurum arsivinde karsilagilan durumlarla
oOrtiisebilecegi varsayimindan hareketle, bu calismanin temel problemi “kurum
arsivlerinde sunulan arsiv hizmetlerinin, hizmet kalitesinin temel boyutlar1 olan teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj ¢ercevesinde sistematik ve kullanic1 odakli bir

bakisla ele alinmamas1” olarak belirlenmistir.

Calismanin amaci dogrultusunda, bu caligma ile yanit aranan arastirma sorulari su

sekildedir:

S.1- Kurum arsivi kullanicilarinin arsiv hizmetlerine iliskin beklentileri ve deneyimleri,
Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj

boyutlar1 ¢ercevesinde nasil sekillenmektedir?



S.2- Kurum arsivi kullanicilarinin  arsiv  hizmetlerinden yararlanma siirecinde
karsilastiklar1 giicliikler, sorunlar ve ihtiyaglar nelerdir ve bu unsurlar Grdénroos

boyutlartyla nasil iliskilendirilebilir?

S.3- Kullanicilarin arsiv personeline iligkin degerlendirmeleri, beklentileri ve Onerileri

nelerdir?

S.4- Kurum arsivi kullanicilart nezdinde kurum arsivinin imaji1 ve giiven algis1 nasil

olusmaktadir?

S.5- Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar: temelinde, kurum arsivlerinde hizmet

kalitesinin gelistirilmesine yonelik temel tema ve strateji alanlari nelerdir?

1.3. ARASTIRMANIN CALISMA ALANI, KAPSAMI VE IZNi

Bu aragtirmanin ¢alisma alanini, Merkez Bankasi biinyesinde sunulan kurum arsivi
hizmetleri olusturmaktadir. Calisma alan1 olarak Merkez Bankas1 Arsivinin se¢ilmesinde,
kurumun genis belge tiretim hacmi, ¢cok katmanli 6rgiitsel yapisi, arsiv hizmetlerinin
kurum ig¢i is siirecleriyle dogrudan iligkisi ve kullanicilarin arsiv hizmetleriyle farkl
diizeylerde etkilesim kurmasi etkili olmustur. Bu baglamda arastirma, Merkez Bankasi
Arsivinde sunulan hizmetlerin kullanici deneyimleri temelinde degerlendirilmesine
odaklanmaktadir. Arastirma alaninin kurumsal yapisi, arsiv hizmet siirecleri ve kullanici
etkilesim bicimlerine iliskin ayrintili agiklamalara tezin iiglincii boliimiinde yer

verilmistir.

Bu arastirma, Merkez Bankasi biinyesinde sunulan arsiv hizmetlerinin, Gronroos Hizmet
Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar
cercevesinde nitel bir yaklasimla incelenmesine dayanmaktadir. Bu dogrultuda ¢alisma,
Merkez Bankasi1 Arsivi ile dogrudan etkilesim igerisinde bulunan genel miidiirliik ve sube
calisanlarinin arsiv hizmetlerine iliskin deneyimlerini, algilarin1 ve degerlendirmelerini
kapsamaktadir. Arastirmada, kullanicilarin arsiv hizmetlerine iliskin beklentileri,
hizmetten yararlanma siirecinde edindikleri deneyimler, hizmet sunum siireci ve arsiv
personeline yonelik degerlendirmeleri ile hizmetlerin gelistirilmesine iliskin Onerileri

biitiinciil bir bakis agisiyla ele alinmistir.
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Arastirmanin kapsami, nitel aragtirma yontemi ile smirlandirilmig olup veri toplama
teknigi olarak yari yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. A¢ik uglu goriigme
sorular1 hazirlanirken Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin {i¢ temel boyutu ile Merkez
Bankasi arsiv hizmet siirecleri ve uygulamalar iliskilendirilmistir. Veri toplama
stirecinde, Merkez Bankasinin farkli genel midiirlik ve subelerinde gorev yapan
calisanlarla 17 Temmuz 2025-17 Ekim 2025 tarihleri arasinda goriismeler
gergeklestirilmistir. Bu goriismeler araciligiyla, katilimcilarin arsiv hizmetlerine yonelik
deneyimlerine iliskin ayrintili veriler elde edilmistir. Bu kapsamda arastirma, Merkez
Bankasi Arsiv hizmetlerini kullanict deneyimleri iizerinden degerlendiren nitel bir

calisma olarak tasarlanmistir.

Bu calisma, Hacettepe Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma Etik Kurulu
tarafindan incelenmis ve etik acidan uygun bulunmustur. Calisma icin, Hacettepe
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma Etik Kurulunun 22 Nisan 2025 tarih ve
2025/08 sayili karari ile etik kurul onayr alinmistir. Etik kurul onayr kapsaminda
arastirmanin amaci, yontemi, veri toplama araglari1 ve katilimer haklarina iligkin hususlar
ayrintilt bicimde degerlendirilmis ve arastirmanin belirtilen yontem ve prosediirler
cercevesinde yliriitiilmesinin etik agidan uygun oldugu karara baglanmistir. Aragtirmaya
katilan tiim bireyler arastirmanin amaci hakkinda bilgilendirilmistir. Bu kapsamda,
calismaya katilimin gonilliiliikk esasina dayandigi, kisisel verilerin toplanmadig,
katilimcilarin goériisme siirecinde istedikleri zaman arastirmadan c¢ekilebilecekleri ve
bunun kendileri agisindan herhangi bir sorumluluk dogurmayacagi acik¢a belirtilmistir.
Gortismeler kapsaminda elde edilen verilerin yalnizca bilimsel amaglarla kullanilacag,
katilimc1 kimlikleriyle iligkilendirilmeyecegi ve tiim yanitlarin anonim bi¢cimde bulgular
ve sonug boliimlerinde akademik yazim ilkelerine uygun olarak sunulacagi taahhiit

edilmistir.

1.4. ARASTIRMA YONTEMI VE VERI TOPLAMA TEKNIKLERI

Bu calismada, kurum arsivlerinde sunulan arsiv hizmetlerinin kullanicilar tarafindan nasil
deneyimlendigini, algilandigin1 ve degerlendirildigini ortaya koymak amaciyla nitel
aragtirma yontemi benimsenmistir. Nitel yaklagim, bireylerin deneyimlerini, algilarini ve
degerlendirmelerini derinlemesine incelemeye olanak saglamasi nedeniyle calismanin

amacina uygun bir arastirma c¢ergevesi sunmaktadir.
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Arastirma, nitel arastirma desenlerinden durum c¢alismasi yaklasimi c¢ergevesinde
tasarlanmistir. Bu dogrultuda Merkez Bankasi Arsivi, belirli bir kurumsal baglam i¢inde
arsiv hizmetlerinin biitiinciil olarak incelenmesine imkan veren bir arastirma alani olarak
ele alinmistir. Arastirmanin uygulama alanini olusturan Merkez Bankasi Arsivinin
kurumsal yapisi, hizmet siirecleri ve kullanict etkilesim bigimleri, arastirmanin durum

calismasi deseniyle uyumlu olarak tezin iiglincli boliimiinde ayrica agiklanmaistir.

Verilerin toplanmasinda yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginden yararlanilmistir.
Goriismeler, Merkez Bankasi biinyesinde arsiv hizmetlerinden yararlanan ve bu
hizmetlerle dogrudan etkilesim i¢inde bulunan ¢alisanlarla gergeklestirilmistir. Bu teknik,
katilimcilarin arsiv hizmetlerine iliskin deneyimlerini, algilarini ve degerlendirmelerini

kendi ifadeleriyle ortaya koymalarina imkan saglamaktadir.

Elde edilen veriler igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Analiz siirecinde, veriler
sistematik bicimde kodlanmis, benzer icerikler bir araya getirilerek temalar olusturulmus
ve bu temalar Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
kurumsal imaj boyutlar1 cergevesinde yorumlanmistir. Bu yaklasim, arastirmanin
kuramsal gercevesi ile elde edilen bulgular arasinda biitiinciil bir iliski kurulmasini

saglamaktadir.

Aragtirmanin yontemi, veri toplama silireci ve analiz asamalarma iligkin ayrintili

aciklamalar tezin tiglincii boliimiinde yer almaktadir.

1.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirma, kamu kurumlarinda sunulan arsiv hizmetlerinin kullanici deneyimleri
temelinde anlasilmasina yonelik nitel bir ¢ergeve sunmakla birlikte, bazi sinirliliklar
icermektedir. Oncelikle ¢alisma, yalnizca Merkez Bankas1 biinyesinde yiiriitiilen arsiv
hizmetleri ile smirlidir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, Merkez Bankasi
Arsivi ile dogrudan etkilesim igerisinde bulunan belirli genel miidiirliik ve sube
calisanlarinin goriislerine dayanmaktadir. Bu nedenle calisma sonuglari, Merkez
Bankasinin tamamini temsil etme ya da tiim kamu kurum ve kuruluslarindaki arsiv
hizmetlerine genellenme iddias1 tasimamaktadir. Ancak benzer yapiya sahip kamu kurum
ve kuruluslarinda sunulan arsiv hizmetlerine iliskin gostergeler sunma potansiyeline

sahiptir.
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Arastirmanin bir diger simirlilii, nitel aragtirma yaklasiminin dogasi geregi, bulgularin
katilimcilarin  6znel deneyimlerine, algilarina ve degerlendirmelerine dayanmasidir.
Katilimc1  anlatilari, bireysel deneyimler ve kurumsal baglam tarafindan
sekillendirildiginden, elde edilen veriler nesnel bir 6l¢iim sonucu olarak degil, kullanici
deneyimlerini yansitan nitel gostergeler olarak degerlendirilmelidir. Bu durum,
calismanin amaci dogrultusunda bir smirlilik olmanin 6tesinde, arastirmanin nitel

karakterinin dogal bir sonucudur.

Aragtirma, belirli bir zaman diliminde toplanan verilere dayanmaktadir. Bu nedenle arsiv
hizmet siire¢lerinde zaman igerisinde meydana gelebilecek yapisal, teknolojik veya
yonetsel degisimler arastirma kapsami disinda kalmistir. Hizmet kalitesi algilarinin
dinamik bir yapiya sahip oldugu dikkate alindiginda, elde edilen bulgularin
yorumlanmasinda c¢alismanin gerceklestirildigi donemin kosullarinin goéz Oniinde

bulundurulmasi gerekmektedir.

Bu smirliliklara ragmen g¢alisma, kamu kurumlarinda arsiv hizmetlerinin kullanict
deneyimleri temelinde degerlendirilmesine yonelik onemli bulgular sunmakta, benzer
kurumsal yapilarda gergeklestirilecek gelecekteki arastirmalar i¢in yol gosterici bir nitelik

tasimaktadir.

1.6. ARASTIRMANIN DUZENI

Bu aragtirma, kamu kurumlarinda sunulan arsiv hizmetlerinin kalitesinin Grénroos
Hizmet Kalitesi Modeli ¢ergevesinde degerlendirilmesini amaglamaktadir. Calisma; giris,
kavramsal g¢erceve, yontem, bulgular ve degerlendirme, tartisma ve degerlendirme ve

sonug olmak tizere alt1 boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde arastirmanin genel gergevesi ortaya konulmustur. S6z konusu boliimde
arastirma konusunun dnemi, amaci ve problemi, aragtirmanin ¢aligma alani, kapsami ve
izni ile ¢calismanin diizeni ve siirliliklart agiklanmaktadir. Ayrica, arsiv hizmetlerinin
kamu kurumlar1 agisindan tasidig1 6neme yer verilmis, hizmet kalitesi, belge yonetimi ve
kurumsal arsiv sistemine iliskin temel kavramlara deginilerek bu kavramlarin arsiv
hizmetlerinin niteligi, kullanic1 odaklilik ve kurumsal etkinlik agisindan tasidigi 6nem

ortaya konulmustur.
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Ikinci boliimde arastirmanin kavramsal temelleri olusturulmustur. Bu béliimde hizmet
olgusu, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesini dlgmeye yonelik modeller ve 6zellikle
Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar1 ayrintili bi¢imde ele alinmistir. Ayrica,
kamu kurumlarinda arsiv hizmetlerinin niteligi, kullanic1 boyutuyla hizmet sunum

stirecleri literatiir 1s181nda tartigilmistir.

Ugiincii boliim, arastirmanin yontemine ayrilmistir. Bu bdliimde arastirmanin modeli,
arastirma alan1 ve kurumsal baglami, ¢alisma grubu, veri toplama araglar1 ve analiz

teknikleri a¢iklanmustir.

Dordiincii boliimde, arastirma kapsaminda yapilan goriismelerden elde edilen bulgular
sunulmus ve bu bulgular Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar (teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj) baglaminda yorumlanmistir. Katilimct

goriislerinden dogrudan alintilara yer verilerek bulgular desteklenmistir.

Besinci boliimde, arastirma kapsaminda elde edilen bulgular Gronroos Hizmet Kalitesi
Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlari temelinde
derinlemesine tartisilmistir. Bu dogrultuda bulgular, oncelikle kuramsal c¢erceve
dogrultusunda yorumlanmig, ardindan ilgili literatiirle karsilastirmali olarak
incelenmigstir. Ayrica, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
cikarimlara yer verilmis, arastirmanin kuramsal ve uygulamaya doniik katkilar1 ortaya
konularak elde edilen sonuglarin alan yazina ve uygulamaya sundugu deger

degerlendirilmistir.

Son béliim, arastirmanin sonucunu ve onerilerini icermektedir. Bulgular dogrultusunda
kamu kurumlarinda arsiv hizmetlerinin kalite diizeyinin artirilmasina yonelik stratejik ve
uygulamalir oneriler gelistirilmistir. Ayrica, arastirmanin kisithliklart cergevesinde

gelecekte yapilacak caligsmalara iliskin yonlendirmelere yer verilmistir.

Bu diizen ¢ercevesinde arastirmanin hem kuramsal arka plant hem de uygulama sonuglari
biitlinctil bir sekilde ele alinmis, kamu kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin

degerlendirilmesine iliskin kapsamli bir yap1 olusturulmustur.

Aragtirmanin raporlanmasi ve tezin yazim asamasinda, Hacettepe Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisiiniin belirledigi akademik yazim standartlarina tam uyum gozetilmistir.
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Bu dogrultuda sayfa diizeni, baslik hiyerarsisi ve genel bi¢imlendirme kurallar igin
“Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez Yazim Y&nergesi” ile yonergeye
uygun olarak enstitii tarafindan sunulan tez sablonundan yararlanilmistir. Literatiir
taramasi, verilerin analizi ve bulgularin tartisilmasi stireglerinde basvurulan kaynaklarin
gosteriminde, metin i¢i atif ve kaynakca diizenlemeleri biitliniiyle APA 7 (American

Psychological Association, 7th Edition) formatina uygun olarak gerceklestirilmistir.



15

2. BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde hizmet olgusu, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesini dl¢gmeye yonelik
modeller ve 6zellikle Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar1 ayrintili bigimde ele
alinmistir. Ayrica, kamu kurumlarinda arsiv hizmetlerinin niteligi, kullanic1 boyutuyla

hizmet sunum stirecleri literatiir 1s181nda tartigilmistir.

2.1. HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESi KAVRAMLARI
2.1.1. Hizmetin Tanim ve Onemi

Sozliik anlamu, birinin igini gérme veya birine yarayan bir isi yapma (Tiirk Dil Kurumu,
t.y.-a), ig gdrme, i yapma, yararl calisma (Piskiillioglu, 2005, s. 464) olan hizmet
kavrami, farkli disiplinlerde farkli boyutlariyla ele alinan ¢ok yonlii bir terimdir. Tablo
1’de de goriildiigli iizere hizmet kavramina iliskin tanimlar, fizyokratlardan gliniimiize
uzanan tarihsel siiregte farkli kuramsal yaklagimlar dogrultusunda ¢esitli boyutlariyla ele

alinmis ve degerlendirilmistir (Oztiirk, 2015, s. 3).

Tablo 1 Hizmetin tarihsel tanimlar1 (Cowell, 1984, s. 21; Oztiirk, 2015, s. 3)

Fizyokratlar ( -1750) Tarimsal iiretimin digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler
J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati Ulkeleri (1925-60) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Tanim Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet
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Tablo 1’de yer alan tamimlar incelendiginde, farkli iktisadi yaklagimlarin hizmet
kavramint kendi donemlerinin dinamiklerine gore sekillendirdigi anlagilmaktadir.
Fizyokratlarin tarim dis1 tiim faaliyetleri hizmet sayan yaklagimi sirasiyla Adam Smith
ile maddi olmayan iiretime, J. B. Say ile ekonomik deger katan faaliyetlere ve nihayetinde
Alfred Marshall ile eszamanli iretilip tiiketilen mallar tanimina evrilmistir. Bati
tilkelerinde 1925-1970 yillar arasinda “fiziksel degisiklige yol agmayan faaliyetler”
olarak ele almman hizmet kavraminin ¢agdas literatiirde ii¢ temel eksende tanimlandigi
goriilmektedir. Hill (1977, s. 336), Wirtz ve Lovelock (2022, s. 6) hizmeti, taraflar arasi
etkilesimle diger ekonomik birimde ortaya cikan durum degisikligi ve ekonomik
faaliyetler olarak ifade etmistir. Kotler (1997, s. 467) ve Torlak vd. (2019, s. 8) kavramin
yapisal 6zelliklerine odaklanarak hizmetin miilkiyet devriyle sonuglanmayan, eszamanh
tiretilip tiiketilen ve stoklanamayan soyut bir performans/fayda oldugunu vurgulamaistir.
Ote yandan Pine ve Gilmore (1999, s. 8), Vargo ve Lusch (2004, s. 2) ile Grénroos (2011,
s. 285) ise hizmeti uzmanlasmis yetkinliklerin uygulandigi, miisteriye 6zel ve karsi tarafin

uygulamalarina deger katan bir siire¢ olarak ele almistir.

Hizmet kavramindaki bu gelisim, hizmet sektoriiniin ekonomik yap1 icerisindeki
oneminin giderek artmasiyla paralel bir seyir izlemistir. Giinlimiizde hizmetler yalnizca
tamamlayici faaliyetler degil, bash basina deger iireten temel bir ekonomik sektdr héaline
gelmistir. Sanayi toplumundan bilgi ve hizmet toplumuna gecisle birlikte hizmet sektorii,
gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomik yapilarinda giderek daha fazla pay
almaya baslamistir. Gelismis iilkelerin GSYIH nin iigte ikisinin hizmet sektdriinden
olustugu (Szirmai ve Verspagen, 2015, s. 46) degerlendirildiginde bu durum, hizmetlerin
ekonomik bliyiime, istihdam yaratma ve toplumsal refah acisindan tasidigi 6nemi ortaya

koymaktadir.

2.1.2. Hizmetin Temel Ozellikleri

Literatiirde, hizmetlerin 6zelliklerinin anlasilabilmesi i¢in genellikle fiziksel mallardan
ayirt edilmesini saglayan belirgin 6zelliklerinin vurgulandigi anlagilmaktadir. Cowell’a
(1980, s. 228) gore hizmetler soyut olmasi, bozulabilir olmasi, heterojen (degisken)
olmasi ve stoklanamamasi oOzellikleriyle agiklanmaktadir. Farkli ¢aligmalarda
kavramlarin adlandirilmasinda bazi farkliliklar bulunsa da hizmetlerin temel niteligini

aciklayan unsurlar biiyiik 6l¢iide benzerdir (Torlak vd., 2019, s. 11).
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Soyutluk, hizmetlerin tiiketiminden oOnce fiziksel mallar gibi goriilememesi,
tadilamamasi, hissedilememesi, duyulamamasi veya koklanamamasi anlamina

gelmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006, ss. 3-5).

Ayrilmazlik, hizmetlerde {iretim ve tiiketimin genellikle ayni anda gergeklesmesini ifade
etmektedir. Fiziksel mallar 6nce tiretilip depolanabilir, daha sonra satilip tiiketilebilirken,
hizmetler ¢ogu durumda sunuldugu anda tiiketilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2008, s.

240; Mudie ve Pirrie, 2006, ss. 3-5).

Degiskenlik (heterojenlik), es zamanl iiretim ve tliketimin bir sonucu olarak hizmet
performansinin farklilik gosterebilmesidir. Bu farklilik yalnizca hizmeti sunandan degil,
hizmeti alan bireylerin beklenti, gecmis deneyim ve ruh hali gibi 6zelliklerinden de
kaynaklanabilmektedir. Ayrica ayni kisi tarafindan farkli zamanlarda sunulan ayni1 hizmet

dahi birbirinden farkl nitelikte olabilmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006, ss. 3-5).

Bozulabilirlik, daha sonra satis ve kullanim i¢in hizmetlerin saklanamayacagi
(depolanamayacagi) anlamina gelmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006, ss. 3-5; Oztiirk, 2015,
ss. 21-22).

Yukarida siralanan dort temel 6zellige ek olarak bazi galigmalarda hizmetlerde talep
tahmini zorlugu, miilkiyetlerinin devredilemezligi ve elle tutulamazlik o6zellikleri de
vurgulanmaktadir (Islamoglu ve Aydin, 2020, ss. 26-27). Ancak genel olarak hizmetlerin
temel 6zellikleri, onlarin fiziksel mallardan farkli olarak iiretim, sunum ve degerlendirme

stireclerine sahip oldugunu gdstermektedir.

2.1.3. Kalite Kavrami ve Tarihsel Siirecte Kalite

Herhangi bir bakimdan iistiinliik, nitelik (Ttirk Dil Kurumu, t.y.-b) olarak ag¢iklanan kalite
kavraminin literatiirde ¢esitli tanimlar1 yapilsa da kaliteyi tanimlama ¢abalarinin imalat
sektorii kaynakli oldugu, hatta yaygin olarak bilinen Japon felsefesinde kalite kavraminin
“sifir hata-ilk defasinda dogru yapmak” olarak agiklandig: bilinmektedir (Parasuraman
vd., 1985, s. 41). Juran ve Godfrey’e (1998, s. 2.1) gore kalite, miisterinin ihtiyag¢larini ve
memnuniyetini karsilayan iiriin 6zellikleridir. Ertiryaki (1992, s. 1) ise kaliteyi herhangi
bir {iriiniin niteliklerinin, bu iirlinii alan ve kullanan kisinin ihtiyag¢larini karsilayabilme

derecesi olarak agiklamaktadir. Baska bir tanima gore ise kalite, miisteri veya kullanicinin
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ihtiya¢ ve beklentilerini kullandiklar1 {irtin veya hizmetin ne kadar karsiladigina dair
inanglaridir (Mergen, 1993, s. 25). Her li¢ tanimda da dikkat ¢eken husus kalite

kavraminin miisteri/kullanict memnuniyeti odakli agiklanmis olmasidir.

Kalite kavrami, farkli disiplinler ve paydaslar tarafindan farkli bigimlerde ele alinmakta,
bu nedenle kaliteye iliskin tek, agik ve ilizerinde uzlasilmis bir tanim gelistirmek
giiclesmektedir (Garvin, 1984, ss. 25-29). Buna gore, kalitenin askin iiriin, kullanici,
iiretim ve deger temelli yaklasimlar ¢ergevesinde tanimlanmasi, kavramin ¢ok boyutlu ve

baglama bagli bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Kalite kavraminin ¢ok boyutlu yapisi, farkli donemlerde cesitli yaklasimlarla ele
alinmasina neden olmustur. Ilk dénemlerde kalite daha cok iiriinlerin gozle kontrol
edilmesi ve ustalik becerisiyle iliskilendirilmistir. Bu anlayisin yansimalari, Fenikelilerde
standartlara uymayan liretimin agir yaptirimlarla karsilanmasi, Eski Misir ve Azteklerde
tiriinlerin ¢esitli araclarla kontrol edilmesi, Orta Cag'da ise lonca ve Ahilik teskilatlarinda
ustalarin iiretim ve kalite denetiminden sorumlu olmasi seklinde goriilmektedir (Bozkurt
ve Odaman, 2000, s. 1; M. Simsek, 2007, ss. 15-16). Bu uygulamalar, kalitenin sistematik

kalite yonetimi anlayis1 ortaya ¢ikmadan 6nce de dnemsendigini gostermektedir.

Sanayi Devrimi oncesine iliskin yukarida yer alan siire¢, sonrasinda modern anlamda
ortaya konulan kalite kavramina giden yolu agmistir. Sanayi Devrimi sonrasinda iiretim
Olceginin biiylimesiyle birlikte kalite, sistematik kontrol faaliyetlerinin konusu haline
gelmistir (Bozkurt ve Odaman, 2000, s. 1; M. Simsek, 2007, s. 16). Bu siirecte iiretim
sonunda yapilan muayene faaliyetleri zamanla istatistiksel kalite kontrol, kalite giivencesi
ve toplam kalite yOnetimi yaklagimlarima dontsmistiir (Efil, 2016, ss. 14-16). Bu
gelismeyle birlikte muayene, iiretim silirecinde hatali {iriinlerin tliketiciye ulagsmasini
onlemek amaciyla yapilan kontroller yoluyla hatalarin tespit edilmesi olarak
tammlanmustir. Istatistiksel kalite kontrol ise muayene anlayisinin yalnizca son kontrolle
sinirl1 kalmayip giris ve ara kontrolleri de kapsayacak bicimde genislemesini ifade

etmektedir.

Daha sonraki asamada kalite giivencesi, {irlin veya hizmetin belirlenen kalite
standartlarin1 karsilamasina yonelik giiven saglayan planli ve sistematik faaliyetler

biitiinii olarak gelismistir (M. Simsek, 2007, s. 540). Toplam kalite yonetimi ise kaliteyi
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yalnizca kontrol faaliyetlerinin konusu olmaktan ¢ikararak, miisteri/kullanici
beklentilerinin karsilanmasini, siireglerin siirekli iyilestirilmesini ve oOrgiitteki tiim
calisanlarin kalite sorumluluguna katilmasini esas alan biitiinciil bir yonetim yaklagimi

haline getirmistir (Efil, 2016, s. 16; H. Simsek, 2007, ss. 42-43).

Kalite giivencesi anlayisinin gelismesiyle birlikte kalite siireclerinin belirli standartlara
dayandirilmasi 6nem kazanmistir. Bu kapsamda farkl iilkelerde ve sektorlerde kalite
sistem standartlar1 hazirlanmis; standartlar, kalite uygulamalarinin ortak, izlenebilir ve
sistematik bir yapiya kavusturulmasina katki saglamistir (Efil, 2016, ss. 231-233; Tiirk
Standardlar1 Enstitiisii, t.y.). Bu siireg, ilerleyen donemde kuruluglarin kalite yonetim
sistemlerini  gelistirmelerine yol gdosteren kalite yonetimi ve kalite gilivencesi

standartlarinin kurumsallagsmasina zemin hazirlamistir (Peker, 2008, ss. 6-8).

Sonug¢ olarak kalite, Sanayi Devrimi Oncesinde daha cok ustalik ve {iriin denetimi
kapsaminda degerlendirilen bir olgu iken, Sanayi Devrimi sonrasinda artan iiretim
kapasitesiyle birlikte sistematik kontrol faaliyetlerinin konusu haline gelmistir. Bu siirecte
muayene faaliyetleri istatistiksel kalite kontrole, ardindan kalite glivencesi ve standart
temelli uygulamalara, nihayetinde ise toplam kalite yonetimi anlayisina doniligsmiistiir.
Baglangicta tiretim faaliyetleri kapsaminda gelisen bu yaklagimlar, hizmetler sektoriiniin
agirlik kazandig giiniimiizde hem imalat hem de hizmet sektorii acisindan gegerli olan
siireg, standart, siirekli iyilestirme ve miisteri/kullanict memnuniyeti odakli bir yonetim

anlayisina temel olusturmustur.

2.1.4. Hizmet Kalitesi: Tanimi, Kapsami ve Boyutlari

Hizmet kalitesi, sunulan hizmet seviyesinin miisteri beklentilerini ne kadar iyi
karsiladiginin bir 6l¢iisti (Parasuraman vd., 1985, s. 42), i¢ ve dis miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesi i¢cin miikemmel veya iistiin hizmet sunulmasi, bir isletmenin i¢ ve dis
miisteri beklentilerini karsilayabilme veya miisteri beklentisinin iizerine c¢ikabilme
yetenegi (E. Eroglu, 2004, s. 87) olarak agiklanmaktadir. Bu tanimlar ve yaklagimlar
birlikte degerlendirildiginde, hizmet kalitesinin yalnizca hizmetin ¢iktisina degil, ayni
zamanda hizmet sunum siirecine ve kullanici algilarina dayanan ¢ok boyutlu bir kavram
oldugu goriilmektedir. Bu durum, hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanic1 beklentileri ile

deneyimlerinin birlikte ele alinmasini zorunlu kilmaktadir.
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Gronroos (1984, s. 36), hizmet firmalarinin gelecekte basarili bir sekilde rekabet
edebilmeleri i¢in sunduklar1 hizmetlerin kalitesini gelistirmek zorunda olacaklarini
belirtmekte, bunun igin ise hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini
tanimlamanin ve hizmet kalitesinin ne sekilde etkilendiginin 6nemine vurgu yapmaktadir.
Bu baglamda Gronroos’un hizmet kalitesini teknik ve fonksiyonel boyutlar ile kurumsal
imaj lizerinden ele alan yaklagimi, hizmetin hem ¢iktisin1 hem de sunum siirecini birlikte

degerlendirmeye imkan saglamaktadir.

Parasuraman vd.’nin (1985, s. 42) aktardigina gore, hizmet kalitesini tartisan eski
caligmalar (Gronroos, 1982; Lehtinen ve Lehtinen, 1982; Lewis ve Booms, 1983; Sasser,
Olsen ve Wyckoff, 1978 ve literatiirde yer alan az sayida diger ¢alisma) ii¢ ana unsur

uzerinde durmaktadir:

. Tiiketiciler tarafindan yapilacak hizmet kalitesi degerlendirmeleri mallarin

kalitesini degerlendirmelerine gore daha zordur.

. Hizmet kalitesi algisinin kaynag, tiiketicilerin beklentileri ile sunulan hizmetin

performansinin karsilastirilmasidir.

. Kalite degerlendirmelerinde hizmetin sonucu tek belirleyici faktor degildir,

hizmet sunum siireci de kalite degerlendirmelerinin bir parcasidir.

Ayni calismada (Parasuraman vd., 1985, s. 42) ayrica, bir firma tarafindan miisterilere
sunulan hizmetlerin ve hizmetlerin kalitesinin nasil algiladiginin, hizmetin somut
olmamasi nedeniyle tespit edilebilmesinin gii¢ olabilecegi belirtilmektedir. Bir hizmetin
kalitesi dogas1 geregi karmagiktir (Gronroos, 1982, s. 33). Bunun nedeni, aldig1 hizmete
iliskin tiiketicinin olusturacagi goriisii etkileyecek diizeyde hizmetin sunum siirecine

iliskin farkli beceri ve etkinliklerin olmasidir.

Ghobadian vd.’ne (1994, s. 46) gore hizmet kalitesinde iyilestirme saglamanin 6niinde
baz1 engeller vardir. Buna gore, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi agisindan dikkate

alinmasi gereken hususlar agsagida siralanmistir:

. Goriintirliik eksikligi: Hizmet sunan taraf acisindan sorunlar her zaman

goriilemeyebilir.
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. Ozel sorumluluklar1 belirlemedeki zorluklar: Hizmet kalitesi algisi, hizmet
stireglerinin farkli asamalari tarafindan belirlense de kaliteye iliskin sorunlar

hizmet sunumunun belirli bir asamasina baglanamaz.

. Hizmet kalitesini artirmak icin gereken silire: Hizmet kalitesinin sistem ve
yontemlere degil insana bagli olmasi nedeniyle sorunlarin ¢éziimii uzun zaman

gerektirir.

. Teslimat belirsizlikleri: Hizmet sunumunun ve hizmet kalitesinin kontrold,

insanlarin bireysel ve dngoriilemeyen dogasi nedeniyle karmasiktir.

Diger taraftan, ayni yazarlar tarafindan hizmet kalitesine ulasmanin yollar1 da ortaya

konulmustur (Ghobadian vd., 1994, ss. 46-47). Bunun i¢in:

. Pazar ve miisteri odakli olunmasi,

. On saflarda gorev yapan personelin giiclendirilmesi,

. Personelin iyi egitimli ve motive olmusg olmasi,

. Net olacak sekilde hizmet kalitesi vizyonunun ortaya konulmasi,

durumunda hizmet kalitesine iligkin sorunlarin bertaraf edilebilecegi ve istenilen hizmet
kalitesinin yakalanabilecegi belirtilmektedir. Bu kapsamda, miisteri ihtiyag ve
beklentileri dogrultusunda hizmet birimlerinin inisiyatif almasinin saglanmasi, miisteri
ile etkilesimde bulunan personelin egitimli ve isine odakli olmasi, personel tarafindan
benimsenebilecek ortak bir kalite vizyonunun olusturulmasi ve kuruluslarin miisteri

beklenti ve ihtiyaclarina uygun hareket etmesi onerilmektedir.

Kalitenin ¢ok boyutlu bir olgu oldugunu, iiriin ve hizmet kalitesinin saglanabilmesi igin
kalitenin temel boyutlarinin belirlenmesi gerektigini 6ne siiren Ghobadian vd.
(Ghobadian vd., 1994, ss. 50-51), farkli diisiiniirler tarafindan ortaya konulan kalite
boyutlarinin degiskenlik gdsterdigini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, Gronroos kalite
boyutlarini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj olarak ele alirken, Lehtinen
ve Lehtinen ise fiziksel kalite, kurumsal kalite ve interaktif kalite olarak

siniflandirilmaktadir.
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Parasuraman vd. (1985, s. 47), gerceklestirdikleri bir c¢alismada hizmet kalitesinin
boyutlarint su sekilde on kategori altinda toplamistir: giivenilirlik, isteklilik, yetkinlik,
ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, miisteriyi anlama ve tanima ile fiziksel
unsurlar. Ayni yazarlar s6z konusu ¢alismay1 gelistirerek 1988 yilinda SERVQUAL adin1
verdikleri ve 22 maddeden olusan bir dlgek ortaya koymuslardir (Parasuraman vd., 1988,
s. 25). Bu calismada algilanan hizmet kalitesinin boyutlart giivenilirlik, isteklilik,

gilivence, empati ve fiziksel unsurlar olarak yeniden diizenlenmistir.

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik literatiirde ¢esitli modeller gelistirilmistir. Bunlar
arasinda en erken ve etkili yaklagimlardan biri Gronroos Hizmet Kalitesi Modelidir
(Aydogdu ve Diker, 2020, s. 543; Gronroos, 1984, s. 36; Yarimoglu, 2014, s. 81).
Gronroos 1984 yilinda Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli’ni ortaya koymustur (Kilig
ve Eleren, 2009, s. 94). Gronroos’a gore hizmetin kalitesi beklenen hizmet ve algilanan
hizmet degiskenlerine baglidir (Gronroos, 1984, ss. 36-37). Gronroos Hizmet Kalitesi
Modeli, hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlar1 {izerinden
aciklamakta; teknik ve fonksiyonel kalite sonucunda olusan kurumsal imajin ise hizmet
kalitesi algisini etkileyen ve bazi ¢caligmalarda {igiincii bir boyut olarak degerlendirilen bir
unsur oldugunu ileri siirmektedir (Gronroos, 1984, ss. 38-40). Buna gore, teknik kalite
miisterinin ne aldigi, fonksiyonel kalite ise miisterinin hizmeti nasil aldig: ile ilgilidir.
Hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesinin sonucunda imaj olugmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi yalnizca ¢iktiyr ifade eden teknik kalite ile degil, hizmetin sunulus
bi¢imini ortaya koyan fonksiyonel kalite ve isletme imajiyla birlikte sekillenmekte olup
bu stiregte fonksiyonel boyutun belirleyici oldugu goriilmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009,
s. 94). Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli, hizmet kalitesinin boyutlarint agiklayan
kavramsal bir ¢ergeve sunmaktadir. Ancak model, bu boyutlarin 6l¢iimiine iliskin
standartlastirilmis  bir Olcek Onermemektedir. Bu nedenle modelin uygulandigi
arastirmalarda, Ol¢lim araglarinin arastirma baglamina gore gelistirildigi veya mevcut
Ol¢eklerin uyarlanarak kullanildig1 goriilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006; Kang ve
James, 2004; Kitape1 vd., 2011; Kozak ve Aydin, 2018).

1985 yilia gelindiginde ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry kaliteyi beklenti-alg1 farka
tizerinden kavramsallastiran Fark Modeli SERVQUAL’1 6ne siirmiistiir (Seth vd., 2005,
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ss. 916-919). Literatiirde bir doniim noktasi teskil eden SERVQUAL modeli, hizmet
kalitesinin miisteri beklentileri ile algilanan performans arasindaki ayrigmadan tiiredigini
ileri stirmiistiir (Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 94). Kiitliphane ve bilgi merkezlerinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesine yonelik olarak, SERVQUAL modelinden tiiretilen
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgegi yaygin bicimde tercih edilmektedir (Cetin ve
Ozsaatci, 2022, s. 77).

Literatiirde SERVQUAL disinda farkli hizmet kalitesi modelleri de gelistirilmistir.
Haywood ve Farmer tarafindan 1988 yilinda gelistirilen Boyut/Ozellik Hizmet Kalitesi
Modeli, hizmet kalitesini fiziksel imkanlar, siire¢, davranis ve mesleki deneyim gibi
boyutlarla ele almaktadir. Ancak hizmet kalitesinin Ol¢limii bu model ile

saglanamamaktadir (Seth vd., 2005, ss. 919-920).

1980’11 yillarda gelistirilen bu modeller, sonraki donemlerde ortaya ¢ikan hizmet kalitesi
Ol¢iim araclart i¢in hizmet kalitesinin nasil kavramsallastirilacagi ve hangi boyutlar
tizerinden degerlendirilecegi konusunda 6nemli bir teorik temel olusturmustur. Ancak
hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik standart, karsilastirilabilir ve farkli sektorlere

uygulanabilir 6l¢eklerin gelistirilmesi esas olarak 1990' yillarda hiz kazanmigtir.

