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OZET

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

¢agdas bir yonetim sistemidir.

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

yonelik bir “kullanici merkezli kiitiiphane” modeli 6nermek amaglanmgtir

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

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

sonucunda kamtlanmgtir,

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

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

satisfaction.

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

libraries.

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

were interviewed.

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

required by TQM philosophy and principles” was proved.

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

and with the information services provided, respectively.
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ONSOZ

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

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

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

eden bir yénetim modelidir.

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

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



L. BOLUM

GIRiS

I. 1. KONUNUN ONEMi

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

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

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

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

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



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

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

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

uygulama alam bulan Toplam Kalite Yénetimi (TKY)dir.

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

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

kalitesine biiyiik 6nem vermiglerdir.

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



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

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

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

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

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

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

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

organizasyonun miisterilerinin memnuniyetini g6zard: etmemesi gerekmektedir.



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

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

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

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

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



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

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

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

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

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



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

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

memnuniyetini birinci amag olarak kabul etmeleri gerekmektedir.

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

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



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

somutlagtirmaktadir:

Literatiire baktigimzda kullamci ve hizmetlerle ilgili ¢ahgmalarn

daha gok sistem merkezli yaklagimla ele alindigim gormekteyiz. Bu

geleneksel yaklagima gore, kiitiiphaneci bilgiyi toplayan, organize

eden, kullamma sunan bir aracidir. Kullamicimn bu sistem igindeki

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

olan bilglyi var olan kaynak ve kurallar digma ¢ikmadan

saglayabilmektir.

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

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

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

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



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

saglayabilmeleri miimkiin olabilecektir.

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

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

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

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

herhangi bir lisanstistii tez ¢aligmasina rastlamlamamugtir.



Aragtirma konumuzla ilgili olarak, iiniversitelerimizde hazirlanan yiiksek

lisans ve doktora tezlerini hizmete sunan YOK Yaym ve Dokiimantasyon Daire

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

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

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

ancak, “iiniversite kiitiiphanelerinde kullamici merkezli yapilanma ve kullamci

memnuniyeti” konusunda herhangi bir tez galigmas: bulunamamugtir.

3.

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

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

galigmak,

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

aragtirmak,

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

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

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

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

degildirler” geklindeki hipotez dogrultusunda yiriitiilecektir.

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

gosterecegi sOylenilebilir.

L3. ARASTIRMANIN ALANI, KAPSAMI, EVRENI VE ORNEKLEMI

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

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

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

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

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

|

Aragtirmanin anket ve goriigmeleriyle ilgili galigmalar 1 Agustos 2001 - 15

Kasim 2001 tarihleri arasindaki donemde gergeklestirilmigtir.

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

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

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

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

ornekleme” (simple random sampling) yontemiyle belirlenmistir.

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

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

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

_t’pq
no_ dz (1)
n=—2"—(2)

1420

N

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

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

q =1-p

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

N = Evrendeki denek sayst

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

d =0.05 (Hoggorilebilir sapma miktar)

Buna gore, enstitii bazinda asagidaki 6rneklem grubu belirlenmigtir;

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

Fen Bilimleri Enstitiisi 197 32.5
Saglik Bilimleri Enstitiisic. 268 325

64 = 70
88 = 90

it

lt

Gorildiigii gibi, yapilan hesaplama sonucunda degerlendirilecek &meklem

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

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

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

Aragtirmanin personel boyutunda Orneklem se¢imi yapilmamig ve olgek,

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

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

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

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

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

uygulanmgtir.

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

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

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

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

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

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

Olgeklerin gelistirilmesinde agagidaki agamalar izlenmistir;

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

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

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

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

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

diizeylerini belirten bir kompozisyon yazmalan istenmistir.

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

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

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

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

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

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

e Tamamen Katiiyorum

e Katiliyorum

¢ Kararsizim

e Katilmiyorum

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

Universitesi kapsaminda uygulanarak denenmigtir.

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

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

kisiye, 10-11 Temmuz 2001 tarihleri arasinda uygulanmgtir.

7. Uygulama sonucunda bireylerin olgek maddelerine vermis olduklan

tepkiler (cevaplar) asagidaki puanlama tablosuna gére puanlanmgtir:

Olumlu ifadeler Olumsuz ifadeler

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

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

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

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

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

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

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

Y
~
1l
o

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

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

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

hesaplanmugtir:

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

Sk’ = Olgek puanlan varyansi (Testin varyanst)

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

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

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

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

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

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

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

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

bulunmusgtur.

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

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

manidarlik agisindan yorumlanmugtir.

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

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

baglaminda memnuniyetsizlikleri oldukga iist diizeydedir.

