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ONSOZ

Hizmet Kalitesi bir hizmet kurumunda yapilan butigferden yararlananlarin
isteklerini kasgilayabilmek adina gerekli olan ydnetim, insan veikan hizmetlerin
kalitelerinin belirli bir sistem anlayi icinde, hizmet sektoriinde ¢an tim personelin
katiimi, ve bu capanlarin hedef ve fikir birfii saglanarak ele alinmasi ve

gelistiriimesidir.

Calsmamizda bu noktadan hareketle hizmet ve hizmetmatalayicisi olan
kalite ve kaliteli hizmet tanimlamalari yapiimayaliglarak, hizmet kalitesinin olmasi
gereken boyutlari ele alingtir.

Bu calsma ile hizmet kalitesi 6lcimune yonelik bir anketzlrlanip, Marmara
Universitesi Merkez Kutliiphanesi’nde uygulagim Bu anketin amaci verilen hizmetin
memnuniyet dizeyinin Ol¢clilmesi ve sunulan hizmetmjsteri tzerinde birak@
olumlu, olumsuz etkiler gbzden gecirilerek, olmagreken hizmet ve hizmetler
deserlendiriimeye cakiimistir. Degerlendirmeler grafiklgirilip yorumlanmsg ve ¢6zim

Onerileri getiriimeye cagtiimistir.

Calsma Oncesinde ve cama esnhasinda benden dgste son ana kadar
esirgemeyen kiymetli Hocam Dog. Dr. Berat Bir BAYRPAR’a, her daim bilgisinden
yararlandgim arkadaim BurcakSENTURK’e anket ¢cafmami uygulamy oldusum ve
hizmet verdiim “Marmara Universitesi Kitiiphane ve Dokiimantasiaire Bakan!”
Seving KAZAZ'a bata olmak uzere Mudirimiz Tamer TEKGUL'e galalarim
boyunca desg@ni eksik etmeyen sevgili mesai arkalaima, cagmanin anket
kisminda engin tecrubeleri ile yol gosteren ve yadl olan sevgili hocam Yrd. Dog.
Dr. Murat JNKQO’ya anket cakmalarimda ve teknik destek kisminda her zaman
benimle olan “Tezler ve Dagma Kaynaklari Kismi Zamanh Csahn” dgrencilerime,
anket data giglerinde yardimini esirgemeyen sevgigiréncim HakanYIKORUKCU’

ye sonsuz tekkdrler.

Birlikte daha kaliteli hizmetlerin verildi giinlere ulamak dileziyle.



OZET

Bu calsmada, insanin hayati boyunca gercgidéigi tiketim kavramina
deginilip, tiketimin dgzal bir sonucu olan hizmet kavraminin tanimi yap#ahizmete
degser ve Onem katan hizmet kalitesi kavrami aciklarangglsilmistir. Buradan
hareketle cgin en o©onemli hizmet merkezlerinden biri olan Bilgie Belge
Merkezleri'nde Hizmet Kalitesi kavraminin 6nemi kRakda bilgiler verilip, uygulama

calismasi ile yol haritasi ¢izilmeye cgllmistir.

Calgmanin 1. boliminde hizmet, kalite ve hizmet Kkalitkavramlarini
tanimlanmg, 2. bolimde ise Bilgi ve Belge Merkezleri'nde HietrKalitesinin 6nemi
vurgulanmgtir. Takip eden boélimde Hizmet kalitesi dlcim galalari ve tezimizde
ornek tgkil eden LIBQUAL ve SERVQUAL hakkinda bilgiler vémistir.

Hizmet Kalitesinin d&lgimine yonelik bir anket h&amlip, Marmara
Universitesi Merkez Kutiiphane’de uygulagtm Arastirma grubuna Merkez

Katiphane @rencileri ve d¢ kullanicilari dahil edilmtir.

Anket verileri toplanilip dgerlendirmeler yapilngtir. Bu deerlendirmelere

gore; kullanici genel memnuniyeti %65 oraninda bodustur.

Calsmanin son bolimunde Marmara Universitesi Merkez likianesi’nde
uygulanan anket ve ic@riile bilgiler sunulduktan sonra gderlendirmeler ve Onerilere

yer verilmitir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual, Libqual, Mgteri Tatmini, Hizmet
Isletmeleri, Bilgi ve Belge Merkezleri, Kiitiphane Hiet Kalitesi



SUMMARY

This study seeks to indicate the concept of consiempa lifetime activity for
humans, to provide a clear and a concise definfoorthe concept of service, a natural
outcome of consumption, and to reveal the concépenvice quality, which aims to
enrich and bring more value to service. Also, itintended in the study to render
information on the significance of concept of seeyibeing one of the most influential

service centers in the present day.

While the initial part of this study aims to #lmate the concepts of service,
qguality and service quality, the latter is intend®ed emphasize the significance of
service quality at information and documentationtees. The subsequent parts indicate
the evaluation of service quality, and LIBQUAL aB8ERVQUAL, both of which in the

thesis may perfectly well serve as a model.

A questioniarre to evaluate service quality wasdgihesi and submitted to those
at the central library of University of Marmara. @k participants of the study are the

students at the central library and those fromidetsf the school.

The outcomes of the survey were collected anduated. The findings revealed
the fact that % 65 of the users displayed theisfsation.

The final part of the study emphasizes some inftioneon the content of the
questionnairre administered at the central libm@ryniversity of Marmara as well as

the evaluations and future suggestions.