1990’11 yillardan itibaren hizmet kalitesinin Ol¢limiinde kullanilan modellerin daha
sistematik, karsilastirilabilir ve deneysel uygulamaya uygun Olgekler haline geldigi
goriilmektedir. Ozellikle SERVQUAL ve devaminda gelistirilen tiirev modellerin farkli
hizmet alanlarinda yaygm bi¢cimde uygulanmaya baslanmasi, literatiirde olgme
yaklasiminin belirgin sekilde degistigine isaret etmektedir. Bu donemden sonra
caligmalarin sayisinda artis yasandigi, modellerin sektorel uyarlamalarinin ¢cogaldigi ve
hizmet kalitesinin nicel olarak degerlendirildigi arastirmalarin agirhk kazandig

anlasilmaktadir (Seth vd., 2005, ss. 919-927).

1990-1996 doneminde gelistirilen modeller incelendiginde, hizmet kalitesi literatiiriiniin
SERVQUAL yaklasiminin Gtesine gegerek performans odakli oOlgiim, bilgi
teknolojilerinin hizmet sunumuna etkisi, ideal standartlar ve teknoloji temelli hizmet
deneyimleri gibi farkli boyutlara yoneldigi goriilmektedir. Bununla birlikte, s6z konusu

modellerin 6nemli bir boliimiiniin belirli sektorlere 6zgii kaldigi, bir kisminin ise
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kavramsal diizeyde kalip yeterli deneysel dogrulamaya ulagsamadigi anlagilmaktadir (Seth

vd., 2005, ss. 920-925).

1996 yil1 sonrasinda gelistirilen modellerde ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti,
algilanan deger ve Orgiit i¢i hizmet siiregleriyle iligkilendirilmeye baslandigi
goriilmektedir. Bu durum, hizmet kalitesi literatiiriiniin yalnizca miisteri algisini 6l¢en bir
yaklasim olmaktan c¢ikarak daha biitiinciil ve c¢ok boyutlu bir yapiya evrildigini
gostermektedir. Ayrica, hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iligkinin
aciklanmasina ve i¢ hizmet siireglerinin degerlendirilmesine yonelik ilginin arttigi

anlasilmaktadir (Seth vd., 2005, ss. 925-927).

2000'li yillarla birlikte dijitallesmenin etkisiyle hizmet kalitesi aragtirmalarinin elektronik
hizmet ortamlarina yoneldigi, web tabanli hizmet deneyimi, kullanilabilirlik ve ¢cevrim ici
giivenlik gibi yeni boyutlarin hizmet kalitesi literatiiriine dahil edildigi goriilmektedir.
Boylece hizmet kalitesi Ol¢limii, geleneksel yiliz yiize hizmet etkilesiminin Gtesine
gecerek teknoloji temelli hizmet deneyimlerini de kapsayan daha genis bir ¢ergeveye

ulagmistir (Seth vd., 2005, ss. 927-932).

Yukarida yer alan hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin kronolojik gelisimi incelendiginde,
literatiirde belirgin bir donemsel doniisim oldugu goriilmektedir. 1980'li yillarda
caligmalarin daha ¢ok hizmet kalitesinin kavramsallastirilmas1 ve hizmetin yapisal
ozelliklerinin agiklanmasina odaklandigi dikkat ¢ekmektedir. 1990'lh yillar ise hizmet
kalitesi literatiiriinde kuramsal tartigmalardan 6l¢iilebilir, karsilastirilabilir ve deneysel
olarak uygulanabilir modellere gecisi temsil eden metodolojik bir kirilma siireci olarak
degerlendirilebilir. Bu siirecte hizmet kalitesi Ol¢iim modelleri farkli sektorlere
uyarlanmis, miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve Orgiit i¢ci hizmet siireglerini
kapsayacak bigimde ¢esitlenmistir. 2000'li yillarla birlikte ise dijitallesme, ¢evrim igi
hizmet sunumu ve teknoloji temelli etkilesimlerin yayginlagmasi sonucunda hizmet
kalitesi Ol¢lim anlayiginin elektronik hizmet deneyimini de iceren daha kapsamli ve

dinamik bir yapiya evrildigi goriilmektedir.
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2.2. ARSIVLER VE KURUM ARSIVLERINDE HiZMET KALITESI

Bu boliimde, arsiv kavrami ve arsiv tiirleri, kurum arsivlerinin 6zellikleri ve islevi ile
arsiv hizmetlerinde kalite unsurlar1 ele alinmis ve konuya iligkin literatiir

degerlendirilmistir.

2.2.1. Arsiv Kavrami ve Arsiv Tiirleri

Arsiv, 6zel ve/veya tiizel kisiler tarafindan olusturulan veya alinan, arsiv degerine sahip
belgelerin belirlenen standartlar kapsaminda secilmesinden, korunmasindan ve
kullandirilmasindan sorumlu olan kurum, arsiv degerine sahip belgeler ve belgelerin
saklandig1 mekanlar olarak agiklanmaktadir (T.C. Basbakanlik Devlet Arsivleri Genel
Midiirligi, 2009, s. 4). Binark’a (1980, s. 4) gore arsiv; “kurumlarin, gercek veya tiizel
kisilerin gordiikleri hizmetler, yaptiklar: haberlesme veya islemler sonucu meydana gelen
(toplanan, biriken) ve bir maksatla saklanan dokiimantasyon; s6z konusu
dokiimantasyona bakan kurum, bunlar1 barindiran yerlerdir. Bu tanimda idari makam,

bina ve belgeye atiflar yapilarak arsiv tarif edilmistir. Glinliimiiz arsivcilik literatiiriinde

arsiv:

. Sahip oldugu belgeleri bagl olunan mevzuat, mesleki prensipler ve standartlar
kapsaminda koruyan ve hizmete sunan, tiirline ve hizmet ettigi goreve gore
cesitli Olgeklerde olusturulan bilgi ve belge merkezi olarak agiklanmistir
(Rukanc1 vd., 2021, s. 2).

. Tabi olunan mevzuat hiikiimlerine, mesleki ilke ve standartlara uygun bigimde

sahip oldugu arsiv degeri tasiyan belgeleri koruma ve hizmete sunma
sorumlulugunu yerine getiren tiirli ve gérev kapsamina gore ¢esitli dlgek ve

tiirlerde olusturulmus bilgi ve belge merkezi (Rukanci vd., 2023, s. 17),
olarak tanimlanmaktadir.

Arsivler hizmet standartlari, faaliyet siiregleri ve teknik uygulamalarin organizasyonel
cercevede biitlinciil olarak degerlendirildigi yapilar olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Rukanct vd., 2021, s. 21). Kurumsal yapi, hukuki statii, hizmet sunulan kullanicilar,
malzemenin yapisi, belge tiirleri, kullanim amagclar1 gibi hususlar dikkate alindiginda

arsivlerin tek tip bir yap1 altinda siniflandirilmasinin miimkiin olmadig1 anlagilmaktadir
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(Binark, 1980, ss. 9-11; Rukanci vd., 2021, ss. 21-31; Schmidt, 2011, s. 3). Modern
arsivcilik anlayisinda arsivler yalnizca belgelerin saklandigi depolar degil, tarihsel
materyalleri koruyan ve kanit niteligindeki belgelere hizli ve giivenilir erisim saglayan,
teknolojik gelismelerle siirekli doniisen, belirli gérev, sorumluluk ve hizmet fonksiyonlari
cercevesinde yapilandirilmis bilgi merkezleri olarak degerlendirilmektedir (Rukanci vd.,

2021, s. 3; Schmidt, 2011, s. 1).

Arsivlerin sahip oldugu bu yapisal ve islevsel c¢esitlilik, farkli Olglitlere dayali
siniflandirma yaklasimlarini da beraberinde getirmistir. Tiirkiye’de arsiv tiirlerine iliskin
erken ve kapsamli siniflandirmalardan biri Binark (1980, ss. 9-11) tarafindan sunulmus,
sistematik siniflandirmalardan bir digeri ise Rukanci ve digerleri (2021, ss. 21-31)

tarafindan yapilan ¢alismada ortaya konulmustur.

Binark’a (1980, ss. 9-11) gore arsiv tiirleri; devlet arsivleri, sehir arsivleri, bucak (nahiye)
arsivleri, noter arsivleri, dini arsivler, 6zel arsivler, hastane arsivleri, ekonomik arsivler,
kartografik arsivler, ikonografik arsivler, folklor arsivleri, odyo-viziel arsivler ve giinliik
kullanilan arsivler olmak iizere belirli dlgiitlere gore siniflandirilmaktadir. Binark’in
simniflandirmasinda arsiv tiirleri, agirlikli olarak belge tiirii, igerik yapist ve kullanim

baglami esas alinarak belirlenmistir.

Rukanci ve digerleri (2021, ss. 21-31) tarafindan yapilan ¢alismalarda ortaya konulan
yaklasimda ise arsivler hukuki statii, materyal tiirli ile donemsel ve tematik 6zellikler
temelinde ii¢ ana bashk altinda siiflandirilmaktadir. Bu smiflandirma, hem mevzuat
temelli arsiv yapisim1 yansitmakta hem de kurumsal ve islevsel arsiv uygulamalarina
dayal1 daha biitiinciil bir yaklagim sunmaktadir. Rukanci ve digerlerine (2021, s. 31) gore
arsivler, hukuki statiileri bakimindan kamu arsivleri (devlet arsivleri ve kurum arsivleri)
ve Ozel arsivler (sahis arsivleri, aile arsivleri ve tiizel kisi arsivleri) olmak tizere ikiye

ayrilmaktadir.

Uluslararasi arsivcilik literatiiriinde arsiv tiirlerinin, kurumun yapisal 6zellikleri ve hizmet
sunulan kullanic1 profili temelinde ele alindig1 yaklagimlar da yer almaktadir. Bu
kapsamda Schmidt (2011, s. 3) arsivleri iliniversite/akademik arsivler, kurumsal/sirket
arsivleri, kamu/devlet arsivleri, tarih kurumlari ve dernekleri arsivleri, miize arsivleri, dini

arsivler ile 6zel koleksiyonlar seklinde ele almakta ve bu arsiv tiirlerinin erisim, kullanim
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ve hizmet sunulan c¢evre agisindan farkliliklar gosterdigini vurgulamaktadir. Schmidt
tarafindan ortaya konulan bu siniflandirma, Society of American Archivistsin (Amerikan
Arsivciler Dernegi) arsivleri kurum tiirii ve hizmet sundugu kullanici profili temelinde

ele alan yaklagimiyla uyumludur.

Arsiv tiirlerine iliskin yukarida yapilan siiflandirmalar, arsivlerin yalnizca sahiplik veya
belge tiirleri bakimindan degil, ayn1 zamanda sunduklar1 hizmetlerin kapsami, erisim
diizeyi ve kullanic1 profilleri agisindan da farklilastigimi ortaya koymaktadir. Bu
farklilasmaya ragmen, arsivlerin siniflandirilmasinda aidiyet unsuru ile fiziksel yap1 ve
icerik ozellikleri temel Olgiitler arasinda yer almakta, bu unsurlar arsivlerin birden fazla
tiir altinda degerlendirilmesine olanak tanimaktadir (Rukanci vd., 2021, s. 31). Yukarida
siralanan yaklasimlar degerlendirildiginde kurum arsivlerinin hem hukuki statii temelli
siniflandirmalarin hem de kurum tiirii ve hizmet sunulan ¢evreye dayali yaklasimlarin

ortak bir kesitinde konumlanan bir arsiv tiirii oldugu anlasilmaktadir.

2.2.2. Kurum Arsivlerinin Ozellikleri ve Islevi

Modern yonetim anlayiginda, kamuda yapilan is ve islemlerin kaydedilmesi, is
stireclerinin bu kayitlara dayanarak yiiriitilmesi bir gereklilik olarak goriilmektedir
(Kandur, 2011, s. 3). Kurum arsivleri, belirli bir kuruma ait belgelerin idari, bilimsel ve
kiltiirel gerekcelerle uzun siire saklandigi, kullanima sunuldugu, saklanmasina ihtiyag
duyulmayanlarin ayiklandig1 ve imha islemine tabi tutuldugu arsiv tiiriidiir (Rukanc1 vd.,

2021, s. 23).

Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik, kamu kurum ve kuruluslarina belge
iiretiminden muhafazaya, ayiklama ve imha islemlerinden Devlet Arsivleri Baskanligina
devir siireglerine kadar uzanan biitiinciil bir kurum arsivi kurma zorunlulugu
getirmektedir. Bu idari, teknik ve hukuki sorumlulugun temel amaci; faaliyetler sonucu
olusan ve delil niteligi tasiyan belgelerin modern arsivcilik tekniklerine gore
diizenlenerek devletin, kurumlarin ve kisilerin haklarin1 giivence altina almak ve bu
belgeleri aragtirmacilarin kullanimina sunmaktir (Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkinda

Yonetmelik, 2019). S6z konusu yonetmelige gore kurum ve kuruluslar:
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. Yangin, hirsizlik, rutubet, sicaklik, su baskini, toz ve her tiirlii hayvan ve
haseratin tahribatina karsi belgelerini korumaktan ve mevcut asli diizenleri

i¢cerisinde saklamaktan,

. Elektronik ortamda olusturulan ve/veya saklanan belgelerin her tiirlii afet, siber
saldiri, yazilim/donanim kaynakli veya olas1 diger tehditlere/risklere karsi
gerekli gilivenlik onlemlerinin alinmasindan ve belge kayiplarmin dnlenmesi

kapsaminda felaket kurtarma planlamasindan,

. Belge yonetimi ile arsiv hizmetlerinin yiiriitiilmesinden sorumlu ve 6ncelikle

mesleki egitim almig yeterli sayida ve nitelikte personel gorevlendirmekten,

. Kurum arsivlerinde saklanan belgelerin inceleme usul ve esaslarinin
diizenlenmesinden,
. Dosyalama usul ve esaslarina uygun diizenlemeler ve uygulamalar yapmaktan,

standart dosya planinin uygulanmasindan, dosya etiketi hazirlanmasindan,

. Belgelerin arsivlere devredilme ve arsivlerde diizenleme islemlerinin yerine
getirilmesinden,
. Ayiklama ve imha islemleri ile komisyonlarin olusturulmasindan,
. Dijitallestirme islemlerinin gerceklestirilmesinden,
sorumludur.

Kurum arsivlerinin kurulus amaglarindan en 6nemlisi, ait olduklar1 kurumun faaliyet
alanma iligkin hukuki ve mali deger tasiyan bilgi ve belgelerin bilimsel, kiiltiirel veya

idari gerekcelerle korunmasi ve kullanima sunulmasidir (Rukanci vd., 2021, ss. 23-24).

Kurum arsivlerinde sunulan devir, tasnif, ayiklama, saklama, imha, kullanima sunma
hizmetlerinin gecikmesi veya tamamen ihmal edilmesi durumlarinda kisilerin ve/veya
kurumlarm mali veya hukuki hak kayiplarina ugrayabilecekleri agiktir. Kaliteye
odaklanan bir kurumdan miisterilerin veya kullanicilarin ihtiya¢ ve beklentilerini

karsilayarak deger saglayan davranis, tutum, faaliyet ve siireglerle sonuglanan bir kiiltiirii
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tesvik etmeleri beklenmekte, s6z konusu kurum tarafindan sunulan iriinlerin ve
hizmetlerin kalitesinin miisteriler nezdinde memnuniyet kabiliyeti ve miisteriler
tizerlerinde birakilan etki ile belirlenebilecegi ortaya konulmaktadir (Tiirk Standardlar

Enstitiisii, 2015).

2.2.3. Arsiv Hizmetlerinde Kalite Unsurlar:

Kurum arsivleri, yalnizca belgelerin fiziksel veya dijital olarak saklandig1 birimler degil,
ayn1 zamanda kurumsal bilgiye erisimi saglayan, karar alma siireglerini destekleyen ve
kurumsal hafizanin siirekliligini giivence altina alan hizmet odakli yapilardir (Millar,
2017, ss. xi, 81, 93, 129; Ozdemirci, 2015, s. 184). Bu nedenle arsivlerin sundugu
hizmetlerin kalitesi hem belge yoOnetimi siireclerinin etkinligi hem de kullanicilarin
arsivden yararlanma deneyimi agisindan belirleyici bir rol oynamaktadir (Sentiirk, 2021,
s. 70). Arsiv hizmetlerinde kalite, yalnizca sunulan belgenin dogrulugu veya
erisilebilirligi ile siirli olmayip, hizmetin sunulus bi¢imi, siirecin yonetimi, personel-
kullanicr etkilesimi ve kurumsal giiven unsurlarini da kapsayan ¢ok boyutlu bir kavramdir

(Conway, 1986, s. 399; Sentiirk, 2011, ss. 301-303).

Hizmet sektorii perspektifinden ele alindiginda, kurum arsivlerinde kullanicilarin (kurum
ici/kurum dis1) arsiv hizmetine iligskin algisinin yalnizca hizmet ¢iktisinin niteligine degil,
ayni zamanda hizmet deneyiminin tiim boyutlarina ve kurum imajimna da baglh oldugu
anlasilmaktadir. Bu yaklasim, hizmet kalitesini “beklenen hizmet” ile “algilanan hizmet”
arasindaki fark iizerinden agiklayan hizmet kalitesi literatiiriiyle ortiismektedir (Gronroos,
1984, ss. 36-37). Arastirmanin analiz ¢ercevesinde kurumsal imaj teknik ve fonksiyonel
kalite ile birlikte ayr1 bir tema olarak degerlendirilmis olsa da, Gronroos'un 6zgilin
modelinde hizmet kalitesi teknik kalite (hizmet sonucunun/¢iktinin niteligi) ve
fonksiyonel kalite (hizmetin nasil sunuldugu/siire¢ deneyimi) olmak iizere iki temel boyut
tizerinden agiklanmaktadir. Kurumsal imaj ise bu iki boyutun kullanici tarafindan
algilanigini etkileyen ve hizmet deneyimlerinin birikimiyle sekillenen bir unsur olarak ele

alinmaktadir (Gronroos, 1984, ss. 38-40).

Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite ayrimin1 kurumsal imaj unsuru ile birlestiren
yaklasimi, kurum arsivlerinde sunulan hizmetlerinin ¢ok boyutlu yapisinin analizine

olanak sunmaktadir. Arsiv hizmetlerinin belgeye erisim, bilgi giivenligi, gizlilik ve
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dogruluk gibi 6zgiin nitelikleri dikkate alindiginda, bu boyutlarin arsiv baglaminda nasil
anlam kazandiginin ayrintili bir sekilde ortaya konulmasi gerekmektedir (Millar, 2017,
ss. 115-116; Pugh, 1992, ss. 55-59).

Gronroos (1984, ss. 38-39) teknik kaliteyi kullanicinin hizmet siireci sonunda elde ettigi
cikti ya da sonug¢ olarak tanimlamaktadir. Bu yaklagim kurum arsivleri baglamina
uyarlandiginda teknik kalite; talep edilen belgenin dogru, eksiksiz, zamaninda ve
mevzuata uygun bicimde, gerekli gizlilik prosediirleri dikkate alinarak erisime sunulmasi
(Millar, 2017, ss. 119-120) ile belgenin biitiinliigiiniin ve 6zglnliigliniin korunmasi
(Millar, 2017, ss. 93-95) gibi hizmet sonuglarini kapsamaktadir. Bu cercevede, belge
erisim sistemlerinin hizi, arayiiz tasarimlarinin kullanici deneyimine uygunlugu ve teknik
altyapmin verimliligi ile siirekliliginin de teknik kaliteyi etkileyen unsurlar arasinda
degerlendirilebilecegi sdylenebilir. Benzer sekilde, belgeye iliskin iist veri dogrulugu,
smiflandirma ve dosyalama sistemlerinin iglerligi ile saklama ve erisim siire¢lerinin
hukuki gerekliliklere uygunlugunun da teknik kalite gostergeleri arasinda yer alabilecegi
diisiiniilebilmektedir. Bagka bir ifadeyle, kullanicinin arsiv hizmetinden elde ettigi sonug,

teknik kalite algisinin temel belirleyicisidir.

Gronroos (1984, ss. 38-39), fonksiyonel kaliteyi hizmetin kullaniciya nasil sunuldugu ve
hizmet siirecinde yasanan deneyim olarak tanimlamaktadir. Bu yaklasim kurum arsivleri
baglamina uyarlandiginda fonksiyonel kalite; kullanicinin talep siirecinde karsilastig
bilgilendirme diizeyi, personelin uzmanhgi ve iletisim becerileri, talep siiresinin
yonetimi, seffaflik, erisim prosediirlerinin agiklig1 ve kullaniciya saglanan rehberlik gibi
hizmet sunumuna iligkin unsurlar1 kapsamaktadir (Millar, 2017, ss. 93-99). Bu yoniiyle
fonksiyonel kalite, hizmet ¢iktisindan bagimsiz olarak kullanicinin hizmet siirecine iliskin

genel deneyimini ve memnuniyetini sekillendirmektedir.

Kurumsal imaj, teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarinin kullanici tarafindan algilanis
seklini etkileyen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gronroos, 1984, ss. 39-40). Bu
yaklasgim kurum arsivleri baglamina uyarlandiginda kurumsal imaj; hizmetlerin
profesyonellik diizeyi, arsivin kurumsal yap1 igerisindeki konumu, hizmetlerin kurallar
cercevesinde sunulmasi, seffaflik ve mevzuata baglilik gibi unsurlar araciligiyla
kullanicilarin  arsivi giivenilir ve yetkin bir bilgi merkezi olarak algilamasini

etkilemektedir. Bu alg1 ayn1 zamanda giiven duygusunun olusumunu da sekillendirmekte;
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ozellikle belge gizliligi, bilgi glivenligi, erisim yetkilerinin dogru uygulanmasi ve sunulan
bilginin dogruluguna duyulan inang, kurumsal imajin gliglenmesiyle birlikte daha giiclii
bir giiven algisina doniismektedir. Olumlu bir kurumsal imaj, hizmet siirecinde yasanan
aksakliklarin kullanicilar tarafindan daha kabul edilebilir algilanmasini saglarken,
olumsuz bir kurumsal imaj ise teknik agidan yeterli hizmetlerin dahi yetersiz olarak

degerlendirilmesine neden olabilmektedir.

Bu cercevede teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj, arsiv hizmetlerinde
algilanan kalitenin biitlinciil yapisin1 olusturmaktadir. Dolayisiyla arsiv hizmetlerinde
kalite, yalnizca hizmet sunum anina indirgenmemekte, belgenin {iretiminden
diizenlenmesine, erisime hazirlanmasindan kullaniciya sunulmasina kadar uzanan tiim

stireglerin bir biitiin olarak degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.

Ozellikle kurum arsivleri, hizmet verdikleri kullanic1 grubunun agirlikli olarak kurum igi
olmasi, idari siireglerle dogrudan iliskili bilgi ve belge sunmalar1 ve kurumsal karar alma
mekanizmalarina katki saglamalar1 nedeniyle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi agisindan ayri

bir 6nem tasimaktadir.

Gronroos tarafindan tanimlanan kalite boyutlariin kullanici nezdinde somut bir karsilik
bulmasi, hizmetin yalnizca sunum asamasina odaklanmakla miimkiin degildir. Zira arsiv
hizmet kalitesi, belgenin liretiminden tasnifine kadar tiim 15 akislarin1 kapsayan standart

temelli bir siire¢ yonetimini gerektirir.

Hizmet sektoriinde konumlanan kurum arsivlerinin verdikleri hizmetlerin kalitesinin
artirllmasinda standartlarin roliiniin dnemi agiktir. Arsiv 6ncesi ¢alismalar olan belge
yonetimine iligkin kurum ve kuruluslarin hazirladiklar1 programlari belirli bir diizen, hiz,
dogruluk ve verimlilik igerisinde yiiriitebilmeleri, belge tiretimine yonelik olusturulan
sistemlerinin iyi yapilandirilmis ve standartlara uygun olmast ile miimkiindiir (Ozdemirci,

1996b, s. 120).

Kamuda veya 6zel sektorde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslarin arsiv ve belge

yonetimi alaninda sunacaklar1 hizmetlerde en iyi kaliteyi yakalayabilmeleri:

. S6z konusu alanlarda kabul gormiis kurallarin, tekniklerin, yontemlerin ve

ilkelerin ulusal ve uluslararas1 diizeyde gelistirilmesine,



32

Kullanilan sistemlerin kendi aralarinda iletisim kurabilmesine,
Kullanilan tekniklerin birbirleri ile uyumlu olmasina,

Calisanlar arasinda etkin iletisimin saglanmasina,

dayali yasal mevzuat ve standartlarin hazirlanmasina, nihayetinde uygulanmasina

baglidir (Rukanci vd., 2021, ss. 100-101).

Ozdemirci’ye (1996b, s. 123) gore belgelerin iiretiminin denetim altina alinmasini

saglayacak olan siirecler, nihai saklanacaklar1 yerler olan arsivlerde de diizenleme,

koruma ve hizmete sunma siireclerinde standartlasmanin ilk adimlarin1 olusturmaktadir.

Arsivcilik alanini etkileyen ulusal ve uluslararasi alanda birgok standart 6zellikle 1990’11

yillarda yayimlanmistir. Bunlardan uluslararasi nitelikte olan baslicalar1 su sekildedir

(Kiilcii, 2007, ss. 246-262):

ISO 9000: Kalite Yonetimi Sistemleri Standardi,

AS 4390: Avustralya Ulusal Belge Yonetim Standard,

ISO 15489: Uluslararas1 Belge Yonetim Standardi,

DoD 5015.2: Elektronik Belge Yonetimi Yazilim Uygulamalar: Standard,
ANSI/ARMA 8-2005 ve ANSI/ARMA 9- 2004: ANSI/ARMA Standartlari,

NFPA 75, NFPA 232 ve NFPA 909: NFPA Standartlar1’dir.

Yukarida siralanan diizenlemelere ilave olarak:

ISO 23081-1: Bilgi ve Dokiimantasyon - Belge yonetimi siiregleri - Belgeler
icin iistveri Bolim 1: Ilkeler (The International Organization for

Standardization, 2017),

ISO 23081-2: Bilgi ve Dokiimantasyon - Belge yonetimi i¢in iistveriler Boliim
2: Kavramsal ve uygulama konulart (The International Organization for

Standardization, 2021),
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. ISO/TR 23081-3: Bilgi ve Dokiimantasyon - Belgeler i¢in iist verilerin yonetimi
Bolim 3: Oz degerlendirme ydntemi (The International Organization for

Standardization, 2011),

. ISO 30300: Bilgi ve dokiimantasyon - Belge yonetimi - Temel kavramlar ve

kelime bilgisi (The International Organization for Standardization, 2020),

. ISO 30301: Bilgi ve dokiimantasyon - Belgeler i¢in yonetim sistemleri -

Gereksinimler (The International Organization for Standardization, 2019),
standartlar1 da arsivcilik alanini etkileyen uluslararasi diizenlemeler olarak gosterilebilir.

2000’11 yillardan itibaren arsivcilik alanina yonelik ulusal standartlar yayimlanmaya

baslanmustir:

. TS 13212:2006: Arsiv mekanlarinin diizenlenmesi- Genel kurallar standardi-

Iptal standart (Tiirk Standardlar1 Enstitiisii, 2006),

. TS 13298: Elektronik Belge ve Arsiv YoOnetim Sistemi standardi (Tirk
Standardlar1 Enstitiisii, 2007),

. TSISO 11799:2022: Bilgi ve belge - Arsiv ve kiitiiphane malzemeleri igin belge
saklama gereklilikleri - TS 13212:2006 standardinin yerine gecti, iptal standart
(Tiirk Standardlar Enstitiisii, 2022),

. TS ISO 11799:2024: Bilgi ve dokiimantasyon - Arsiv ve kiitliphane
malzemeleri i¢in dokiiman depolama gereklilikleri standardi- TS ISO
11799:2022 standardinin yerine gegmis olup ylirtirliiktedir (Tiirk Standardlar
Enstitiisti, 2024).

Standartlar, her ne kadar uygulanmasinda herhangi bir zorunluluk bulunmayan dokiiman
(Tiirk Standardlari Enstitiisii, t.y.) olarak tanimlansa da, Ulkemizde mevzuat kapsaminda
yirtirliige konulan ve arsivleri etkileyen diizenlemeler de s6z konusudur. Bu
diizenlemeler ¢ogunlukla elektronik belgelerin yonetimine yonelik olsa da belgelerin

nihai saklandiklar1 arsivleri ve arsivlerde verilen hizmetlerin kalitelerini de etkilemeleri
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acisindan tizerinde durulmasi gereken hususlardir. S6z konusu diizenlemeler (S. Eroglu
ve Kiilcti, 2014, ss. 333-335) asagidaki gibidir:

. 1988 yilinda yiiriirliige giren Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik’te
2001 ve 2005 yillarinda gergeklestirilen glincellemeler,

. 4982 Sayil1 Bilgi Edinme Hakki Kanunu’nun ytirtirliige girmesi (2003),
. 5070 Say1li Elektronik Imza Kanunu’nun yiiriirliige girmesi (2004),

. Resmi Yazigmalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik’in

giincellenmesi (2004),
. 2005/7 Sayili Standart Dosya Plan1 Genelgesi’nin yayimlanmasi (2005),

. Miilga Devlet Planlama Teskilat1 tarafindan, Bilgi Toplumu Stratejisi (2006-
2010) ve Bilgi Toplumu Stratejisi Eylem Planm1 (2006-2010) dokiimanlarinin
yaytmlanmasi (2006),

. Elektronik Belge Yonetimi Sistem Kriterleri Referans Modeli’nin 2006 yilinda
yayimlanmasi ve akabinde soz konusu Referans Model’in 2007 yilinda TS

13298 Standardi olarak yayimlanmasi,

. TS ISO 15489-1: Uluslararas1 Belge Yonetim Standardinin Tirkge

versiyonunun yayimlanmasi (2007),

. 2008/16 Sayili Elektronik Belge Standartlar1 Genelgesi’nin yayimlanmasi
(2008),

. Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin

Yonetmelik’in yiiriirliige girmesi (2009).

Asagida yer alan mevzuatlar ve standartta yukarida siralanan diizenlemelere ilave olarak

siire¢ i¢erisinde uygulamaya konulmustur.
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. Kayith Elektronik Posta Sistemine iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonetmelik 2011 yilinda ytirtirliige girmis (Kayitl Elektronik Posta Sistemine
[liskin Usul ve Esaslar Hakkinda Y®&netmelik, 2011),

. 1988 tarihli Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik yiiriirliikten
kaldirilarak 2019 yilinda giincellenerek yiiriirliige konulmus (Devlet Arsiv
Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik, 2019),

. Resmi Yazismalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik
yurlirliikkten kaldirilarak 2020 yillarinda gilincellenerek yiiriirliige konulmus
(Resmi Yazigmalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik,

2020),

. TS ISO 15489-1 standardi 2019 yilinda giincellenmis (Tiirk Standardlar
Enstitiisi, 2019),

. Gizlilik Dereceli Belgelerde Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonetmelik 2022 yilinda yiiriirliige girmistir (Gizlilik Dereceli Belgelerde
Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik, 2022).

Bu cercevede, standartlar ve mevzuat diizenlemeleri kurum arsivlerinde hizmet
stireglerinin daha diizenli, gilivenilir ve izlenebilir bigimde ytiriitiilmesine katki saglayan

unsurlar arasinda degerlendirilebilir.

2.2.4. Literatiir Degerlendirmesi

Hizmet kalitesinin ol¢iimiine yonelik ulusal literatiirde gerceklestirilen calismalarda,
teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarini esas alan yaklagimlarin
benimsendigi goriilmektedir. Bu kapsamda, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli, hizmet
ciktist ile hizmetin sunum siirecini birlikte ele almasi1 ve algilanan kaliteyi biitiinciil
bicimde degerlendirmeye imkan tanimasi nedeniyle farkli hizmet alanlarinda

uygulanmaktadir.

Nigde Universitesi hizmet kalitesine yonelik olarak Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
cercevesinde gerceklestirilen arastirmada, besli Likert tipi 6lgek esas alinarak uygulanan

anket aracilifiyla teknik kalite, iglevsel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 incelenmistir.
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Arastirma bulgulari, hizmetin sunum bi¢imini ifade eden islevsel kalite ile olumlu
kurumsal imaj arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin bulundugunu gostermektedir
(Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, ss. 186-189). Buna karsilik, hizmet ¢iktisina odaklanan teknik
kalite boyutuna iliskin analizlerde, teknik kalite ile olumlu imaj arasinda negatif yonlii bir

iligki tespit edilmistir.

Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli temel alinarak gergeklestirilen bir diger ¢aligmada,
banka tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ile miisterilerin memnuniyeti, bankaya olan
bagliliklar1 ve ayn1 bankay1 tekrar tercih etme egilimleri incelenmistir (Kitapg¢i vd., 2011).
Calismada, hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini
6l¢meye yonelik ifadelerden olusan ve farkli arastirmalardan uyarlanarak gelistirilen besli

Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir.

Dogrudan arsiv hizmetlerini konu edinmemekle birlikte, bilgi ve belge merkezleri
kapsaminda degerlendirilebilecek kiitiiphanelere odaklanan bir calismada, Gronroos
Hizmet Kalitesi Modeli esas alinarak bir anket gelistirilmistir (Caner ve Kiilcii, 2016).
S6z konusu ¢alismada, Tiirkiye’de kiitliphane hizmetlerinin degerlendirilmesine yonelik
onceki aragtirmalarda teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarinin ayn
anda olciilmesinde giicliikkler yasandig: belirtilmis, gelistirilen anket araciligiyla bu g

kalite boyutunun birlikte 6l¢lilmesinin miimkiin oldugu ifade edilmistir.

Bilgi hizmeti sunan kurumlarin hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik ulusal ¢apta yapilan
arastirmalarin  ¢cogunlukla kiitliphanecilik alanina iliskin calismalar oldugu
anlagilmaktadir. Az sayida olsa da arsiv hizmetlerinde kalite konusuna iligskin ¢calismalara
da rastlanmakta, bunlarin c¢ogunlukla devlet arsivlerinde arastirma hizmetlerini

irdeledikleri goriilmektedir.

Devlet arsivlerinde sunulan arastirma hizmetlerinde bulunmasi gereken standartlarin ve
mevzuatin belirlenmesini amaclayan bir ¢alismada, arastirmacilar, yoneticiler ve personel
ile yart yapilandirilmis goriismeler gergeklestirilmistir (Sesigiir, 2023). Betimsel
arastirma desenine dayanan g¢alismada elde edilen veriler igerik analizi yontemiyle

degerlendirilmistir.
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Calisma sonucunda, arastirma hizmetlerinin mevcut arsivcilik standartlar1 ve mevzuat
cergevesinde gelistirilmesi gerektigi ortaya konulmustur. Bu baglamda danisma
hizmetleri, halkla iliskiler, tanittm ve egitim faaliyetleri, Belge Tarama Sistemi
(BETSIS), arastirmaci ¢alismalari ile engellilere yonelik hizmetler iyilestirilmesi gereken
alanlar olarak belirlenmistir. Ayrica calismada, aragtirmacilarin “kaliteli arastirma
hizmeti’ne iliskin alg1 ve beklentileri de ele alinmis ve internet iizerinden belge taramada
yasanan giigliiklerin giderilmesi, 6nemli belge ve fonlarin kurumsal internet sayfasi
tizerinden duyurulmasi, arsivciler tarafindan daha kapsamli bilgilendirme yapilmasi,
aragtirma salonlarmin fiziksel kosullarinin iyilestirilmesi, tarama arayiizlerinin
gelistirilmesi ve engellilere yonelik hizmetlerin artirilmasi gibi unsurlarin hizmet kalitesi

acisindan onemli goriildiigii ifade edilmistir. (Sesigiir, 2023).

Ulusal diizeyde gergeklestirilen bu ¢alismalarin yani sira, hizmet kalitesinin 6l¢iimiine
yonelik uluslararasi literatiirde de farkli kuramsal modeller temelinde yiiriitiilen
arastirmalara rastlanmaktadir. Bu arastirmalarda, hizmet kalitesi algisinin farkli

baglamlarda ve hizmet tiirlerinde nasil sekillendigi incelenmektedir.

Libya Ulusal Arsiv Merkezi 6rneginde yiiriitiilen bir arastirmada, arsiv kullanicilarinin
hizmet kalitesi algisi ile calisan performansi ve sinirsiz iyilesme siirecleri arasindaki
etkilesim incelenmistir. Karma bir dlgek tasarimiyla gerceklestirilen calismada, arsiv
ziyaretcilerinin hizmet kalitesini degerlendirirken giivenilirlik, nezaket ve yetkinlik gibi
kriterleri 6n planda tuttuklar1 belirlenmistir. Elde edilen sonuglar, arsiv merkezlerinde
siirs1z iyilesme yaklagiminin benimsenmesinin, hizmet kalitesini yiikseltmenin yani sira

genel performansi da olumlu yonde etkileyecegini gostermektedir (Saeid, 2020).

Kamu hizmetlerinin kalitesi ve biirokratik reformun Endonezya’daki arsiv kurumlarinin
orgiitsel performansi tlizerindeki etkisini inceleyen ¢alismada, orgiitsel performans, iyi
yonetisim, hizmet kalitesi ve biirokratik reform degiskenleri birlikte ele alinmistir
(Kurniawati vd., 2019). Calismada hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde, ¢alisanlar1 “i¢ miisteri”
olarak ele alan ve SERVQUAL modelinden uyarlanan Intservqual modelinden
yararlanilmistir. Endonezya Cumhuriyeti Ulusal Arsivi ile iilke genelindeki 34 il
kiitliphane ve arsiv ofisi c¢alisanlarindan toplanan veriler dogrultusunda, biirokratik
reformun kurumsal performans iizerinde dogrudan anlamli bir etkisinin olmadig1, buna

karsilik kamu hizmeti kalitesini iyilestirme yoluyla orgiitsel performansi dolayli olarak
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ve anlamli diizeyde etkiledigi tespit edilmistir. Bulgular, arsiv kurumlarinda hizmet
kalitesinin ¢alisan odakli bir yaklasimla ele alinmasinin kurumsal performans agisindan

kritik bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir.