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

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

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

X S ) K N Cronbach a

162.62 1271.16 35.65 59 66 0.94

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

‘N X Sh B X -m Sd t

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

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

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

S: Varyans

s: Standart Sapma

K: Madde Sayis1

N: Kisi Sayist

Cronbach a: Olgegin giivenilirlik derecesi/ katsayist

Sd: Serbestlik derecesi

Sh: Standart hata

e (Mii) Beklenen ortalama

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

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

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

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

alindifx bélimdiir.

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

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

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

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

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

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

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

ABI Inform (1985-1999)

Business and Management Practices (1995-1999)

Dissertation Abstracts on CD-ROM (1969 - )

Econlit (1969-1999)

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

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

Library Literature (1970 - )

Social Sciences Abstracts (1996-1999)
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Tiirkiye Bibliyografyas: (1935 - )

Tiirkiye Makaleler Bibliyografyasi (1952 - )

Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi Biilteni (1952-1986)

Tiirk Kiitiiphaneciligi (1987 - )

Verimlilik Dergisi (1967 - )

Wilson Business Abstracts (1982- 1999)

Arastirmamizla ilgili olarak yararlamlan diger temel kaynaklar sunlardir;

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

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

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

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

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

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

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

Aragtirma raporunun yaziminda Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler

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

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




II. BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMI

II.1. KALITE

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

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

anlagma saglanamamugtir” seklinde goriig belirtmektedir.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

TKY Oncesi yonetim konusunun ana hatlarina bakmak yararh olacaktir.

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

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

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

3. Modern Y6netim Kuramlan

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

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

organizasyonda mithendis ve uzmanlanin teknik standartlan ve is standartlarim



31

formille etmesini oOnerir. Iscilerin yapmasi gereken sadece kendilerine verilen

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

IL.2.3. Tiirkiye’de Kalite Hareketleri

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

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

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

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

¢ Cumbhuriyet 6ncesi donem

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

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

e 1960 ve sonrasi: Planh kalkinma dénemi

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

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

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

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

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

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

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

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

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

I1.2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve Yararlan

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

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

e (Calsanlarin tatmininin gergeklesmesi,

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

e Isgiicii verimliliginin artmasi,

e Israf ve savurganhklann azalmasi,

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

® Organizasyonda insan ve sistemden kaynaklanan hata ve yanliglarin azalmasi,

e Katma deger yaratmayan iglemlerin ortadan kaldinilmasi,

e Miigteri sikayetlerinin azalmasi,

¢ Genel isletme maliyetlerinin azalmast,

e Organizasyonun pazar payinn artmas, vb.

1L.2.5. Temel Unsurlar

TKY o6geleri birbirini tamamlayarak bir biitiin olusturmaktadir. Bunlan

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

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

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

kisiler de bugiiniin isletme ortaminda miigteri olarak tanimlanmaktadir.

IL.2.5.1.1.1. i¢ Miisteri

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

iiretim siirecinde birbirini izleyen agamalardaki personel ve/ veya birimlerdir.

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

tiretim stirecinin herhangi bir noktasinda yer alan personeldir.”

I1.2.5.1.1.2. Dis Miisteri

Dis miigteri ile ilgili cok énemli iki tamm su sekildedir;

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

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

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

bir konudur.

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

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

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

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

IL2.5.1.2. Miisteri Merkezlilik/ Miisteri Odakhhik

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

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

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

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

olduklanimu belirleyebilmektedirler.

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

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

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

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

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

I1.2.5.1.3. Miisteri Memnuniyeti

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

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



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

unsurlar siralanmaktadir.

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

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

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

agik bir gostergesi durumundandir.



45

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

ilk agamast gegilmis olacaktir.

Bu agamada, diy migteri memnuniyetine bakilacak olursa, Oncelikle

kavramsal bir gergeve ¢izmekte yarar vardir.

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

Miisteri memnuniyetine bu denli 6énem verilmesinin nedeni de son derece

agik, net ve anlagilabilirdir.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

verilerin yeni siireglerde kullanilmasidir.

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

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

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

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

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

Isletme yonetimini {istlenenlerin temel gorevi, orgiitin amaglanm ve gorevlerini

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

st yonetimdir (Simgek 2001: 135).

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

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

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

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

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

e Onemli kararlar almadan 6nce ¢ahganlara damgiimahdir.

e Caliganlar arasinda sayg: ve giiven tesis edilmelidir.

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

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

e Calisanlan suclamadan once sistemleri geligtirmeli ve siiregleri analiz
etmelidir.