Key Words: Service Quality, SERVQUAL, Libqual, Customer Stcsion, Business
Services, Information and Documentation Centers.
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KISALTMALAR

TKY  Toplam Kalite Yonetimi

a.g.e Adi Gecgen Eser

AH Algilanan Hizmet
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1. BOLUM

HIZMET KAVRAMI, H IZMET URETEN ISLETMELER,
KAL ITE VE HIZMET KAL ITESI

Bu bélimde hizmet kavrami tanimlanildiktan sohiamet tretensletmelerin
temel Ozellikleri hakkinda bilgiler sunulacaktirakip eden bolimde Kalite kavrami
tanimlaniimaya calilip, Kalite Yonetimi ve Hizmet Kalitesi kavramlaa

deginilecektir. Oncelikli olarak gagida hizmet kavramina gmecesiz.
1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami ygamin her alaninda @ik bicimlerde kagimiza
ctkmaktadir. “Bir kavram olarak hizmet ilk kez 1934inda, Allan Fisherin “The
Clash of Progress and Security” (Gele ve Gulvenlik Targmasi) adli eserinde

kullanilmigtir”?

. Hizmet kavraminin tarihinin ¢ok eskilere dayamdhilinmektedir. Bazi
kaynaklara gore ise hizmet kavrami sistematik &ldr00’lu yillarda Fransiz filozoflar
tarafindan ele alinrgtir. Burada yapilan tanimlama da tarim faaliyefirdia kalan tim
faaliyetler hizmet kavrami icine dahil edilgtir. Donemin kgullari gergi tarimi Uretim
olgusu olarak goérdiklerinden bununsidda kalan tim faaliyetler hizmet olarak
adlandiniimgtir.  Zamanla bu tanimlamalar hizmetin igemi tam olarak
yansitamadindan “Adam Smith, bu yetersigli bir dlciide fark etny ve sonunda
somut elle tutulabilir Grin meydana getirmeyen tifamliyetlere hizmet adini
vermistir’ 2. “1900'li yillarin bainda Birlesik Devletlerde cakanlarin her 10 kisinden
sadece Uc¢l hizmet sektorinde ggbrdu. Calganlarin geriye kalani tarim ve endustri
alaninda cagmaktaydi. 1950'li yillarda hizmetlerde ganlarin, toplamsi guctndn
%50’si kadar oldgu belirlenmitir’. Diger yandan Amerikan Pazarlama Bifinin
hizmetleri; “satga sunulan ya da drtnlerin sayla baglantili olan faaliyet, yarar ve
doyumlar” olarak tanimlamasindan sonra hizmet kawna tanimlama cabalar da

artmetir”®,

! Thema Larousse, Milliyet Gazetecilik @, Cilt 2, 1993-1994:312.

2 Bztiirk, Awe Sevgi (2000)Hizmet Pazarlamas) Eskisehir.

® Fitzsimmons, J.A. ve S. Sullivan (1982%€ervice Operations Managemerit Newyork: Mc. Graw-Hill Inc. ss.3.
4 Borak, Eser (1986),”Hizmet Pazarlama Literatiirii UieeBir inceleme” isletme Fak. Dergisj Kasim, ss. 70-71



20. yuzyil sonunda “Bilgi Devrimi” ile birlile degisim ve buyumeler ile
hizmet kavraminin tanimlari da @emistir. Daha 6nceden hizmet kavrami Uretim
terimleri icinde yer alirken, artik insanlarin gesmimlerini kagilayan belirli bir bedel
karsiliginda satia sunulan bir mal ve o malin sah@lgibi sadece maddesel Uriin ya da
uretim deil yarar ve kullanici tatmini gdayan sosyal ve kultiirel faaliyetlerin tamami

olarak tanimindaekil degistirmistir.

“Hizmet sektérinin gelmesi ile hizmet kavrami da gigmistir. Dolayisiyla,
misteriye yarar sglamak amaciyla gaunlukla soyut olan ve mdulkiyet transferi ile

sonuclanmayan, insan davrgarina yonelik siirectir’

Bununla birlikte yapilan birgok tanim iginde hizmkavrami Grin ve mal
kavramlari ile birlikte tanimlanmgtir. Ancak unutulmamalidir ki Griin, ngtiérinin
ihtiyacini kasilayan sirec ya da nesnedir. Mal ve hizmet kavranga Urtine yonelik
alt kategorilerdir. Hizmeti fiziksel mal ve uriindagri da tutmak mimkiindir. Ozellikle
belirli bir kar kasihg Grin ya da mal Uretmeyen hizmete yodnekletmeler bu

tanimlama icerisinde tutulmalidir.

Bu tanimlamalardan hareketle hizmetlerin fizikseblnve Griinden ayrilan
Ozelliklerini bir tablo halinde aciklayacak olursaktaya aagidaki gibi bir tablo
cikacaktir. (Bkz. Tablo 1)

® Bakan,ismail v.d. (2008). Mizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, istanbul : Asil Yay., ss.4



Tablo 1. Fiziksel Mallar/Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mal ve Uriinler

Hizmetler

Ciktilar somuttur.

Soyutturlar (elle tutulmazlar).

Homojen.

Heterojen.

Uretim ve dgitim, tiketimden ayridir.

Uretim, tiketim vegiam e zamanlidir.

Bir nesnedir.

Bir faaliyet ve surectir.

Oz (asIl) dger fabrikada Uretilir.

Oz (asil) der satici ve alici arasinda

etkilesim ile Uretilirler.

Musteriler genellikle Uretim surecineMdisteriler Uretim surecine katilirlar.
katilmaz.
Stoklanabilir. Stoklanamazlar.

Mulkiyet hakki transfer edilebilir.

Mulkiyet hakkransfer edilemez.

Son tuketici ile temas guktar.

Misteri/kullanici ile temas yuksektir.

Sermaye ygundur.

Is guict ygundur.

Kalite dlcima kolaydir.

Kalite dl¢cima zordur.

Karmalk ve birbiri ile ilgili islemler

vardir.