Giliney Afrika kamu arsiv kurumlarinda hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik
stratejilerin ele alindig1 ¢alismada, Batho Pele ilkelerinin arsiv hizmetlerine uygulanma
diizeyi incelenmistir (Mojapelo vd., 2023). Calismada kurum ¢alisanlarina yonelik olarak
gelistirilen ve Batho Pele ilkeleri temelinde hazirlanan bir anket aracilifiyla veri
toplanmistir. Bulgular, hizmet standartlarinin belirginlestirilmesi, vatandas odaklilik ve
stirekli iyilestirme ilkelerinin arsiv hizmetlerinin kalitesini artirmada énemli bir gergeve
sundugunu gostermektedir. Calisma, kamu arsivlerinde hizmet kalitesinin yalnizca teknik
stirecler iizerinden degil, kamu hizmeti anlayis1 ve yonetisim ilkeleri dogrultusunda ele

alinmasi gerektigine isaret etmektedir.

Endonezya Cumhuriyeti Surakarta Sehri Yerel Yonetim Orgiitii tarafindan kullanilan
Entegre Dinamik Arsiv Sisteminin (SRIKANDI) degerlendirilmesini konu edinen
calismada, DeLone ve McLean Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli temel alinmistir (Jayanti
vd., 2023). Calismada hizmet kalitesi; glivence, empati ve yanit verebilirlik gdstergeleri
tizerinden ele alinmis ve bu boyutlarin sistem basarisi iizerindeki etkisi incelenmistir.
Surakarta Sehri Yerel Yonetim Orgiitiinde gérev yapan 134 arsivciden elde edilen veriler
dogrultusunda, SRIKANDI sisteminin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin gostergelerinin
“cok etkili” oldugu degerlendirilmistir. Bulgular, arsiv bilgi sistemlerinde hizmet
kalitesinin kullanict memnuniyeti ve sistem bagarisi lizerinde belirleyici bir rol oynadigini

gostermektedir.

Arsivcilik alaninda hizmet kalitesinin 6l¢limiine 6zgii bir model gelistirmeyi amaclayan
bir calismada, ARCHIVqual ad1 verilen bir 6l¢cim araci Onerilmistir (Sibanda, 2011).
Devlet arsivleri baglaminda yiiriitiilen ¢alismada, hizmet kalitesinin temel boyutlar1 bilgi
giivenligi, bilginin biitiinliigii ve bilginin kullanilabilirligi olarak belirlenmistir. Hem nitel
hem nicel yontemlerin birlikte kullanildig1 arastirmada, gelistirilen dlgegin gecerli ve
giivenilir bir dl¢glim araci oldugu ortaya konulmustur. Calisma, arsiv hizmetlerinin
kendine 6zgii yapis1 nedeniyle genel hizmet kalitesi modelleri yerine alan odakli 6l¢tim

araglaria duyulan gereksinimi vurgulamaktadir.
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Yukarida yer verilen ¢alismalar, arsiv hizmetlerinde hizmet kalitesinin dl¢iimiinde veri
toplanan taraflar agisindan {i¢ farkli yaklagimin benimsendigini gostermektedir. Buna
gore bazi caligmalarda veriler yalnizca kurum calisanlarindan elde edilirken, bazi
caligmalarda hizmet alan kullanicilarin goriislerine bagvurulmus, sinirhi sayida ¢calismada
ise her iki paydas grubundan es zamanli olarak veri toplanmistir. Ornegin Saeid’in
calismasinda veriler arsiv hizmetlerinden yararlanan arastirmacilardan elde edilmistir
(Saeid, 2020). Mojapelo vd. tarafindan gerceklestirilen calismada ise yalnizca kurum
calisanlarina yonelik anket uygulanmistir (Mojapelo vd., 2023). Benzer bi¢imde
Kurniawati vd. ile Jayanti vd. calismalarinda da verilerin kurum ¢alisanlarindan
toplandig1 goriilmektedir (Jayanti vd., 2023; Kurniawati vd., 2019). Buna karsilik
Sesigiir’lin ¢aligmasinda, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapis1 dikkate alinarak hem
kurum calisanlarinin hem de hizmet alan kullanicilarin goriislerine bagvurulmustur

(Sesigiir, 2023).

Incelenen calismalar, arsiv hizmetlerinde kalite dlgiimiiniin farkli teorik modeller ve
Olgekler aracilifiyla ele alindigini gostermektedir. Bu kapsamda, SERVQUAL temelli
yaklagimlar, i¢ hizmet kalitesi modelleri, kamu hizmeti ilkeleri ve bilgi sistemleri basar1
modelleri bu alanda yaygin bi¢cimde kullanilmaktadir. Bununla birlikte kullanilan
modeller farklilik gosterse de hizmet kalitesinin temel boyutlariin biyiik oOlgiide
ortistligli, giivenilirlik, giivence, empati, nezaket, erisilebilirlik ve yanit verebilirlik

unsurlarinin sik¢a vurgulandigi anlagilmaktadir.

Ote yandan sdz konusu calismalar, arsiv hizmetlerinde kalite algisinin yalnizca teknik
siireclere degil, ayn1 zamanda kurumsal yapi, yonetisim anlayisi, ¢alisan performansi ve
stirekli iyilestirme yaklasimlarina bagli olarak sekillendigini ortaya koymaktadir. Bu
durum, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin biitiinciil bir yaklagimla ele alinmasini ve
hem teknik hem de fonksiyonel kalite boyutlarin birlikte degerlendirilmesini gerekli
kilmaktadir.

Bununla birlikte, literatiirde hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapisina ve biitiinciil olarak
ele alinmas1 geregine siklikla vurgu yapilmasina ragmen, kurum arsivleri 6zelinde bu
yaklasimi uygulamaya doniikk ¢alismalarin smirli oldugu goriilmektedir. Mevcut
arastirmalarin énemli bir béliimiinde hizmet kalitesi ya yalnizca kullanict algilar ya da

yalnizca kurum calisanlarinin degerlendirmeleri iizerinden ele alinmakta, teknik ve
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fonksiyonel kalite boyutlar1 ile paydas perspektifleri g¢ogunlukla birlikte
degerlendirilememektedir. Ayrica kurum arsivlerinin  hizmet sektorii mantigi
cercevesinde ele alinarak, hizmet kalitesinin algilanan boyutlarinin sistematik ve
karsilastirilabilir bicimde 6l¢iildiigii ¢alismalara sinirh 6l¢iide rastlanmaktadir. Bu durum,
kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin hem teknik hem de islevsel boyutlariyla ve farkli
paydaslarin bakis agilarini igerecek sekilde ele alindig1 6zgiin bir aragtirma alanina isaret

etmektedir.
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3. BOLUM
YONTEM

Bu béliimde arastirmanin modeli, arastirma alan1 ve kurumsal baglami, ¢alisma grubu,
veri toplama araglari, verilerin toplanma siireci ve elde edilen verilerin analizinde

kullanilan tekniklere iligkin bilgilere yer verilmistir.

3.1. ARASTIRMANIN MODELI

Bu arastirma, sosyal bilimler alaninda bireylerin kurum igi siireclere iliskin deneyim ve
algilarin1 derinlemesine anlamayi amaclayan nitel aragtirma yaklasimi temelinde
kurgulanmustir. Farkli disiplinleri kapsayan genis bir ¢erceveye sahip olmasi nedeniyle,
tizerinde uzlasiya varilmis tekil bir tanimin yapilmasinin gii¢ oldugunu vurgulayan
Yildirnm ve Simsek’e (2000, ss. 18-19) gore bu nitel aragtirma yaklagimi, goriisme,
gozlem ve dokiiman analizi gibi veri toplama tekniklerinin kullanildigi, alg1 ve olgularin
dogal ortamlarinda biitiinciil bir bakis agisiyla ele alindigi aragtirmalardir. Bu ¢aligmada
nitel aragtirma yaklagiminin tercih edilmesinin temel nedeni, hizmet kalitesi algisinin
Olctilebilir gostergelerden ziyade kullanici deneyimleri, algilar ve anlamlandirma

siirecleri iizerinden sekillenmesidir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda, Merkez Bankasi Arsivinde sunulan hizmetlerin
kalitesi kullanici perspektifinden degerlendirilmis, s6z konusu kurumun i¢ dinamiklerinin
ve kullanici deneyimlerinin kendi dogal baglami igerisinde incelenebilmesi amaciyla nitel
arastirma desenlerinden durum ¢alismasi yontemi benimsenmistir. Bu baglamda, hizmet
kalitesinin sistematik ve ¢ok boyutlu bir bicimde analiz edilebilmesini saglamak iizere
teorik gerceve olarak Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli esas alinmis ve arastirma sorulari
modelin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 temelinde

sekillendirilmistir.

3.2. ARASTIRMA ALANI VE KURUMSAL BAGLAM

Arastirmanin uygulama alanini olusturan Merkez Bankasi Arsivi, Tiirkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasinin kurumsal yapisi iginde belge ve arsiv yonetimi faaliyetlerinin
yuriitiildigli organizasyonel yapidir. Bu ¢er¢evede, Merkez Bankas1 Arsivinde sunulan

hizmetlerin kullanic1 deneyimleri temelinde degerlendirilebilmesi i¢in 6ncelikle Tiirkiye
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Cumhuriyet Merkez Bankasinin kurumsal yapisi, gorev alan1 ve arastirma acisindan
Onem tastyan orgiitsel 6zellikleri ele alinmistir. Ardindan Merkez Bankasi Arsivinin yasal
ve kurumsal dayanaklar1 ortaya konulmustur. Son olarak arsivin olusum ve gelisim
siireci, belge ve arsiv yonetimi uygulamalari, kullanilan bilgi sistemleri ve kullanicilarla

kurulan etkilesim mekanizmalar1 incelenmistir.

3.2.1. Arastirma Alani Olarak Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi

Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, 11 Haziran 1930 tarihli ve 1715 sayili Kanun ile
kurulmus, 3 Ekim 1931 tarihinde fiilen faaliyetlerine baslamistir (Ar1, 2011, s. 281).
Merkez Bankasinin merkezi idareden bagimsiz bir kurum oldugunu vurgulamak
amaciyla, adinda “Tiirkiye Cumhuriyeti” ibaresine ve kisaltmasinda “T.C.” ifadesine yer
verilmemistir. Uluslararasi iliskiler de dikkate alinarak Merkez Bankasiin resmi adi
“Tiirkiye Cumhuriyet olarak belirlenmistir (Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, 2011,
s. 4).

Merkez Bankasi, Tiirkiye’de banknot basimi, para politikasi, fiyat istikrarinin ve finansal
istikrarin saglanmasi, 0deme sistemlerine iligkin yasal ve teknik diizenlemelerin
yapilmasi, doviz kuru politikasinin belirlenmesi ve rezerv yonetimi islemleri gibi temel
gorevleri yiirlitmektedir (Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, 2019, ss. 22-29).
Kurulusundan itibaren iilkenin para ve finans sisteminin merkezinde yer alan Merkez
Bankasi, yiiriittiigii gorevler geregi idari, hukuki, mali ve teknik nitelikte yogun belge
iretimi gerceklestirmektedir. Bu durum, belgelerin diizenli, giivenli ve erisilebilir
bicimde yonetilmesine yonelik kurumsal gereksinimi artirmakta ve Merkez Bankasin
kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin incelenmesi agisindan uygun bir arastirma alani

haline getirmektedir.

Merkez Bankasi teskilati; Idare Merkezi, Banknot Matbaas1 ve subelerden olusmaktadir
(Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, t.y.). Merkez Bankasinin genel miidiirliikleri
altinda miudiirliikler, subelerine bagli servisler yer almaktadir. Bu ¢ok katmanli 6rgiitsel
yap1, belge ve arsiv hizmetlerinin yalnizca merkezi bir saklama faaliyeti olarak degil,
kurum i¢i i siireglerini destekleyen, farkli kullanici gruplartyla siirekli etkilesim halinde

bulunan bir hizmet alan1 olarak degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.
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Dolayistyla Merkez Bankasi, belge iiretim hacmi, oOrgiitsel c¢esitliligi ve arsiv
hizmetlerinin kurum i¢i is siire¢leriyle dogrudan iligkisi nedeniyle, kurum arsivlerinde

hizmet kalitesinin incelenmesi i¢in uygun bir arastirma alan1 sunmaktadir.

3.2.2. Merkez Bankasi Arsivinin Yasal Dayanag

Merkez Bankasi bilinyesinde yiiriitiilen arsiv hizmetleri, Merkez Bankasinin kendine has
yapis1 ve yurlittigi faaliyetlerin kritik 6nemi nedeniyle 6zel bir hukuki statiiye ve i¢
mevzuat diizenlemelerine baglanmistir. Devlet Arsiv Hizmetleri mevzuatinin genel
ilkeleri gozetilmekle birlikte Merkez Bankasi, kendi is akislarina uygun olarak 6zgiin bir

arsiv mevzuati olusturmustur.

Merkez Bankasi Arsivinin temel yasal dayanagi, 14/01/1970 tarihli ve 1211 sayili
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Kanunu’nun 22 nci maddesinin birinci fikrasinin
(k) bendidir. Bu yasal yetkiye dayanilarak hazirlanan i¢ mevzuat, Merkez Bankasi

biinyesinde yliriitiilen arsiv siireclerinin hukuki ve idari ¢ercevesini olusturmaktadir.

Mevzuatta arsiv, Merkez Bankasinin hizmet ve faaliyetleri sonucu ortaya ¢ikan belgelerin
arsivlik malzeme ve/veya arsiv malzemesi niteligindeki kisminin tutuldugu yer veya bu
malzemelerin biitiinii olarak tamimlanmaktadir. Merkez Bankasi Arsivi ise arsivlik
malzemelerin birim arsivlerinden daha uzun siire saklanmak tiizere devredildigi yer
ve/veya burada bulunan arsiv malzemeleri olarak ifade edilmektedir. Bu tanimlar
dogrultusunda Merkez Bankas1 Arsivi, Merkez Bankasinin kurumsal hafizasini olusturan
belgelerin diizenli, giivenli ve erisilebilir bigimde saklandig1 merkezi arsiv yapis1 olarak

degerlendirilebilir.

Ilgili mevzuatin temel amaci; Merkez Bankasinin hizmet ve faaliyetleri sonucu olusan
fiziksel ve elektronik belgelerin uygun ortamlarda korunmasi, saklanmasi, diizenlenmesi,
yararlandirilmasi ve saklanmasina gerek goriilmeyenlerin ayiklanarak imha edilmesini

saglamaktir.

Mevzuat ayn1 zamanda, belgelerin tarihi, hukuki ve kiiltiirel bir deger olarak gelecek
kusaklara aktarilmasini, bilgiye hizli ve giivenli erisim i¢in ¢agdas arsiv yazilimlarinin
kullanilmasini ve imha edilecek belgelerin geri doniisiimiiniin saglanmasini temel ilkeler

olarak benimsemistir. Bu yoniiyle mevzuat, Merkez Bankasi Arsivinin yalnizca
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belgelerin muhafaza edildigi fiziksel bir alan olarak degil, ayn1 zamanda belge yasam
dongiisiiniin saklama, diizenleme, dijitallestirme, erisim, degerlendirme, ayiklama ve
imha asamalarin1 kapsayan ve Merkez Bankasinin kurumsal yapisi i¢inde konumlanan
organizasyonel bir yapi oldugunu gostermektedir. Belge iiretiminden dosyalamaya,
saklamadan erigime, dijitallestirmeden ayiklama ve imhaya kadar uzanan siiregler
mevzuat kapsaminda diizenlenmektedir. Bu kapsamda birim arsivlerinin olusturulmast,
Merkez Bankasi Arsivine devir islemleri, arsiv komisyonlarinin yapist ve gorevleri,
saklama siirelerinin belirlenmesi, ayiklama ve imha siiregleri, elektronik belgelerin
saklanmasi, dijitallestirme faaliyetleri, gizlilik dereceli belgelerin yonetimi ve arsiv

malzemesinden yararlanma usulleri ayrintil bi¢imde tanimlanmustir.

Mevzuatta arsiv hizmetlerinin organizasyon yapisi da ayrintili bigcimde diizenlenmistir.
Buna gore arsiv hizmetleri; birim arsivleri, Merkez Bankasi Arsivi, birim arsivi
komisyonlar1 ve Banka Arsivi Komisyonu arasinda gorev ve yetki paylasimi esas alinarak
yiritiilmektedir. Birimlerde olusan arsivlik malzemenin belirli siirelerle birim
arsivlerinde muhafaza edilmesi, uygun goriilen belgelerin Merkez Bankasi Arsivine
devredilmesi, saklama siirelerinin degerlendirilmesi, ayiklama ve imha islemlerinin
yiritiilmesi ile arsiv malzemesinin korunmasina iliskin sorumluluklar ilgili komisyonlar
ve arsiv personeli arasinda tanimlanmigstir. Boylece belge yonetimi stire¢lerinin kurumsal
Olcekte standartlastirilmasi ve farkli birimlerde uygulama birliginin saglanmasi

amagclanmistir.

S6z konusu arsiv mevzuati, Merkez Bankas1 Arsivine, arsiv personeline, Banka Arsivi
Komisyonuna ve birim arsivi komisyonlarina agik gorev, yetki ve sorumluluklar
tanimlamaktadir. Bu diizenlemeler, arsivi yalnizca belge saklanan bir alan olmaktan

cikararak aktif bir bilgi ve belge yonetim birimi olarak konumlandirmaktadir.

Banka Arsivi Komisyonu, genel miidiirliiklerden ve subelerden devredilecek arsiv
malzemelerinin kabulii veya iadesi konusunda karar vermekle gorevlidir. Komisyon
ayrica saklama siiresini doldurmus malzemelerin imha edilip edilmeyecegini
degerlendirmekte; hukuki, idari veya tarihi deger tasiyan malzemeler i¢in saklama
stirelerinin uzatilmasina karar vermektedir. Merkez Bankas1 Arsivinde muhafaza edilen
belgelerin dijitallestirilmesi ve bu belgelere iliskin erisim yetkilerinin belirlenmesi de

Komisyonun sorumluluklar1 arasindadir. Bunun yaninda Komisyon, Merkez Bankasi
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Arsivinde bulunan malzemelerin miize, sergi gibi yerlere gegici olarak verilmesi veya
Merkez Bankasi disinda bulunan tarihi ve kiiltlirel degere sahip malzemelerin satin

alinmas1 hususlarinda Merkez Bankas1 Baskanlik Makamina teklifte bulunabilmektedir.

Birim arsivi komisyonlar1 ise birimlerde muhafaza edilen arsivlik malzemenin
degerlendirilmesi, birim arsivine kabulii, saklama siirelerinin uzatilmasi, imha edilmesi
veya Merkez Bankasi Arsivine devredilmesine iliskin karar siireglerinde gorev
yapmaktadir. Bu komisyonlar, arsivlik malzemenin mevzuata uygun bi¢imde
siniflandirilmasini  ve degerlendirilmesini saglayarak belge yonetimi stlireglerinde
uygulama birliginin ve kurumsal standartlarin siirdiiriilmesine katkida bulunmaktadir.
Ayrica gerekli hallerde olagan veya olaganiistii toplanarak devir, imha ve saklama siiresi
uzatma islemlerine iliskin hususlar1 karara baglamakta ve bu kararlarin kayit altina

alinmasini saglamaktadir.

Mevzuat kapsaminda Merkez Bankasi Arsivine verilen temel gorevler; birim
arsivlerinden devredilecek arsivlik malzemenin uygunluk kontroliiniin yapilmasi, arsiv
malzemesinin diizenlenmesi, erisim araglarinin olusturulmasi, envanter hazirlanmasi,
arsiv malzemesinin korunmasi ve Merkez Bankasi Arsivinden verimli bigimde
yararlanilmasinin saglanmasidir. Ayrica saklama siiresi sona eren malzemenin
ayiklanmasi, imha listelerinin Banka Arsivi Komisyonuna sunulmasi, imhasina karar
verilen malzemelerin imhasina nezaret edilmesi ve arsivde inceleme yapacak kisilere
iligkin islemlerin kayit altina alinmas1 da Merkez Bankasi Arsivinin gorevleri arasinda

yer almaktadir.

Merkez Bankasi arsiv mevzuatinda belge yasam dongiisiiniin 6nemli asamalarindan biri
olan saklama ve tasfiye siiregleri de ayrintili olarak diizenlenmistir. Belgelerin saklama
stirelerinin standart dosya plan1 esas aliarak belirlenmesi, hukuki veya idari siireclere
konu olan belgeler i¢in 6zel hiikiimler uygulanmasi ve farkli tasfiye yontemlerinin
Ongoriilmesi, belge yonetiminde sistematik bir yaklagim benimsendigini gostermektedir.
Mevzuatta dogrudan imha, birim arsivi komisyonu karariyla imha ve Banka Arsivi
Komisyonu karartyla imha olmak iizere farkli imha siiregleri tanimlanmistir. Bunun
yaninda siirekli saklanmasi gereken arsiv malzemeleri ile imha edilmemesi gereken belge
gruplar1 da belirlenerek kurumsal hafizanin korunmasma yonelik giivenceler

olusturulmustur.
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Mevzuatta belge dosyalama islemleri, standart dosya planinin uygulanmasi, fiziksel ve
elektronik belgelerin arsivlenmesi, muhafaza araclarinin hazirlanmasi, birim arsivlerine
devir islemleri, uygunluk kontrolleri, Merkez Bankasi Arsivine kabul siiregleri,
komisyonlarin ¢alisma usulleri ve imha islemlerine iliskin uygulama esaslar1 ayrintili
bicimde diizenlenmistir. Boylece mevzuat, arsiv hizmetlerinin yalnizca hukuki
cercevesini  belirlemekle kalmamakta, ayni zamanda bu hizmetlerin giinlik
uygulamalarda standart bigimde yiiriitiilmesini saglayan idari bir diizenleme niteligi

tasimaktadir.

Merkez Bankasi Arsivinin hizmet kapsami, fiziksel belgelerin yani sira elektronik
belgeleri ve dijitallestirilmis kayitlart da icermektedir. Mevzuatta arsiv yonetim sistemi,
elektronik ortamda iiretilen veya fiziksel ortamdan dijitallestirilerek aktarilan ve Merkez
Bankasinin faaliyetlerinin delili olabilecek belgelerin veri tabaninda saklanmasi,
siiflandirilmasi, korunmasi, goriintiilenmesi ile fiziki ortamda devir, istek, saklama veya
imha islemlerinin gergeklestirildigi sistem olarak tanimlanmaktadir. Bu kapsamda
Merkez Bankas1 Arsivi, fiziksel belge yonetimi ile elektronik belge ve kayit yonetimi

arasinda biitlinlesik bir islev tlistlenmektedir.

Merkez Bankasi arsiv mevzuati, dijitallestirme faaliyetlerini arsiv hizmetlerinin ayrilmaz
bir pargas1 olarak ele almaktadir. Kullanim siklig1 yiiksek olan, yipranma tehlikesi
bulunan, ileride okunamayacak duruma gelebilecegi diisiiniilen, tasinmasi veya okunmast
giic olan, tarihsel ya da hukuki ag¢idan 6nem tasiyan ve mali degeri yiiksek belgeler
dijitallestirme kapsaminda degerlendirilebilmektedir. Bu ydniiyle dijitallestirme, hem
belgeye erisimi kolaylastiran hem de kurumsal bellegin korunmasina katki saglayan temel
arsiv hizmetlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Uluslararas: sézlesmeler ile Banka
Meclisi ve Para Politikas1 Kurulu kararlart gibi yiiksek 6nem derecesine sahip belgeler
ise imha edilemeyecek belge gruplari arasinda yer almakta ve arsivde siiresiz olarak

saklanmaktadir.

Mevzuatta giivenlik, gizlilik ve yararlandirma siireclerine iliskin hiikiimler de ayrintili
bicimde diizenlenmistir. Merkez Bankasi Arsivinde inceleme yapilmasinda esas olan,
belgenin yerinde incelenmesidir. Inceleme yapmak iizere gorevlendirilen calisanlarin

ilgili genel miidiirlik veya sube tarafindan bildirilmesi, ¢alisilacak konu ve siirenin
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belirtilmesi, Merkez Bankasi Arsivi disina ¢ikarilan belgelerin takibinin yapilmasi ve

islemlerin fiziksel veya elektronik kayitlara islenmesi 6ngoriilmektedir.

Merkez Bankasi calisani olmayan dis arastirmacilarin Merkez Bankasi Arsivinden
yararlanmasi ise Merkez Bankasi Bagkanlik Makaminin onayi ile miimkiindiir. Bu
kapsamda arastirmacilar yalnizca onaylanan belge gruplar1 ve konular 6zelinde inceleme
yapabilmektedir. Banka Meclisi kararlari, Para Politikas1 Kurulu ses kayitlar1 veya
Yonetim Komitesi tutanaklart gibi “Cok Gizli” veya “Gizli” ibareli belgelerin
incelenmesi ise ilgili komitelerin veya makamlarin 6zel iznine baghdir. Ayrica “Cok
Gizli” ve “Gizli” gizlilik dereceli belgeler, Arsiv Yonetim Sistemi iizerinde dogrudan
kayit altina alinamamaktadir. Bu diizenlemeler, arsiv hizmetlerinde erisim, gizlilik ve

bilgi glivenligi arasinda denge kuruldugunu géstermektedir.

Mevzuat ayrica arsiv malzemesinin korunma sorumlulugunu agik big¢imde
diizenlemektedir. Arsiv malzemesinin arsiv standartlar1 ¢ercevesinde diizenlenmesinden
ve korunmasindan Merkez Bankas1 Arsivinin bagh bulundugu genel midiirlik sorumlu
tutulmaktadir. Merkez Bankasi Arsiv personeli ise arsiv alaninin fiziksel kosullarini
gozlemlemek, olusabilecek olumsuzluklar konusunda yetkilileri bilgilendirmek ve arsiv
alaninda bulunmasi gereken cihazlari1 kontrol etmekle goérevlendirilmistir. Bu hiikiimler,
arsiv hizmetlerinde fiziksel koruma, giivenlik, uygun saklama kosullar1 ve risk

yonetiminin hizmet kalitesi agisindan 6nemini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak Merkez Bankasi arsiv mevzuati, belge ve arsiv yonetimi siireglerini yalnizca
saklama ve koruma faaliyetleri temelinde degil, belge {liretiminden dosyalamaya,
saklamadan erisime, dijitallestirmeden ayiklama ve imhaya, kullanicilarin
yararlandirilmasindan gizlilik ve giivenlik siireglerine kadar uzanan biitiinlesik bir
yonetim anlayisi ¢ercevesinde ele almaktadir. Arastirmanin uygulama alanini olusturan
Merkez Bankas1 Arsivi faaliyetlerini bu mevzuat ¢ergevesinde yiiriitmektedir. Bu nedenle
arastirmada teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarina iliskin
kullanict deneyimleri degerlendirilirken, s6z konusu arsiv mevzuatinin 6ngordiigii ilke ve

uygulamalar dikkate alinmstir.
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3.2.3. Merkez Bankasi Arsivinin Yapisi ve Uygulamalar:

Merkez Bankasi biinyesinde 2017 yil1 sonuna kadar bir kurum arsivi bulunmamaktaydi.
Bu doneme kadar belgeler, kurumsal biitiinliikten yoksun olarak birim arsivleri ile
miidiirlik ve servis arsivlerinde muhafaza edilmekteydi. Kurum arsivinin
olusturulmasina yonelik ¢alismalar kapsaminda oOncelikle belge yonetimi siirecleri
sistematik bir yapiya kavusturulmus, belge iiretimi, saklama ve erisim siirecleri kontrol

altina alindiktan sonra arsiv yonetimi agamasina gecilmistir.

Merkez Bankas1 Arsivinin olusturulabilmesi amaciyla, yiiriirliikte olan belge yonetimine
yonelik mevzuat, Merkez Bankasinin kurumsal yapisina uygun olarak giincellenmis ve
kurumsal ihtiyaglara cevap veren bir mevzuat olusturulmustur. Belge yonetim faaliyetleri
kapsaminda, giincel belgelerin etkin bigimde kontrol altina alinabilmesi amaciyla
elektronik belge yonetim sistemi (EBYS) yenilenmis, islevleri artirilmis ve saklama siireli
Standart Dosya Plani (SDP) hazirlanmistir. Bu dogrultuda, EBY'S, SDP ve ilgili mevzuat
es zamanli olarak yiriirliige konulmustur. Uygulama siireci egitim faaliyetleriyle

desteklenmis ve basariyla hayata gecirilmistir.

Giincel belgelerin sistematik bicimde kontrol altina alinmasinin ardindan, Merkez
Bankas1 Arsivinin olusturulmasina yonelik proje ¢alismalar1 baslatilmistir. Bu kapsamda
yiirtirliikte olan arsiv yonetimine iliskin mevzuat, Merkez Bankasinin kurumsal yapis1 ve
isleyisi dikkate alinarak giincellenmistir. Mevzuatin  gilincellenmesi siirecinde,
diizenlemelerin uygulanabilirliginin saglanmasi, Merkez Bankasinin mevcut ve
gelecekteki arsiv ihtiyaclarini karsilayabilecek nitelikte olmasi temel ilkeler olarak
benimsenmistir. Daginik durumda bulunan arsivlerin merkezilestirilebilmesi amaciyla,
oncelikli olarak arsiv mevzuati ile saklama siirelerini iceren SDP esas alinarak saklama,
ayiklama ve imha siireglerine iligkin prosediirler uygulanmistir. Saklanmasia karar
verilen belgelerin saklandigi muhafaza araglarina (klasér, fis zarfi, dosya, kalamazo',
defter vb.) ait 6rnek sirt etiketleri mevzuata uygun olarak hazirlanmistir. Bu asamada

AYS kullanima sunulmustur. AYS kapsaminda, muhafaza araclarinin Merkez Bankasi

! Banka, ticarethane vb. yerlerde kullanilan ve cilt kapaklar1 6zel bir diizen ve anahtarla gevsetilip
sikistirilabilen defter
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Arsivinde yerlestirilecekleri arsiv raflarinin adreslenmesine imkan taniyan barkod-adres

iligkisinin kurulmasi amaciyla el terminallerinde kullanilacak yazilim da gelistirilmistir.

Merkez Bankasi Arsivine devredilmesine karar verilen muhafaza araglarinin proje
esnasinda hazirlanan 6rnek sirt etiketleri AYS’ye kaydedilmis, anilan sistemden alinan
barkodlu sirt etiketleri ilgili muhafaza araglarinin {izerlerine yapistirilmis/takilmistir.
Barkodlu sirt etiketlerine sahip muhafaza araglar1 6zel olarak tasarlanan arsiv kutularina
konulmustur. Muhafaza araclarmin barkodlar1 ile arsiv kutularinin barkodlar1 el
terminalleri araciliiyla eslestirilmis ve bu veriler AYS’ye aktarilmistir. Son agsamada ise
muhafaza araglarinin igerisinde saklandig1 ve barkod-adres iliskisinin saglandigi barkodlu
arsiv kutulart arsiv raflarma yerlestirilmistir. Arsiv kutularinin barkodlar1 ile arsiv
raflarinin barkodlar1 el terminalleri aracilifiyla eslestirilmis ve bu veriler AYS’ye
aktarilmistir. Boylece, muhafaza araclarimin barkod-adres (fiziksel yer) bilgileri AYS

tizerinden takip edilmeye baslanmistir.

Proje kapsaminda yaklasik 295.000 adet muhafaza aract Merkez Bankasi Arsivine
devredilmis ve anilan arsiv, Kasim 2017 tarihinde faaliyetlerine baslanmistir.
Glinlimiizde ise yaklasik 320.000 adet muhafaza araci hukuki, mali ve idari gerekgcelerle
Merkez Bankasit Arsivinde saklanmakta ve kullanima sunulmaktadir. S6z konusu
muhafaza araglarinin yaklasik %1°lik boliimii 10 yildan daha kisa saklama stiresine sahip
iken, yaklasik %]12’si en az 10 yil, yine yaklasik %12’si en az 20 yil saklanmak
zorundadir. Siiresiz saklanmasi gereken muhafaza araglarinin orani ise %75’in biraz

uzerindedir.

Merkez Bankas1 Arsivinde gergeklestirilen saklama siiresi uzatma, imha, devir, arastirma
gibi arsiv stiregleri AYS tlizerinden gergeklestirilmektedir. Merkez Bankasinin teskilat
yapisi dikkate alinarak olusturulan AYS; Islem Tarihgesi, Kayit, Arama, Arsiv Istek,
Arsiv Devir, Imha, Raporlama, Referans Tablo Islemleri, Uygulama Y6neticisi islemleri,
Barkod Adres iliskisi ve Toplu Islemler olmak iizere on bir ana modiil ve yirmi sekiz alt
modiilden olugmaktadir. AYS’de kullanici rollerine gore ana ekranda yer alan modiiller

ve alt modiiller degismektedir.
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AYS’de ¢ farkli yerleskeye kayit gergeklestirilebilmektedir. Bunlardan ilki
Miidiirliik/Servis yerleskesi, ikincisi Birim Arsivi yerleskesi ve son olarak Merkez

Bankas1 Arsivi yerleskesidir.

AYS’de erisim yetkileri miidiirliikler ve servisler bazinda diizenlenmekte, sistem

biinyesinde alt1 ayr1 kullanici rolii tanimlanmaktadir. Bu kapsamda:

. Merkez Bankasi ¢alisanlarinin tamami AYS’de en az “standart kullanici” roliine
sahiptir. Standart kullanici roliine sahip kullanicilar, erisim yetkileri dahilinde
calistiklar1 genel miidiirliikklerin veya subelerin kayitlarin1 miidiirliikleri veya

servisleri bazinda goriintiileyebilmektedir.

. Mudiirliik ve servis calisanlarindan uygun goriilenler i¢in “miidiirliik/servis
kullanicis1” rolii tanimlanabilmektedir. Miidiirliik/servis kullanicis1 roliine
sahip kullanicilar ¢alistiklar1 midiirlik veya servis adina AYS’ye kayit
yapabilmekte, barkodlu sirt etiketi yazdirabilmekte, saklama siiresi uzatma,

imha ve devir islemlerini gergeklestirebilmektedir.

. Benzer sekilde genel miidiirliik ve sube ¢alisanlarindan uygun goriilen en az iki
kisiye “birim arsivi kullanicis1” rolii tanimlanmaktadir. Birim arsivi kullanicisi
roliine sahip kullanicilar ¢alistiklar1 genel miidiirliikk veya sube adina AYS’ye
kayit yapabilmekte, barkodlu sirt etiketi yazdirabilmekte, saklama siiresi
uzatma, imha, devir ve birim arsivinden gergeklestirilecek arastirma siireclerini
AYS iizerinden yiiriitebilmektedir. Birim arsivi kullanicisi roliine sahip
kullanict eger genel miidiirliik ¢alisan1 ise genel miidiirliigline bagh
midiirliikleri adina, sube calisan1 ise subesine bagl servisler adina AYS’ye
kayit ve 1mha siireclerini AYS {izerinden gergeklestirebilmektedir.
Midiirliik/servis kullanicist roliine sahip kullanicilar tarafindan birim arsivine
AYS dizerinden devredilen kayitlarin kabul veya ret islemlerini de

gergeklestirebilmektedir.

. “Birim Yoneticisi” roliine sahip kullanicilar arsiv aragtirmasi i¢in onay mercii

konumundadir.
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. “Banka Arsivi Kullanicis1” roliindeki kullanicilar Merkez Bankasi Arsivinde
yirltiilen kayit, barkodlu sirt etiketi yazdirma, saklama siiresi uzatma, imha,
devir, dijitallestirme ve arsiv arastirmasi gibi is siire¢lerinin AYS iizerinden

ylriitiilmesi islemlerini gergeklestirebilmektedir.

. “Uygulama Yoneticisi” roliindeki kullanicilar ise Banka Arsivi Kullanicisi

roliine ilave olarak AY S’nin tasarimi ve gelistirme siire¢lerinden sorumludur.

AYS’de arsiv devir islemleri, miidiirliik/servis yerleskesi, birim arsivi ve Merkez Bankasi

Arsivi arasinda veya kurum disina yonelik olacak sekilde yapilandirilmistir.

EBYS ve AYS, Merkez Bankasinin kurumsal belge ve arsiv yonetim siireclerinin
elektronik ortam omurgasint olusturmaktadir. S6z konusu sistemler fiziki belgelerin
yonetiminde de aktif olarak kullanilmaktadir. 25 Mart 2005 tarihli ve 25766 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan 2005/7 sayili Bagbakanlik Genelgesi ile yliriirliige konulan SDP
her iki sistemde de kullanilmaktadir. Merkez Bankas1 biinyesinde 3 Ocak 2011 tarihinden
itibaren EBYS’de uygulanmaya baglanan SDP, 2016 yilindan itibaren AYS’ye entegre

edilerek kurumsal hafizanin siniflandirilmasinda temel referans kaynagi haline gelmistir.

Merkez Bankasinin ana faaliyet alanlarina iliskin olarak 100-599 araliginda 139 ana konu
basligi, 463 birinci alt konu bashigi, 185 ikinci alt konu baslig1 ve 34 {iciincii alt konu
bashigr yer almaktadir. SDP’de yer alan ana faaliyet alanlar1 her yil diizenli olarak
giincellenmekte, elektronik ve fiziki belgelerin EBYS ve AYS’de dosyalanmasi,
arsivlenmesi, saklanmasi ya da imhasma iliskin islemler bu plan c¢ercevesinde

yiriitiilmektedir.

Merkez Bankas1 calisanlarinin SDP’yi dogru ve etkin bi¢cimde kullanmalarini
kolaylastirmak ve hatali SDP numarasi kullaniminin 6niine ge¢cmek amaciyla, 2016
yilindan gegerli olmak iizere yiiriitiilen bir ¢aligma kapsaminda Merkez Bankasinda
gerceklestirilen faaliyetler ile vatandaslara, sirketlere, kamu kurum ve kuruluslarina
sunulan hizmetler belirlenmistir. Bu dogrultuda, s6z konusu faaliyet ve hizmetlerin hangi
SDP ana konu ve alt konu bagliklar1 altinda siniflandirilmas1 gerektigini gosteren,

acgiklama alanlarini igeren bir rehber hazirlanmustir.
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Hazirlanan bu rehber ve SDP’nin giincel siirlimii her yilin ilk ig giinlinde Merkez Bankas1
calisanlarina duyurulmakta, yapilan giincellemeler ise EBYS ve AYS’de yer alan
tablolara es zamanli olarak yansitilmaktadir. Ayrica SDP, kullanicilarin erisim ve
kullanim gereksinimlerini karsilayacak bigimde PDF, agiklama alami igeren Excel ve

sadelestirilmis PDF olmak tizere {i¢ farkli formatta kullanima sunulmaktadir.