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

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

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

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

Bununla beraber yetki devrinin yoneticilere pek de kolay gelmedigi;
yoneticilerin yetki devrinde kiskang davrandiklan ve yetkilerini bagkalarina
devretmek istemedikleri; genellikle herseyi kendileri yapma egiliminde olduklar ve
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bu tutumlan ile de islerin yigilmasina neden olduklan (Tortop, Isbir ve Aykag¢ 1999:
94) goriilmektedir.

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

I1.2.5.4. Cahsanlarn Egitimi

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

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

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

tammlanmaya baslamgtir.
Bu tiir organizasyonlari,

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

seklinde tammlamak miimkiindiir.

IL2.5.5. Siirekli lyilegtirme/ Kaizen

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

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

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

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

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

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

I1.2.5.6. Organizasyonel Yap

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

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

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

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

IL.2.5.7. Orgiit Kiiltiirii

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

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

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

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

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

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

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

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

11.2.6. Kiyaslama (Benchmarking)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

I1.2.8. Kalite (Kontrol) Cemberleri

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

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

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

surdirmiigtiir.

I1.2.9. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Sektoriinde Kalite

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

bagina onem verilmektedir.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

duyarh davranmak

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

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

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

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

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



oL BOLUM

UNIVERSITE KUTUPHANELERI VE TOPLAM KALITE YONETIMI

IIL.1. TOPLAM KALITE YONETIMI VE KUTUPHANELER

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

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

Kiitiiphanelerde kalite konusunda galigmalanin ne zaman bagladifina iliskin

cesitli goriigler s6z konusudur.

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

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

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

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

kiitiiphanecilerin hi¢ de yabanci olmadif: gortistinii dile getirmektedir.

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

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

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

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

¢ Bir sonraki agamadaki arkadagim benden ne istiyor?

o Istedigini/ gereksinim duydugunu vermek igin ne yapabilirim?

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

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

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

kargilanmasina yardimci olacaktir.

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

ulagtiracak siiregleri izleme olanad sunar.

IIL1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelere Uygulanmasmda
Temel ilkeler

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

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

kabul edilemez ve hog goriilemez bir durumdur.

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

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

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

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

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

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

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

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

sekilde siirdiiriilmesi gerekmektedir.

IIL.1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelere Uygulanmasimn
Oniindeki Engeller

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

gosterdifine inanmaktadirlar.

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

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

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

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

IIL.2. KULLANICI MEMNUNIYETI

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

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

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

remote use” yer almugtir.

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

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

memnuniyeti.

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

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

IIL2.1. Kullamc1 Memnuniyetini Artirma Yontemleri

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

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

e Kiitiiphanenin yeni kullanicilan igin brogiir sunmak,

e Kutiiphane iginde ve diginda yonlendirici levhalardan yararlanmak,

e Kiitiiphanenin galigma saatlerini genigletmek,

¢ Yaymlann 6diing aliminda iz ve kolaylik saglamak,

e Kiitiiphane personeline kolay ulagabilme olanag: sunmak,

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

e Kiitiiphane kullanicilarina kiitiiphane kullanimi konusunda egitim vermek,

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

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

Personel gorevlendirmelerinde esnek davranmak,

Kullamcilann ve personelin gereksinimleri iizerine odaklanmak,

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

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

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

Kiitiiphanenin fiziksel alanlarim daha iyi planlamak ve diizenlemek,

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

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

Yapilan degigiklikleri duyurmak,

Is onceliklerini yeniden belirlemek,

Egitim materyalleri gelistirmek,

Ozel gruplar igin belirli hedeflere yonelik hizmetler sunmak,

Elektronik belge saglama hizmeti sunmak,

Hedef gruplar igin daha fazla bibliyografik hizmetler hazirlamak,

Kiitiiphane hizmetlerinin ve ulagilacak personelin bilgilerini igeren listeler
hazirlamak,

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

e Damsma koleksiyonunun tamligy/ bittiinliga,

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

¢ Genel koleksiyonun tamligy/ bitiinligii,

e Sorulan sorulara verilen cevaplann ilgililik diizeyi,

o Sorulan sorulara verilen cevaplann giincelligi,

e Cevaplama hiz,

e Hizmetlere erigilebilirlik ve kullamm kolaylig,

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

e Hizmet ve iiriinlerin sunumunda zamanlamaya dikkat edilmesi,

e Kullanicilann ilgi ve gereksinimlerinin dikkate alinmasi,

e Hizmetlerle ve koleksiyonla ilgili bilgi veren belgelerdeki bilgilerin
butinliigi.

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

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

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

e Sisteme giris yonteminde kolaylik,

e Tarama/ Arama yontemlerinde kolaylik,

e Cevap alma siiresi,

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

e Sunulan enformasyonun ve veritabanlarinin gesitliligi.

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

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

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

ortaya koydugu gorisler s6z konusudur.