Basit slemler vardir.

Faaliyet gosterilen pazarlar bolgesel, ulu

ve uluslar arasidir.

sehaliyet

bdlgeseldir.

gOsterilen pazarlar genellik

Kaynak: Gronroos, Christian. “Relationship Marketing: Strate@nd Tactical Implications."Management

Decision.34 (3), 2000, s.47.
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Yukarida mal ve hizmetlerin genel farklarini inckle Buradaki en temel fark;
fiziksel mal ve drunlerin somut 6zedé sahip olmasi, buna lkamn hizmetlerin soyut
olmasidir. Bununla birlikte, hizmetlerin kalite @lm standartlarinin olmay ya da

zorlugu hizmetlerle fiziksel mal ve Urtnleri ayiran 6#d#rin basinda gelmektedir.

Mal ve Hizmetlerin genel Ozellilerinin yani sirazhetleri glemler, ¢iktilar ve
calisanlar acisindan incelerggiinizde aralarindaki fark Tablo 2'deki gibidir. (Bkz
Tablo 2)

Tablo 2. Mallar ve Hizmetlerin Degerlendirme Olgutleri

Degerlendirme HIZMET MAL

olcuti
Insan odakli Tekniktir.

ISLEMLER Belirsiz, kararsiz Kararli, kestirilir
Emek ygun Sermaye ygun
Merkezkag Merkezi
Musteri stirecin bir parcasi Mteri surecten ayrik
Sistem mgteriyle dgrudan Sistem mgteriyle dolayl
ili skili ili gkili
Yanit suresi kisa Yanit suresi uzun
Uretim ve tiiketim gzamanl Once uretilir sonra tiiketilir
Stoklanamaz Stoklanabilir

CIKTILAR Tasinamaz Tanabilir
Toptan Uretilemez Toptan Uretilebilir
Fabrikasyon olanaksiz Fabrikasyon olanakli
Genellikle patentle korunamaz  Patentle korunur
Soyut, dayaniksiz Fiziksel, dayanikli
Degisken belirsiz verimlilik Kararl verimlilik
Degisken belirsiz kapasite Belirlenebilir kapasite
Olglimii zor, 6znel kalite Olgiimii kolay nitel kalite
Kolay denetlenemez Kolay denetlenir




Tablo 2 Devami. Mallar ve HizmetlerirDegerlendirme Olgutleri

Insanlari etkileyebilmek Sadece teknik ustalik istenit
gerekir

CALI SANLAR
Blylk 6lcude Kisel kararlar | Kisisel kararlar daha sinirh
var
Musteriyle cok ygun iligki Mdgteri ile iliski az ya da

yoktur.

Hizmetler glemler agisindan gerlendirildiginde, hizmetlerin temelini insan
olusturdusundan var olangleyise de insanin vermioldusu emekler yuritmektedir. Bu
nedenle hizmetler emek ondur ve en 6nemli fonksiyonu insandir. Bunaskar
mal/Urinler tekrnje dayall oldgundan bunlaringleyisini sermaye sgamaktadir. Bu

nedenle mal/Urinler tekniktir ve sermayeyodur.

Hizmetler ciktilar acisindan gerlendirildiginde, uretim ve tiketimi g
zamanlhdir ancak mal/Urinler dnce uretilir daharadiiketilirler. Hizmetlerin c¢iktilari
fiziksel nitelige sahip olmagandan stoklanilamaz ve dlcimi zordur. Bunagikatiriin

ve mallar fiziksel ¢iktilara sahip olgundan stoklananilabilir ve 6lcimu kolaydir.

Hizmetler calganlar agisindan derlendirildiginde, verimlilik ve kalite
dizeyinin artirlmasinda en 6nemli etken steii/okuyucu/kullanici ve yonetim ile
iletisimdir. Verimlilik icin insanlari etkilemek ve nsteriniz/kullaniciniz/okuyucunuz
ile yogun iliskide olmaniz gerekmektedir. Buna kar trtiin ve mallarda teknik ustalik
on plandadir ve mieri ile daha az etkigm s6z konusudur.

Hizmet ve mal/trunlerin genel ayrimini yaptrk. Hizmetleri kendi icinde
gruplara ayiracak olursak; “Hizmetler genel olaiaktim iceren hizmetler ve Uretim

icermeyen hizmetler olarak iki ana gruba ayirmaktad

® Esin, A. (2002). ISO 9001-2000 giginda Hizmette Toplam Kalite”, Ankara : ODTU Yayincilik.



1.1.1. Uretim Iceren Hizmetler

“Ofis hizmetleri ve Urin destek hizmetleri olari&k gruba ayrilmaktadir. Ofis
hizmetleri; evraklarin hazirlanmasi,gigyici ve alici ilgkilerinin kurulmasi, i¢ ve @i
iletisimin sglanmasi olarak tanimlanmakta ve ofis hizmetleripimetimi ile Uretim
ybnetimi arasinda kotluk oldusu ©6ne sirilmektedif’ Baska bir deyile ofis
hizmetleri Uretim bazli hizmet verelatmelerin iginde yer alan ve Uretim adina
gerceklatirilen fakat tretimin geri planinda kalan faaligtlir. Uriin destek hizmetleri
ise; Uretimi gercekkirilen Grindn migteriye cabuk ve dgru bir sekilde ulgimini

saglayan ve zaman zaman kullanim destek ve bilgiswebilen hizmetlerdir.
1.1.2.Uretimicermeyen Hizmetler

Uretim iceren gletmeler dginda kalan Uretim icermeyeslétmelerdir. Bu tip
isletmelerin ciktilarini Gretim d@ hizmetler olytururlar. Bu gletmelerin mal ya da
uriin dedgimiz ciktilar s6z konusu gédir. Ornegin bilgi hizmeti veren kitiiphaneler
buna bir Ornektir. Kutuphanelerin ciktilarn “bilgifizmetidir. Bir tGriin ya da malin