SDP, belge ve arsiv yonetiminde siniflandirma ve dosyalama islevini yerine getirirken,
saklama siiresinin uzatilmasina iligkin degerlendirmeler basta olmak {izere, ayiklama ve
imha, devir, dijitallestirme gibi arsiv siireclerine iliskin kararlar kurumsal diizeyde
olusturulan komisyonlar araciligiyla alinmaktadir. Bu kapsamda Merkez Bankasinda
belge ve arsiv yonetimine iligskin olarak Banka Arsivi Komisyonu ile birim arsivi
komisyonlar1 olmak {izere iki farkli komisyon gorev yapmaktadir. Banka Arsivi
Komisyonu hukuk biriminden bir iiye, mali isler biriminden bir iiye ile belge ve arsiv
yonetiminden sorumlu birimden bir bagkan ve bir {iye olmak iizere toplam dort kisiden
olugsmaktadir. Birim arsivi komisyonlari ise genel miidiirliik ve subeler diizeyinde kurulan

alt komisyonlar olarak gorev yapmaktadir.

Merkez Bankasinda saklama siiresinin uzatilmasina yonelik komisyon degerlendirmeleri,
arsivlik malzemenin hukuki, idari, mali veya kurumsal degerini korumasi halinde

gergeklestirilen ve ayiklama ile imha siireclerinden once gelen kritik bir asamadir.

Komisyonlar tarafindan yiiriitiilen karar alma siirecleri, arsivlik malzemenin niteligine
gore farklilagmaktadir. Bu cer¢cevede, Merkez Bankasinda {iretilen arsivlik malzemeler,
nitelikli ve niteliksiz olmak {izere iki grupta degerlendirilmektedir. Niteliksiz
malzemelerin saklanmasi ya da imhasma iliskin kararlar birim arsivi komisyonlari
tarafindan alinmaktadir. Buna karsilik, nitelikli malzemelerin imhas1 veya devrine
yonelik olarak birim arsivi komisyonlarinca alman kararlarin Banka Arsivi

Komisyonunun onayina sunulmasi gerekmektedir.

Genel miidiirliikler ve subelerde muhafaza edilen arsivlik malzemeler bakimindan, imha
veya saklamaya yoOnelik islemler birim arsivi komisyonlarinin aldigi kararlar
dogrultusunda, malzemenin nitelikli ya da niteliksiz olmasina bagl olarak ya dogrudan
uygulanmakta ya da Banka Arsivi Komisyonunun onay siirecine tabi tutulmaktadir.

Merkez Bankas1 Arsivinde saklanan belgeler icin ise ilgili genel miidiirliikler veya subeler
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bilgilendirilmekte, akabinde gerekli kararlarin alinmasi Banka Arsivi Komisyonu

tarafindan saglanmaktadir.

Saklama ve imhaya iliskin bu karar silireglerinin yani sira, arsivlik malzemenin
erisilebilirliginin artirilmas1 ve korunmasinin saglanmasina yonelik dijitallestirme
faaliyetleri de komisyonlarin gérev alani igerisinde yer almaktadir. Bu kapsamda, Merkez
Bankasinda gergeklestirilecek dijitallestirmeye yonelik islemler yiiriirliikteki mevzuat
cercevesinde degerlendirilmekte, dijitallestirmeye konu edilecek malzemenin
belirlenmesine ve siirecin yiirlitiilmesine iliskin kararlar ilgili komisyonlar tarafindan

alinmaktadir.

Merkez Bankasinda iiretilen belgeler, belirlenen saklama ve devir esaslar1 gergevesinde
oncelikle miidiirliik ve servislerden ilgili birim arsivlerine, uygun goriilenler ise belirli
siirelerin tamamlanmasinin ardindan Merkez Bankas1 Arsivine devredilmektedir. Ancak,
niteliksiz olarak degerlendirilen arsivlik malzemeler, kalict saklama niteligi
tasimadigindan ne birim arsivlerine ne de Merkez Bankast Arsivine
devredilememektedir. Niteliksiz malzemeler miidiirliikkler veya servisler nezdinde

saklanmakta veya imhalar1 gergeklestirilmektedir.

Merkez Bankasinda birim arsivleri ile Merkez Bankasi Arsivinde muhafaza edilen
belgeler hukuki, idari mali veya denetimsel amaglarla arastirmaya konu olabilmektedir.
Birimler ve subeler, bu kapsamdaki aragtirma taleplerini AYS {izerinden iletmektedir.
Belgenin bulundugu yerleskeye bagl olarak, birim arsivlerinde saklanan belgelere iligkin
talepler AYS araciligiyla birim arsivi roliine sahip kullanicilara yonlendirilirken, Merkez
Bankas1 Arsivinde saklanan belgelere iligkin talepler Banka Arsivi kullanicisi ve

Uygulama Y 6neticisi roliindeki kullanicilara iletilmektedir.

Birimler ve subeler, taleplerini belgenin asli, elektronik kopyasi veya fiziksel kopyasi
seklinde iletebilmektedir. 10 Ocak 2020-28 Aralik 2025 tarihleri arasinda Merkez
Bankas1 Arsivine iletilen arsiv arastirma taleplerinde yaklasik %3 belge asli, yaklasik
%94,5 elektronik kopya ve yaklasik %2,5 fiziksel kopya talep edilmistir. Belge ash veya
fiziksel kopyasi istense dahi arsiv arastirmasina konu olan tiim belgeler AYS {izerinden

dijitallestirilerek kullanicilarin erisimine sunulmaktadir.
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Merkez Bankasi Arsivinin 2017 yilinda faaliyete ge¢gmesinin ardindan, belge ve arsiv
yonetimi uygulamalarinin kurum genelinde etkin ve standart bir sekilde yiirtitiilmesini
desteklemek amaciyla egitim faaliyetleri gergeklestirilmektedir. Bu egitimlerde belge ve
arsiv yonetimine iliskin mevzuat, Merkez Bankasi Arsivinin isleyisi, SDP, EBYS ve AYS
konular1 ele alinmaktadir. Belge yonetimi ve arsiv siireclerinde gorev alan calisanlara
yonelik olarak diizenlenen egitimlerde, sistemlerin kullanimina iligkin bilgi verilmekte,
belge yonetimi siireglerinde izlenmesi gereken uygulamalar agiklanmakta, belge ve arsiv
yonetimine iliskin beklentiler katilimcilarla paylagilmaktadir. Kurumsal ihtiyaglar
dogrultusunda belirli donemlerde gergeklestirilen bu egitimler, belge ve arsiv yonetimi

uygulamalarinda ortak uygulama anlayisinin siirdiiriilmesine hizmet etmektedir.

Bu c¢ercevede Merkez Bankasi Arsivi mevzuat altyapisi, elektronik sistemler, SDP,
komisyon yapilar1 ve bu yapimin kurumsal dlgekte benimsenmesini destekleyen egitim
faaliyetleriyle uyumlu olacak sekilde kurgulanan bir belge ve arsiv yonetim modeli
dogrultusunda hizmete sunulmustur. EBYS ve AY S’ nin biitiinlesik bi¢imde kullanilmast,
belgelerin iiretiminden nihai saklama veya imha asamasina kadar izlenebilirligini
saglamakta, arsiv siireclerinin standart, denetlenebilir ve siirdiiriilebilir bir ¢er¢evede
ylritiilmesine imkan tanimaktadir. Komisyonlar araciligiyla yiiriitiillen karar alma
mekanizmalar1 ise saklama siliresinin uzatilmasi, ayiklama ve imha, devir ve
dijitallestirme gibi kritik arsiv stireglerinin kurumsal diizeyde kontrol altinda tutulmasini
saglamaktadir. Bu yap1, Merkez Bankasinin kurumsal hafizasinin korunmasi ve bilgiye
erisimin etkinlestirilmesi agisindan giiglii ve sistematik bir kurumsal yonetim modeli

ortaya koymaktadir.

Merkez Bankas1 Arsivinde ytiriitiilen bu siire¢ler, kullanicilarin yalnizca belgeye erisim
sonucunu degil, aynt zamanda arsiv hizmetinden yararlanma siirecinde yasadiklar
deneyimleri de degerlendirmelerine imkan veren ¢ok boyutlu bir hizmet yapisi
olusturmaktadir. Kullanicilar agisindan arsiv hizmetinin kalitesi; talep edilen belgenin
dogru, eksiksiz, giivenilir ve erisilebilir bicimde sunulmasi kadar, talep siirecinin nasil
yonetildigi, arsiv personelinin bilgilendirme ve destek diizeyi, iletisim kanallarinin
isleyisi, bekleme siireleri ve siireglerin seffafligt gibi unsurlar iizerinden de

sekillenmektedir.
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Bu nedenle arastirmada Merkez Bankas1 Arsivinde sunulan hizmetler, Gronroos Hizmet
Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 temelinde

degerlendirilmistir.

3.3. CALISMA GRUBU

Nitel arastirmalarda genellikle evren ve Orneklem belirlemek yerine, arastirmanin
amacina uygun olarak derinlemesine bilgi saglayabilecek bir calisma grubunun
olusturulmas: tercih edilmektedir. Bu dogrultuda, arastirmanin ¢alisma grubunu Merkez
Bankas1 biinyesinde yer alan genel miidiirliik ve subelerde gorev yapan ve Merkez
Bankas1 Arsivinin kuruldugu 2017 yilindan 27 Haziran 2025 tarihine kadar gecen siirecte

arsiv ile etkilesim icerisinde bulunan ¢alisanlar olusturmaktadir.

Kurum Argivi'nde Saklam:
o

.
8 ."._ o N unulur
Siiresi Dolan Belgelerin Imha N /
Listesini Hazirlor S
Fiziksel imha

lemi

Sekil 1 Merkez Bankas1 Arsivi ig siirecleri use case diyagrami

Sekil 1’de, Merkez Bankas1 Arsivinde yiiriitiilen temel arsiv siireclerine iliskin is akiglari
ve kullanici etkilesimleri use case diyagrami araciliiyla gorsellestirilmistir. Diyagramda,
arsivle etkilesimde bulunan temel aktorler (birim/sube calisanlar1 ve Merkez Bankasi
Arsivi calisanlart) ile devir, imha ve belge erisim siireclerine iliskin islem adimlari

biitiinciil bir yap1 i¢erisinde sunulmaktadir.

Bu gorsel, arastirma kapsaminda analiz edilen teknik kalite (sistem performansi, erisim
stiregleri), fonksiyonel kalite (personel etkilesimi, siire¢ yonetimi) ve kurumsal imaj

(gliven, seffaflik) boyutlarinin kurum i¢i igleyiste nasil somutlastigini ortaya koymak
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amactyla sunulmustur. Bu baglamda diyagram, elde edilen bulgularin kurumsal siireclerle

iligkilendirilmesine analitik bir ¢ergeve saglamaktadir.

Katilimcilarin  belirlenmesinde amacgli  6rnekleme yontemlerinden yararlanilmastir.
Amagh ornekleme, arastirma konusuna iligkin zengin bilgiye sahip oldugu diisiiniilen
bireylerin bilingli olarak se¢ilmesine dayanmaktadir (Patton, 2002, s. 46). Temel Olg¢iit,
katilimcilarin arsivin sundugu farkli hizmet tiirlerinin tamamiyla etkilesime girmis ve
siireci biitlinciil olarak deneyimlemis olmalaridir. Bu dogrultuda ¢alisma grubuna dahil

edilen katilimcilarin asagidaki olciitleri karsilamasi esas alinmastir:
. Merkez Bankasi Arsivinden aktif olarak yararlaniyor olmak,
. Arsiv hizmet siiregleriyle dogrudan temas halinde bulunmak.

Bu kapsamda Merkez Bankas1 Arsivi ile 2017-2025 yillar arasinda etkilesimde bulunan

kullanicilarin dagilimi su sekildedir:

. Arsiv irtibat personeli ile toplam 855 etkilesim gerceklestirilmis olup, bu
islemlerin 317 tekil kullanici tarafindan yapildig: tespit edilmistir. Ilgili
kullanicilarin 65'1 Merkez Bankasindan ayrilmig, 252'si ise aktif olarak gérevini

surdiirmektedir.

. Merkez Bankas1 Arsivinden belge arastirmasi yapan veya talep eden ¢alisanlar
tarafindan toplam 11.845 etkilesim gergeklestirilmis olup, bu islemlerin 219
tekil kullanici tarafindan yapildig: tespit edilmistir. Ilgili kullanicilarin 41'

Merkez Bankasindan ayrilmis, 178'1 ise aktif olarak gorevini siirdiirmektedir.

. SDP irtibat personeli olarak toplam 752 etkilesim gerceklestirilmis olup, bu
islemlerin 244 tekil kullanici tarafindan yapildig: tespit edilmistir. Ilgili
kullanicilarin 47'si Merkez Bankasindan ayrilmig, 197'si ise aktif olarak

gorevini slirdiirmektedir.

Gergeklestirilen tiim islemler genelinde toplam 13.452 etkilesimde bulunulmus olup, bu
islemlerde yer alan 627 tekil kullanicinin Merkez Bankasi biinyesinde aktif olarak
gorevine devam ettigi tespit edilmistir. Merkez Bankasinda aktif gorev yapan 627

kullanict verisi, birden fazla islem tiirlinde kaydi bulunan kullanicilar acisindan
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tekillestirildiginde toplam 424 net aktif kullaniciya ulagilmigtir. Arastirmanin temel
calisma grubu belirlenirken nitel arastirma desenlerine uygun olarak amacli érnekleme
yontemlerinden 6l¢iit 6rnekleme kullanilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin temel 6l¢iitii;
kurum calisanlarinin arsiv hizmetlerini hem kullanici (talep), hem koordinasyon (arsiv
irtibat) hem de sistem (SDP) boyutlariyla biitiinciil bir perspektiften degerlendirebilme
kapasitesidir. Dolayisiyla aragtirmanin ¢alisma grubunu, sunulan yukaridaki ii¢ islem
bashiginda da (Arsiv irtibat personeli, arsivden belge talep eden ¢alisan ve SDP irtibat
personeli) aktif etkilesimi bulunan ve bu ii¢ kiimenin ortak kesisiminde yer alan 41

kullanici olusturmustur.

Nitel arastirmalarda 6rneklem biiyiikligi, nicel ¢alismalardaki gibi istatistiksel temsil
giicline degil, veri doygunlugu ilkesine gore belirlenmektedir. Veri doygunlugu, yeni
katilimcilardan elde edilen verilerin mevcut tematik yapiya yeni bir boyut veya anlam
katmamasi durumunu ifade etmektedir (Glaser ve Strauss, 1967, s. 61; Guest vd., 2006,
s. 65). Arastirmada 41 kisilik odak kiime i¢erisinden goniilliiliik ve erisilebilirlik kriterleri
dogrultusunda 22 katilimci ile goriisme gergeklestirilmistir. Bu arastirmada analiz
kapsamindaki 22 katilimci ile gergeklestirilen goériismeler sonucunda teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar altinda tekrar eden temalar gézlemlenmis,
ozellikle son goriismelerde yeni bir ana tema veya 6zgiin alt kod ortaya ¢ikmamis, mevcut
kod yapist giiclenerek pekismistir. Bu durum, verinin tematik olarak doygunluga
ulagtigin1 gostermektedir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigii, kuramsal temalarin yeterli
diizeyde temsil edildigi ve yeni veri girisinin analitik ¢erceveyi degistirmedigi noktada

sonlandirilmistir.

3.4. VERi TOPLAMA ARACI VE ETiK HUSUSLAR

Arastirma verileri, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli temel alinarak arastirmaci
tarafindan gelistirilen yar1 yapilandirilmig goriigme formu araciligryla toplanmistir. Yari
yapilandirilmis goriisme teknigi, arastirmaciya dnceden belirlenmis sorular ¢er¢evesinde
ilerleme imkéani saglarken, katilimcinin goriislerini detaylandirmasina ve kendi
deneyimlerini serbest¢e aktarmasina olanak tanimaktadir (Giiler vd., 2015, ss. 115-116).
Yar yapilandirilmis goriisme teknigi, belirli bir kurum, siire¢ ya da uygulamanin dogal

ortaminda ve biitiinciil bir sekilde ele alinmasini miimkiin kilmaktadir. Bu o6zellikleri
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nedeniyle s6z konusu teknigin, hizmet kalitesi gibi alg1 ve deneyim temelli konularin

derinlemesine incelenmesine son derece uygun oldugu degerlendirilmektedir.

Goriisme formunun hazirlanma siirecinde hizmet kalitesi literatiiriinde yer alan hizmet
kalitesi modelleri, 6zellikle Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar1 dikkate
alimmistir. Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
kurumsal imaj boyutlar1 esas alinarak soru icerikleri olusturulmustur. Teknik kalite
boyutu kapsaminda sistem erisimi, dijital belge kalitesi, sistem erigimi, belge giivenilirligi
ve standart dosya plan1 uygulamalari, fonksiyonel kalite boyutunda personelin iletisim
bicimi, bilgilendirme diizeyi, hizmetin hizi, bekleme siireleri ve siireglerin seffaf yonetimi
gibi hizmetin sunulug bi¢imine iligkin unsurlar, kurum imaji boyutunda ise Merkez
Bankasinin kurumsal itibari, arsiv hizmetlerine duyulan giiven, veri giivenligi, gizlilik ve

kullanict odaklilik algis1 gibi temalar ele alinmistir.

Bu caligmada yar1 yapilandirilmis goriisme formu ile arastirmacilara 22 soru
yoneltilmistir. Arastirmanin yiiriitiilebilmesi i¢in Hacettepe Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Arastirma Etik Kurulundan gerekli etik kurul onayr alinmistir. Goriismeler,
goniilliiliik esasina dayali olarak gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, goriisme oncesinde
katilimcilara arastirmanin amaci, gizlilik ilkeleri ve verilerin yalnizca bilimsel amacla
kullanilacag1 agiklanmistir. Goriismeler ses kaydi, not alma veya aragtirmaci tarafindan
uygun goriilen diger yontemlerle belgelenmistir. Ses kayitlari, katilimct onay1 alinarak

yapilmis ve verilerin islenmesi asamasinda anonimlik titizlikle korunmustur.
Toplam 22 sorudan olusan goriisme formu dort boliimden meydana gelmektedir:

. Demografik ve mesleki bilgilere iliskin sorular (1-4. Sorular): Katilimcilarin
gorev yaptiklari birim, unvan, egitim durumu ile kurum ve arsiv deneyimlerine

iliskin bilgiler.

. Teknik kaliteye iligskin sorular (5-10. sorular): Cevrim i¢i sistem performansi,
belgeye erisim hizi, iist veri kalitesi, dijital belgelerin giivenilirligi ve Standart
Dosya Plani'nin belge yonetimi ihtiyaglarini karsilama diizeyine yonelik

degerlendirmeler.
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. Fonksiyonel kaliteye iliskin  sorular (11-15. sorular): Personelin
yardimseverligi, iletisim kanallarinin etkinligi, siireclerin seffafligi ve bekleme

stirelerine iliskin kullanic1 deneyimleri.

. Kurumsal imaj, giiven, beklenti ve genel hizmet degerlendirmesine iliskin
sorular (16-22. sorular): Kurumsal giiven algisi, veri giivenligi ve gizliligi,
kullanic1 odaklilik, hizmetlere iliskin beklentiler, sunulan hizmetlerin genel
degerlendirilmesi, belge devir ve imha siireclerine yonelik degerlendirmeler,

mevzuata uygunluk algisi ve hizmetlerin gelistirilmesine yonelik oneriler.

Bu yap1 sayesinde goriisme sorulari, Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlariyla
dogrudan iligkilendirilmis ve analiz siirecinde kuramsal temelli bir degerlendirmenin

yapilmasi amaclanmaistir.

Katilimcilarin kimlik bilgileri toplanmamais, elde edilen tiim veriler anonimlestirilmistir.
Katilimcilara arastirmaya goniilliilik esasina dayali olarak katildiklari ve istedikleri
zaman herhangi bir gerek¢e gdstermeksizin arastirmadan c¢ekilebilecekleri bilgisi
verilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler yalnizca bilimsel amaglarla

kullanilmis ve gizlilik ilkesi korunmustur.

3.5. VERILERIN TOPLANMASI

Aragtirma verileri, 2025 yili igerisinde farkli iletisim kanallar1 kullanilarak ii¢ temel
yontemle toplanmistir. Katilimcilarin  ¢alisma kosullari, zaman kisithiliklar1 ve
erigilebilirlik durumlart dikkate alinarak veri toplama siirecinde yontemsel
cesitlendirmeye gidilmistir. Bu kapsamda veri toplama siirecinde yiiz yiize goriisme,
telefon goriismesi ve elektronik posta uygulama bi¢imlerinden yararlanilmistir.
Elektronik posta aracilifiyla gerceklestirilen goériismelerde katilimcilara ayni yari
yapilandirilmig goriisme formunda yer alan agik uglu sorular iletilmis, katilimcilar
sorular1 yazili olarak yanitlamistir. Bu uygulama, veri toplama teknigini degistirmemis,
yalmizca yart yapilandirilmis goriigmenin uygulanma bi¢imini farklilastirmistir.
Katilimcilarin zaman olanaklar1 ve erisilebilirlik durumlarina bagh olarak veri toplama

stireci asagidaki sekilde yiirtitiilmiistiir:
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. Sesli goriismeler (yliz yiize ve telefon): Toplam 12 katilmer ile yari
yapilandirilmis s6zlii goriismeler gergeklestirilmistir. Bu goriismelerin bir kismi

yliz ylize, bir kismi ise telefon araciligiyla yiiriitiilmustir.

. Cevrim ici yontem: Sozlii goriisme gergeklestirilmesi miimkiin olmayan 10
katilimciya yar1 yapilandirilmig goriisme formu elektronik posta araciligiyla
iletilmis, katilimeilar acik u¢lu sorulari yazili olarak yanitlamistir.

. Gorligme stireleri ve kayit: Katilimeilarin onay1 dahilinde ses kaydi alinmis ve
bu kayitlar analiz Oncesinde metne doniistiriilmistir. Sozlii yapilan

goriismelerin ortalama siiresi 12,09 dakika olarak gerceklesmistir.

Bu uygulama sayesinde veri toplama siireci katilime1 kosullari ile uyumlu bir sekilde
yiriitiilmiis ve analiz i¢in yeterli nitel veri elde edilmistir. Goriismeler farkli iletisim
kanallar1 aracilifiyla gerceklestirilmis olmakla birlikte, tiim katilimcilara ayni yari
yapilandirilmig goériisme formu uygulanmis ve veriler ortak bir analiz ¢ercevesi i¢inde

degerlendirilmistir.

3.6. VERILERIN ANALIZi

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler (yart yapilandirilmisg goriismelere ait ses
kayitlarinin dokiimleri ve yazili form yanitlar1) nitel veri analizi amaciyla MAXQDA
yazilimina aktarilmistir. MAXQDA, nitel verilerin sistematik bigimde ¢dziimlenmesini
saglayan ve bilgisayar destekli nitel veri analizi yazilimlar1 kapsaminda degerlendirilen
bir analiz programidir (Kuckartz ve Réadiker, 2019, s. 1). Bu yazilim, nitel verilerin
sistematik bicimde organize edilmesine, kodlama siireclerinin izlenebilir sekilde
yiiriitiilmesine ve temalar arasindaki iliskilerin biitiinciil olarak analiz edilmesine olanak
saglamasi nedeniyle tercih edilmistir. Bu dogrultuda veri yonetimi, kodlama ve tematik

analiz siirecleri yazilim destekli olarak gerceklestirilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler igerik analizi ydntemiyle degerlendirilmistir. Icerik
analizi, verilerde yer alan kavramlarin ve iliskilerin sistematik bi¢imde ortaya
cikarilmasini ve Ortiik anlamlarin goriiniir hale getirilmesini amaglayan nitel bir analiz
yaklagimidir (Yildirim ve Simsek, 2000, s. 162). Bu ¢ercevede analiz siirecinde verilerin
betimlenmesinin  Otesine gecilerek temalar arasi iliskilerin ortaya konulmasi

hedeflenmistir.
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Analiz stireci Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
kurumsal imaj boyutlar1 temel alinarak yiiriitiilmiistiir. Bu kapsamda tlimdengelimsel
kodlama yaklagimi benimsenmis ve veri seti 6nceden belirlenen kuramsal kategoriler
dogrultusunda analiz edilmistir. Kodlama siirecinde katilimci ifadeleri anlam birimlerine
ayrilmis, benzer igerikler ayni kodlar altinda birlestirilmis ve model boyutlartyla iligkili

temalar olusturulmustur.

Kodlama siirecinin giivenirligini artirmak amaciyla transkriptlerin belirli bir boliimii
bagimsiz bir ikinci kodlayici tarafindan yeniden kodlanmustir. iki kodlayici tarafindan
elde edilen kodlar karsilagtirilarak uyum diizeyi degerlendirilmistir. Gorlis birligi
saglanan kod yapisi iizerinden analiz siireci tamamlanmistir. Bu uygulama, analiz
stirecinin tutarliligin1 ve giivenirligini giiclendirmeye yonelik bir kontrol mekanizmasi

olarak degerlendirilmistir.

Kodlama siirecinin tamamlanmasinin ardindan analiz ¢iktilar1 sistematik bi¢imde
organize edilerek Tablo 2’de sunulmustur. Tablo 2, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
kurumsal imaj boyutlar altinda olusturulan kodlarin beklenti, deneyim, sorun ve oneri

kategorilerine gore dagilimini gostermektedir.
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Tablo 2 Kodlama tablosu

Boyut Ad1 Kod Ad1 Beklenti Deneyim Sorun Oneri Toplam
Teknik Kalite Sistem Erigimi 14 31 18 27 90
Teknik Kalite Dijital Belge Kalitesi 0 23 1 4 28
Teknik Kalite Belge Giivenilirligi 22 0 0 23
Teknik Kalite SDP Uygunlugu 24 15 7 49
Fonksiyonel Kalite Personel Destegi 45 1 2 48
Fonksiyonel Kalite Iletisim 23 0 0 23
Fonksiyonel Kalite Hizmet

Hizi/Bekleme 47 6 1 59
Fonksiyonel Kalite Bilgilendirme 23 0 2 25
Fonksiyonel Kalite Seffaflik 22 0 0 23
Kurumsal imaj Giiven 26 1 0 28
Kurumsal imaj Veri

Giivenligi/Gizliligi 23 0 0 23
Kurumsal imaj Kullanic1 Odaklilik 22 0 4 26

Analiz siirecinde izlenen sistematik kodlama yaklagimi ve yazilim destekli veri yonetimi,
arastirmanin giivenirlik ve gecerligini artirmaya yonelik metodolojik bir c¢ergeve

saglamistir.
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4. BOLUM
BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Bu boliimde, Merkez Bankasi Arsivi 6zelinde gerceklestirilen nitel arastirmadan elde
edilen veriler sistematik bir bigcimde sunulmakta ve analiz sonuglar1 kuramsal ¢erceve
dogrultusunda yorumlanmaktadir. Ortaya konulan sonuglar, farkli birimlerde gorev
yapan ve arsiv hizmetleriyle farkli diizeylerde etkilesim icerisinde bulunan katilimcilarin
deneyim ve goriislerine dayanmaktadir. Bu ¢esitlilik, hizmet kalitesine iligkin algilarin

cok boyutlu olarak ortaya konulmasina imkéan saglamstir.

Analiz siirecinde katilimci ifadeleri hem kuramsal ¢ercevede belirlenen temalar hem de
veriden tiiretilen kodlar temelinde incelenmistir. Kodlama siireci, Gronroos Hizmet
Kalitesi Modeli esas alinarak teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj ana
temalar1 cercevesinde yapilandirilmistir. Bu yaklasim hem kuramsal modele baglh

kalmay1 hem de saha verisinin 6zgiinliigiinii yansitmay1 miimkiin kilmistir.

MAXQDA yazilimi araciligiyla gergeklestirilen kodlama stirecinde olusturulan kod ve
alt kodlar, ana temalar altinda hiyerarsik bir yap1 igerisinde diizenlenmistir. Olusturulan
bu kod-alt kod sistemi, Merkez Bankas1 Arsivi baglaminda hizmet kalitesinin hangi
boyutlar lizerinden algilandigini, bu boyutlarin nasil i¢ ige gectigini ve kullanici
deneyimlerinin hangi temalar etrafinda yogunlastigini gorsel ve analitik olarak ortaya

koymaktadir.

Bu yap1 temel alinarak, katilimcilarin arsiv hizmetlerine iligskin goriislerinin Gronroos

Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlart dogrultusunda nasil sekillendigi ortaya konulmustur.

c

Kurum Argiverinde Hizmet Kalitesinin Olgliimesi (445)

Teknik Kalite (190) Fonksiyonel Kalite (178) Kurumsal imaj (77)

Sekil 2 Kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine iligkin tema ve kategorilerin
hiyerarsik yapisi
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Sekil 2’de sunulan model, Merkez Bankas1 Arsivi baglaminda hizmet kalitesine iliskin
algilarin hangi boyutlar tizerinden yapilandigini gorsel olarak ortaya koymaktadir. Analiz
siirecinde elde edilen kod dagilimlari incelendiginde, katilimci ifadelerinin agirlikl
olarak teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlarinda yogunlastigi goriilmektedir.
Teknik kaliteye iliskin 190, fonksiyonel kaliteye iliskin ise 178 katilimci ifadesinin
kodlanmis olmasi, kullanicilarin hizmet kalitesini degerlendirirken hem sunulan hizmet
ciktisina hem de hizmetin sunum siirecine iliskin unsurlara belirgin bigimde atif

yaptiklarin1 gostermektedir.

Kurumsal imaj boyutuna iligkin 77 katilime1 ifadesinin kodlanmis olmasi ise bu unsurun
hizmet kalitesi algisinda daha sinirli fakat anlamli bir yer tuttugunu ortaya koymaktadir.
Bu durum, s6z konusu boyutun hizmet deneyiminin arka planinda isleyen, algiy1
destekleyen ve biitiinsel degerlendirmeyi tamamlayan unsur olarak konumlandigini

distindiirmektedir.

Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin varsayimlariyla uyumlu bigimde kullanicilarin
hizmet kalitesini tek bir boyut iizerinden degil, hizmet ¢iktis1 (teknik kalite), hizmetin
sunum siireci (fonksiyonel kalite) ve kurumsal alg1 (imaj) bilesenlerinin etkilesimi i¢inde
degerlendirdikleri anlasilmaktadir. Bu biitiinciil yapmin teknik kalite boyutundaki

yansimasi agsagida sunulan hiyerarsik kod yapisinda ayrintili olarak goriilmektedir.

@]

Teknik Kalite (190)

AN

Sistem Er|§|m| (90) SDP Uygunlugu (49) Dijital Belge Kalitesi (28) Belge Guvenlllrllgi (23)

Sekil 3 Teknik kalite boyutuna iligkin kodlarin hiyerarsik yapisi
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Bulgular, kullanic1 deneyimlerinin agirlikli olarak teknik kalite boyutunda yogunlastigini
ortaya koymaktadir. Kod dagilimi analiz edildiginde, teknik kalite kapsaminda tiretilen
verilerin %47,3 iiniin sistem erisimi, %25,8’inin SDP uygunlugu, %14,8’inin dijital belge
kalitesi ve %12,1’inin belge glivenilirligi kodlar1 altinda toplandig1 anlagilmaktadir. Bu
dagilim, kullanici algisinin 6zellikle sistemin erisilebilirligi ve isleyisine odaklandigini

gostermektedir.

Arastirmada Oncelikle arastirmanin birinci sorusu “Kurum arsivi kullanicilarinin arsiv
hizmetlerine iligkin beklentileri ve deneyimleri, Gronroos Hizmet Kalitesi
Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 ¢er¢evesinde nasil
sekillenmektedir?” kapsaminda analizler yapilmistir. Bu kapsamda ilk olarak teknik
kalite boyutunda kullanicilarin beklenti ve deneyimlerine iliskin analiz sonuglar1 Sekil

4’te sunulmaktadir.

Teknik Kalite (118)

7NN

Sistem Er|§|m| (45) SDP Uygunlugu 27 Dijital Belge Kalitesi (23)  Belge Guvenlllrllgi (23)

/\
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Deneyim (31) Beklenti (14) Deneyim (24) Beklenti (3) Beklenti (0) Deneyim (23) Beklenti (1) Deneyim (22)

Sekil 4 Teknik kalite boyutuna iliskin beklenti ve deneyim alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Teknik kalite boyutunda sistem erisimi koduna iligkin 45 kodlanmig bolim
bulunmaktadir. Burada sodylemler analiz edildiginde sdylemlerin 31 tanesinin
kullanicilarin deneyimlerini yansittigi 14 tanesinin ise kullanict beklentisi kapsaminda

degerlendirilebilecegi  anlasilmaktadir. Beklentilere iliskin  bulgular, kullanici
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beklentilerinin agirlikli olarak tam dijitallesme (5 kez), hizli erisim (7 kez) ve sistem
entegrasyonu (2 kez) lizerinde yogunlastigini1 gostermektedir.

Beklenti kapsaminda ifade edilen bazi kullanic1 goriisleri asagida sunulmaktadir:
“Tamamen dijitallesme olabilir.” (K-01)

“Istedigim veriye ¢abucak ulasabilmem.” (K-08)

“Belgelere rahatlikla erisebilmek... dijital ortamda goérebilmek.” (K-10)
“Tamamen dijitale ddonmenin zamani geldi.” (K-16)

“Arsivden direkt tak diye alabilsek daha giizel olur” (K-17)

Bu soylemler kullanicilarin belgelere gecikme ve teknik aksaklik yasamadan, hizli ve
kesintisiz bicimde ve elektronik ortamda erismeye yonelik beklentilerini

vurgulamaktadir.

Buna karsilik deneyim verileri (31 kodlama) sistem performansinin bu beklentileri biiyiik
Olclide karsiladigini gostermektedir. Kullanici deneyimlerine iliskin bazi sdylemler

sunlardir:

“Arsiv Yonetim Sistemi’nden genel olarak memnunum. Sistem hizli, erisimi kolay ve

ithtiya¢ duydugum belgelere kisa siirede ulagabiliyorum.” (K-02)
“Arsiv Yonetim Sistemi kullanici dostu ve hizli bir sistem.” (K-04)

“Bizim su ana kadarki deneyimlerimizde istedigimiz belgeye, dosyaya hizli bir sekilde

erisebiliyoruz.” (K-12)

“Donem donem aksakliklar oluyor erisim konusunda ama cabucak ¢oziildiigii i¢cin ¢ok

sikintil bir erisim oldugunu sdyleyemem.” (K-18)

Bu ifadeler birlikte degerlendirildiginde, kullanicilarin sistem erisimine iligkin
deneyimlerinin agirlikli olarak hizli erisim, kullanim kolayligi ve sistemin genel

isleyisinden memnuniyet ekseninde sekillendigi goriilmektedir. Katilimcilar zaman
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zaman teknik aksakliklar yasanabildigini belirtmekle birlikte, bu durumun kisa siirede

giderildigini ifade etmektedir.

Teknik kalite boyutunda SDP uygunlugu koduna iligskin toplam 27 kodlanmis boliim
bulunmaktadir. Katilimer ifadeleri analiz edildiginde bunlarin ¢ogunlugunun (24 kez)
kullanic1 deneyimlerini yansittigi, beklenti boyutunun ise oldukga sinirlt (3 kez) kaldigi

goriilmektedir.

Beklentilere iliskin bulgular, kullanicilarin 6zellikle dosya planlarinin giincelligi,
siiflandirma sistematiginin netligi ve birimler arasi standartlasmanin saglanmasi
konularinda odaklandigin1 gostermektedir. Beklenti kapsaminda degerlendirilen kullanici

goriisleri sunlardir:
“Beklentilerimiz Standart Dosya Plani’nda yer alan saklama siireleri olabilir.” (K-03)

“Beklentilerim Standart Dosya Plan1 numaralarinin biraz daha sadelesmesi yoniindedir.
Sadelesmeyi de gilin gegtikge yapryorlar. Standart Dosya Planit numaralarinda bulunan
fazlaliklarin sadelestirilmesi gerekir. Standart Dosya Planindan silinen konularin

karsilarina bunlarin hepsinin tek seferde toplandigina dair bir not eklenebilir.” (K-06)

“Bir yandan da zamanla isler degisiyor, igerik degisiyor dogal olarak SDP kullanim
kilavuzunu giincel tutmak sart.” (K-08)

Bu ifadeler, kullanicilarin SDP’nin genel cercevesini kabul etmekle birlikte, sistemin
daha sade, daha anlasilir ve degisen is siireclerine uyumlu bi¢cimde giincel tutulmasina
yonelik beklentiler tasidiklari gostermektedir. Ozellikle numaralandirma yapisinin
sadelestirilmesi ve saklama siirelerinin netligi, teknik kalite algisini giiclendirecek

unsurlar olarak degerlendirilmektedir.

Buna karsilik deneyim verileri (24 kodlama), kullanicilarin SDP’yi genel olarak yeterli
ve islevsel bulduklarini gostermektedir. Katilimer ifadeleri incelendiginde SDP’nin belge
siiflandirma ve erisim siire¢lerinde kullanici ihtiyaclarini biiyiik 6lclide karsiladigi
yoniinde degerlendirmelerin baskin oldugu anlasilmaktadir. Kullanici deneyimlerine

iliskin katilime1 ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:
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“Standart Dosya Plani yillar icinde gelistirilip glincellendiginden istekleri karsiliyor.” (K-
01)

“Genel olarak ihtiyaci karsiliyor. Verimli olarak kullanabiliyorum.” (K-02)
“Su an kullanilan Standart Dosya Plan1 uygun ve ihtiyacimizi karsiliyor.” (K-03)

“Standart Dosya Plani’nin yeterli oldugunu diislinliyorum ve gilincel oldugunu

diisiiniiyorum.” (K-11)

“Standart dosya planinda eksik ya da fazla oldugu higbir seyle sorunla karsilagmadim,
hepsi konu bazli ihtiyaglarimi karsiliyor.” (K-20)

Bu ifadeler birlikte degerlendirildiginde, kullanicilarin SDP’yi belge siniflandirma ve
erisim slreclerinde islevsel bir ara¢ olarak degerlendirdikleri anlasilmaktadir.
Katilimcilar siirli diizeyde bazi iyilestirme beklentileri dile getirmis olmakla birlikte,
mevecut smiflandirma yapisinin  genel olarak kullanict ihtiyaclarini  karsiladigi

goriilmektedir.