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

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

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

olunduguna giivenebiliyorlar m?

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

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

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

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

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

sunumu sirasinda kullaniciya bildiriliyor mu?

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

mu?

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

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

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

IIL.3. DEMING’IN 14 iLKESI VE KUTUPHANELER

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

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

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

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

bildirimi agiklanmalidir. Gorev bildirimi herkes tarafindan anlagiimadan ve bu

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

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

gelecektir.

Madde 2: Yeni Felsefeyi Benimseyin

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

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

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

belirlemesine son derece yardime1 olacaktir.



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

Kiitiiphaneci
soruyu
anladi mi?

Hayir Hayir

Referrals/ Yoneltme

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

v

Dergiler, kitaplar vb.

v

Evet
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Arastirma Sorulari:

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

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

3-Kiitiiphaneci sorunuzu aniad mi?

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

5-Aradigimz bilgi kiitiiphanede bulunuyor muydu?

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

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

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

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

ddiing verme iglemlerinin izlenmesinde yararlamlabilir.

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

verme kayitlan ¢izelgeye aktanlarak, kontrol iglemleri buradan yiirtitiilebilir.

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

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

metotlar, insan giicii ve sistem araglan.

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

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

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

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

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

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

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

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

Madde 5: Uriin ve Hizmet Sistemlerini Siirekli Olarak Gelistirin

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

Madde 6: Tiim Cahsanlar i¢cin Egitimi Kurumsallagtirm

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

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

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

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

nasil test edilmesi gerektigini iyi bilmektedirler.

Madde 8: Korkuyu Kurumdan Uzaklagtirm

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

firsatlannin gozden kaginlmasi anlamina gelir ve igten ayrilanlann orani da oldukga

yiiksektir,

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

Madde 9: Personel Calisma Alanlan Arasindaki Engelleri Yikin

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

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

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

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

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

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

caliganlarda isteklilik yaratmak igin ige yarayabilir ancak, hatahh yontemleri ortadan

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

gerekli adimlan atmali ve siirekli iyilestirme felsefesine uyum saglamahdr.

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

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

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

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

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

organizasyonunda asla boyle bir durumun yeri yoktur.

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

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

Meslekte uzun siredir gahgmakta olan personeli yeniden egitmek, TKY

denkleminin zorunlu bir pargasidir. Hi¢ kimse yeni beceriler edinmeye gerek
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duymayacak, teknolojik yenilikleri giinii giiniine takip edecek veya meslegindeki
degisikliklere her zaman igin hazir olacak kadar uzman oldugunu iddia edemez.
Deming’in diinyasinda, iyi/ baganh personelin 6dillendirilmesinde, personeli
ilerlemelere kargi hazirlamada ve tikkenmiglik duygusundan koruma konusunda

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

Madde 14: Degisimi Bagarmak I¢in Harekete Gegin

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

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

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

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

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

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

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

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

Bu ortamda pekgok iiniversite varligim siirdiirebilmek ve kendi kendilerini

besleyebilmek i¢in uzaktan egitim konusunda yatinmlar yapmaktadir.

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

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

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

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

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

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

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

IIL.4.1. Universite Kiitiiphanelerinin Sorunlar:

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

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

elektronik devrim de, kiitiiphanelere iicretsiz olarak sunulmamaktadar.

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

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

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

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

desteklemektedir.

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

IIL.4.2. Universite Kiitiiphanesi Kullamicilar1 (Dis Miisteri)

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

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

2

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

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

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

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

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

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

terimini kullanmak gerekir” geklinde itiraz ettiklerini belirtmektedir.

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

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

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

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

tatmini burada da gegerlidir (Simsek 2000: 9).

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

fotokopiciler, temizlik gorevlileri gibi personel akla gelmektedir.

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

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

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

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

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

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

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

e Adim 1- Ust diizey yonetimin toplam kaliteye baglihig:

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

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

e Adim 4- Toplam Kalite Gegig Plani’nin hazirlanmasi

e Admm 5- Toplam kalite kampanyasi

e Adim 6- Organizasyon yapisinin ve yonetsel siireglerin incelenmesi

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

e Adim 9- Kalite ekonomisi sisteminin kurulmasi

e Adim 10- Oz degerlendirme

e Adim 11- Isgoren tatmin diizeyinin belirlenmesi

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

e Adim 14- Ekip galigmast alt yapisimn olugturulmas:

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

e Adim 17- Oneri sisteminin uygulanmaya baglanmasi

e Adim 18- 5 S uygulamas:

e Adim 19- Tedarikg¢i gelistirme program

e Adim 20- Kiyaslama

e Adim 21- lyilestirme ¢ahismalarinda siireklilik

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

konusudur.

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

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