Uretimi, pazarlanmasi ya da satilmasi s6z konugidde
Uretim icermeyensietmelerin genel 6zelliklerisagidaki gibidir.
Uretim icermeyen Hizmetlerin Genel Ozellikleri

Uretim icermeyen hizmetlerin temelinde Uretim, ptmaa ve satiima s6z
konusu dgildir demistik. Uretim icermeyen hizmetleri genel olarak 4 dgride

inceleyebiliriz.
1.1.2.1. Elle Tutulmazlar:

Hem hizmet kavraminin soyutldu hem de Uretim icermeyenlatmelerin
soyut olmasi nedeniyle, elle tutulmazlar. Dolayesiyizmetlerin kalite 6lcimu ve testi
zordur. Hizmetten ganan yarar deneyime dayalidir. Kullanicilar hizimetararini

ancak aldiktan sonra ya da hizmetin alimi sirastegerlendirirler.

Verilen hizmetlerin depolanabilme 6zglli yoktur ve mallar gibi tghir
edilemezler ve fiyatlandirilamazlar. Patentler drgcile korunamazlar.

“Hizmetin soyutluluk 6zelli, hizmetin bir nesneden ziyade bir performans ya

da faaliyet dizisi olmasindan kaynaklanmaktatir”

" Levitt. T. (1972). Production-line Approach to Servicé, Free Pres: Newyork. ss.43
8 Bakan,ismail v.d. (2008) A.g.e.



Ornesin bir kituphanede okuyucunun kitiiphaneden odungp kalmasi ve

bunun sonucunda alan Kutiphanecinin vergii hizmet tam olarak elle tutulamaz.

“Mallar satin alindgi zaman tiketici kalitesi hakkinda karar verebilmei
bircok somut ipuclari (stil, rengi, segij etiketi, paketi, uygunigu v.b.) kullanilabilir.
Hizmetler satin alinginda ise daha az somut ipuclari mevcuttur. Birgokuchda
hizmet vericinin; fiziksel tesisleri, techizati personeli icin somut delil sinirlidit”

1.1.2.2. Hizmet ve Hizmeti Uretenden Ayriimazlar:

Hizmetleri Uretenslietmeler hizmetin kendisinden giansiz olamazlar. Hizmet,

hizmeti gerceklgtirmeye araci olan ve Uretenderghlmsiz dgunilemez.

Mallarin Uretimi esnasinda Uretim ve tiketimin birlden ayri olmasi nedeniyle
isletme ile migteri ancak satin almalémi esnasinda karkariya gelirler. Dolayisiyla
misteri Uretim faaliyetini goérmeyecektir ve dahil olgaeaktir. Ancak hizmet

isletmelerinde tuketim Uretim esnasinda gerggidanden birbirinden ayrilmazlar.
1.1.2.3. Uretim ve Tuketimleri £Zamanldir.

“Fiziki bir malin Gretimi ve tuketimi iki ayri fa@ettir. Fiziki mallar bir yerde
uretilir ve tuketicilerin istedikleri bir bga yerde de tiketilirler. Boylece Uretim ve

tilketimin birbirinden ayrilabilegg sdylenebilir™®.

Uretim ve tiiketimin ¢ zamanl olmasi myerinin dretime dahil olmasini

sglayacaktir.

Uretim ve tiiketimin @ zamanli olmasi sietmeler icin miterisini Gretime dabhil
etmesini ve hizmetleringekil vermesini sglamakla birlikte bir takim sikintilara da

neden olacaktir. Bunlargagidaki gibi drnekler verilebilir.

* Musteri ya da kullanici hizmeti almadan 6nce, hizmadtikhinda yorum ya da
degerlendirme yapamaz, bunun sonucungarerzu etgii hizmeti alamazsa

memnuniyetsizfie neden olacaktir.

e« Mdsteri ya da kullanici Uretimsamasina katilsa da hata ve aksakliklarin

giderilmesi, ortaya ¢ikarilmasi ya da diizeltmes#giamasi guctir.

® parasuraman, A. V.A. Zeithaml, L.L. Berry (198%).Conceptual Model of Service and It's Implications for
Future Research”Journal of Marketing, vol. 49, ss. 41-50

10 Aydin, Kenan (2002).HMizmet isletmelerinde Servqual Yéntemiile Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve
Kocaelilndeki Seyahatisletmelerinden Efe Tur Uygulamasi” http://iibf.kou.edu.tr/ceko/ssk/kitap50/45.pdf



Musteri ya da kullanici hizmetin Uretiminde vegdaninda aktif olarak yer
alir ise, hizmetin kalitesi ngterinin katkilarina bgi olacaktir. Dolayisiyla

kalite tek baina hizmeti sunana ait giédir.

Kaliteli Gretim icin migteri ve hizmeti sunan igkileri dGnemlidir. Misteri ve
hizmet sunan arasindakisldgel etkilesim tiketim surecine de etki edecektir.

Guven ve uyum son derece 6nemlidir.

Hizmet sunumu esnasinda gteri/kullanici ile etkilgim diger miteriler

Uzerinde de etkilidir.

Musteri ya da kullanici ile dgrudan iletsim kurulmasi gereken durumlarda
hizmet sglayicilari, bilgisayara dayali ilgime guven duymamalidirlar.

Bunlar gibi bir cok 6rnekle kalasmak mumkundur.

1.1.2.4. Heterojendir:

“Heterojenlik, bir hizmetin kalitesindeki @ekenlik ihtimalinin yiksek olgu

seklinde ifade edilebilir*.