Teknik kalite boyutunda dijital belge kalitesi koduna iligkin toplam 23 kodlanmis boliim
bulunmaktadir. Bunlarin tamami deneyim kapsamindadir. Beklentiye iligskin herhangi bir

kodlama bulunmamaktadir.

Deneyim verileri incelendiginde degerlendirmelerin “goriintii netligi ve okunabilirlik”,
“dosya formati uygunlugu”, “teknik sorunsuzluk ve erisilebilirlik” ve ‘“genel
memnuniyet” olmak iizere dort temel eksende yogunlastigi goriilmektedir. Katilimcl
ifadelerinde 6zellikle belge goriintii kalitesinin yiiksek oldugu, okunabilirlik agisindan
sorun yasanmadig1 ve dosya formatlarinin (cogunlukla PDF) is siireclerine uygun oldugu

vurgulanmaktadir. Bazi katilimcr ifadeleri su sekildedir:
“Goriintii netligi kaliteli.” (K-01)
“Talep edilen belgeler net, okunabilir ve sorunsuz.” (K-04)

“%95’1 PDF formatinda geliyor zaten, gelen belgelerin goriintii kalitesi gayet net.” (K-
05)
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“Okunabilir yani eksik veya hatta silinmis bir yere rastlamadik.” (K-16)

“Goriintii netligi gayet iyi, format uygunlugu da bizim igimizi gorliyor agikgasi kalitesi

iyi.” (K-20)

Bu ifadeler, dijital belgelerin goriintii kalitesi, okunabilirlik ve format uygunlugu
acisindan kullanicilar tarafindan genel olarak olumlu degerlendirildigini gostermektedir.
Nitekim “Belgeler gayet net.” (K-15) ve “Gayet memnunuz, bir problem yasamadik.” (K-
17) gibi ifadeler de bu degerlendirmeyi desteklemektedir.

Bununla birlikte bazi katilimcilar, eski tarihli belgelerde (6zellikle 1990’11 yillara ait
olanlarda) donemin teknolojik kosullarina bagli olarak kismi yipranma veya diisiik
goriintili kalitesi gozlemlenebildigini belirtmistir (K-08, K-19). Ancak bu durum, sistem
kaynakl1 bir sorun olarak degil, belgelerin fiziksel ve tarihsel 6zelliklerine bagli dogal bir

durum olarak ifade edilmistir.

Ayrica K-21 kodlu katilimcinin ifadesi, belge kalitesinin yalnizca arsiv birimiyle sinirh
olmadigini, belgeyi iireten ve arsive devreden birimlerin uygulamalarinin da belge
kalitesi lizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Bu bulgu, dijital belge kalitesinin kurum
icindeki belge iiretim ve yonetim siiregleriyle birlikte degerlendirilmesi gerektigine isaret

etmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, dijital belge kalitesi boyutunda kullanicilar tarafindan
onemli bir sorun veya gelistirme talebi dile getirilmemistir. Bu durum, mevcut dijital
belge iiretim ve aktarim siireglerinin kullanici gereksinimlerini bilytik 6l¢iide kargiladigini

gostermektedir.

Teknik kalite boyutunda belge giivenilirligi koduna iligkin toplam 23 kodlanmis boliim

bulunmaktadir. Bunlarin 22’si deneyim, 1’1 ise beklenti kapsaminda yer almaktadir.

Beklenti kapsaminda yer alan tek ifade (K-18), dijital belgelerin giivenli ortamlarda

saklandigina yonelik kurumsal gliven vurgusu icermektedir:

“Herhangi bir olumsuz deneyim olmadi. Tabi ki dijital belgelerin giivenligi konusunda
da higbir stiphem yok ciinkii Merkez Bankasi buras1 dolayisiyla da hepsi oldukca giivenli
ortamlarda saklaniyor.” (K-18)
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Bu ifade, belge giivenilirligi algisinin yalnizca teknik 6zelliklere degil, ayni zamanda
kurumun altyapisina ve kurumsal itibarina duyulan giivenle de iliskilendirildigini

gostermektedir.

Deneyim verileri incelendiginde, katilimcilarin belge dogrulugu, biitiinligii ve
giivenligine iligkin degerlendirmelerinin genel olarak olumlu oldugu goriilmektedir.
Ifadelerin agirlikli olarak “belge dogrulugu ve biitiinliigiine giiven”, “olumsuz bir
deneyim yasanmamis olmas1” ve “sistem altyapisina duyulan giiven” temalar etrafinda

sekillendigi anlagilmaktadir. Baz1 katilimci ifadeleri su sekildedir:

“Belgelerin dogruluguna giiveniyorum. Olumsuz bir deneyimim olmadi.” (K-01)
“Belgeler resmi, tutarli ve dogrulanabilir nitelikte.” (K-02)

“Belgelerin biitiinliigii ve dogrulugu konusuna giiveniyorum.” (K-10)

“Arsiv Yonetim Sistemi’nin altyapisimt Merkez Bankasi gelistirdigi igin giivenilir

oldugunu diistiniiyorum.” (K-12)
“Herhangi bir giiven sorunu yaganmadi.” (K-15)

K-17 kodlu katilimcinin “Taranmis bir evrak oldugu i¢in iizerindeki imzalarla bizim
kendi gordiiklerimizi karsilagtirabiliriz... Herhangi bir kotli tecriibe yasamadik.”
yoniindeki ifadesi ise giivenilirligin teknik dogrulanabilirlik boyutuna isaret etmektedir.
Bu degerlendirme, dijital belgelerin 6zgiinlilk ve biitlinliik agisindan kullanicilar

tarafindan kontrol edilebilir olarak algilandigin1 gostermektedir.

Belge giivenilirligi koduna iliskin deneyim alt kodunun belirgin bicimde baskin olmast,
kullanicilarin giiven algisinin biiyiik 6l¢iide dogrudan hizmet deneyimlerine dayandigini
gostermektedir. Katilimer ifadeleri, kullanicilarin hem belge dogrulugu hem de sistem
giivenligi konusunda genel olarak olumlu degerlendirmelerde bulundugunu ortaya
koymaktadir. Ayrica giiven algisinin yalmizca teknik biitiinlikle sl olmadigi,
kurumun itibari, sistem altyapisinin kurumsal olarak gelistirilmis olmas1 ve belgelerin

resmi nitelik tagimasi gibi unsurlarla da iligkilendirildigi goriilmektedir.
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Genel olarak degerlendirildiginde, teknik kalite boyutunda belge giivenilirligi kullanici
degerlendirmelerinde sorunlu bir alan olarak ortaya ¢ikmamaktadir. Beklenti diizeyinde
de belirgin bir gelistirme talebinin dile getirilmemis olmasi, mevcut uygulamalarin

kullanicilar tarafindan biiyiik 6l¢iide yeterli bulundugunu gostermektedir.

Teknik kalite boyutu kapsaminda elde edilen bulgular biitiinciil olarak ele alindiginda
kullanic1 degerlendirmelerinin agirlikli olarak deneyim temelli oldugu ve mevcut teknik
altyapinin kullanici gereksinimlerini biiyiik Olgiide karsiladigi goriilmektedir. Sistem
erisimi, dijital belge kalitesi, belge giivenilirligi ve SDP uygunlugu alt boyutlarinda
katilimc1 ifadeleri ¢ogunlukla olumlu deneyimlere isaret etmektedir. Buna karsilik
kullanic1 beklentilerinin daha ¢ok sistem hizinin artirilmasi, dijitallesme diizeyinin
gelistirilmesi ve siniflandirma yapisinin zaman i¢inde sadelestirilmesi gibi iyilestirme
alanlarinda yogunlastig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte teknik aksakliklarin sinirh
diizeyde dile getirilmesi, dijital belge kalitesine iliskin 6nemli bir sorun belirtilmemesi ve
belge giivenilirligine yonelik giiclii giiven algisi, teknik kalite boyutunda hizmetin genel

olarak kullanici beklentileriyle uyumlu bir yap1 sergiledigini gostermektedir.

Arsiv hizmetlerinin teknik kalite boyutunda kullanic1 beklenti ve deneyimlerinin nasil
sekillendigine yonelik yapilan analizlerden sonra arastirmada, yalnizca teknik ¢iktilarin
degil, hizmetin sunum siirecinin de kalite algisini belirledigi dikkate alinmistir. Bu
kapsamda, ikinci asamada fonksiyonel kalite boyutuna iliskin kullanici beklenti ve
deneyimleri analiz edilmistir. Fonksiyonel kaliteye yonelik yapilan analizler Sekil 5

kapsaminda sunulmustur.

Sekil 5’te sunulan hiyerarsik yapi yalnizca arastirmanin birinci sorusu kapsaminda
dogrudan analiz edilen “beklenti” ve “deneyim” alt kodlarim1 icermektedir. Bu nedenle
s0z konusu sekilde yer alan toplam kodlama sayis1 (6rnegin fonksiyonel kalite i¢in 166)
ana tema kapsamindaki tiim kodlar1 degil, yalnizca beklenti ve deneyim alt kodlarina
iligkin ifadeleri yansitmaktadir. Bu ayrim, analiz siirecinde arastirmanin birinci sorusunun
odaginin katilimcilarin beklenti ve deneyimlerine yonelmis olmasindan kaynaklanmakta
olup, diger alt kodlar (sorun ve Oneri) ilgili arastirma sorulari kapsaminda ayrica

degerlendirilmistir.
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Sekil 5 Fonksiyonel kalite boyutuna iliskin beklenti ve deneyim alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Hizmet hizi/bekleme koduna iligskin toplam 52 kodlanmis boliim bulunmaktadir. Bunlarin
5’1 beklenti, 47’si deneyim boyutundadir. Beklentilere iliskin bulgular, kullanicilarin
ozellikle belgelere hizli erisim, zamaninda geri doniis ve bekleme siiresinin minimum
diizeyde olmas1 konularinda kiimelendigini gdstermektedir. Beklenti kapsaminda

degerlendirilen bazi ifadeler sunlardir:
“Ihtiyacim olan belgenin en kisa siirede tarafima ulagmas1.” (K-07)
“Dosyaya ya da belgeye zamaninda, hizli erisebilmek.” (K-12)

Bu ifadeler, hiz unsurunun kullanicilar agisindan énemli bir hizmet kalitesi gostergesi
olarak degerlendirildigini ortaya koymaktadir. Deneyim verileri incelendiginde
kullanicilarin 6nemli bir kisminin hizmet siireclerinin hizli ve verimli isledigini ifade
ettigi goriilmektedir. Kullanict deneyimlerine iliskin katilime1 ifadelerinden bazilar

asagida sunulmaktadir:

“Stirecler verimli ve hizli ilerliyor.” (K-02)

“Cok kisa siirede geri doniis saglandi.” (K-06)

“En fazla bir giin sonrasinda belgelerimiz geliyor.” (K-10)

“Bekleme siiresi yaganmadi.” (K-14)
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Bu degerlendirmeler, hizmet hizina iliskin kullanict deneyimlerinin genel olarak olumlu
oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugu belge taleplerinin kisa siire
icerisinde karsilandigimi belirtmistir. Bununla birlikte, sinirli sayida ifade edilen
gecikmeler kullanicilar tarafindan genellikle is yogunlugu veya teknik kosullarla

iligkilendirilmis ve sistematik bir sorun olarak degerlendirilmemistir.

Personel destegi kodu, Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin fonksiyonel kalite boyutu
kapsaminda degerlendirilmistir. Bu kod altinda toplam 45 kodlama tespit edilmis olup,
bunlarin tamaminin kullanict deneyimlerine iliskin oldugu ve beklenti boyutuna yonelik
herhangi bir ifadenin bulunmadigr gorilmiistir. Bu durum, kullanicilarin personel
destegini onceden beklenen bir hizmet unsurundan ziyade, hizmet siireci igerisinde
dogrudan deneyimlenen bir kalite gostergesi olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.
Katilimc1 ifadeleri genel olarak arsiv personelinin yardimsever, ulasilabilir ve ¢oziim
odakli bir hizmet anlayis1 sergiledigine isaret etmektedir. Personel destegine iliskin
degerlendirmeler arastirmanin {igiincli sorusu kapsaminda ayrintili olarak ele

alindigindan, bu béliimde s6z konusu bulgulara yalnizca genel ¢ercevede yer verilmistir.

Bilgilendirme koduna iligskin toplam 23 kodlanmis bdliim bulunmaktadir ve bunlarin
tamami deneyim boyutundadir. Katilimcilar sitire¢ hakkinda bilgilendirildiklerini,
taleplerinin hangi asamada oldugunu takip edebildiklerini ve gerekli agiklamalarin agik

bicimde yapildigini ifade etmektedir. Bazi katilimer ifadeleri su sekildedir:
“Siire¢ hakkinda bilgilendiriliyoruz.” (K-05)

“Ne asamada oldugunu 6grenebiliyoruz.” (K-13)

“Gerekli agiklamalar net sekilde yapiliyor.” (K-18)

Bu ifadeler, hizmet siirecine iliskin bilgilendirme uygulamalarinin kullanicilar tarafindan

genel olarak yeterli bulundugunu gostermektedir.

Iletisim koduna iliskin toplam 23 kodlanmis béliim bulunmaktadir ve bunlarin tamami
deneyim boyutundadir. Beklenti kapsaminda herhangi bir ifade yer almamaktadir.
Katilimcilar iletisim kanallarinin agik, erisilebilir ve hizli geri doniis saglayan bir yapida

oldugunu belirtmektedir. Telefon ve e-posta basta olmak tizere farkli iletisim araclarinin
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etkin bigimde kullanildig1 vurgulanmaktadir. Katilimci ifadelerinden bazilar1 asagida

sunulmaktadir:

“Her tiirlii iletisim aracilifiyla hizli bir sekilde cevap aliyoruz.” (K-07)
“Telefonla ¢ok rahat ulasiyoruz, geri doniisler hizli.” (K-10)
“Iletisimde herhangi bir sorun yasamadim.” (K-21)

Bu degerlendirmeler, iletisim siire¢lerinin kullanicilar tarafindan genel olarak sorunsuz

ve erisilebilir bir hizmet alan1 olarak algilandigin1 géstermektedir.

Seffaflik koduna iliskin toplam 23 kodlanmis boliim bulunmaktadir. Bunlarin 22’si
deneyim, 1’1 ise beklenti boyutundadir. Beklenti kapsaminda yer alan sinirlt sayida ifade,
kullanicilarin  seffaflik degerlendirmelerini daha ¢ok hizmet siirecinde yasanan
deneyimler lizerinden olusturduklarin1 gostermektedir. Beklenti kapsaminda K-02 kodlu
katilimcinin “Beklentim hizmetin hizl1 ve seffaf olmasi yoniindeydi. Bu beklentim biiyiik
Olciide karsilantyor.” ifadesi, seffafligin kullanicilar agisindan 6nemli bir hizmet niteligi

olarak degerlendirildigini ortaya koymaktadir.

Deneyim boyutunda ise katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu hizmet siireglerinin agik,
izlenebilir ve erisilebilir oldugunu belirtmektedir. Hizmet akisinin net olmasi, talep
siirecinin hangi asamada oldugunun bilinebilmesi ve geri bildirim mekanizmalarinin
islerligi seffaflik algisimi giiclendiren unsurlar olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu goriisleri

yansitan bazi katilimei goriisleri sunlardir:

“Bir klasoriin baska bir subeye devri i¢in e-posta ile talepte bulundum ve 5 dakika icinde

doniis yapildi. Stireg seffaf yiiriitiiliiyor.” (K-06)
“Belgelere verilen yetkiler dahilinde ulasim saglayabiliyorum.” (K-09)

“Bankaya ait belgeler belirli kurallar ve yetkiler kapsaminda kullaniciya sunulmaktadir.”

(K-13)

“Arsiv Yonetim Sistemi’nden talep girisi yaptigimizda durumu goriintiileyebiliyoruz.”

(K-10)
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“Taleplerin durumunu Arsiv Yonetim Sistemi’nden kontrol ediyoruz.” (K-11)

“Arsivden talepte bulundugumuzda Arsiv Yonetim Sistemi ilizerinden talebimizi takip
edebiliyoruz. Mail veya telefon araciligiyla da siireci seffaf bir sekilde izleyebiliyoruz.”

(K-12)

Genel olarak bulgular, hizmet siire¢lerinin kullanicilar tarafindan agik, izlenebilir ve
erigilebilir olarak algilandigin1 géstermektedir. Seffaflik boyutunda beklenti ve deneyim
arasinda belirgin bir uyum oldugu ve kullanic1 deneyimlerinin genel olarak olumlu yonde

degerlendirildigi goriilmektedir.

Biitiinciil olarak degerlendirildiginde, fonksiyonel kalite boyutunda kullanici
beklentilerinin biiyiilk 6lgiide karsilandigi anlasilmaktadir. Bazi katilimer ifadeleri,
personelin ¢oziim odakli ve destekleyici yaklasiminin kullanict deneyimini olumlu yonde
etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu bulgu, teknik altyapinin yani sira insan etkilesiminin

de hizmet kalitesi algisinin olusumunda 6nemli bir rol oynadigini1 gostermektedir.

Fonksiyonel kalite boyutuna iligskin bulgular, kullanicilarin hizmet deneyimini biiyiik
Olciide personel etkilesimi, iletisim siirecleri ve hizmetin sunum bi¢imi iizerinden

degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir.

Bununla birlikte Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinde kalite algisinin yalnizca “ne
sunuldugu” (teknik kalite) ve “nasil sunuldugu” (fonksiyonel kalite) ile sinirli olmadigi,
bu iki boyutun kullanici zihninde biitlinleserek daha iist diizey bir algisal ¢erceve olan
kurumsal imaj1 besledigi vurgulanmaktadir. Bu dogrultuda {iglincli asamada, teknik ve
fonksiyonel deneyimlerin kullanicilarin  kurum algisina nasil yansidigi ve arsiv
hizmetlerinin kurumsal giiven, itibar ve biitiinciil kalite algis1 tizerindeki etkisi kurumsal
imaj boyutu kapsaminda analiz edilmistir. Analizlere yonelik bulgular Sekil 6

kapsaminda sunulmaktadir.
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]

Kurumsal imaj (72)

Gliven (27) Kullanici Odaklilik (22) Veri Guvenhgl & Gizliligi (23)
Deneyim (26) Beklenti (1) Deneylm (22) Beklenti (O) Deneyim (23) Beklenti (O)

Sekil 6 Kurumsal imaj boyutuna iligkin beklenti ve deneyim alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Sekil 6’ya gore kurumsal imaj boyutuna iliskin bulgular, kullanicilarin arsiv hizmetlerini
yalnizca teknik ve fonksiyonel performans iizerinden degil, daha genis bir kurumsal
giiven ve itibar gercevesinde degerlendirdiklerini gostermektedir. Bu kapsamda giiven
koduna iliskin toplam 27 kodlama tespit edilmis olup bunlarin 26’s1 deneyim, 1’1 ise

beklenti kapsaminda yer almaktadir.

Beklenti kapsaminda yer alan tek ifade (K-07), giiven algisinin 6zellikle belge giivenligi

ve saklama siireclerine yonelik hassasiyet lizerinden tanimlandigini gostermektedir:
“Arsive aktardigimiz belgelerin saklanmasinda giivenlik sikintis1 yasamamak.” (K-07)

Deneyim alt kodu incelendiginde ise kullanicilarin biiyiik ¢ogunlugunun arsiv
hizmetlerine iliskin olumlu giiven degerlendirmelerinde bulundugu goériillmektedir.
Katilimcr ifadeleri, giiven algisinin zaman ig¢inde pekistigini ortaya koymaktadir. Bu

kapsamda katilimcr ifadelerinden bazilar1 agagida sunulmaktadir:
“Arsiv kurumuna giivenim tam. Bu giiven zaman i¢inde degismedi, ayn1.” (K-06)
“Giin gectikge arsiv kurumuna ve grubuna giivenimiz artt1.” (K-03)

“Belgelerin dogrulugu, sistemin isleyisi ve personelin profesyonelligi giivenimi

pekistiriyor.” (K-02)
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“Gegis stirecinde siiphelerimiz vardi ancak zaman i¢inde bu ortadan kalkt1.” (K-10)
“Bankamizin arsivine gliveniyorum, giivenim zaman i¢inde hi¢ degismedi.” (K-20)

“Bankamiz ile yapilan islemlerin {i¢iincii sahislarla paylasildigini duymadim, glivenimiz

tamdir.” (K-22)

Bu ifadeler, giiven algisinin yalnizca kurumun itibariyla sinirli olmadigini, ayn1 zamanda
sistem isleyisi, profesyonel hizmet sunumu, yetkilendirme mekanizmalar1 ve dijital

altyap1 gibi unsurlar araciliiyla deneyim siirecinde pekistigini gdstermektedir.

Kullanic1 odaklilik koduna iliskin toplam 22 kodlanmis béliim bulunmaktadir ve bunlarin
tamami deneyim boyutunda yer almaktadir. Katilimcr ifadeleri genel olarak taleplerin
dikkate alinmasi, geri bildirimlere hizli yanit verilmesi ve sistemin kullanici dostu olarak
degerlendirilmesi etrafinda yogunlagsmaktadir. Katilimci ifadelerinden bazilar1 asagida

sunulmaktadir:

“Ihtiyaclarim 6nemseniyor ve ¢oziim odakl1 yaklasiliyor.” (K-02)
“Taleplerimizin karsilanma diizeyi 1yi ve hizli.” (K-03)

“Kullanicilarin ihtiyaglar: yoniinde hemen giincelliyorlar.” (K-05)

“Birebir iletisim kuruyorsunuz, sizi dinliyor ve buna gore aksiyon aliyor.” (K-16)

“Arsiv Yonetim Sistemi ve Elektronik Belge Yonetim Sistemi giincel bir arayiize sahip.

Kullanic1 dostu diyebilirim.” (K-11)

Bu bulgular, arsivin kullanicilar tarafindan yalnizca giivenilir bir kurum olarak degil, ayn1
zamanda kullanict taleplerine duyarli ve etkilesime agik bir hizmet yapisi olarak

algilandigin1 géstermektedir.

Veri giivenligi ve gizlilik koduna iliskin toplam 23 kodlanmis boliim bulunmaktadir ve
bunlarin tamami deneyim boyutunda yer almaktadir. Katilimc ifadeleri incelendiginde
veri giivenligi uygulamalarina iliskin degerlendirmelerin genel olarak olumlu oldugu

goriilmektedir. Ozellikle yetkilendirme mekanizmalari, rol bazli erisim uygulamalari ve
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bilisim altyapisina duyulan giiven siklikla ifade edilen unsurlar arasinda yer almaktadir.

Bu kapsamda katilimci ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:

“Merkez Bankas1 genelinde internet giivenligi iist diizeyde. Ornegin herkes kafasina gére

bir USB’yi bile PC’ye takamaz.” (K-08)

“Her c¢alisan kendi sifre ve parolasiyla giris yapabildigi i¢in herhangi bir giivensizlik
olugsmamaktadir.” (K-09)

“Arsiv Yonetim Sistemi’ne sadece yetkili kisiler giris yapabiliyor.” (K-10)

Bu ifadeler birlikte degerlendirildiginde veri giivenligi ve gizliliginin kullanicilar
tarafindan problemli bir alan olarak goriilmedigi, aksine giiglii bir kurumsal kontrol ve

yetkilendirme mekanizmastyla iliskilendirildigi anlasilmaktadir.

Dikkat ¢ekici bir diger bulgu, bazi katilimcilarin giiven degerlendirmelerini dogrudan
kurumsal yapiya atfetmesidir. Ornegin “Merkez Bankasi bilisim ekibi hallettigi igin bu
konuda bir sikint1 oldugunu diistiinmiiyorum” (K-12) ve “Bu konudaki yetkili Merkez
Bankas1 yoneticileri tarafindan gerekli Onlemlerin yeterli diizeyde alindigini
diistinliyorum” (K-13) ifadeleri, veri giivenliginin yalnizca teknik bir 6zellik olarak degil,
ayn1 zamanda kurumsal kapasite ve yonetsel sorumluluk ¢ercevesinde degerlendirildigini

gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, kurumsal imaj boyutunda giiven, kullanict odaklilik
ve veri giivenligi unsurlariin kullanict deneyimleri {izerinden olumlu bigimde
sekillendigi goriilmektedir. Bulgular, teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarinda sunulan
hizmet performansinin kullanicilar nezdinde kurumsal giiven algisim1 destekledigini

ortaya koymaktadir.

[lk arastirma sorusuna yonelik bulgular degerlendirildiginde, kurum arsivi
kullanicilarinin arsiv hizmetlerine iliskin beklenti ve deneyimlerinin, Grénroos Hizmet
Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar
cercevesinde sekillendigi goriilmektedir. Bulgular, s6z konusu ii¢ boyutun hizmet kalitesi

algisinin olusumunda birbirini tamamlayici bi¢imde isledigini gostermektedir.
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Elde edilen veriler, teknik kalite boyutunda hiz, erisilebilirlik ve dijital belge giivenilirligi
acisindan beklenti ile deneyim arasinda genel olarak yiiksek bir uyum bulundugunu
ortaya koymaktadir. Fonksiyonel kalite boyutunda ise personel etkilesimi, iletisim
etkinligi ve siire¢ seffaflifi gibi unsurlarin kullanic1 deneyimini olumlu yo6nde
destekledigi goriilmektedir. Bu iki boyutta ortaya ¢ikan deneyimlerin kullanici zihninde
giiven, gizlilik ve kullanici odaklilik temelli bir kurumsal imaj algisinin olugmasina katki

sagladig1 anlagilmaktadir.

Bu bulgular, arsiv hizmetlerinde kalite algisinin yalnizca teknik performans
gostergeleriyle sinirli olmadigini, hizmetin sunum bigimi ve kullanici deneyimlerinin
kurumsal giliven algisiyla birlikte sekillendigini gostermektedir. Teknik ve fonksiyonel
kalite boyutlarinda siirdiiriilen hizmet performansinin kurumsal imaj1 giiclendirdigi ve bu
ic boyutun kullanici algisinda birbirini tamamlayan bir hizmet kalitesi yapis1 olusturdugu

goriilmektedir.

Beklenti ve deneyim alt kodlarinin karsilastirmali analizi, kullanicilarin hizmet kalitesine
iligkin algilarinin hangi boyutlarda yogunlastigini ortaya koymustur. Bu bulgularin
devaminda, aragtirmanin ikinci sorusu olan “Kurum arsivi kullanicilarinin arsiv
hizmetlerinden yararlanma siirecinde karsilastiklar1 giicliikler, sorunlar ve ihtiyaglar
nelerdir ve bu unsurlar Gronroos boyutlariyla nasil iligkilendirilebilir?”” sorusuna yonelik

bulgular asagida sirasiyla ele alinmaktadir.

Sorun ve Oneri alt kodlar1, Gronroos’un teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj
boyutlar1 ¢ergevesinde hiyerarsik kod yapisi kullanilarak analiz edilmistir. Bu analiz,
beklenti-deneyim uyumsuzluklarinin hangi alanlarda somut sorunlara doniistiigiinii ve
s0z konusu sorunlarin hangi kalite boyutlariyla iligkili oldugunu ortaya koymay1
amaglamaktadir. Oneri alt kodlar1 ise kullanicilarin algiladiklar kalite agi§im gidermeye

yonelik gelistirme taleplerini yansitmaktadir.

Toplam kod frekanslar1 ana temalara ait tiim alt kodlar1 kapsamakla birlikte, Sekil 7°de
sunulan hiyerarsik yap1 yalnizca arastirmanin ikinci sorusu kapsaminda dogrudan analiz
edilen “sorun” ve “Oneri” alt kodlarini icermektedir. Dolayisiyla s6z konusu sekilde yer

alan toplam kodlama sayis1 (Ornegin: teknik kalite igin 72) ilgili ana tema kapsamindaki
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tim kodlar1 degil, yalnizca kullanicilarin karsilastiklart giicliikleri ve gelistirme

taleplerini yansitmaktadir.

Bu ¢ergevede ilk olarak teknik kalite boyutunda kullanicilarin karsilastiklar: sorunlar ve

gelistirme Onerilerine iligkin bulgular ele alinmaktadir.

]

Teknik Kalite (72)

AN

Sistem Erigimi (45) SDP Uygunlugu (22)  Dijital Belge Kalitesi (5)  Belge Guvenlllrhgl (0)

/\

] 1 1 e e e 1 ]

Oneri (27)  Sorun (18)  Sorun (15)  Oneri (7) Oneri (4) Sorun (1) Sorun (0) Oneri (0)

Sekil 7 Teknik kalite boyutuna iliskin sorun ve oneri alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Teknik kalite boyutunda sistem erisimi koduna iligkin 45 kodlanmis bolim
bulunmaktadir. Katilimer ifadeleri incelendiginde sdylemlerin 18 tanesinin kullanicilarin
karsilastiklar1 sorunlar1 yansittigi, 27 tanesinin ise kullanicilarin iyilestirme Onerileri

kapsaminda degerlendirilebilecegi anlasilmaktadir.

Sorun alt kodu kapsaminda yer alan 18 ifade incelendiginde, sorunlarin en yogun bigimde
sistem performansi ve hiz ekseninde (9 kez) toplandig1 goriilmektedir. Ekran yenilenme
yavasligi, genel sistem yavasligi, yogun sorgu durumlarinda gecikme, belge sayisi
arttiginda bekleme siiresinin uzamasi, toplu devir ve imha islemlerinde yavaslama,
raporlamada performans diigiikliigii ve arama sirasinda yasanan aksamalar bu kiimede

baslica sorun alanlarini olusturmaktadir.

Ikinci sirada arayiiz ve kullanilabilirlik problemleri (5 kez) yer almaktadir. Kullanict

dostu olmakla birlikte gelistirme gerekliligi, islem butonuna erisim zorlugu, sonug
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ekraninda bilgilerin tek seferde goriintiilenememesi, kaydirma zorunlulugu ve ekrani

kiictilterek kullanim ihtiyact bu kapsamda dile getirilen hususlardir.

Daha smirli sayida ifade ise arama ve filtreleme kaynakli zorluklara (2 kez) isaret
etmektedir. Bununla birlikte siire¢ tasarimi1 ve varsayilan ayarlara iliskin sorun (1 kez) ile
envanter diizeni ve sistematik biitiinliige yonelik endise (1 kez) daha diisiik yogunlukta
dile getirilmistir. Sorun kapsaminda ifade edilen bazi kullanici goriigleri asagida

sunulmaktadir:

“Ekran yenilenme hiz1 bence biraz yavas.” (K-05)

“Sadece raporlamalarda, rapor ¢ekimlerinde biraz yavas calistyor.” (K-10)
“Cok yogun sorgu yapildiginda biraz yavas geliyor.” (K-11)

“Sag kosedeki islemler butonuna gelmek i¢in dnce sayfanin en agagisina sonra da sagina

gitmek gerekiyor.” (K-08)
“Toplu imhalarda, toplu devirlerde biraz yavas hareket etti.” (K-20)

Bu dagilim, teknik kalite boyutu icerisinde 6zellikle sistem performansinin kullanici
deneyimini belirleyen temel unsur oldugunu, arayiiz ve tasarim unsurlarinin ise teknik

kalite ile fonksiyonel kalite arasinda kesisimsel bir alan olusturdugunu goéstermektedir.

Oneri alt kodu kapsaminda yer alan ifadeler incelendiginde, katilimc1 onerilerinin en
yogun bicimde sistem performanst ve islem hizinin artirilmasi ekseninde (8 kez)
toplandig1 goriilmektedir. AY S’ nin genel hizinin artirilmasi, arama modiiliiniin daha hizli
calismasi, toplu devir ve imha islemlerinin hizlandirilmasi, seri veri girisine imkan
taninmasi ve yogun islem siireglerinde zaman kaybinin azaltilmasina yonelik beklentiler
bu kiimede baslica gelistirme alanlarin1 olusturmaktadir. Katilimcilar, sistemin mevcut
islevlerini yerine getirmekle birlikte daha hizli ve akic1 bir ¢aligsma yapisina kavugmasinin

hizmet kalitesini artiracagin1 vurgulamigtir.

Ikinci sirada arama, filtreleme ve erisim islevlerinin gelistirilmesine ydnelik oneriler (6
kez) yer almaktadir. Arama kriterlerinin artirilmasi, belgeye kisa yoldan erisim

saglayacak yontemlerin olusturulmasi, filtreleme segeneklerinin tyilestirilmesi ve kayith
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bilgilerin sistem i¢inde hatirlanmasina yonelik talepler bu kapsamda dile getirilmistir. Bu
Oneriler, kullanicilarin bilgiye erisim siirecinde islem adimlarini azaltma beklentisi

tagidigin1 gostermektedir.

Daha simirhi sayida ifade ise arayiiz tasarimi ve kullanilabilirligin iyilestirilmesine
yoneliktir (5 kez). Ekran sadelestirme, bazi alanlarin gizlenebilmesi, islem butonlarinin
daha goriiniir hale getirilmesi, satirlarin renklendirilmesi ve bilgi bagliklarinin azaltilmasi
gibi Oneriler, kullanic1 deneyimini kolaylastirmaya yonelik tasarim beklentilerini ortaya

koymaktadir.

Bunun yaninda is siirecleri ve yetkilendirme yapisina iligskin diizenleme 6nerileri (3 kez)
ile dijitallesmenin artirilmasi ve fiziki arsiv bagimliliginin azaltilmasina yonelik goriisler

(5 kez) daha diisiik fakat dikkat ¢ekici yogunlukta dile getirilmistir.

Belgelerin dogrudan sistem {izerinden talep edilmesi, dijital arsivin yayginlastirilmasi ve
birimlerin kendi belgelerine daha hizli erisebilmesi gibi Oneriler, teknik altyapinin
kurumsal is siiregleriyle daha biitiinlesik hale getirilmesi beklentisini yansitmaktadir.

Oneri kapsaminda ifade edilen bazi1 kullanici gériisleri asagida sunulmaktadir:
“Program gelistirilmeli.” (K-01)

“Performansi biraz arttirilabilir.” (K-10)

“Seri giris olsa daha hizli hareket edebiliriz.” (K-05)

“Arama sekmesine art1 bir seyler eklenebilir.” (K-12)

“Fiziki arsivin yerini miimkiin oldugu kadar dijital arsiv almal1.” (K-13)
“Arsiv Yonetim Sisteminin daha hizli bir hale gelmesi lazim.” (K-16)

Bu dagilim, teknik kalite boyutu igerisinde sistem erisiminin yalmizca teknik
ulasilabilirlikten ibaret olmadigini, hiz, arama kapasitesi, arayiiz tasarimi ve dijital
entegrasyon diizeyinin birlikte kullanicilarin hizmet kalitesi algisii sekillendirdigini

gostermektedir.
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Genel olarak degerlendirildiginde, sistem erisimine iliskin sorunlarin biiyiikk 6l¢iide
performans ve kullanilabilirlik temelli teknik aksakliklardan kaynaklandigi, onerilerin ise
bu aksakliklar1 gidermeye yonelik hiz, dijitallesme ve arama optimizasyonu ekseninde
yogunlastigr goriilmektedir. Bu bulgu, teknik kalite boyutunda algilanan hizmet
kalitesinin Ozellikle sistem altyapisinin etkinligi ve erisim hizina bagli olarak
sekillendigini ortaya koymaktadir. Ayrica beklenti-deneyim analizinde tespit edilen “hizli
erisim” ve “tam dijitallesme” beklentilerinin, sorun ve oneri alt kodlar1 araciligryla somut

kalite ag1g1 alanlarina doniistiigiinii gostermektedir.

Diger taraftan, teknik kalite yalnizca erisim kapasitesi ile sinirlt degildir. Ayni zamanda
erisilen dijital belgenin niteligi de bu boyutun temel bilesenlerinden biridir. Bu gergevede,
teknik kalite analizinin bir sonraki agamasinda dijital belge kalitesi alt kodu kapsaminda
dile getirilen sorun ve oneriler ele alinmaktadir. Bu boliimde kullanicilarin belge goriintii
netligi, format uygunlugu, okunabilirlik ve kullanim kolayligina iliskin degerlendirmeleri
incelenerek teknik kalite boyutunun igeriksel ciktisina yonelik algilart analiz

edilmektedir.

Dijital belge kalitesi kodu kapsaminda yer alan ifadeler incelendiginde, kullanicilarin dile
getirdigi sorun, PDF belgelerde sicil numarasi ve ad soyad bilgilerinin (filigranin) fazla
goriinmesi ve okunabilirligi zorlagtirmasidir. Kullanicilar, bu bilginin k&gidin bir
kosesinde kiiclik olarak belirtilmesi gibi 1yilestirmeler Onererek belgelerin daha
okunabilir hale gelmesini talep etmektedir. Oneri kapsaminda toplam 4 ifade yer almakta
olup, kullanicilar fiziki arsivin dijital arsiv ile uyumlu hale getirilmesini, renkli belgelerin
kullanilmasini, filigranin yerine ve boyutuna dikkat edilmesini ve dosyalarin daha diizgiin

tutulmasini 6nermektedir. Konuya iliskin kullanici goriisleri sunlardir:

“Arsiv sisteminde kaydmi girdigim dosyalarin PDF formatini indirdigimde arkada
kocaman sicil no ve ad soyad yaziyor. Kagidin bir kdgesinde kiigiik olarak belirtilse daha

iyi olur.” (K-08)
“Dijital belge kalitesini etkileyen dosyalama uygulamalari iyilestirilmelidir.” (K-08)
“Fiziki arsivin yerini miimkiin oldugu kadar dijital arsiv almasi1.” (K-13)

“Renkli olsa daha giizel olur.” (K-16)
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Bu bulgular, dijital belge kalitesinin artirilmasina yonelik olarak format
standardizasyonu, igerik yerlesimi ve gorsel kalitenin gelistirilmesinin 6ncelikli oldugunu

gostermektedir.

Dijital belge kalitesine iliskin bulgular, kullanicilarin format ve igerik yerlesimi
konusundaki beklentilerini ortaya koymaktadir. Buna karsin, belge giivenilirligi kodu
kapsaminda goriismelerde kullanicilar tarafindan dogrudan ifade edilen bir sorun veya
Oneri bulunmamaktadir. Bununla birlikte, kullanic1 gliveni ve belge biitiinligli gibi
konularin izlenmesi, gelecekteki sistem gelistirmelerinde riskleri Oonlemeye yonelik

Onleyici bir yaklasim olarak degerlendirilebilir.

Teknik kalite boyutunda SDP uygunlugu koduna iliskin 22 ifade bulunmaktadir.
Katilimc ifadeleri incelendiginde sdylemlerin 15 tanesinin kullanicilarin karsilastiklar:
sorunlar1 yansittigi, 7 tanesinin ise kullanicilarin iyilestirme onerileri kapsaminda

degerlendirilebilecegi anlagilmaktadir.

Sorunlar agirlikli olarak alt konu bagliklarinin fazlaligi ve kafa karisiklig1 ekseninde (11
kez) toplanmaktadir. Kullanicilar, bazi alt basliklarin gereksiz detaylandirildigini,
SDP’de gozden kagan veya fazlalik olarak gordiikleri konular oldugunu ve 6zellikle sube
is akisina tam uyum saglamadigini belirtmektedir. Ikinci sirada yer alan sorunlar siiresiz
saklama ve imha siiregleri ile ilgili belirsizliklerdir (2 kez). Diger bir grup ifade ise genel
kullanim zorluklar1 ve ilk uygulamadaki karmasiklik konularina isaret etmektedir (2 kez).

Sorun kapsaminda ifade edilen bazi kullanici goriisleri asagida sunulmaktadir:

“Cok sayida siiresiz saklanan imha zamani var ya da siiresiz imhanin da bir siiresi olmas1

gerek, mesela 100 ya da 200 y1l gibi.” (K-03)
“Bazi alt konu bagliklarinin fazlalik oldugunu diistiniiyorum.” (K-06)

“Standart Dosya Plani’nda alt konu baglig1 kafa karistirict, bu durum dosyalama agisindan

hem zaman kayb1 hem de iletisim yogunluguna sebebiyet veriyor.” (K-09)

“Standart Dosya Plani1 idare merkezinin is akisina gore hazirlanmis, subelerin is akisina

tam uyum saglamiyor.” (K-10)
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Oneriler kapsaminda kullanicilar, kayit meniisiindeki AHUT ve SDP numarasi alanlarmin
birlestirilmesi, siniflandirma sistemlerinin kullanic1 odakli gelistirilmesi, siiresiz saklama
siirelerinin belirlenmesi, mal ve hizmet alimlar1 i¢in tek bir SDP numaras1 uygulanmasi,
SDP’nin giincellenmesi ve sadelestirilmesi gerektigini ifade etmektedir (7 kez). Oneri

kapsaminda ifade edilen bazi kullanici goriisleri asagida sunulmaktadir:

“Kay1t meniisiindeki AHUT ve Standart Dosya Plan1 numarasi alanlar1 birlestirilip oradan

se¢im yapilmali.” (K-01)
“Smiflandirma sistemlerinin kullanici odakli gelistirilmesi.” (K-02)

“Fakat imha zamanlar1 i¢in bir ¢alisma yapilabilir. Mesela ¢ok sayida siiresiz saklanan
imha zamani1 var ya da siliresiz imhanin da bir siiresi olmasi gerek, mesela 100 ya da 200

yil gibi.” (K-03)

“Tiim mal alimlar1 i¢in sadece tek bir mal alimlar1 Standart Dosya Plan1 numarasi olsa,
veyahut da hizmet i¢in sadece bir Standart Dosya Plan1 numaras1 olsa yeterli olur.” (K-

06)

SDP uygunlugu baglaminda teknik kalitenin dogru planlama, kullanic1 odakli tasarim ve
siire¢ netligi ile giiclendirilebilecegi, sorun ve Onerilerin ise bu hedef dogrultusunda

sistematik iyilestirmelere gereksinim duydugu ortaya ¢ikmaktadir.

Teknik kalite boyutu, kullanict deneyiminde hem sistem performansi ve erisim hem de
belge icerigi ve yonetim planlarinin uygunlugu agisindan belirleyici rol oynamaktadir.
Sorunlar agirlikli olarak sistem ve planlama eksikliklerinden kaynaklanirken, oneriler

kullanic1 odakli iyilestirme ve siire¢ optimizasyonu ekseninde yogunlagsmaktadir.

Teknik kalite boyutu kapsaminda sistem erisimi, dijital belge kalitesi ve SDP uygunlugu
ile ilgili tespit edilen sorunlar ve dneriler, kullanicilarin hizmetten yararlanma siirecinde
deneyimledikleri aksakliklarin temelini olusturmaktadir. Bununla birlikte, teknik
altyapinin sundugu olanaklarin etkin kullanimi, yalnizca sistem performansina bagh
degildir, hizmet stirecinde kullanici ile etkilesimde bulunan personel, iletisim kanallar1 ve

yonlendirme mekanizmalar1t da deneyimi dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle bir
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sonraki adimda, kullanicilarin fonksiyonel kalite boyutu kapsaminda karsilastiklart

giicliikler ve ihtiyaglar analiz edilmektedir.

@]

Fonksiyonel Kalite (12)

@ Personel Destegi (3) ||EtI$Im [(0)]
Hizmet Hizi / Bekleme (7) B|Ig|lend|rme seffaflik (0)

: [0

Sorun (1) Oneri (2) Sorun (0)  Oneri (0)

1 ]

Sorun (6)  Oneri (1) Sorun (0)  Oneri (2) Sorun (0) Oneri (0)

Sekil 8 Fonksiyonel kalite boyutuna iliskin sorun ve 6neri alt kodlarmin hiyerarsik yapisi

Hizmet hizi/bekleme koduna iliskin toplam 7 kodlanmis boliim bulunmaktadir. Bunlarin
6’st sorun, 1’1 Oneri niteligindedir. Bulgular, kullanicilarin arsiv hizmetlerinden
yararlanma siirecinde zaman zaman bekleme stireleriyle karsilastiklarini ve bu durumun

hem sistem performansi hem de is yogunlugu kaynakli ortaya ¢iktigini gostermektedir.

Sorunlara iligkin ifadeler incelendiginde, bekleme siiresinin 6zellikle {i¢ baglamda ortaya
ciktign goriilmektedir. Ik olarak fiziksel belge taleplerinde is yogunluguna bagl
gecikmeler dile getirilmektedir:

“Bazen bekleme siiresi uzayabiliyor.” (K-04)

“Arsivden bir belge talep ettigimizde maksimum bekleme siiremiz 2 giin oluyor... is
yogunlugundan kaynaklanabiliyor veya o an mesela arsiv disinda gorevlendirmeleri

oluyor.” (K-05)

Ikinci olarak, AYS’de yapilan arama ve listeleme islemlerinde performans diisiikliigii

nedeniyle bekleme siiresi yasandigi belirtilmektedir:
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“Arsiv Yonetim Sisteminde arama yapildig1 zaman bekleme siiresi fazla.” (K-15)

“Arsiv Yonetim Sisteminin daha hizli bir hale gelmesi lazim. .. agmasi i¢in ¢ok doniiyor.”

(K-16)

Ucgiincii olarak ise yogunluk kaynakli iletisim gecikmeleri ifade edilmektedir:
“E-postaya bazen is yogunluguna gore ge¢ doniisler olabiliyor.” (K-21)

Oneri kapsaminda dile getirilen ifade, dogrudan sistem hizinin artirilmasia yéneliktir:
“Arsiv Yonetim Sisteminin daha hizli bir hale gelmesi lazim.” (K-16)

Genel olarak degerlendirildiginde, hizmet hiz1 ve bekleme siiresine iligkin sorunlarin
yapisal is yogunlugu ve teknik altyapi performansi ile baglantili oldugu anlasilmaktadir.
Kullanicilar gecikmeleri ¢cogunlukla belirli kosullara baglamakta, ancak 6zellikle sistem
hizina iligkin 1iyilestirme ihtiyaci agik bi¢imde vurgulanmaktadir. Bu bulgular,
fonksiyonel kalite kapsaminda hizmetin sunum siiresinin kullanici deneyiminde kritik bir

unsur oldugunu gostermektedir.

Personel destegi koduna iliskin sorun ve oneri alt kodlar1 incelendiginde toplam 3
kodlanmis boliim tespit edilmistir. Bunlarin 1’1 sorun, 2’si ise dneri niteligindedir. Sorun
ifadelerinde temel vurgu, personel sayisinin yetersizligi iizerinde yogunlagsmaktadir.
Katilimcilar mevcut personelin ¢abasini olumlu degerlendirmekle birlikte, sinirli insan
kaynagiyla hizmet sunumunun siirdiiriilebilirligi  agisindan bazi1  giicliikler

yasanabilecegini belirtmistir.

Oneri ifadelerinde ise hizmet siirecinin daha etkin yiiriitiilebilmesi amaciyla personel

kapasitesinin artirilmasi ve is boliimii yapilmasina yonelik beklentiler ifade edilmektedir.

Bilgilendirme koduna iligkin toplam 2 kodlanmig boliim bulunmaktadir. Bunlarin tamami
oOneri niteligindedir. Sorun kapsaminda herhangi bir ifade yer almamaktadir. Bu durum,
bilgilendirme siirecinin dogrudan problemli bir alan olarak goriilmedigini, ancak

gelistirilmesine acik bir boyut olarak degerlendirildigini gostermektedir.
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Oneriler incelendiginde, kullanicilarin &zellikle periyodik ve sistematik bilgilendirme
faaliyetleri talep ettikleri goriilmektedir. Katilimci, arsiv hizmetlerinin kurumsal igleyis
acisindan Onemli bir bilesen oldugunu vurgulayarak, yilda en az bir kez genel

degerlendirme niteliginde bir sunum yapilabilecegini ifade etmektedir:

“Belki yilda bir genel degerlendirme bir sunum... ne yapildi ne edildi gibi... sube

calisanlarini da kapsayan bir sunum olabilir.” (K-19)

Benzer sekilde, sube calisanlarinin siirece daha fazla dahil edilmesini saglayacak

bilgilendirme toplantilarinin yapilmasi onerilmektedir:

“Subedeki arkadaslarim bir miktar daha siirece dahil oldugu ve bir sunumla bir
bilgilendirme seklinde onlarin da siirece daha fazla dahil edildigi bir olusum olabilir.” (K-

19)

Bu ifadeler, bilgilendirme siirecine iligkin beklentinin daha ¢ok kurumsal goriintirliik, geri

bildirim paylasimi ve katilimciligin artirilmasi yoniinde oldugunu gostermektedir.

Iletisim ve seffaflik kodlarmda sorun ve oneri kapsaminda herhangi bir kodlamanin
bulunmamasi, kullanicilarin arsiv hizmet siirecinde bu alanlar1 problemli bir boyut olarak
algilamadiklarin1 gdstermektedir. Fonksiyonel kalite kapsaminda degerlendirildiginde bu
durum, hizmet sunum siirecinin iletisim ve bilgilendirme yoniiniin kullanici beklentilerini
karsilayan bir diizeyde isledigine isaret etmektedir. Ancak bu bulgu, yalnizca sorun
ifadesinin yokluguna dayanmakta olup, kullanicilarin bu alanlar1 kritik bir iyilestirme

onceligi olarak gérmediklerini de diisiindiirmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, fonksiyonel kalite boyutunda arsiv hizmetlerinin temel
giicliik alaninin zaman y&netimi ve personel kapasitesi oldugu anlasiimaktadir. iletisim,
seffaflik ve bilgilendirme ise sorun iiretmeyen, ancak stratejik olarak gelistirilebilir
alanlar olarak konumlanmaktadir. Bu bulgular, hizmetin “nasil sunuldugu”na iliskin
degerlendirmelerin kullanic1 algisinda belirleyici oldugunu ve fonksiyonel kalite
boyutunun 6zellikle siire¢ etkinligi ve organizasyonel yeterlilik iizerinden sekillendigini

gostermektedir.
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Fonksiyonel kalite boyutundaki degerlendirmelerin ardindan, kullanicilarin hizmet
stirecine iligkin algilarinin yaninda kurumsal imaj boyutunun da hizmet kalitesi
tizerindeki etkisinin incelenmesi 6nemlidir. Bu baglamda, arastirmada kullanicilarin arsiv
kurumuna yonelik giliven, veri glivenligi ve gizliligi ile kullanic1 odaklilik konularindaki

goriisleri de analiz edilerek Sekil 9 kapsaminda sunulmustur.

Gl

Kurumsal imaj (5)

] CHl ]

Guven (1) Kullanici Odaklilik (4)  Veri Gavenligi & Gizliligi (0)

]

Sorun (1) Oneri (0) Oneri (4) Sorun (0) Sorun (0) Oneri (0)

Sekil 9 Kurumsal imaj boyutuna iliskin sorun ve oneri alt kodlarinin hiyerarsik yapisi

Sekil 9’a gore giiven koduna iligskin toplam 1 kodlanmis bdliim bulunmaktadir. S6z
konusu ifade sorun niteliginde olup Oneri kapsaminda herhangi bir ifade yer
almamaktadir. Bu durum, kullanicilarin genel olarak arsiv kurumuna giiven duyduklarini,

ancak bazi 6zel durumlarda belirsizlik yasayabildiklerini gostermektedir.

Katilimc1 ifadesi, ozellikle gegmis yillara ait arsiv uygulamalar1 ve subeler arasi

standartlara iligkin bilgi eksikligine isaret etmektedir:

“Fakat eski yillarda dosyalar nasil arsivleniyordu veya subeler aras1 bir standart var m1

emin degilim.” (K-08)
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Veri giivenligi ve gizliligi kodunda ise sorun veya oneri kapsaminda herhangi bir ifade
bulunmamaktadir. Katilimcilarin bu alana iliskin herhangi bir giigliik ya da iyilestirme
talebi dile getirmemesi, arsiv hizmetlerinde veri giivenligi ve gizliligi uygulamalarinin
kullanicilar tarafindan genel olarak yeterli ve giivenilir bulundugunu géstermektedir. Bu
durum, kurumsal imaj kapsaminda veri giivenligi ve gizliligi boyutunun kullanici

giivenini olumsuz etkileyen bir unsur olarak goériillmedigine isaret etmektedir.

Kullanic1 odaklilik koduna iligkin toplam 4 kodlanmig boliim tespit edilmis olup bunlarin
tamami Oneri niteligindedir. Sorun kapsaminda herhangi bir ifade bulunmamaktadir. Bu
durum, kullanicilarin  mevcut hizmet siireclerini  dogrudan problemli olarak
gormediklerini, ancak hizmetlerin kullanic1 deneyimini gelistirecek bigimde

tyilestirilebilecegini diisiindiiklerini gdstermektedir.

Katilimci1 Onerileri incelendiginde hizmet siireglerinin daha kullanici dostu, sade ve
erigilebilir hale getirilmesine yonelik degerlendirmelerin ifade edildigi goriilmektedir. Bu
kapsamda AYS’nin kullanici ihtiyaglarina daha uygun sekilde yeniden yapilandirilmasi

onerilmektedir:

“AYS’nin EBYS tarzinda yeniden yapilandirilmasi yani yeniden yazilmasi lazim. Banka

programci imkanlarindan yararlanilabilir.” (K-01)

Ayrica etiketleme ve siiflandirma sistemlerinin kullanici ihtiyacglarina gore gelistirilmesi

gerektigi ifade edilmektedir:
“Etiketleme ve siniflandirma sistemlerinin kullanict odakli gelistirilmesi.” (K-02)

Katilimcilar belge ve evrak siireglerinin sadelestirilmesi ve gereksiz iglem adimlarinin

azaltilmas1 gerektigini de vurgulamaktadir:
“Miisterilerden alinan evrak ve dokiim sayisinin azaltilip sadelestirilmesi.” (K-08)

“Ozel bankada hemen yapabileceginiz birkag sayfada yapabileceginiz islemi bizim de

abartmamiza gerek yok.” (K-08)
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Bu oneriler, kullanic1 odaklilik boyutunda iyilestirme beklentilerinin 6zellikle siireg
sadelestirme, erisilebilirlik ve sistem tasariminin kullanict ihtiyaglarina uyarlanmasi

lizerinde yogunlastigini géstermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, kurumsal imaj boyutunda elde edilen bulgular giiven,
veri giivenligi ve gizliligi ile kullanic1 odaklilik bagliklar1 ¢ergevesinde sekillenmektedir.
Giliven kodunda yalnizca sinirlt bir sorun ifadesinin bulunmasi, kullanicilarin arsiv
kurumuna genel olarak giiven duyduklarmi gostermektedir. Veri giivenligi ve gizliligi
boyutunda ise herhangi bir sorun ya da onerinin dile getirilmemesi, bu alanin kullanicilar
tarafindan istikrarli ve giivenilir bir hizmet boyutu olarak degerlendirildigini ortaya

koymaktadir.

Kullanici odaklilik alt boyutunda sorun ifadesi bulunmamakla birlikte, kullanicilar hizmet
stireglerinin daha kullanict dostu ve erisilebilir hale getirilmesine yonelik cesitli oneriler
sunmustur. Bu bulgular, kurumsal imaj boyutunda giiven ve veri giivenliginin giiglii bir
temel olusturdugunu, kullanicit odaklilik alaninin ise hizmet deneyimini gelistirmeye

yonelik potansiyel iyilestirme alanlar1 sundugunu gostermektedir.

Genel olarak bulgular, teknik kalite boyutunda sistem performansi, belge niteligi ve SDP
uygunlugunun, fonksiyonel kalite boyutunda hizmet sunum siireci, personel kapasitesi ve
bekleme stireleri ile kurumsal imaj boyutunda giiven ve kullanic1 odakliligin hizmet

kalitesini belirleyen kritik unsurlar oldugunu gostermektedir.

Arastirmanin ikinci sorusu kapsaminda teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj
boyutlarindaki kullanicilarin karsilastiklar giicliikler ve gelistirme Onerileri ele alindiktan
sonra, bir sonraki boliimde arastirmanin ti¢lincii sorusu “Kullanicilarin arsiv personeline
iliskin degerlendirmeleri, beklentileri ve 6nerileri nelerdir?”” sorusu kapsaminda analizler

yapilarak raporlanmistir.

S6z konusu arastirma sorusu kapsaminda, Merkez Bankas1 Kurum Arsiv kullanicilarinin
arsiv personeline iliskin degerlendirmeleri, karsilastiklar1 sorunlar ile beklenti ve 6nerileri
incelenmistir. Bu dogrultuda elde edilen veriler, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

cercevesinde fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 altinda analiz edilmistir.
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Kurum Arsivlerinde Hizmet Kalitesinin Olglilmesi (254)

/\

Fonkfﬂyone\ Kalite (178) Kurumsal ImaJ (76)

NN
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Hizmet Hizi / Bekleme (5 Bllg\lendnme (25) Seffaﬂlk (23) Kullanici Odakhlik (26)
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Personel Destegi (48) iletisim (23) Glven (27) Veri Glivenligi & Gizliligi (23)

Sekil 10 Fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarina iliskin kodlarin hiyerarsik yapisi

Kod dagilimlarmna iliskin toplam frekans degerleri (Ornegin: temaya iliskin 254 kodlama)
ilgili ana temaya ait tiim kodlar1 kapsamamaktadir. Bununla birlikte, Sekil 10’da sunulan
hiyerarsik yapi1 yalnizca arastirmanin ii¢lincii sorusu kapsaminda dogrudan analiz edilen

“fonksiyonel kalite” ve “kurumsal imaj” kategorilerine ait kodlar1 icermektedir.

Kod dagilimlan incelendiginde kullanici ifadelerinin biiyiikk boliimiiniin fonksiyonel

kalite boyutunda yogunlastig1 goriilmektedir.

Fonk5|yonel Kalite (178)

/ *\\

Hizmet HIZI/ Bekleme (59) @ Bllgllendlrme 25) Ilet|§|m (23) Seffaflik (23)
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@ Deneyim (23)
Beklenti (5) @ @

Oneri (2) Deneyim (45)

@]

Sorun (1)

Sekil 11 Fonksiyonel kalite boyutuna iligkin beklenti, deneyim, sorun ve 6neri alt kodlarinin
hiyerarsik yapisi
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Sekil 11°e gore fonksiyonel kalite kapsaminda elde edilen kodlamalar kullanict
deneyimleri (160 kez), sorun (7 kez), beklenti (6 kez) ve onerileri (5 kez) igermekte,
kullanic1 degerlendirmelerinin 6zellikle personel destegi, iletisim, bilgilendirme ve

hizmet siirecinin yiiriitiilme bi¢imi kodlarinda yogunlastig1 goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda goriisiilen 22 katilimcmin tamami, Merkez Bankasi arsiv

personelinin yardimseverlik ve destek sunma diizeyini olumlu bigimde degerlendirmistir.

Hizmet hizi/bekleme kategorisi, arastirmanin en yliksek frekansa (59) ulasan fonksiyonel
kalite bilesenidir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu belge taleplerinin ayni giin ya da en
gee bir giin i¢inde karsilandigini ifade etmistir. Hizmet hizi/bekleme kategorisine iligkin

katilimci goriislerinden bazilar agagida sunulmaktadir:

“E-posta veya telefonla yaptigim iletisimde aninda cevap veriliyor. Hiz konusunda sikinti

yok.” (K-06)
“Istedigimiz belgeler en fazla 1 giin i¢inde bizlere ulastyor.” (K-07)

Hiz beklentisi acisindan da katilimeilar, ihtiya¢ duyduklari anda belgeye hizh
erisebilmeyi Oncelikli beklenti olarak tanimlamistir. Bununla birlikte, baz1 katilimcilar
belirli kosullara bagli gecikmeler yasandigini aktarmistir. Bu sorunlarin biiyiik dlcilide
teknik altyapidan ziyade hizmet siirecinin isleyisine iliskin oldugu anlasilmaktadir. Bazi
katilimcilar 6zellikle yogun donemlerde islemlerin gecikebildigini ve siire¢ hakkinda

yeterli bilgilendirme yapilmadiginda belirsizlik yasadiklarini ifade etmistir.

“Arsivde olmadiklar1 oluyor, ondan kaynakli yani 6gleden dnce kimse yok 6gleden sonra
gidecegiz deyip bdyle bir yarim giinliik beklemelerde falan oldu yani. Ama Arsive
gidilmedigi giin sanirim olmadi yani bir giin beklettikleri falan olmadi hi¢, ayn1 giin

genelde hallediliyor. Ozellikle acil taleplerimiz.” (K-17)
“bir belge talep ettigimizde maksimum bekleme siiremiz 2 giin oluyor.” (K-05)

Baz1 katilimcilar ise hizmet gecikmelerini dogrudan personele degil, AYS’nin yavas
caligmasina baglamaktadir. Bu bulgu, hiz sorunlarinin insan kaynagindan ¢ok teknik

altyapiyla iliskili olduguna isaret etmektedir.
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“Arsiv Yonetim Sisteminde arama yapildig1 zaman bekleme siiresi fazla.” (K-15)

“Arsiv Yonetim Sisteminin daha hizli bir hale gelmesi lazim, bazen ¢ok yavas. Ozellikle
listeleme yaptigimiz zaman listeleme bize sira gosteriyor, fakat 5.000 sonug var, oradan
yeniden sececegiz, 1.000’1i liste yapacagiz, bu durumda da agmasi i¢in ¢ok doniiyor.” (K-

16)

Personel destegi koduna iligkin toplam 48 kodlanmis boliim bulunmaktadir ve bunlarin
cogunlugu deneyim boyutundadir. Beklentiye iliskin herhangi bir kodlama
bulunmamaktadir. Bu durum, kullanicilarin personel destegini bir beklenti unsuru olarak
degil, dogrudan deneyimledikleri bir hizmet performansi olarak degerlendirdiklerini
gostermektedir. Katilimer ifadelerinde personelin yardimsever, ¢oziim odakli, ilgili ve
ulagilabilir oldugu vurgulanmaktadir. Kullanic1 deneyimlerine iliskin katilimct

ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:
“Personel gayet yardimsever ve destek sunuyor.” (K-01)
“Hizli, ¢6ziim odakl1 ve nazik bir sekilde yardimei oluyorlar.” (K-02)

“Arsiv personelinin yardimseverligi ve destek sunma diizeyini 10 numara 5 yildiz olarak

veriyorum.” (K-08)
“Birebir iletisim kuruyorsunuz, sizi dinliyor ve hemen aksiyon aliyor.” (K-16)

Bu degerlendirmeler, personelin yalnizca teknik siirecleri yiiriitmekle kalmay1p, kullanici
deneyimini dogrudan etkileyen bir unsur olarak algilandigin1 géstermektedir. Personel

desteginin gli¢lii olmasi, fonksiyonel kalite algisin1 belirgin bigimde artirmaktadir.

Deneyim alt kodu incelendiginde katilimcilarin 6nemli bir kismimin arsiv personelini
bilgili, erisilebilir, ¢oziim odakli, yonlendirici ve nazik olarak tanimlamistir. Hizmet
siirecinde karsilastiklar1 sorunlar1 biiyiik 6l¢iide personelin etkin destegiyle astiklarini,
personelin siiregc boyunca rehberlik etmesinin kullanicilarin arsiv hizmetlerinden

yararlanmasini kolaylastiran temel unsur oldugunu belirtmislerdir.
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Kullanici ifadeleri, hizmet kalitesi algisinin yalnizca sunulan teknik hizmetten degil,
hizmetin nasil sunuldugundan 6nemli dl¢iide etkilendigini gdstermektedir. Bu husus bir

kullanici tarafindan asagidaki sekilde ifade edilmistir:

"Ne zaman bir konu hakkinda yardim istesek veya bir evrak talebinde bulunsak hi¢ bizi

bekletmeden ivedilikle sonug¢landiriyorlar." (K-05)

K-12 kodlu katilimci, arsiv personelinin terminolojik yetkinligine dikkat cekerek bu
durumun birimler aras1 ortak bir dil olusmasina ve is birliginin giiclenmesine katki
sagladigini belirtmistir. Ote yandan, mevcut personel sayisindaki yetersizlik kritik bir
kisitlilik olarak vurgulanmis, fiziksel arsiv siire¢lerinin yonetimi i¢in miistakil bir ekibin
istthdam edilmesi gerektigi Onerisi getirilmistir. S6z konusu hususlara iliskin katilimei

goriisleri su sekildedir:
"Cok az personelle iyi bir hizmet vermek i¢in ugrasiyorsunuz." (K-11)
“Arsiv deposunda stirekli ¢alisan bir personelin olmast.” (K-14)

Bu bulgular, kullanict deneyiminde insan etkilesiminin belirleyici bir rol oynadigini

ortaya koymaktadir.

Katilimeilar, arsiv hizmetleri kapsaminda kendilerine saglanan bilgilendirme ve
yonlendirmeleri biiyiikk Olgiide yeterli ve anlasilir bulduklarini ifade etmistir.
Katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu izlenmesi gereken adimlarin net bigimde aktarildigini
belirtirken, bir kismi kurumsal diizeyde hazirlanan kilavuz ve sunumlari olumlu bir
uygulama ornegi olarak degerlendirmistir. Oneriler baglaminda ise bilgilendirme
calismalarinin yillik sunumlarla sistematik bir hale getirilmesi ve sube ¢alisanlarinin bu
stireglere daha fazla dahil edilmesi gerektigi vurgulanmistir. Bilgilendirme koduna iliskin

bazi katilimci goriisleri asagidadir:
"Hangi adimlar1 izlemem gerektigi net bir sekilde belirtiyor." (K-02)
"Y6nlendirmelerin hepsi acik ve anlasilirdi." (K-20)

"Arsiv yOnetim sistemine ilisgkin sunum ve kilavuzlar hazirlandi, bu konuda

bilgilendirildik." (K-05)
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"Standart Dosya Plan1 giincellemeleri, imha ve devir slireglerinde aciklayict

bilgilendirmeler yapildi." (K-11)

"Bilgilendirme c¢aligmalarinin yillik sunumlarla diizenli hale getirilmesi ve sube

calisanlarinin da bu siireglere dahil edilmesi gerektigini diisiinliyorum." (K-19)

Katilimeilar, arsiv ile kurulan iletisim kanallarini genel itibariyla hizli ve yeterli
bulmaktadir. Telefon ve e-posta baslica iletisim araglar1 arasinda yer almaktadir. Telefon
goriismelerinin daha anlik ¢oziimler sagladigi, e-postanin ise yazili takip agisindan tercih
edildigi goriilmekte, her iki kanalin islevselligini karsilastirildigi sdylemlerle de

karsilasiimaktadir. iletisim koduna iliskin bazi1 katilimc1 goriisleri asagidadir:

"Telefon daha hizli, ¢ok daha hizli sey oluyor ama e-postada da hizli doniisler aliyoruz."

(K-05)

"Cep telefonlarindan iletisim kuruyorlar, istedigimiz zaman istedigimiz seyde hani
belgeyi ararken bir belge basinda bile bizimle iletisim kuruyorlar yani, o konuda herhangi

bir sikintimiz yok.” (K-10)

“Ogzellikle gevrimigi toplantilarm ¢ok faydali oldugunu diisiiniiyorum ben, hem gbriis

hem sesli olarak ¢ok yardimci oluyor.”

Katilimcilarin higbiri iletisim kanallarina iligskin ciddi bir sorun bildirmemis, iletisim alt

kodunda herhangi bir sorun ya da beklenti segmenti olusmamastir.

Seftfaflik agisindan katilimcilarin tamamina yakini arsiv hizmet siirecini yeterince seffaf
bulduklarin ifade etmistir. Bu degerlendirmenin temel dayanagini, AYS iizerinden talep
durumunun anlik olarak izlenebilmesi olusturmaktadir. Katilimeilar, sisteme talep girisi
yaptiktan sonra islem durumunu kolaylikla goriintileyebildiklerini ve iletisim
kanallariyla siireci seffaf bicimde takip edebildiklerini belirtmistir. Belgelere erisimin
yetki ¢ercevesinde diizenlenmis olmas1 da seffaflik algisini destekleyen bir unsur olarak

degerlendirilmektedir. Bu ifadeleri destekleyen kullanici goriisleri asagida sunulmustur:

"Hizmet siireci seffaf bir sekilde yiiriitiiliiyor, taleplerin durumu, islem asamalar1 ve

sonuclar net bir sekilde paylasiliyor." (K-02)
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"Arsiv  YoOnetim  Sistemi’nden talep girisi yapti§imizda zaten durumu

goriintiileyebiliyoruz." (K-10)

"Arsivden bir talepte bulundugumuzda Arsiv Yonetim Sistemi iizerinden talebimizi takip
edebiliyoruz. Ayni zamanda iste iletisim kanallarindan mail olsun, telefon olsun bir

sekilde siireci gayet seffaf bir sekilde takip edebiliyoruz." (K-12)
"Belgelere verilen yetkiler dahilinde ulagim saglayabiliyorum." (K-09)

Fonksiyonel kalite boyutu kapsaminda deneyim bulgularinin ardindan, kullanicilarin bu
kategoriye yonelik dile getirdikleri sorunlar ve gelistirme Onerileri de ayrica
incelenmistir. Olumlu degerlendirmelerin yogunluguna karsin katilimcilar bazi sorun

alanlarini da dile getirmistir. Bu sorunlar iki temel eksende kiimelenmektedir:

Yalnizca bir katilimer (K-11) personel yetersizliginden s6z etmis olsa da bu bulgu 6nem
tagimaktadir, zira mevcut hizmet kalitesinin az sayida personel tarafindan karsilandigina

isaret etmektedir.

"Personel sayisinin az oldugunu diisiiniiyorum. Yani ¢ok az personelle 1yi bir hizmet

vermek i¢in ugrastyorsunuz." (K-11)

Bu ifade, fonksiyonel kalite kapsaminda hizmetin siirekliligi ve etkinligi agisindan insan
kaynag1 kapasitesinin sinirlt oldugunu gdstermektedir. Sorun, bireysel performanstan

ziyade yapisal bir personel planlamasi eksikligine isaret etmektedir.

Oneri alt kodund ise ¢dziimiin dogrudan personel kapasitesinin artirilmasi yoniinde
oldugu goriilmektedir. Katilimecilar 6zellikle fiziksel is yiikiinii hafifletecek bir ekip
yapilanmasi ve arsiv deposunda siirekli gorev yapan bir personelin bulunmasi gerektigini

vurgulamaktadir:

“Hig degilse bir takim boyle fiziksel isleri kolayca halledilebilecek bir ekibin, ekip olarak
kurulmasi gerekir.” (K-11)

“Arsiv deposunda stirekli ¢alisan bir personelin olmasi.” (K-14)
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Bu bulgular, personel destegine iliskin sorunlarin hizmetin organizasyonel boyutuyla
iligkili oldugunu ve ¢o6ziim oOnerilerinin de kurumsal kapasite giiclendirmesine

odaklandigin1 gostermektedir.

Fonksiyonel kalite boyutu kapsaminda arsiv personelinin hizmet sunum siirecine iliskin
kullanic1 degerlendirmeleri ele alindiktan sonra, personel etkilesiminin kurum algisina

yansimalarini ortaya koymak amaciyla kurumsal imaj boyutuna iliskin bulgulara da yer

verilmistir.
(o
Kurumsal imaj (76)
Glven (27) Kullanici Odaklilik (26)  Veri Givenligi & Gizliligi (23)
Deneylm (26) Sorun (1) Deneylm (22)  Oneri (4) Deneyim (23)

Sekil 12 Kurumsal imaj boyutuna iliskin deneyim, sorun ve Oneri alt kodlarinin hiyerarsik
yapist
Kurumsal imaj boyutunda toplam 76 kodlama tespit edilmis olup bu ifadelerin agirlikli
olarak giiven algis1 (27 kez) ve kullanicit odakli hizmet anlayisi (26 kez) etrafinda
sekillendigi belirlenmistir. Bu boyuta iliskin kodlar incelendiginde, kullanici
degerlendirmelerinin frekans degerleri bakimindan (27, 26 ve 23) dengeli bir dagilim

sergiledigi goriilmektedir.

Giiven koduna iliskin 27 kodlanmis boliim bulunmaktadir. ifadelerin 26’sinm kullanic
deneyimleri, 1’inin ise sorun kapsaminda degerlendirilebilecegi anlasilmaktadir.
Deneyim verileri incelendiginde kullanicilarin arsiv personeline yonelik giiven algisinin
oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimeilar, kurumsal giivenilirligi biiytik dlctide

personelin  profesyonel yaklasimi ve siirecte sergilenen tutum {izerinden
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degerlendirmistir. Kullanict deneyimlerine iliskin katilimcr1 ifadelerinden bazilar1 agagida

sunulmaktadir:

"Belgelerin dogrulugu, sistemin isleyisi ve personelin profesyonelligi giivenimi

pekistiriyor." (K-02)

"Islemlerin belli bir kalitede gitmesi, kurallarin net olmasi, talimatlarin acgik olmasi,
uygulamalar1 ¢ok sik degismemesi, yeni bir uygulama oldugunda dogrudan ilgili
arkadaslarin bilgilendirmesi sebebiyle Arsive giivenle ilgili hi¢bir sikinttimiz yok." (K-
05)

"Arsiv kurumuna giivenim tam. Bu giiven zaman iginde degismedi, ayni. ilk giinden

simdiye kadar hep ayn1." (K-06)

Bu soylemler, kullanicilarin arsiv personelinin kurumsal siiregleri giivenilir ve
profesyonel bicimde yiiriittiigine yonelik giicli bir algiya sahip olduklarini
gostermektedir. Kullanicilarin 6nemli bir kismi giliven diizeylerinin zaman iginde
degismedigini veya artis gosterdigini ifade ederek arsiv hizmetlerinin kurumsal giiveni

pekistirdigini belirtmistir.

Kullanic1 odaklilik koduna iliskin 26 kodlanmis boliim bulunmaktadir. Katilimer ifadeleri
incelendiginde bu ifadelerin 22’sinin kullanici deneyimlerini, 4’{iniin ise kullanici
onerilerini yansittig1 goriilmektedir. Bu bulgular, kullanicilarin arsiv personelinin
taleplere yaklasimini genel olarak olumlu degerlendirdiklerini ancak hizmet siireclerinin
gelistirilmesine ydnelik bazi 6neriler de sunduklarini gostermektedir. Oneri kapsaminda

ifade edilen bazi kullanici goriisleri asagida sunulmaktadir:

“Programin EBYS tarzinda yeniden yapilandirilmasi yani yeniden yazilmasi lazim.” (K-

01)
“Etiketleme ve siniflandirma sistemlerinin kullanict odakli gelistirilmesi.” (K-02)
“Miisterilerden alinan evrak ve dokiim sayisinin azaltilip sadelestirilmesi.” (K-08)

“Ozel bankada birkag sayfada yapilabilecek islemleri bizim de abartmamiza gerek yok.”

(K-08)
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Bu 6neriler dogrudan arsiv personelinin bireysel performansina degil, arsiv hizmetlerinin
yuriitildigli sistem altyapist ve islem siireclerine yoneliktir. Kullanicilar arsiv
personelinin taleplere yaklasimini genel olarak olumlu degerlendirmekle birlikte,
hizmetin yiriitildiigi sistemin gelistirilmesi ve belge siireglerinin sadelestirilmesi

yoniinde beklentiler dile getirmistir.