Heterojen hizmetlerin 6zellikleri;

Hizmetin Uretenine gbre gamesi

Hizmeti alan kgiye gore dgismesi

Ureten ve hizmeti alan arasindaki etkite sonucu dgismesi
Hizmeti Uretme zamanina goregggnesi

Ureten ve hizmet alanin imkanlarina goregigimesi, seklinde ifade

edilmektedir.

Kalite ve icerik acisindan derlendirildiginde ise bir hizmet, Ureteninden

kullaniciya hatta kullanicidangdr bir kullaniciya gesiyaptginda dgisebilir farkhlik

gosterebilir. Dolayisiyla hizmetlerin heterojen alsn standartiamayi zorlgtirmaktadir.

“Bu sorunlarin bginda uygulama zorfiu ve kaliteyi denetleme gugit gelmektedir.

Bu nedenle duruma gére 6zel ydntemlergzbemak gerekmektedit®

" Doyle, Peter. (1998) Marketing Management and Strategy, Second education, London., ss.359
12 Akbayrak, Emre Hasan. (200®)yta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi'nde Hizmet Kalited Olgiimii
Hacettepe Universitesi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankaga,17



Hizmetler caitlilik gosterirler. Bu acidan standargtariimalarn biyuk gucliuk
gosterir. Hizmetlerin temel dretigekli insan davraslariyla gerceklgir. Bu nedenle

ayni kiinin Uretip sundgu hizmetler bile birbirinden farkli olabilirler.

Hizmet 0zu, kalitesi, kapasite ve kapsami acisindafsiklik gosterir. Bu
degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya, Uretictd&eticiye, Uretici ile tuketici
arasindaki igkiye ve icinde bulunulan duruma gore gbilir. Bu durumda hizmetin
kalitesi ve performansi 6nceden kesin olarak olg@éle Hizmetin nitefii onu Ureten
insanin beceri ve kapasitesinden ayrilamaz.

“Hizmetler, nesneden ziyade, bir performans, Hirlir harekettir'®

Bunlarin dginda hizmetlerin 6zelliklerine ek olarak;

* Hizmetin bolinmezfi ve bir hizmetin dier bir hizmeti dgurmasi 6zelki

» Hizmetin mulkiyetinin devredilmemesi

* Hizmetin surekli dgisime agik olmasi ve g@eimin surekli talep edilmesi v.b.

seklinde ifade etmek mumkunddr.

Yukarida yapilan tanimlamalarda da gér@iliizere hizmet kavramina oldukca
farkli baks acilari ve yakl@mlar mevcuttur. Bu tanimlamalar ¢ergevesinggg@aki
noktalari belirlemekte yarar olacakfir

» Bir tarafin yaptg is/ler ya da eylem/ler ile derine biryarar sgslamasi ve

karsi tarafin gereksinimini karlamasi.
« Bu eylemlerin birg/eylem olmasi nedeni ilgoyutnitelik tasimasi.
* Bu eylemlerin belli bibilgi birikimi vebeceriyedayanmasi.
* Mal ve hizmetlerin genelde ice girmis olmasi.
* Hizmetlerineylemler, sirecler ve etkigenler sonucu ortaya ¢ikmasi.
» Hizmetlerinaninda tiketilen tretimlerolmasi.

* Hizmetlerin maddi c¢iktilarinin olmamasi gibi 0Ozellikler hizmetin onkm

ozelliklerindendir.

B yiikselen, CemaPazarlama: _ilkeler — Yénetim. 5. bs., Ankara: Detay Yayincilik, 2006, s. 352.
1% Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yakfamlar ve Uygulamalaistanbul: Detay Yayincilik, 2007. s.12.



1.2. HIiZMETLER iN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin tanimlanmasinda ganan zorluklar, ve hizmetin gaigi 6zellikler
bakimindan siniflandiriimasi oldukca guctir. HizZevat siniflandiriimasi hizmetin

verildigi kuruma gore farkliliklar géstermektedir.

Hizmetleri siniflandirirken en yaygigekilde kullanilan ydntem sletmenin

faaliyet/eylem turindn ne olgu baz alinarak yapilan siniflama sistemidir.

Isletmelerin eylem ve faaliyetlerini baz alarak, simeyapisina (soyut-somut) ve
hizmet Uretimi sirasinda rgtigrinin fiziksel varlik boyutuna g kalarak hizmetleri ¢

kategoride inceleyebiliriz.

1. Kisilerle Ngili Hizmetler. Musterinin dggrudan hissetgi ve algiladgl hizmet
seklidir. Musteri tUretim @aamasinda vardir ve gamez parcasidir. Uretilii
anda tiiketim ihtiyaci dmran hizmetlerdir. Orrign: Saslik Hizmetleri, Gida
Hizmetleri, Konaklama Hizmetleri v.b. Bu hizmetlde ya miteri hizmet
sunulan yere gitmeli ya da hizmetleri sunanlarsterinin bulundgu yere
gitmelidir. Bu hizmetler mgterinin fiziksel, psikolojik ihtiyaclarina yonelik

oldugundan méteriye d@rudan yarari vardir.

2. Esya fle flgili Hizmetler. Misteriye ait nesnelerin, ngteri lehine yararini
artirmak amacli hizmetlerdir. Teknik servisler, telik v.b. hizmetler bunlara
ornektir. Hizmetler olmaksizin  bu tir nesneler |&woicilara
sunulamamaktadir. Orgm Beyaz gya firmasindan bir mal almak isteyen
misteri alacg drandn kalitesi yani sira teknik servisinin v da
soracaktir. Uriinle ilgili her hangi bir sorun sgaginda bu hizmetten
yararlanmak isteyecektir. Bu tip hizmetler gteriye dolayli olarak yarar

sgilarlar.