Buna karsilik deneyim verileri (22 kodlama) arsiv personelinin kullanici taleplerine
duyarli ve ¢oziim odakli bir yaklagim sergiledigini ortaya koymaktadir. Kullanici

deneyimlerine iliskin baz1 sdylemler sunlardir:

“Ihtiyaclarim 6nemseniyor ve ¢oziim odakl1 yaklasiliyor.” (K-02)

“Taleplerimizin karsilanma diizeyi iyi ve hizli.” (K-03)

“Herhangi bir olumsuzlugu ilettigimizde geri bildirim alabiliyoruz.” (K-06)
“Kullanimi kolay bir sistem. Yalin ve anlasilir.” (K-07)

“Bizim iletmis oldugumuz biitiin talepler olumlu bir sekilde degerlendiriliyor.” (K-21)

Bu soylemler, arsiv personelinin kullanici taleplerine agik, iletisime duyarli ve ¢6ziim
tiretmeye yonelik bir hizmet anlayist benimsedigini gostermektedir. Kullanic1 geri
bildirimlerinin dikkate alinmasi ve taleplerin biiylik Olgiide karsilanmasi, arsiv
personelinin kullanict odakli hizmet anlayisin1 destekleyen bir yaklasim sergiledigini

distindiirtmektedir.

Veri giivenligi ve gizliligi koduna iligkin toplam 23 kodlanmis boliim bulunmaktadir.
Katilimer goriisleri incelendiginde bu ifadelerin tamaminin kullanici deneyimleri
kapsaminda degerlendirildigi goriilmektedir. Bu kapsamda katilimcilar veri giivenligi ve
gizlilik uygulamalarina iligkin memnuniyetlerini ifade etmis, sorun veya beklentiye
yonelik herhangi bir kodlama ortaya c¢ikmamistir. Bu bulgu, kullanicilarin arsiv
personelinin veri gilivenligi ve gizlilik ilkelerine uygun bi¢imde hizmet sundugunu
diistindiiklerini gostermektedir. Deneyim kapsaminda ifade edilen bazi kullanic1 goriisleri

asagida sunulmaktadir:

“Hizmetler giivenli ve gizlilik saglantyor.” (K-01)
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“Kurumsal bilgiler giivenle korunuyor.” (K-02)

“Her c¢alisan kendi sifre ve parolasiyla giris yapabildigi i¢in herhangi bir giivensizlik
olusmamaktadir.” (K-09)

“Sadece yetkili kisiler sisteme giris yapabiliyor.” (K-10)
“Kullanicr rolleri var ve herkes dosyalar1 géremiyor.” (K-11)

Bu ifadeler, arsiv personelinin veri giivenligi ve gizlilik konularinda kurumsal kurallara
uygun hareket ettigini ve sistemde uygulanan yetkilendirme mekanizmalarinin
kullanicilar tarafindan giliven verici bulundugunu gdstermektedir. Katilimeilar ayrica
yetkisiz erisimi engelleyen teknik ve idari 6nlemlerin arsiv hizmetlerine duyulan giiveni
destekledigini ifade etmektedir. Bu durum, veri giivenligi uygulamalarinin kullanicilar

tarafindan kurumsal imajin 6nemli bir bileseni olarak degerlendirildigini gostermektedir.

Arastirmanin ii¢lincii sorusu kapsaminda elde edilen bulgular, kurum arsivlerinde hizmet
kalitesi algisinin yalnizca teknik altyap1 ve bilgiye erisim olanaklartyla sinirlt olmadigini,
hizmetin sunum siirecinde kullanici ile kurulan etkilesimin de kalite algisinin olusumunda
belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Kullanicilarin arsiv personeline, iletisim
stireclerine ve hizmetin yiiriitiilme bi¢imine iliskin degerlendirmeleri incelendiginde,
hizmet deneyiminin biiyiikk 6l¢lide fonksiyonel kalite boyutu iizerinden sekillendigi

goriilmektedir.

Gronroos Hizmet Kalitesi Modeline gore hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten ne elde
ettigi (teknik kalite) kadar hizmetin nasil sunuldugu (fonksiyonel kalite) ile de iligkilidir.
Bu arastirmada elde edilen bulgular, arsiv hizmetleri baglaminda fonksiyonel kalite
boyutunun kullanict deneyiminde 6nemli bir konuma sahip oldugunu gostermektedir.
Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun personel destegi, iletisim bicimi ve bilgilendirme
stireglerine 1iliskin olumlu degerlendirmelerde bulunmasi, hizmet sunum siirecinin

kullanict memnuniyetini destekleyen bir unsur oldugunu ortaya koymaktadir.

Personel destegine iliskin bulgular, kullanic1 degerlendirmelerinin yalnizca bireysel
personel performansina degil, ayn1 zamanda hizmetin kurumsal kapasitesine de atifta

bulundugunu gostermektedir. Katilimcilar personelin c¢abasin1 genel olarak olumlu
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degerlendirmekle birlikte, mevcut insan kaynaginin is ylikii karsisinda zaman zaman
siirl kalabildigini ifade etmistir. Bu durum, fonksiyonel kalite baglaminda hizmet
deneyiminin yalnizca kisiler arasi etkilesimlerle degil, ayni zamanda hizmetin

organizasyonel planlamasi ve siirdiiriilebilirligi ile de iliskili oldugunu gostermektedir.

Fonksiyonel kalite kapsaminda ortaya ¢ikan 6nemli bulgulardan biri hizmet hizina iligkin
degerlendirmelerdir. Katilimcilar genel olarak arsiv hizmetlerinden memnun olduklarini
ifade etmekle birlikte, islem siireclerinin zaman zaman uzamasinin kullanici deneyimini
olumsuz etkileyebildigini belirtmistir. Bu durum, kullanicilarin yalnizca hizmetin
sonucuna degil, aynt zamanda hizmetin sunum siirecine de Onem verdigini
gostermektedir. Nitekim kullanicilarin siire¢ hakkinda bilgilendirilme talepleri, hizmet
stirecinde algilanan kontrol duygusunun memnuniyet tizerinde etkili bir unsur oldugunu

ortaya koymaktadir.

Arastirmanin dikkat ¢ekici bulgularindan bir digeri ise fonksiyonel kalite ile kurumsal
imaj arasindaki iligkidir. Kullanicilarin kuruma duydugu giivenin biiylik o6l¢iide
personelin tutumu ve hizmet siirecinde sergilenen yaklagim {izerinden sekillendigi
goriilmektedir. Gronroos’a gore kurumsal imaj, teknik ve fonksiyonel Kkalite
deneyimlerinin uzun vadeli bir sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu calismada
kullanicilarin veri giivenligi ve belge gizliligine iliskin olumlu degerlendirmelerini
yalnizca teknik sistemlere degil, ayni zamanda personelin profesyonel yaklasimina
dayandirmalari, kurumsal imajin personel-kullanici etkilesimleri araciligiyla giiclendigini

gostermektedir.

Bu bulgu arsiv hizmetlerinin dogasi acisindan énemli bir ¢ikarim sunmaktadir. Arsivler
cogu zaman teknik altyapr ve belge yoOnetim sistemleri lizerinden degerlendirilen
kurumlar olsa da kullanici deneyimi agisindan giiven algisinin 6nemli 6lcilide insan
etkilesimi iizerinden sekillendigi goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, teknik kalite glivenin
altyapisint olustururken fonksiyonel kalite bu giivenin kullanici deneyiminde anlam

kazanmasini saglamaktadir.

Arastirma  sonucglart1 ayrica  kullanici  odaklililk  algisinin - hizmet  kalitesi
degerlendirmesinde 6nemli bir unsur oldugunu gdstermektedir. Kullanicilarin

Onerilerinin biiylik Olciide siire¢ seffafligi, bilgilendirme ve erisilebilirlik {izerine
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yogunlagsmasi, ¢agdas kamu hizmeti anlayisinda benimsenen katilimer ve kullanici
merkezli hizmet yaklagimiyla uyumlu goériinmektedir. Bu durum, arsiv hizmetlerinin
yalnizca belge sunan yapilar olarak degil, ayn1 zamanda kullanict deneyimini yoneten

hizmet sistemleri olarak degerlendirilmesi gerektigine isaret etmektedir.

Sonug olarak, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik ¢alismalarin
yalnizca teknolojik iyilestirmelere odaklanmasi yeterli degildir. Personel etkilesimi,
iletisim stiregleri ve kullanici deneyimini giiclendiren hizmet tasarimi unsurlarinin da

kalite yonetiminin temel bilesenleri kapsaminda degerlendirilmesi gerekmektedir.

Onceki bulgular, fonksiyonel kalite deneyimlerinin kurumsal imaj ve giiven algisiyla
dogrudan iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu noktadan hareketle arastirmanin
dordiincii sorusu “Kurum arsivi kullanicilart nezdinde kurum arsivinin imaji ve giiven
algist nasil olugmaktadir?” baglaminda kullanicilar nezdindeki kurum arsivinin imaj ve

giiven algisinin nasil olustugu degerlendirilmistir.

]

Kurum Arsivlerinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi (171)

l

Teknik Kalite (23) Fonksiyonel Kalite (71) Kurumsal imaj (77)
Personel Destegi (48) Seffaflik (23) Kullanici Odaklilik (26)
Belge Giivenilirligi (23) Glven (28) Veri Glvenligi & Gizliligi (23)

Sekil 13 Teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarina iligkin kodlarin
hiyerarsik yapisi
Sekil 13’te goriildiigii lizere, kurum arsivine yonelik imaj ve giiven algisinin belge
giivenilirligi, personel destegi ve seffaflik, gliven, kullanic1 odaklilik, veri glivenligi ve
gizliligi kodlar c¢ergevesinde incelendigi anlagilmaktadir. Katilimer ifadeleri deneyim,
beklenti, sorun ve oneri alt kodlar1 dogrultusunda degerlendirilmistir. Bu kapsamda

ortaya ¢ikan bulgular asagida sunulmaktadir.
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Teknik Kalite (23)

Belge Guvenilirligi (23)

TN

1] e e

Deneyim (22)  Beklenti (1)  Sorun (0)  Oneri (0)

Sekil 14 Teknik kalite boyutuna iligskin deneyim, beklenti, sorun ve 6neri alt kodlarinin
hiyerarsik yapist
Belge giivenilirligi koduna iliskin toplam 23 kodlanmis boliim bulunmaktadir. Bunlarin
22’si deneyim ve 1’1 beklenti alt kodunda yer almaktadir. Sorun ve 6neri kapsaminda
herhangi bir kodlama bulunmamaktadir. Deneyim ifadelerinin yiliksek olmasi,
kullanicilarin ~ dijital ~arsiv  belgelerinin  dogrulugu ve biitiinliigiine iliskin
degerlendirmelerini  dogrudan  kullanim  deneyimleri iizerinden  yaptiklarim
gostermektedir. Katilimer ifadelerinde arsiv belgelerinin resmi kayitlarla uyumlu oldugu
ve giivenilir bir kaynak olarak degerlendirildigi vurgulanmaktadir. Kullanici

deneyimlerine iliskin katilime1 ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:

“Arsivden aldigimiz belgelerin dogrulugu konusunda herhangi bir sorun yasamadim.”

(K-05)

“Belgelerin resmi kayitlarla uyumlu oldugunu diisiiniiyorum.” (K-10)

“Dijital arsiv belgelerinin dogruluguna gliveniyorum.” (K-14)

“Bugiine kadar aldigim belgelerde herhangi bir tutarsizlikla karsilasmadim.” (K-19)

Belge giivenilirligi kapsaminda beklenti alt kodunda yer alan ifade, belgelerin

dogrulugunun ayni sekilde korunmasina yonelik bir beklenti ortaya koymaktadir:



105

“Arsiv belgelerinin dogrulugunun bu sekilde devam etmesi 6nemli.” (K-08)

Bu degerlendirmeler, kullanicilarin dijital arsiv belgelerinin dogrulugu ve biitiinligi
konusunda genel olarak olumlu deneyimler yasadiklarini gostermektedir. Belgelerin
giivenilir olduguna yonelik bu deneyimler, kullanicilarin kurum arsivine yonelik giiven

algisinin olusumunda 6nemli bir rol oynamaktadir.

]

Fonksiyonel Kalite (71)

J\

el 1 e e @ e 1 ]

Deneyim (45)  Oneri (2) Sorun (1)  Beklenti (0) Deneyim (22) Beklenti (1) Sorun (0) Oneri (0)

Sekil 15 Fonksiyonel kalite boyutuna iliskin deneyim, beklenti, sorun ve dneri alt kodlarinin
hiyerarsik yapist
Fonksiyonel kalite boyutunda personel destegi koduna iliskin toplam 48 kodlanmig boliim
bulunmaktadir. Bunlarin 45°1 deneyim, 1’1 sorun ve 2’si 6neri alt kodunda yer almaktadir.
Beklenti kapsaminda herhangi bir kodlama bulunmamaktadir. Deneyim ifadelerinin
yiiksek olmast, kullanicilarin personel destegini dogrudan hizmet deneyimleri lizerinden
degerlendirdiklerini ~ gostermektedir. Katilime1 ifadelerinde arsiv  personelinin
yardimsever, ilgili ve ¢6ziim odakli oldugu vurgulanmaktadir. Kullanic1 deneyimlerine

iliskin katilime1 ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:
“Personel gayet yardimsever ve destek sunuyor.” (K-01)

“Hizli, ¢6ziim odakli ve nazik bir sekilde yardime1 oluyorlar.” (K-02)
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“Arsiv personelinin yardimseverligi ve destek sunma diizeyini 10 numara 5 yildiz olarak

veriyorum.” (K-08)
“Birebir iletisim kuruyorsunuz, sizi dinliyor ve hemen aksiyon aliyor.” (K-16)

Personel destegi kapsaminda sorun alt kodunda yer alan ifade ise sinirli bir deneyimde

destek siirecinin gecikebildigine isaret etmektedir:
“Yogunluk nedeniyle bazen geri doniislerin biraz geciktigi oluyor.” (K-11)

Bununla birlikte oneri alt kodunda yer alan ifadeler, personel desteginin gelistirilmesine

yonelik degerlendirmeleri icermektedir:
“Personel sayisinin artirilmasi faydali olabilir.” (K-06)
“Baz1 islemler i¢in daha hizli destek mekanizmalari kurulabilir.” (K-19)

Bu bulgular, arsiv personelinin yalnizca teknik siiregleri yiirlitmekle kalmadigini, aynm
zamanda kullanicilarla kurdugu iletisim ve sundugu destek aracilifiyla kullanici
deneyimini dogrudan etkiledigini gostermektedir. Personel destegi, kullanicilarin kurum
arsivine iliskin giiven ve olumlu imaj algisinin olusmasinda 6nemli bir deneyim alani
olarak goriilmektedir. Personelin yardimsever ve ¢6ziim odakli yaklagimi, kullanicilarin
arsiv hizmetlerine yonelik giiven duygusunu ve kurum arsivinin kullanici nezdindeki

olumlu imajimi destekleyen unsurlar arasinda yer almaktadir.

Seffaflik koduna iliskin toplam 23 kodlanmis bolim bulunmaktadir. Bunlarin 22’si
deneyim, 1’1 ise beklenti alt kodunda yer almaktadir. Sorun veya oneri kapsaminda
herhangi bir kodlama bulunmamaktadir. Deneyim ifadelerinin agirlikli olmasi,
kullanicilarin arsiv hizmet siireclerinde seffaflik diizeyini biiyiik o6l¢iide dogrudan
deneyimleri {iizerinden degerlendirdiklerini gostermektedir. Katilime1 ifadelerinde
taleplerin nasil ilerledigine iliskin bilgilendirme yapilmasi ve siireglerin anlasilir olmasi
gibi unsurlarin 6nem tasidig1 goriilmektedir. Kullanic1 deneyimlerine iliskin bazi ifadeler

su sekildedir:

“Talep ettigimiz belgelerin durumu hakkinda bilgilendirme yapiliyor.” (K-01)
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“Stireclerin nasil ilerledigi konusunda genellikle agik bir bilgilendirme oluyor.” (K-08)
“Arsiv hizmetlerinin nasil yiiriitiildiigii konusunda yeterli agiklama yapiliyor.” (K-15)
“Taleplerimizin hangi asamada oldugu konusunda bilgi alabiliyoruz.” (K-20)

Seffaflik kapsaminda beklenti alt kodunda yer alan ifade ise siireclere iliskin

bilgilendirmenin daha da gelistirilmesine yonelik bir beklentiyi ortaya koymaktadir:

“Talep siireglerinin sistem tizerinden daha ayrintili takip edilebilmesi faydali olabilir.”

(K-12)

Bu degerlendirmeler, kullanicilarin arsiv hizmet siire¢lerinde genel olarak seffaf bir yap1
deneyimlediklerini gdstermektedir. Taleplerin durumu hakkinda bilgilendirme yapilmasi
ve stireclerin anlasilir olmasi, kullanicilarin kurum arsivine yonelik giiven ve olumlu imaj

algisiin olugmasina katki saglayan unsurlar arasinda yer almaktadir.

Kurumsal imaj (77)

/\

Glven (28 KuHamu QOdakhhk (26) Veri Guvenl|g| & Gizliligi (23)

// Oneri (4) Deneyim (22) Sorun (0)  Beklenti (0) \\\
Beklenti (1) Deneyim (26) Oneri () Sorun (1) Beklenti (0) Deneyim (23)  Sorun (0) Oneri (0)

Sekil 16 Kurumsal imaj boyutuna iligkin deneyim, beklenti, sorun ve éneri alt kodlarinin
hiyerarsik yapisi
Kurumsal imaj boyutunda giliven koduna iliskin toplam 28 kodlanmis bolim
bulunmaktadir. Bunlarin 26’s1 deneyim, 1’1 beklenti ve 1’1 sorun alt kodunda yer
almaktadir. Oneri kapsaminda herhangi bir kodlama bulunmamaktadir. Deneyim
ifadelerinin belirgin bi¢cimde yiiksek olmasi, kullanicilarin kurum arsivine yonelik giiven
algisint biiylik Olgiide arsiv hizmetlerini kullanma siirecinde edindikleri deneyimler

tizerinden olusturduklarmi gostermektedir. Katilimc1 ifadelerinde arsivde sunulan
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belgelerin dogrulugu, sistemin giivenilirligi ve arsiv siire¢lerinin kurumsal yapiya uygun
bicimde yiiriitiilmesi dikkat c¢eken unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu hususlari

ornekleyen katilimc1 ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:

“Arsivde bulunan belgelerin dogrulugu konusunda genel olarak bir siiphe yasamadim.”

(K-03)
“Arsiv sisteminde yer alan belgelerin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum.” (K-07)

“Su ana kadar arsivden aldigim belgelerin dogrulugu konusunda bir sorun yasamadim.”

(K-11)
“Belgelerin dogrulugu ve giivenilirligi konusunda arsive giiveniyorum.” (K-18)

Giiven kodu altinda yer alan beklentiye iligskin tek ifade, kullanicilarin arsiv sistemine

yonelik glivenin siirdiiriilebilirligine iliskin bir beklenti ortaya koymaktadir:
“Arsiv sisteminin giivenilirliginin ayn1 sekilde devam etmesini bekliyoruz.” (K-14)

Bununla birlikte sorun alt kodunda yer alan tek ifade, ge¢cmiste yasanan sinirlt bir

deneyimin giiven algisini kismen etkileyebildigini gostermektedir:

“Bir belgede kii¢lik bir tutarsizlik fark ettigim olmustu, o yiizden bazen tekrar kontrol

ediyorum.” (K-09)

Bu degerlendirmeler, kurum arsivine yonelik giiven algisinin agirlikli olarak kullanici
deneyimlerine dayali olarak olustugunu gostermektedir. Kullanicilarin belgelerin
dogrulugu, sistemin igleyisi ve arsiv siireclerinin giivenilirligi konusundaki olumlu
deneyimleri, kurum arsivine iligskin giiven algisinin olugmasinda belirleyici bir rol

oynamaktadir.

Veri giivenligi ve gizliligi koduna iliskin toplam 23 kodlanmis boliim bulunmaktadir ve
bunlarin tamami deneyim alt kodunda yer almaktadir. Beklenti, sorun veya oOneri
kapsaminda herhangi bir kodlama bulunmamaktadir. Bu durum, kullanicilarin veri
giivenligi ve gizliligine iligskin degerlendirmelerini dogrudan sistem kullanimina iliskin

deneyimleri {izerinden yaptiklari1 gostermektedir. Katilimcr ifadelerinde arsiv
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sisteminde yer alan belgelerin giivenli sekilde saklandigi ve erigimlerin yetki temelli
olarak kontrol edildigi vurgulanmaktadir. Veri giivenligi ve gizliligi kodunu yansitan

katilime1 ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:

“Sisteme erisimlerin yetki bazli olmas1 veri glivenligi agisindan giiven veriyor.” (K-04)
“Belgelerin gizliligi konusunda herhangi bir endise yasamadim.” (K-09)

“Arsivdeki dijital belgelerin glivenli sekilde saklandigini diisiiniiyorum.” (K-13)
“Yetkisiz erisimlerin engellenmesi acgisindan sistem oldukga giivenli goriintiyor.” (K-21)

Bu degerlendirmeler, kullanicilarin dijital arsiv sisteminde veri giivenligi ve gizliligine
iliskin uygulamalari olumlu bi¢gimde deneyimlediklerini ve bu deneyimlerin kurum
arsivine yonelik gliven algisinin olusumuna katki sagladigini gostermektedir. Sistem
erisimlerinin kontrollii olmas1 ve belgelerin giivenli bigimde saklandigina yonelik algi,

kullanicilarin kurum arsivine yonelik giiven diizeyini giiclendirmektedir.

Kullanici odaklilik koduna iligkin toplam 26 kodlanmis bolim bulunmaktadir. Bunlarin
22’s1 deneyim ve 4’1 oneri alt kodunda yer almaktadir. Beklenti ve sorun kapsaminda
herhangi bir kodlama bulunmamaktadir. Deneyim ifadelerinin yiliksek olmasi,
kullanicilarin arsiv hizmetlerini degerlendirirken kullanicr ihtiyaglarinin dikkate alinmasi
ve taleplere verilen yanitlarin yeterliligi Uzerinden degerlendirme yaptiklarini
gostermektedir. Katilimer ifadelerinde arsiv hizmetlerinin kullanici taleplerine duyarlh
oldugu ve ihtiyaclara ¢oziim iiretmeye calistig1 yoniinde degerlendirmeler yer almaktadir.

Kullanici deneyimlerine iligkin katilimer ifadelerinden bazilar1 asagida sunulmaktadir:

“Kullanicr taleplerine karst olduk¢a duyarli bir yaklasim oldugunu diisiintiyorum.” (K-

02)
“Ihtiya¢ duydugumuz belgeler konusunda genellikle hizl1 geri doniis aliyoruz.” (K-06)
“Taleplerimizi ilettigimizde ¢oziim liretmeye ¢alistyorlar.” (K-12)

“Kullanict geri bildirimlerinin dikkate alindigini diistinliyorum.” (K-17)
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Bununla birlikte kullanici odaklilik kapsaminda oneri alt kodunda yer alan ifadeler,
hizmetlerin kullanic1 ihtiyaglarina daha fazla uyarlanabilecegine iliskin goriisleri

icermektedir:
“Kullanici geri bildirimlerinin daha sistemli sekilde toplanmasi faydali olabilir.” (K-05)
“Kullanicilarin ihtiyacglarina gore bazi sistem gelistirmeleri yapilabilir.” (K-19)

Bu degerlendirmeler, arsiv hizmetlerinin kullanici ihtiyaglarinit dikkate alan bir yaklagim
dogrultusunda yiiriitiildiigiinii ve kullanicilarin bu deneyimler {izerinden kurum arsivine
yonelik olumlu bir alg1 gelistirdiklerini gostermektedir. Kullanici taleplerine duyarli bir
hizmet anlayiginin varligi, kurum arsivinin kullanici nezdindeki imajinin olugmasinda

etkili bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmanin dordiincii sorusu kapsaminda elde edilen bulgular, kurum arsivine yonelik
imaj ve giiven algisinin kullanicilarin arsiv hizmetlerini kullanma siirecinde edindikleri
deneyimler dogrultusunda sekillendigini gostermektedir. Ozellikle arsivde sunulan
belgelerin dogrulugu ve giivenilirligine iliskin olumlu deneyimler, kullanicilarin kurum
arsivine duyduklar1 giivenin temelini olusturmaktadir. Bunun yani sira dijital arsiv
sisteminde veri giivenligi ve gizliligine iliskin uygulamalarin kullanicilar tarafindan
giiven verici olarak degerlendirilmesi, kurumsal giiven algisin1 destekleyen bir unsur

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Arsiv hizmetlerinin kullanici taleplerine duyarl bir sekilde yiiriitiilmesi ve kullanici
ihtiyaclarmin dikkate alinmasi ise kurum arsivinin kullanici nezdindeki imajinin
olugmasinda etkili olan bir diger faktor olarak dikkat ¢cekmektedir. Hizmet siireclerinde
seffaflik saglanmasi ve taleplerin durumu hakkinda bilgilendirme yapilmasi,
kullanicilarin hizmet siirecini daha anlasilir ve gilivenilir olarak algilamalarina katki
saglamaktadir. Ayrica arsiv personelinin yardimsever ve ¢oziim odakli yaklagima,
kullanict deneyimini dogrudan etkileyerek arsiv hizmetlerine yonelik giiven duygusunu

giiclendirmektedir.

Kullanicilarin dijital belgelerin dogrulugu ve biitiinliigiine iliskin olumlu deneyimleri,
teknik kalite boyutunda giiven algisinin temelini olustururken, personel destegi, seffaflik

ve kullanict odakli yaklagim gibi fonksiyonel kalite unsurlari, kullanici deneyimini
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giiclendirerek kurum arsivinin imajinin olugmasima katki saglamaktadir. Bu baglamda,
kullanicilar yalnizca teknik altyap1 ve belgelerin dogrulugunu degil, ayn1 zamanda hizmet
stireclerindeki seffaflik, iletisim ve kullanici odakli yaklagimi deneyimleyerek kurumsal
imaj ve gliven algisini olusturmaktadir. Dolayisiyla arastirma bulgulari, Gronroos Hizmet
Kalitesi Modelinde one stiriildiigli iizere teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarinin
kullanic1 deneyimleri aracilifiyla kurum arsivine yonelik imaj ve giiven algisinin

olusumunda kritik bir rol oynadigini gostermektedir.

Bu bulgular, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli cercevesinde degerlendirildiginde,
kurumsal imajin teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlarinda ortaya ¢ikan hizmet
deneyimlerinin bir sonucu olarak olustugu yoniindeki kuramsal yaklasimi destekler

niteliktedir.

Arastirmanin ilk dort sorusu kapsaminda elde edilen bulgular biitlinciil olarak
degerlendirildiginde, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin tek boyutlu bir yapidan ziyade
hizmet ciktisi, hizmet sunum siireci ve kullanicilarin kuruma yonelik algilarinin
etkilesimiyle sekillenen cok boyutlu bir yap1 oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda
arastirmanin besinci sorusu olan “Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlari
temelinde, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik temel tema ve
strateji alanlar1 nelerdir?” sorusuna yanit verebilmek amaciyla sentezleyici bir analiz

gergeklestirilmistir.

Bu asamada yeni bir veri liretimi veya kodlama yapilmamis, arastirmanin ilk dort
sorusunda elde edilen kullanici beklentileri, deneyimleri, karsilasilan sorunlar ve
gelistirme Onerileri yeniden degerlendirilerek Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 altinda tematik olarak bir araya
getirilmistir. Boylece kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik temel

temalar ve stratejik gelistirme alanlar1 belirlenmistir.

Katilimcr ifadelerinin Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlarina gore dagilimi
incelendiginde, teknik kalite boyutuna iligkin 190, fonksiyonel kalite boyutuna iligkin 178
ve kurumsal imaj boyutuna iliskin 77 kodun bulundugu goriilmektedir. Bu dagilim,
kullanicilarin arsiv hizmetlerini degerlendirirken 6zellikle sistem performansi ve hizmet

sunum siireclerine odaklandiklarin1 gostermektedir. S1-S4 kapsaminda elde edilen



112

bulgular temel alinarak her bir kalite boyutu i¢in ortaya ¢ikan temalar ve stratejik

gelistirme alanlar1 agagida sunulmustur:

Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinde teknik kalite, kullanicilarin hizmetten ne elde
ettigine, diger bir ifadeyle hizmetin somut ciktisina iligkin degerlendirmeleri ifade
etmektedir. Arastirma bulgulari, kurum arsivlerinde teknik kalite algisinin ozellikle
belgeye erisim hizi, dijital arsiv sisteminin performansi, SDP kullanim kolaylig1 ve veri

gilivenligi uygulamalar1 {izerinden sekillendigini gostermektedir.

Elde edilen bulgular, dijital arsiv sisteminin genel olarak giivenilir bulundugunu ve dijital
belge giivenilirligi ile veri glivenligi uygulamalarinin kullanici giivenini destekledigini
ortaya koymaktadir. Bununla birlikte bazi kullanici deneyimleri, yogun sorgu ve
raporlama iglemleri sirasinda sistem performansinin diismesi, PDF belgelerde kullanilan
biiyiik filigranlarin okunabilirligi zorlastirmas: ve SDP alt basliklarinin fazla olmasi
nedeniyle siniflandirma siirecinde karmasiklik yasanmasi gibi teknik sorunlara isaret
etmektedir. Ayrica zaman zaman erisim siireglerinde gecikmeler yasanabildigi ve sistem

kullaniminin bazi kullanicilar agisindan karmasik algilanabildigi goriilmektedir.

Bu bulgular dogrultusunda teknik kalite boyutunda iki temel tema ortaya ¢ikmaktadir:

e Dijital arsiv sisteminin performansi ve erisim hizinin artirilmast,

e Smiflandirma ve belge yonetim stireclerinin kullanict odakli sadelestirilmesi.

Bu temalar dogrultusunda kurum arsivlerinde teknik kaliteyi gelistirmeye yonelik
stratejik alanlar; AYS’nin performansimin artirilmasi, arama ve sorgulama
fonksiyonlarinin optimize edilmesi, sistem arayiiziiniin kullanic1 dostu hale getirilmesi,
SDP’nin kullanic1 deneyimi temelinde sadelestirilmesi ve fiziksel arsiv bagimliligin

azaltacak tam dijitallesme siire¢lerinin hizlandirilmasi olarak degerlendirilebilir.

Fonksiyonel kalite, hizmetin kullaniciya nasil sunuldugunu ifade etmekte olup hizmet
siirecinde gerceklesen etkilesimler, personel tutumu, iletisim siiregleri ve hizmetin
ylriitiilme bicimi gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Arastirma bulgulari, arsiv hizmetlerinde
kullanic1 deneyiminin biiyiik 6l¢iide personel etkilesimi, iletisim siiregleri ve hizmet

sunumunun organizasyonu ilizerinden sekillendigini gostermektedir.
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Katilimcilarin 6nemli bir boliimii arsiv personelinin yardimsever, ¢oziim odakli ve
bilgilendirici yaklasimini olumlu degerlendirmistir. Bu durum, arsiv hizmetlerinde
kullanict memnuniyetinin yalnizca teknik altyapiya degil ayn1 zamanda hizmetin sunum
bi¢imine de bagl oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte baz1 kullanicilar mevcut
hizmet kalitesinin smirli sayida personel ile yiiriitiildiigiinii ve 06zellikle yogun

donemlerde fiziksel belge taleplerinde gecikmeler yasanabildigini ifade etmistir.

Bu bulgular dogrultusunda fonksiyonel kalite boyutunda ortaya ¢ikan temel tema “hizmet

sunum siirecinin kullanici deneyimi odakli gelistirilmesi” olarak belirlenmistir.

Bu tema kapsaminda kurum arsivlerinde hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik stratejik
alanlar; arsiv birimlerinde personel kapasitesinin gili¢lendirilmesi, hizmet siireclerinin
standartlastirilmasi, kullanici bilgilendirme mekanizmalarinin sistematik hale getirilmesi
ve kurum igi iletisim kanallarinin giiclendirilmesi olarak degerlendirilebilir. Ayrica arsiv
stirecleri hakkinda kurum ¢alisanlarina yonelik periyodik bilgilendirme toplantilar1 ve
egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi de hizmet siireclerinin daha etkin yiiriitiilmesine katki

saglayacaktir.

Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinde kurumsal imaj, teknik ve fonksiyonel kalite
deneyimlerinin kullanict zihninde biitiinleserek olusturdugu giiven, profesyonellik ve
kurumsal yetkinlik algisini ifade etmektedir. Arastirma bulgulari, kurum arsivine yonelik
giiven algisinin ozellikle belge dogrulugu, veri giivenligi uygulamalari, kurumsal
yetkinlik algis1 ve personelin kullanici odakli yaklasimi tizerinden sekillendigini

gostermektedir.

Katilimer ifadeleri, kullanicilarin arsiv hizmetlerine duyduklar giivenin yalnizca teknik
sistemlerden degil ayn1 zamanda kurumun yonetsel kapasitesi ve hizmet stirekliligine
iliskin algilardan beslendigini ortaya koymaktadir. Teknik ve fonksiyonel kalite
deneyimlerinin birikimi sonucunda kurum arsivine iligkin kurumsal imajin kullanicilar

nezdinde yiiksek diizeyde gliven ve veri gizliligi algisiyla sekillendigi goriilmektedir.

Bununla birlikte kullanici odaklilik baglaminda bazi iyilestirme beklentileri de ortaya
cikmistir. Katilimcilar, arsiv sisteminin daha sade ve kullanict dostu bir arayiizle yeniden

tasarlanmasini ve siireclerde gereksiz islem adimlarinin azaltilmasini 6nermektedir.



114

Bu bulgular dogrultusunda kurumsal imaj boyutunda ortaya ¢ikan temel tema “kurumsal
giiven ve  gOrlnirliigiin  siirdirilebilir  bigimde  giliclendirilmesi”  olarak

degerlendirilebilir.

Bu tema kapsaminda kurum arsivlerinde hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik stratejik
alanlar; arsiv hizmetlerinin kurumsal iletisim faaliyetleri ile desteklenmesi, kullanict
odakli hizmet anlayisinin gorlinlir kilinmasi, arsiv hizmetlerine yonelik kurum igi
farkindaligin artirilmasi ve sistem tasariminin daha kullanici dostu hale getirilmesi olarak

degerlendirilebilir.

Arastirma bulgularinin Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli ¢ergevesinde biitiinciil olarak
degerlendirilmesi sonucunda, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin tek bir boyut
tizerinden gelistirilemeyecegi anlasilmaktadir. Teknik kalite hizmetin giivenilir
altyapisini olustururken fonksiyonel kalite kullanici deneyimini sekillendirmekte, bu iki
boyutun etkilesimi ise kullanicilar nezdinde kurumsal imaj ve giiven algisinin olusmasina

katki saglamaktadir.

Bu sonuglar, arsiv hizmetlerinin yalnizca belge saklama ve erisim islevi goren teknik
yapilar olarak degil, kullanict deneyimini yoneten biitiinlesik kurumsal hizmet sistemleri
olarak degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir. Dolayisiyla kurum arsivlerinde
stirdiiriilebilir hizmet kalitesinin saglanabilmesi i¢in teknolojik altyapinin kullanici odakli
bicimde gelistirilmesi, insan kaynag1 kapasitesinin giiclendirilmesi, hizmet siireclerinin

yalinlastirilmasi ve kurumsal iletisim faaliyetlerinin desteklenmesi gerekmektedir.

Bu baglamda kurum arsivleri, yalnizca ge¢mis belgeleri muhafaza eden yapilar olmaktan
cikarak kurumsal giiveni destekleyen, orgiitsel 6grenmeye katki saglayan ve kullanici

deneyimini yoneten stratejik bilgi hizmeti birimleri olarak konumlanmaktadir.
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5. BOLUM
TARTISMA VE DEGERLENDIRME

Bu béliimde, “Kurum Arsivlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Tiirkiye Cumhuriyet
Merkez Bankas1 Arsivi Ornegi” baslikli arastirma kapsaminda elde edilen bulgular,

Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli ¢ergevesinde tartisilmakta ve degerlendirilmektedir.

Bu dogrultuda, arastirma bulgular1 Oncelikle kuramsal c¢ergeve kapsaminda
yorumlanmakta, ardindan ilgili literatiirle karsilastirmali olarak degerlendirilmekte ve
kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik c¢ikarimlar ortaya

konmaktadir.

51.TEKNIK KALITE BOYUTUNA ILISKIN BULGULARIN
TARTISILMASI

Arastirma bulgulari, kurum arsivlerinde teknik kalite boyutunun hizmet kalitesi algisinin
olusumunda temel bir belirleyici oldugunu; ancak bu boyutun tek basina kullanici
deneyimini aciklamakta yeterli olmadigin1 gostermektedir. Belgeye erisim siireclerinin
etkinligi, dijital arsiv sistemlerinin islevselligi, islem siireclerinin hizi ve bilgiye
erisilebilirlik diizeyi, kullanicilarin arsiv hizmetlerine iliskin degerlendirmelerinde
siklikla vurgulanan unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu yoniiyle teknik altyapi, kurum
arsivlerinde hizmet kalitesinin temel performans bilesenlerinden biri olarak

degerlendirilebilir.

Katilimcr goriisleri, dijital belgelerin dogrulugu, biitiinliigii ve goriintii kalitesi a¢isindan
sistemin genel olarak yeterli bulundugunu gostermektedir. Bununla birlikte yogun sorgu
siireclerinde yasanan performans diisiisleri ve standart dosya plani alt bagliklarinin
karmagik yapisi, teknik kalite boyutunda kullanici deneyimini olumsuz etkileyen baglica
sorun alanlar1 olarak goriilmektedir. Bu bulgu, teknik yeterliligin yalnizca sistemin
dogrulugu, kapasitesi ya da belge liretme isleviyle sinirli olmadigini, ayni zamanda sistem
performansinin siirekliligi, bilgi mimarisinin anlagilabilirligi ve kullanicilarin erisim

stirecinde karsilagtiklari biligsel yiik ile de dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir.

Bu sonuglar, Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinde teknik kalitenin “kullanicinin hizmet

=19

sonucunda ne elde ettigi” ile iliskili oldugu yoniindeki yaklagimi desteklemektedir. Ancak
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aragtirma bulgulari, kurum arsivleri baglaminda teknik kalite boyutunun daha genis bir
cergevede ele alinmast gerektigini de ortaya koymaktadir. Ciinkii arsiv hizmetlerinde
kullanic1 agisindan 6nemli olan yalnizca belgenin elde edilmesi degil, belgeye hangi
hizda, hangi kolaylikla ve ne 6l¢lide anlasilabilir bir sistem {izerinden erisildigidir. Bu
nedenle teknik kalite, kurum arsivlerinde yalnizca ¢ikt1 kalitesiyle degil; erisim deneyimi,
sistem performansi, bilgi organizasyonu ve kullanict odakli tasarim unsurlariyla birlikte

degerlendirilmelidir.

Bulgular, bilgi ve belge yonetimi alaninda teknolojik altyapinin kullanici memnuniyetini
belirlemede Onemli bir unsur oldugunu ortaya koyan calismalarla da uyumludur.
Sibanda’nin ARCHIVqual modelinde bilgi biitiinligii ve kullanilabilirlige yaptig1 vurgu
ile Jayanti ve digerlerinin sistem basarisina iliskin bulgulari, bu arastirmada ortaya
konulan sistem performansi, erisilebilirlik ve kullanilabilirlik  bulgularini
desteklemektedir. Bununla birlikte bu ¢alisma, teknik kaliteyi yalnizca sistemin islevsel
basarist lizerinden degil, kullanicilarin erisim siirecinde yasadiklart deneyim ve
anlamlandirma siirecleri iizerinden de ele almas1 bakimindan mevcut literatiire alan 6zgii

bir katki sunmaktadir.

Aragtirmanin dikkat ¢ekici sonuglarindan biri, teknik altyapinin gii¢lii oldugu durumlarda
dahi kullanicit deneyiminin ayni 6l¢lide olumlu olmayabilecegidir. Bu durum, teknik
kalite ile algilanan hizmet kalitesi arasinda dogrudan ve tek yonli bir iliski
bulunmadigini, arayiiz tasarimi, bilgi organizasyonu, iglem siire¢lerinin agikligr ve
kullanic1  yOnlendirmesi gibi unsurlarin bu iliskiyi etkiledigini gostermektedir.
Dolayisiyla kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi yalnizca teknolojik
kapasitenin artirilmasina degil, aynt zamanda kullanici odakli sistem tasariminin

giiclendirilmesine baglidir.

Bu ¢ercevede aragtirma, Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin kurum arsivleri baglaminda
aciklayict bir cerceve sundugunu gostermektedir. Ancak bulgular, teknik kalite
boyutunun arsiv hizmetleri 6zelinde yalnizca “ne sunuldugu” sorusuyla degil, “sunulan
hizmete nasil erisildigi” sorusuyla birlikte degerlendirilmesi gerektigini ortaya
koymaktadir. Bu yoniiyle calisma, hizmet kalitesi literatiiriinde teknik kalite kavraminin
kurum arsivleri baglaminda kullanic1 deneyimi, erisilebilirlik ve bilgi organizasyonu

ekseninde yeniden yorumlanmasina katki saglamaktadir.
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5.2. FONKSIYONEL KALITE BOYUTUNA ILISKIN BULGULARIN
TARTISILMASI

Arastirma bulgulari, kurum arsivlerinde hizmet kalitesi algisinin olusumunda fonksiyonel
kalite boyutunun teknik kalite kadar belirleyici oldugunu, hatta belirli kosullarda teknik
kaliteye iliskin smirliliklar1 dengeleyen bir rol iistlendigini gdstermektedir. Katilimct
degerlendirmeleri, arsiv personelinin iletisim bi¢imi, rehberlik diizeyi, erisilebilirligi ve
¢oziim odakli yaklagiminin kullanici deneyimini dogrudan sekillendirdigini ortaya
koymaktadir. Ozellikle belge taleplerinin hizl1 karsilanmasi, siireclere iliskin agiklayici
yonlendirmelerin yapilmast ve hizmetin seffaf bicimde yiiriitiilmesi, kullanicilar
tarafindan hizmet kalitesinin giiclii bilesenleri olarak degerlendirilmistir. Bu durum,
kullanicilarin arsiv hizmetlerini yalnizca elde edilen ¢ikti {izerinden degil, hizmet

stirecinde yasadiklar etkilesimler lizerinden de degerlendirdiklerini géstermektedir.

Elde edilen bulgular, Gronroos’un hizmet kalitesi modelinde fonksiyonel kaliteye
atfedilen “hizmetin nasil sunuldugu” boyutuyla uyumludur. Bununla birlikte arastirma
bulgulari, fonksiyonel kalitenin kurum arsivleri baglaminda daha genis bir islev
iistlendigini ortaya koymaktadir. Fonksiyonel kalite, yalnizca teknik kalite algisini
tamamlayan bir unsur degil, ayn1 zamanda teknik altyapidan kaynaklanan gecici
stnirhiliklart kullanici deneyimi diizeyinde dengeleyen aktif bir mekanizma olarak
islemektedir. Ozellikle sistem performansindaki gegici aksakliklarin, personelin rehberlik
edici ve destekleyici yaklagimi sayesinde kullanicilar tarafindan daha tolere edilebilir hale

gelmesi, fonksiyonel kalitenin telafi edici roliinii goriintir kilmaktadir.

Fonksiyonel kaliteye iligkin bulgular, hizmet sunum siirecinde insan etkilesiminin
belirleyici roliinii ortaya koymaktadir. Katilimcilarin arsiv personelinin iletisim
yaklasimi, rehberlik diizeyi ve ¢o6ziim odakli tutumuna iligkin olumlu degerlendirmeleri,
hizmet deneyiminin algilanmasinda kisilerarasi etkilesimin giiglii bir etkiye sahip
oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, Saeid’in (2020) nezaket ve yetkinlik kavramlarina
yaptig1 vurgu ile Kurniawati ve digerleri (2019) ve Mojapelo ve digerlerinin (2023)
vatandas/kullanict odakli hizmet yaklagiminin 6nemine iliskin bulgulariyla uyumludur.
Ancak bu calisma, s6z konusu yaklasimlar1 kurum arsivleri baglaminda ele alarak

fonksiyonel kalitenin yalnizca memnuniyet iireten bir unsur degil, teknik sinirliliklar
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deneyim diizeyinde dengeleyen bir hizmet bileseni oldugunu gostermesi bakimindan

farklilagmaktadir.

Bu bulgu, arsiv hizmetlerinin uzmanlik gerektiren yapisiyla yakindan iligkilidir.
Katilimcilarin 6nemli bir kismi, arsiv siireclerini bagimsiz bigimde yiiriitmekten ziyade
personelin yonlendirmesine dayali bir kullanim pratigi gelistirdiklerini ifade etmistir. Bu
durum, fonksiyonel kaliteyi yalnizca iletisim becerisiyle smirli bir alan olmaktan
cikararak kullanici ile hizmet saglayici arasinda gergeklesen bilgi aktarimi, danigmanlik,
yonlendirme ve birlikte deger tiretimi siireclerini kapsayan biitiinciil bir hizmet bileseni

olarak konumlandirmaktadir.

Bu c¢ergevede, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik
yaklagimlarin yalnizca teknik altyapinin iyilestirilmesine odaklanmasi yeterli degildir.
Personelin mesleki uzmanligi, iletisim becerileri ve kullanictyr siirece dahil eden
rehberlik kapasitesi, hizmet deneyiminin niteligini belirleyen kritik unsurlar olarak
goriilmektedir. Dolayisiyla fonksiyonel kalite, teknik kaliteyi tamamlayan, kullanici
deneyimi diizeyinde anlamlandiran ve belirli durumlarda teknik sinirliliklar: telafi eden
stratejik bir hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmelidir. Bu sonug, hizmet kalitesi
literatiirtinde fonksiyonel kalite boyutunun 6zellikle bilgi yogun hizmetlerde merkezi bir
rol oynadigin1 ortaya koyan yaklasimlar1 desteklemekte ve arsiv hizmetleri baglaminda

bu roliin daha belirgin hale geldigini gostermektedir.

5.3. KURUMSAL IMAJ BOYUTUNA ILIiSKIN BULGULARIN
TARTISILMASI

Arastirma bulgulari, kurum arsivine yonelik imaj ve giiven algisinin kullanicilarin hizmet
sirecinde edindikleri deneyimler dogrultusunda sekillendigini  gostermektedir.
Katilimcilar, hizmet siire¢lerinin  diizenli, giivenilir ve profesyonel bi¢imde
yiriitiilmesinin kuruma yonelik olumlu alginin olugmasina katki sagladigini ifade
etmislerdir. Ozellikle veri giivenligi ve gizliligine yénelik olumlu algilar, sistemin teknik
kapasitesi ile yetkilendirme siireglerini titizlikle yiiriiten kurum personeline duyulan
islevsel giivenin biitiinlesmesiyle insa edilmektedir. Bu yoniiyle kurumsal imaj, teknik
altyap1 ile personel etkilesiminin birlikte {rettigi biitlinciil bir alg1 olarak

degerlendirilebilir.
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Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinde kurumsal imaj, teknik ve fonksiyonel kalite
boyutlarinda yaganan deneyimlerin zaman i¢inde olusturdugu algisal bir sonug olarak ele
alinmaktadir. Bulgular, teknik altyapidan duyulan memnuniyet ile personel
etkilesimlerine iliskin olumlu degerlendirmelerin kuruma duyulan giliveni artirdigini
gostermekte ve modelin ongoriileriyle ortiismektedir. Bununla birlikte kurumsal imajin
stirdiiriilebilirligi, yalnizca mevcut hizmet performansina degil, hizmet kalitesinin
siirekliligine baghdir. Kullanici deneyimlerinin tutarli bigimde olumlu olmasi, arsiv

hizmetlerinin kurumsal giivenilirlik ve profesyonellik algisini giiglendirmektedir.

Arastirma, arsiv hizmetlerinin bilgiye erisim, uzmanlik gereksinimi ve kurumsal giiven
unsurlarini birlikte iceren 6zgiin bir hizmet yapisina sahip oldugunu ortaya koyarak
literatiire alan 6zgii bir perspektif sunmaktadir. Bu bakimdan kurum arsivlerinde hizmet
kalitesinin gelistirilmesi, yalnizca teknik altyapinin iyilestirilmesiyle smirli olmayip
hizmet sunum siire¢leri, insan etkilesimi ve kurumsal algi yonetimini birlikte kapsayan

biitiinciil bir yaklasimi gerekli kilmaktadir.

Arastirma bulgulari, dijital altyapinin kullanici odakli bicimde gelistirilmesi, erisim
stireclerinin sadelestirilmesi ve arayiizlerin anlagilabilir hale getirilmesinin 6nem
tasidigin1 gostermektedir. Bunun yaninda personelin kullanici iletisimi, danismanlik
becerileri ve hizmet odakli yaklagiminin gii¢clendirilmesi, hizmet deneyiminin niteligi
acisindan belirleyici bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu kapsamda hizmet ici
egitimlerin yalnizca teknik bilgi aktarimma degil, ayn1 zamanda rehberlik ve iletisim

becerilerine de odaklanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Kurumsal diizeyde ise hizmet siireglerinde tutarliligin saglanmasi, kullanict geri
bildirimlerinin diizenli olarak degerlendirilmesi ve hizmet iyilestirme mekanizmalarinin
sistematik bi¢cimde yapilandirilmasi 6nem arz etmektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin
diizenli bi¢cimde Olciilmesi ve veriye dayali olarak gelistirilmesi, kurum arsivlerinde
hizmet kalitesinin yalnizca operasyonel bir siire¢ degil, stratejik bir yonetim konusu
olarak ele alinmas1 gerektigini gostermektedir. Bu yoniiyle arastirma, kurum arsivlerinde
hizmet kalitesinin dl¢lilmesi ve gelistirilmesine yonelik uygulanabilir bir degerlendirme
cercevesi sunmakta, benzer kamu kurumlarinda yiiriitiilecek hizmet gelistirme

caligmalarina da rehberlik edebilecek bir model 6nermektedir.
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6. BOLUM
SONUC VE ONERILER

Bu boliimde, aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular arastirmanin amaci, arastirma
sorular1 ve Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
kurumsal imaj boyutlari ¢ergevesinde biitiinciil olarak degerlendirilmistir. Bu dogrultuda
oncelikle arastirma sonuglart ortaya konulmus, ardindan elde edilen sonuglardan
hareketle kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik Onerilere yer
verilmistir. Oneriler, kurumsal uygulamalar, politika ve yonetim siirecleri ile gelecekte

gerceklestirilecek arastirmalar olmak iizere li¢c temel baslik altinda ele alinmistir.

6.1. SONUC

Bu ¢aligsma, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli temel alinarak kurum arsivlerinde sunulan
hizmetlerin kalitesini kullanic1 deneyimleri temelinde incelemis ve hizmet kalitesi
kavraminin bilgi ve belge yonetimi alaninda, 6zellikle kurum arsivleri baglamindaki

uygulanabilirligini ortaya koymay1 amaglamistir.

Arastirma bulgulari, hizmet kalitesi kuramimin temel varsayimlarindan biri olan
“beklenti—algi karsilastirmasi” yaklasiminin arsiv hizmetleri baglaminda ¢ok boyutlu ve
karmasik bir yap1 sergiledigini ortaya koymaktadir. Bilgiye erigim siireclerinin uzmanlik
gerektirmesi, kullanicilarin teknik siireglere sinirli diizeyde hakim olmasi ve hizmetin
soyut niteligi nedeniyle iletisim, ilgi, agiklayic1 yaklasim ve rehberlik gibi etkilesimsel
unsurlarin 6nemini artmaktadir. Bunun yani sira kurumsal ortam, siireclerin operasyonel
yapist ve kullanici deneyimi gibi baglamsal faktorler de hizmet kalitesi algisinin
sekillenmesinde belirleyici rol oynamaktadir. Bu dogrultuda hizmet kalitesi, yalnizca
teknik ciktilar {izerinden degil, ayn1 zamanda kurumun kullaniciyla kurdugu iligkinin

niteligi tizerinden anlam kazanan biitiinlesik bir yap1 olarak degerlendirilmektedir.

Calismanin kamu kurumu boyutundaki bulgulari, kullanici odakli yaklasimlarin
gerekliligini Merkez Bankasi 6rnegi lizerinden somutlastirmaktadir. Merkez Bankasinda
2017 yilindan itibaren baslatilan doniisiim siireci ve AYS ile elde edilen yapisal
kazanimlar, arsiv malzemelerinin biitiinlesik bir yapiya kavugsmasini saglamistir. Ancak

bu teknik doniisiim siirecinde kullanict deneyimi boyutunun simdiye kadar sistematik
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bicimde analiz edilmemis olmasi, hizmet kalitesinin gelistirilmesinde literatiirde ve

uygulamada 6nemli bir bosluk olusturdugu goriilmiistiir.

Genel bulgularin ardindan arastirmanin birinci sorusu dogrultusunda elde edilen bulgular

ayrintili bi¢imde ele alinmaktadir.

Arastirmanin birinci sorusu “Kurum arsivi kullanicilarinin arsiv hizmetlerine iliskin
beklentileri ve deneyimleri, Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlar1 c¢er¢evesinde nasil sekillenmektedir?”
kapsaminda, kurum arsivi kullanicilarinin arsiv hizmetlerine iliskin beklenti ve
deneyimlerinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj boyutlarinin etkilesimi
sonucunda biitiinciil bir yap1 i¢inde sekillendigi anlasilmaktadir. Arastirma bulgulari,
kullanicilarin teknik kalite boyutunda 6zellikle hizli erisim, tam dijitallesme, sistem
entegrasyonu ve erisilebilirlik konularina 6nem verdigini gostermektedir. Kullanicilar,
belgeye kesintisiz ve hizli bigcimde erisebilmeyi temel hizmet beklentisi olarak
degerlendirmektedir. Bununla birlikte dijital belgelerin dogrulugu, biitiinliigii, kalitesi ve
giivenilirligi konusunda genel olarak olumlu degerlendirmeler yapilmis, teknik altyapinin
temel islevlerini biiylik Olclide yerine getirdigi anlasilmistir. Ancak ozellikle yogun
sorgulama siireclerinde AYS performansinda yasanan diisiigler, erisim siireglerinde
yavaglama ve SDP bagliklarinin karmagsik yapisi teknik kalite boyutunda kullanici

deneyimini olumsuz etkileyen temel sorun alanlar1 olarak belirlenmistir.

Fonksiyonel kalite boyutunda ise kullanic1 degerlendirmelerinin biiyiik 6l¢iide hizmetin
sunulus bicimi etrafinda sekillendigi goriilmektedir. Personel destegi, iletisim, hizmet
hiz1, bilgilendirme ve seffaflik unsurlar1 kullanict deneyiminde belirleyici rol
oynamaktadir. Kullanicilarin 6nemli bir boliimii arsiv personelini yardimsever, ¢oziim
odakli, ilgili ve ulasilabilir olarak degerlendirmistir. Bu durum, kurum arsivlerinde
hizmet kalitesinin yalnizca hizmet ¢iktistyla degil, hizmetin sunum siireciyle de dogrudan
iligkili oldugunu gostermektedir. Kullanicilar acisindan hizmetin nasil sunuldugu, en az
hizmetin sonucu kadar 6nem tasimaktadir. Ozellikle hizmet siirecine iliskin bilgilendirme
yapilmasi, taleplerin durumu hakkinda kullanicilarin haberdar edilmesi ve siireclerin
seffaf bicimde yiiriitiilmesi, kullanict memnuniyetini etkileyen énemli unsurlar olarak

ortaya ¢cikmaistir.
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Kurumsal imaj boyutunda ise giiven, veri glivenligi ve kullanic1 odaklilik unsurlarinin 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir. Kullanicilarin dijital belgelerin dogrulugu ve giivenilirligine
iliskin olumlu degerlendirmeleri teknik kalite temelinde bir giiven algis1 olustururken,
personelin profesyonel yaklasimi, iletisim bigimi ve ¢6ziim odakli tutumu bu giivenin
kullanict deneyiminde anlam kazanmasini saglamaktadir. Aragtirma sonuglari, teknik
kalitenin giivenin olusumunda bir temel olusturdugunu, fonksiyonel kalite boyutunun ise
bu giivenin kullanic1 deneyiminde hissedilmesini sagladigini géstermektedir. Bu durum,
kurum arsivlerinde giiven algisinin yalnizca teknik sistemler iizerinden degil, insan

etkilesimi ve hizmet siiregleri lizerinden de sekillendigini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin ikinci sorusu “Kurum arsivi kullanicilarinin  arsiv  hizmetlerinden
yararlanma siirecinde karsilastiklar1 giicliikler, sorunlar ve ihtiyaclar nelerdir ve bu
unsurlar Gronroos boyutlartyla nasil iliskilendirilebilir?” kapsaminda, kullanicilarin arsiv
hizmetlerinden yararlanma siirecinde karsilastiklar1 giigliikler ve gelistirme ihtiyaglari
Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli gercevesinde sorun alanlari olarak degerlendirilmistir.
Bulgular, kullanicilarin yasadiklari sorunlarin énemli Olc¢lide teknik altyapr ve siireg
yonetimi ile iligkili oldugunu gostermektedir. Ozellikle AYS nin yavasligi, yogun sorgu
siireclerinde performans diisiisleri, listeleme islemlerindeki gecikmeler ve bazi SDP
basliklarinin kullanici agisindan karmasik bulunmasi teknik kalite boyutunda temel sorun
alanlaridir. Bununla birlikte kullanicilarin yasanan gecikmeleri ¢ogunlukla personele
degil, yapisal is yogunlugu ve teknik altyap1 kosullarina baglamasi dikkat ¢ekici bir bulgu
olarak goriilmektedir. Bu durum, kullanicilarin personel yaklagimini genel olarak olumlu

degerlendirdigini gostermektedir.

Fonksiyonel kalite boyutunda kullanicilarin 6zellikle hizmet hizi, bekleme stireleri, siire¢
bilgilendirmesi ve personel kapasitesi konularinda iyilestirme beklentisi tasidigi
goriilmektedir. Kullanicilar, taleplerin biiyiik dl¢lide ayn1 giin ya da kisa siire igerisinde
karsilandigin1 ifade etmekle birlikte, yogun donemlerde siireclerin yavaslayabildigini
belirtmistir. Bunun yaninda siireclere iliskin diizenli bilgilendirme yapilmasi, kullanicinin
talep durumunu takip edebilmesi ve hizmet siire¢lerinin daha sistematik hale getirilmesi
gerektigi ifade edilmistir. Bu sonug, kullanicilarin yalnizca sonuca degil, siireg

igerisindeki deneyime de 6nem verdigini gostermektedir.
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Arastirmanin {igiincii sorusu “Kullanicilarin arsiv personeline iliskin degerlendirmeleri,
beklentileri ve Onerileri nelerdir?” kapsaminda kullanicilarin arsiv personeline iligkin
degerlendirmeleri, beklentileri ve onerileri incelenmistir. Bulgular, kullanicilarin arsiv
personeline yonelik degerlendirmelerinin biiyiik 6l¢lide olumlu oldugunu ortaya
koymaktadir. Personelin yardimsever, ¢0ziim odakli, ilgili ve ulagilabilir olarak
degerlendirilmesi, kullanicti memnuniyetini artiran temel unsurlar arasinda yer

almaktadir.

Kullanicilarin personele iliskin beklenti ifadelerinin smirli diizeyde olmasi, mevcut
hizmet performansinin genel olarak kullanict beklentilerini karsiladigini gostermektedir.
Bunun yaninda, personelin yogun is yilikii altinda ¢alistigina yonelik tespitler, hizmet
kalitesinin siirdiiriilebilirligi agisindan insan kaynagi kapasitesinin dnemli bir degisken
oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, 6zellikle is yiikiiniin yogun oldugu
durumlarda hizmetin siirdiirtilebilirligi agisindan personel sayisinin artirilmasi gerektigi
yoniinde goriislerin ifade edildigi anlasilmaktadir. Bu sonug, arsiv hizmetlerinde insan

unsurunun hizmet kalitesinin temel belirleyicilerinden biri oldugunu ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin dordiincii sorusu “Kurum arsivi kullanicilar1 nezdinde kurum arsivinin
imaj1 ve giiven algist nasil olusmaktadir?” kapsaminda kullanicilarin kurum arsivine
iliskin giiven ve kurumsal imaj algilar1 degerlendirilmistir. Kullanicilar, arsive duyduklar
glivenin hizmet deneyimi siireci igerisinde pekistigini ve baglangigta tasidiklar
cekincelerin zamanla ortadan kalktigini ifade etmistir. Bunun yaninda giiven algisinin
yalnizca teknik sistemlerden degil, hizmet siireglerindeki seffaflik, iletisim ve personel
yaklasimindan da etkilendigi gorilmektedir. Kullanici odakli yaklagim, siire¢lerin
anlagilir bicimde yiiriitiilmesi ve hizmet siirecinde destekleyici iletisim kurulmasi, kurum
arsivine yonelik olumlu alginin olugmasinda etkili olan temel unsurlar arasinda yer
almaktadir. Bulgular, kullanicilarin Merkez Bankasi Arsivini genel olarak giivenilir,
diizenli ve kurumsal isleyis acisindan kritik bir yapr olarak degerlendirdigini
gostermektedir. Ozellikle veri giivenligi ve belge gizliligine iliskin olumsuz bir
degerlendirmeye rastlanmamasi, bu alginin teknik ve kurumsal diizeyde desteklendigini
ortaya koymaktadir. Bu sonuglar, Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli ¢ercevesinde
kurumsal imaj boyutunun, teknik ve fonksiyonel deneyimlerin zaman igerisinde tutarli

bicimde olumlu karsilanmasi sonucunda sekillendigini gostermektedir.
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Arastirmanin besinci sorusu “Gronroos Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar1 temelinde,
kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik temel tema ve strateji
alanlar1 nelerdir?” dogrultusunda ise kurum arsivlerinde hizmet Kkalitesinin
gelistirilmesine yonelik temel ihtiyag¢ alanlar1 belirlenmistir. Bulgular, hizmet kalitesinin
gelistirilmesinde yalnizca teknik altyapinin giiclendirilmesinin yeterli olmadigini
gostermektedir. Dijital altyapinin gelistirilmesi, AYS performansinin artirilmasi, erigim
siireclerinin  sadelestirilmesi, kullanic1 dostu arayiiz gelistirilmesi ve sistem
entegrasyonlarinin gii¢lendirilmesi teknik kalite agisindan 6nemli gereklilikler arasinda
yer almaktadir. Bununla birlikte kullanici iletisimi, bilgilendirme siiregleri, personel
kapasitesi, hizmet siireclerinde seffaflik ve kullanici odakli hizmet anlayisinin
gelistirilmesi de hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi agisindan kritik 6neme sahiptir. Bu
sonuclar, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve algisal boyutlar
birlikte kapsayan biitlinciil bir yonetim yaklasimiyla ele alinmasi gerektigini ortaya

koymaktadir.

Buraya kadar sunulan arastirma bulgulari, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin ¢ok
boyutlu yapisini ortaya koyarken, uygulama ve politika gelistirme siireclerine yonelik
onemli ¢ikarimlar da saglamaktadir. Bu kapsamda gelistirilen oneriler, yalnizca Merkez
Bankas1 Arsivi ile smirli olmayip benzer nitelikteki kurum arsivlerine ve gelecekte
gerceklestirilecek calismalara katki saglayacak bicimde yapilandirilmistir. Oneriler;
kurumsal uygulamalar, politika ve yonetim siirecleri ile gelecek aragtirmalar olmak {izere

tic temel baslik altinda sunulmaktadir.

6.2. ONERILER

Aragtirma bulgulari, kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesinin teknik
altyapi, hizmet siirecleri, kullanici etkilesimi, insan kaynagi ile kurumsal politika ve
yonetim boyutlarinin birlikte ele alinmasini gerektirdigini gostermektedir. Bu dogrultuda
gelistirilen Oneriler, arastirmanin uygulama alanini olusturan Merkez Bankas1 Arsivinde
mevcut hizmet siire¢lerinin gelistirilmesine katki saglamanin yani sira, benzer kurumsal
ozelliklere sahip kurum arsivleri agisindan da yol gosterici nitelikte yapilandirilmistir.
Oneriler; kurumsal ve uygulamaya yonelik oneriler, politika ve ydnetim diizeyinde
oneriler ile gelecek arastirmalara yonelik Oneriler olmak iizere iic baslik altinda

sunulmaktadir.
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6.2.1. KURUMSAL VE UYGULAMAYA YONELIK ONERILER

Kurum arsivlerinde hizmet kalitesinin siirdiiriilebilir bicimde gelistirilmesi i¢in, hizmet
stireclerinin yalnizca teknik performans gostergeleri iizerinden degil, hizmete erigim
kolayligi, stireglerin anlasilabilirligi, islem hiz1 ve kullanict yonlendirme gibi 6l¢iilebilir
hizmet bilesenleri temelinde izlenmesi Onerilmektedir. Bu kapsamda kullanicit geri
bildirimlerinin sistematik olarak toplanmasi, AYS {iizerinden islem kayitlarinin analiz
edilmesi ve hizmet siireglerine iliskin performans gostergelerinin diizenli olarak
raporlanmasi, hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik veri temelli bir karar alma

slirecinin olusturulmasina katki saglayacaktir.

Arsiv hizmetlerinin kullanici odakli bir anlayisla yeniden yapilandirilmasi, hizmet
stireclerinin daha erisilebilir, anlasilabilir ve yonlendirici bir yapiya kavusturulmasini
gerektirmektedir. Bu dogrultuda, kullanicilarin teknik bilgiye ihtiyag duymadan siirecleri
etkin bicimde yoOnetebilecekleri sistem tasarimlarinin gelistirilmesi, hizmet sunumunun

etkinligini artirmaya yonelik kurumsal bir doniisiim saglayacaktir.

Bunun yani sira, arsiv hizmetlerinde insan unsurunun kritik rolii dikkate alinarak hizmet
sunumunu dogrudan gergeklestiren arsiv personelinin yalnizca teknik bilgi diizeylerinin
degil, ayn1 zamanda kullaniciyla etkilesim kurma, rehberlik etme ve hizmet siirecini etkin
bicimde yonetme becerilerinin de gelistirilmesi gerekmektedir. Buna ilave olarak, genel
miidiirliik ve sube diizeyinde gorev yapan ve arsiv hizmetleriyle dolayli ya da siire¢
temelli etkilesim i¢cinde bulunan c¢alisanlara yonelik hizmet i¢i egitim programlarinin ¢ok
boyutlu bir yapida tasarlanmasi ve kullanici deneyimini merkeze alan bir hizmet

kiiltiirintin kurumsal diizeyde gii¢lendirilmesi 6nem arz etmektedir.

Ote yandan, kurum arsivlerinin kurumsal imaj iizerindeki dolayli etkisi gdz Oniinde
bulundurularak, hizmet siireglerinde tutarlilik, seffaflik ve giiven unsurlarinin
korunmasina yonelik kurumsal politikalarin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu baglamda
arsiv hizmetlerinin, kurumun genel hizmet stratejileri ile uyumlu sekilde ele alinmasi

onemlidir.
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6.2.2. POLITIKA VE YONETIM DUZEYINDE ONERILER

Kamu kurumlarinda arsiv hizmetlerinin stratejik bir yonetim alani olarak ele alinmasi,
hizmet kalitesinin kurumsal performans gostergeleri arasina dahil edilmesini
gerektirmektedir. Bu dogrultuda, iist yonetim diizeyinde hizmet kalitesi odakl1 karar alma
siireclerinin desteklenmesi ve arsiv hizmetlerinin kurumsal planlama siireclerine entegre

edilmesi Onerilmektedir.

Ayrica, kurumlar arasi karsilastirmali degerlendirmelere imkan saglayacak standart
Olclim araglarinin gelistirilmesi, arsiv hizmetlerinin kalitesinin daha genis 6l¢ekte analiz
edilmesine katki saglayacaktir. Bu tiir standartlagtirma calismalari, kamu arsivlerinde
hizmet kalitesine iliskin ortak bir degerlendirme kiiltiiriiniin olugmasina zemin

hazirlayacaktir.

6.2.3. GELECEK ARASTIRMALARA YONELIK ONERILER

Bu c¢alisma nitel arastirma yaklasimi ile smirli sayida katilimer iizerinden
gerceklestirilmistir. Gelecek c¢alismalarda, farkli kurumlar1 kapsayan daha genis
orneklemlerle nicel ve karma yontemlerin birlikte kullanildig1 arastirmalarin
yapilmasinin, elde edilen bulgularin genellenebilirligine katki  saglayacag:

degerlendirilmektedir.

Bunun yani sira, hizmet kalitesi modellerinin arsiv hizmetlerine 6zgii boyutlar icerecek
sekilde yeniden yapilandirilmasi, alana 6zgii 6l¢lim araglarinin gelistirilmesine katki
saglayacaktir. Ozellikle dijitallesme siireclerinin hiz kazandig1 giiniimiizde, elektronik
belge yonetim sistemleri ve yapay zeka destekli arsiv uygulamalarmin hizmet kalitesi

tizerindeki etkilerini inceleyen ¢aligmalarin yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Diger taraftan, arsiv hizmetlerinin Ol¢iilmesine yonelik standartlastirilmis araglarin
gelistirilmesi gerekli goriilmektedir. LibQUAL+® modelinin kiitiiphane hizmetlerine
uyarlanmas1 Ornegi ve arsiv hizmetlerine yonelik gelistirilen ARCHIVqual o6l¢iim
aracindan hareketle, kurum arsivlerine 6zgii standartlastirilmis bir hizmet kalitesi dl¢cek
gelistirme caligsmasi yiiriitiilmesi 6nerilmektedir. Boyle bir 6l¢ek, alanda karsilagtirmali
degerlendirmelerin 6niinili acacak ve kurumsal arsiv hizmetlerinin gelistirilmesine yonelik

veri temelli karar alma siireglerini destekleyecektir.
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Son olarak, kullanicit deneyimini farkli paydas gruplari (yoneticiler, dis kullanicilar,
arastirmacilar vb.) acisindan ele alan karsilastirmali ¢aligmalar, arsiv hizmetlerinin ¢ok

boyutlu yapisinin daha kapsamli bi¢imde anlasilmasina katki saglayacaktir.

Bu ¢alisma, kurum arsivlerinin yalnizca belgelerin saklandigi teknik yapilar olmadigini,
aynt zamanda kullanici deneyimi, iletisim siire¢leri, giliven iliskisi ve kurumsal algi
boyutlariyla biitlinlesen hizmet yapilar1 oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirma
bulgular1, arsiv hizmetlerinde kalite algisinin yalnizca teknik yeterlilik iizerinden
sekillenmedigini, hizmetin sunulus bi¢gimi ve kullaniciyla kurulan etkilesimin de bu
alginin olusumunda belirleyici rol oynadigini goéstermektedir. Bu yoniiyle calisma,
hizmet kalitesi yaklagimini arsivcilik alanina tastyarak kullanict odakli degerlendirme
perspektifinin kurum arsivleri agisindan dnemini vurgulamaktadir. Ayrica arastirmanin,
kamu kurumlarinda arsiv hizmetlerinin gelistirilmesine yonelik uygulamalara katki
saglamasinin yani sira, bilgi ve belge yonetimi literatiiriinde kurum arsivlerinde hizmet
kalitesi konusuna iliskin gelecekte gerceklestirilecek arastirmalar i¢in kuramsal ve

metodolojik bir zemin olusturacagi degerlendirilmektedir.
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kullanilmamasini talep etmeniz durumunda yanitlarmizin ¢aligma kapsamindan ¢ikarilabilecegini
bilgilerinize sunariz. Arastirmaya katiliminiz ve haklarinizin korunmasina yonelik sorulariniz varsa ya da
herhangi bir sekilde risk altinda oldugunuza veya strese maruz kalacagma inaniyorsaniz Tiirkiye
Cumhuriyet Merkez Bankasi ydnetimiyle ve/veya Hacettepe Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Aragtirma Etik Kurulu Sekreteryasiyla 0312 297 73 67 numarali telefondan iletisime gegebilirsiniz. Bu

goniillii katilim formunu imzalamadan 6nce veya daha sonra akliniza gelebilecek sorular istediginiz zaman

sorabilirsiniz.

Saygilarimizla.

Dog. Dr. Sahika Eroglu Omer Yasar

H.U. Bilgi ve Belge Yonetimi Béliimii H.U. Bilgi ve Belge Yonetimi Béliimii
sahikaeroglu@hacettepe.edu.tr omeryasar(@hacettepe.edu.tr

0(312) 297 82 00-124 0(312) 507 56 99
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Sorular
1. Gorev yaptiginiz birim/sube hangisidir?
2. Unvaniniz nedir?
3. Egitim diizeyiniz nedir?

4. Kag yildir TCMB’de ¢alistyorsunuz? Kag yildir TCMB’de arsiv islemleri ile ilgili

gorev aliyorsunuz?
Teknik Kalite ile ilgili Sorular:

5. Arsiv  sistemine g¢evrim i¢i erisimle ilgili memnuniyetinizi nasil

degerlendiriyorsunuz? (Erigim hizi, kullanici dostu arayiiz, teknik altyapt).

6. Aradigimiz bilgi ya da belgeye ulasabilme kolayligi nasil? (iist veri,

indeksleme, aranabilirlik, bulunabilirlik).

7. Cevrim i¢i arsiv sisteminde arama yaparken karsilagtiginiz sorunlar var mi?

Varsa, nelerdir? (Teknik sorunlar, iist veri kalitesi, yanlis arama sonuglar1 vb.).

8. Elde ettiginiz dijital arsiv belgelerinin kalitesini nasil degerlendiriyorsunuz?

(Goriintii netligi, format uygunlugu vb.)

9. Arsivde saglanan dijital belgelerin giivenilirligine ve dogruluguna ne kadar

giiveniyorsunuz? (Belgelerin biitiinliigii ve dogrulugu)

10. Mevcut is yapiniz goz 6niinde bulunduruldugunda, Standart Dosya Plani’nda yer
alan ana konu/alt konu bagliklarinin biriminizin belge yonetimi ihtiyaclarini

karsiladigini diisiiniiyor musunuz?
Fonksiyonel Kalite ile lgili Sorular:

11. Arsiv  personelinin  yardimseverligi ve destek sunma diizeyini nasil

degerlendirirsiniz?
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12. Arsivdeki iletisim kanallar1 (e-posta, telefon, ¢cevrim i¢i sohbet vb.) hizli ve etkili
mi?

13. Arsiv hizmetlerini kullanirken size sunulan bilgilerin ve yonlendirmelerin agikligi

ve anlasilirligl nasildi?
14. Arsiv hizmetine erisimde yasadiginiz bekleme siiresi veya zorluklar oldu mu?

15. Arsivdeki hizmet siirecinde seffaflik yeterince saglaniyor mu? (Taleplerin

durumu, belgelere erigim politikalar1)
Imaj ve Giiven ile ilgili Sorular:
16. Arsiv kurumuna genel olarak ne kadar giiveniyorsunuz?

17. Arsivde sunulan dijital hizmetlerin giivenligi ve gizliligi konusundaki

memnuniyetiniz nedir? (Veri glivenligi ve gizliligi politikalar1)

18. Arsivin kullanict odakliligi ve taleplerinizi karsilama diizeyi hakkinda ne

diistiniiyorsunuz?
Beklentiler ve Performans ile Tlgili Sorular:

19. TCMB Arsiv hizmetlerinden genel olarak beklentileriniz nelerdir ve bu

beklentiler ne kadar karsilantyor?

20. TCMB  Arsivinden aldigimiz  arsiv  hizmetlerini genel — olarak  nasil

degerlendiriyorsunuz?

21. TCMB Arsivi tarafindan yiiriitiillen belge devir ve imha islemlerine yonelik
hizmetleri yeterli buluyor musunuz? Bu siireclerde Arsiv ¢alisanlarinin sagladigi
yonlendirme ve destegi nasil degerlendirirsiniz? TCMB Arsivi’nde sunulan
hizmetlerin, yiirtirliikteki belge yonetimi ve arsiv mevzuatina uygun sekilde

yuriitiildiiglini diisiinliyor musunuz?

22. Daha 1iyi bir hizmet deneyimi i¢in arsivde ne gibi iyilestirmeler yapilmasini

Onerirsiniz?