3. Enformasyon (bilgiye) Dayali HizmetleKisisel strateji gelitirme acisindan
deger yaratmak amaciyla bilgiyi toplama, yonlendirmgdnlendirme,
yorumlama ve aktarmaya §a olmalari yuzinden en ilging grubu
olustururlar. Misteriler bu tir hizmetlerin tretimsamasina ¢ok fazla dabhil

olmazlar. Katihm dizeyleri oldukca gliktar.
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Ornesin bankalar, kutiuiphaneler, sigortarketleri. Modern kiresel ilefim
sayesinde, bu tur enformasyonhildiye) dayali hizmetleri her yere uylarmak
olanakhdif®. Bu hizmetler fiziksel ya da psikolojik yarargamak yerine méterinin

hayatini kolaylstirma amaci guderler.

1.3. HIZMET CESITLERI

Hizmetler bilindigi Uzere c¢ok genibir yelpaze Uzerine @dmistir. Hizmetin

cesitleri denince bunlari ancak buyukgb&lar halinde toplamak mamkunddr.

“Hizmet caitlerini soyle siralayabiliriz*®. Burada unutulmamalidir kisasida
siralanacak olan hizmetgeri bu kategoriler ile sinirl dgldir.

* Kiralama: Ev, otomobil, kamyon, alet, buro, bina, ciftlik vb.

» Faaliyet Kullanimi: Nakliye, telefon mektup, sokaklar, otoyollari, park

telgraf

* Gulvenlik ve Koruma (Toplumsal): Polis, itfaiye, salik hizmetleri,

mezarlik, cevre sorunlari
» Enerji ve Su: Dogalgaz, elektrik, su

» Saglik: Doktorlar, hastaneler, laboratuarlar, huzur evleaglik klupleri,

salik arsgtirmalary disgilik, devlet sglik birimleri
* Drenaj ve Atik Temizleme: Cop ylkleme ve b@ltma

« Kullanim Urlnleri Cal sir Hale Sokanlar: Tamirhaneler, bakim atélyeleri,

temizleyiciler
» Kisisel Hizmetler: Lokantalar, hoteller, berberler, giizellik salonlari
» Eglence:Sinemalar, tiyatrolar, lunaparklar, spor aktivitele

« 1Is Hizmetleri: Matbaa, muhasebe burolari, vergi hizmetleri, by

hizmetleri, personel hizmetleri, kirtasiye

« Mallarin Dagitimi: Toptancilar, parekendeciler, kargiketleri, nakliyeciler,

15 Halis, M. (2001). “Hizmeisletmelerinde Global Stratejilerin Gglirilmesi” Dis Ticaret Dergisi,Nisan,
(www.foreigntrade.gov.tr)
16 Giivemli, H. Tgrul. Hizmet Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi, Yilksek Lisans Tezistanbu) 1996, ss. 14
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* Finans: Bankalar, kredi kurulglari, borsa
» Egitim: Okullar, kolejler, Universiteler, akademiler, kitizmeler

* Cevre Kalitesi: Hava, toprak, su, radyasyon, ¢cevre goruntuleriseldinde

siralanmgtir.

Yukaridaki hizmet cgtlerinden de goérildgil gibi tim hizmetleri bu alanda
saymak mumkin dgdir. Listeye daha bircok hizmet eklemek mumkindiincak
burada hizmet gélerinden biri olan Bilgi ve Belge Merkezleri’nekijtiphaneler)

degsinecesiz.

1.4. HiZMET ISLETMELER I OLARAK BIiLGi VE BELGE
MERKEZLER i VE OZELL IKLER 1

“21. Yuzyll ybnetimine dahil olan yeni anlalar, giderek kurumlar ve
calisanlarca benimsenmeye skeamistir. Bilgi yonetimi ve belge yonetimi gibi yonetim
surecleri, klasik anlayin aksine, gunimuizde daha farkl anlamlar ifadeekten ve

kurumsal etkinlsi saglamadaki rolii ve 6nemi de agimaktadir®’.

Bilgi cagl sonrasinda bilgiye verilen 6nem argmie yonetim icinde bilgi
yoneticilerine ihtiya¢c duyulmygiur. Bu yoOneticiler Bilgi ve Belge Merkezlerinin
yonetimi ve § sureglerinin devamlgini salayarak Bilgi ve Belge Merkez’'lerinin

Onem kazanmasina katkida bulurgfatdir.

Bilgi ve Belge Merkezleri kitiphane, sar, dokimantasyon ve enformasyon
merkezi, bilgi merkezi, bilgi-belge merkezi gibi lad altinda faaliyet gdsteren
kuruluslar, kayda gecmibilgi iceren bilgi kaynaklarini gdama, depolama, siniflama,
dizinleme ve bu kaynaklara en kisa suredgirarisaslama gibi hizmetleri duzenl,

sistemli ve bilimsel bigekilde gerceklgtirmekle yukimli olan kuruklardir.
Bu kurulylarda ‘kituphaneci', ‘'gwist’, 'dokimantalist’, 'bilgi uzmanr’, 'bilgi
yoneticisi' gibi dgisik unvanlarla cakan profesyonel elemanlar, ginimuzde 'bilgi

profesyonelleri' kategorisinde yer almaktadfflar

7 Bayraktar, Berat Bir. ( 2006 Bilgi Yonetimi: Akademik Yakla simlar, Beta,istanbul, ss. 1
18Bilgi ve Belge Yonetimi Bolumu
http://www.istanbul.edu.tr/edebiyat/bolum_sayfaifiiib belge_yonetimi_bolumu.htrl7.03.2009)
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Bilgi ve Belge Merkezleri yapisi gefeliretim icermeyen hizmegletmeleridir.
Hizmetlerin soyut olmasi tanimlanmasinda ve gedkendiriimesinde guglukler
cikarmaktadir. Hizmetletmeleri hizmetin pazarlanglive insanlarin gereksinimlerinin

karsilandgi yerlerdir.

Bilgi ve Belge Merkezleri bilgilerin sunulggn bir nevi pazarlangi ve
kullanici/migteri gereksinimlerinin karlandgl yerlerdir. Memnuniyet ve gereksinim
karsilanmasi esaslidir. Bilgi ve Belge Merkezlerinin eliikleri kesin cizgilerle
ayrilmadgindan ve icerik olarak hizmetlétmelerine dahil oldgundan hizmetlerin
genel Ozellikleri icerisinde incelenmektedir. Hizmgetmelerinin genel Ozellikleri ise
su seklidedir;

1.4.1. Envanter Yapilamaz:

Bu tip isletmelerde verilen hizmetin soyut olmasi depolanmasgic¢ olmasi

nedeni ile envanter yapilmasi gugctir. Fiyat ve yedlhesaplamak oldukca gugctar.

Bilgi ve Belge Merkezlerinde verilen hizmetin soylmasi nedeniyle yapilan

harcamalar ve yapilacak harcamalarin envantetimatia glctar.
1.4.2. Emek Ygundur:
Hizmet sletmelerinde emek yiun olarak ¢cakma esastir.

Ornesin 6diing verme biriminde ¢ahn bir personel verileri icin teknoloji
kullanmg olsa bile teknolojiye kiyasla emek 6n plandadiayK tutmak, veri girmek,

bilgi sunmak, istatistik tutmak v.b. ¢ginalari yapmak zorundadir.

“Is akist, makinelere bgll olan sanayigletmelerine gore bu 6zellik, hem hizmet
dretiminin  kontrolini zorkdirir hem de stratejilerin gatiriimesinde belirsizigi

arttinir’®,

1.4.3. Kalite ve Miktari Olcmémkani Sinirhdir:

Verilen hizmetin kullanici/mgieri/okuyucu Gzerinde etkisi subjektif olglundan
Olcme imkani zordur. Hizmetleri dlgcecek standamigroklugu ve ya da belirsiz olmasi

nedeniyle kalite ve miktari dlgme imkani sinirlidir

19 Bozkurt, Bilal (2008)Hizmet Pazarlamasinda Misteri Memnuniyeti ve Kitiiphane Hizmetlerinde Bir
Uygulama: Mugla Universitesi Merkez Kiitiiphane Ornesi, Marmara Universitesi, Yiksek Lisans Tezi,
Istanbul, ss. 11
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Ornegsin; bir kituphanenin Tezler ve Dama Kaynaklari Salonu'nda yapilan
istatistikler sonucunda hizmet verilensikisayisi belirlenebilir, hatta kullanicilarin
sikayet ve oOnerileri guinluk listelenebilir. Ancak irimin ginlik verebilec@ hizmet

sayisi ve hizmetin her kullaniciyaitedlctide verilip verilmediini kestirmek guctar.
Yaklasik oranlar tespit edilebilir ancak bu oranlar tammgcu vermeyecektir.
1.4.4. Genellikle Pazara Yakindir:

Hizmet &kletmeleri hizmeti sunan ve hizmeti alan ile gdadan ilski

gerektirdginden pazarin icinde ya da yakininda olmak zorumdad

Marmara Universitesi Merkez Kitiiphanesi'nin dermasitim fakilte, enstiti
ve birimlere hitap etmesi nedeniyle ana kampusteajreasi pazara yakin olmasi buna
bir ornektir. Ayrica hizmeti alan profil Gniversit@srencileri, @retim gorevlileri ve

personeli oldgundan pazarin icinde ya da yakininda olmasi buimsohucudur.
1.4.5. Hedef Pazarinin Tanimlamasi Gugtur:

“Mal ureten isletmelerde olgu gibi hizmet isletmelerinde de pazar hacminin
belirlenmesi, pazarin tanimlanmasinda yeterli olntiz hizmetin pazari, “birbirine
benzer nitelikte bir dizi istekten meydana gelig satin alinan hizmetin, tiketicilerin
isteklerini tatmin edegg varsayilir. Dolayisiyla hizmet pazarinin taninmesinda
sunulacak hizmetin niteliklerinin de acgiklanmasiref@. Hizmet isletmelerinin

pazarinin tanimlanmasina tiiketici isteklerinin lanenesi ile bdanmalidir®.

Ornezin  kiutiiphanede yeni verilecek oryantasyositiminin  kullaniciya
kituphaneyi kullanma konusunda yol haritasi giacdistintlmesi ve kullanicidan
gelen istekler dgrultusunda verilecek hizmetin i¢cgmin belirlenmesi.

1.4.6. Gelecge Yonelik Talebin Yonetim Zorlgu:

Hizmet kletmeleri, soyut ve depolanamaz 6zelliklere saldligundan gelegee
yonelik planlamalar pazarlama, saya da talep tahminleri yapmak gugctir. Cunki
hizmetlere olan talep; yil, ay ve hatta gun icindedaiskenlik gosterebilmektedir. Bu
nedenle bu tip sletmeler gelecge yonelik say arttirma planlari yaparken mevcut

Uretim kapasitesini dgstirmek zorundadir.

20 Bakan,ismail v.d. (2008). A.g.e.ss. 7
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Hizmet sletmelerinde taleplerin yimn olmasi Uretimin yonetim kademesinde
degisikliklere neden olmaktadir. Bu durum kapasite yénetin dnemini 6n plana

cltkarmaktadir.

Kapasite yonetimi degdimiz kavram; kullanici / mgieri / okuyucudan gelen
tum talepleri kagilamak icin gerekli olan tim yodnetimsel ve Uretiin&zaliyetlerin

seviyesini ayarlama camalaridir.

Bir hizmet &letmelerinden biri olan katiphanelerde gun icedsin
kullanicilardan gelen talepler kitiphanenin misyenvizyonu Uzerinde etkilidir. Bu

talepler kutuphane kapasitesininggémine etki edecektir.

1.5. KAL IiTE KAVRAMI

Kalite kavrami Uretim gercelderen her firma, yonetim ve fonksiyonlarda sik
sik duyulmakta kullaniimakta olan bir kavramdir.c&k ginimuzde kalite kavraminin

onemi pek ¢cok insan tarafindan bilinmemekte vigedendiriimemektedir.

Gunlik ygamda almy oldugumuz tim 0Ordn ve hizmetler icin bu kavrami
kullanmg olmamiza rgmen acik ve net tanimini yapamamaktayiz. Pek colnkwe
kurulus tarafindan farkh tanimlar yapilmakta olup hald b tanimi mevcut dgldir.
Bunun sonucu olarak bu kurum ve kuwrldu kalite konusunda kavram kakgal

yasamaktadir.
Kalite ile ilgili yapilmis tanimlarsu sekildedir:

“Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin ‘hatapyeasi’ ve ‘mikemmele
ulasma istgi’ gereginden ortaya cikmgtir. Latince nasil olgtugu anlamina gelen

“Qualitas” kelimesiyle ifade edilngiir” **.

Kalite, bir drinin ya da hizmetin acikga ya da dolaolarak belirtilen
gereksinimleri gidermeyi gtayan ozellik ve karakteristiklerinin timidtr

Kalite kullanilmakta olan trinin veya hizmetin gt@iinin beklentilerine yanit
verebilmesini sglayan pazarlanabilir, Uretim ve bakim karakteristikin toplamidir.

(Feigenbaum)

L Dakland S.J. (19947,otal Ouality Management and Organizational Behevior 4th edition, Longman
22 Gumikoglu, Sevkinaz v.d. (2007)Hizmet Kalitesi: kavramlar, yakla simlar ve uygulamalar’ Detay
Yayincilik, ss.39.
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Bazi sletmeler kaliteyi; gereksinim, ¢6zim, gtéri tatmini, kisel gereksinim
karsilama, ekonomik katma ¢er, verim, esneklik gibi terimlerle aciklamaya

calismiglardir.

Diger yandan Kalite tGrin ya da hizmete 06zgu Ozellikkerve o Urinin
Ozelliklerini en mukemmele atirmeyi hedefleyen Urin ya da hizmetin temelini

olusturan mikemmel olarak anlamini igerebilmektir.

Latinceden gelen bu teriringilizcede miilk, durum hal veekil terimleri ile

ifade edilip daha sonra Quality yani kalite terimbarak yerini almytir.

Kaliteyi tanimlamaya yonelik ilk yakiam “1984 yilinda D. Garvin kalitenin

tanimi kapsaminda bulunan, hepsi kaliteyi tanimiayarkli sekiz 0Ozellii sOyle
5123.

belirtmistir’ <=

1. Performans  (fonksiyonelliievsellik):  Uriinde bulunan  birincil
Ozellikler, yani tGrin ya da hizmetiglevini yerine getirebilme 6zefi

2. Uygunluk: Standart belge ve belirlenen ozelliklay@mluluk.

3. Guvenilirlik: Urtin ya da hizmetin kullanim strecandalite §lerliginin
vaat edilen stire icinde devam etmesi.

4. Dayanikhlik: Kullaniminin devamlg, kullanilabilirlik.

5. Hizmet Gorurlik: Sunulan hizmetin ya da Grinin &alini sdrecinde

olusan sorunlarin giderilebilirdi ve ¢6zulebilirlii.
6. Estetik: Urlin ya da hizmetin albenisi duyu orgamiarhitabi.

7. ftibar: Uriin ya da hizmetin sayginlik yaratmasi. &ilvvermesi

seklindedir.

8. Diger Unsurlar: Uriin ya da hizmetin cekigihi saglayan dger
Ozelliklerdir. Esassievi disinda kalan ve kaliteyi etkileyen unsurlardir.

Ornezinin bir kiitiphanede ¢ama salonu agilmasi.

Kiatiphanecilik alaninda ise kalite kavramini F.Wantaster veri tabani
degerlendirmesinde terim olarak yer vegtm. GUnumuzde kutiphanelerde (Bilgi ve
Belge Merkezleri) kalite kavrami giderek dnem kamakta ve kalitenin artirilmasi

hususunda c¢almalar yapilmaktadir.

2 Garvin D.A. (1984);What Does ‘product Quality’ Really Mean?” Sloan Management Review, 26:1:25-43.
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Kutuphaneler hizmet Ureten kurumlar olduklarindaa &l bulunduklari
kuruma ve kullanicilarina hizmet@amakla sorumlu olduklarindan,gdir tim trin ve
hizmet Ureten kurumlarda olgu gibi, kullanici memnuniyeti hizmetlerde streklili

verimlilik, etkinlik, ve kalite gibi kavramlar der kazanarak 6n plana ¢ikmaktadir

Kalitenin neden, sure¢ veya sonuglarina gore deraliirde tanimlar

bulunmaktadf®. Bu tanimlar:
» Kalite mikemmellik dgildir, kalite gereksinimlere uygunluktur.

» Kalite 6nlemdir; sorunlar ortaya ¢ikmadan dnce @d®dini olusturur, Grin

ve hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar.

« Kalite mdigterinin tatminidir; Grin ve hizmetin ne kadar iyildagu

konusundaki son kararin vegdmemnunluktur.

» Kalite verimliliktir; isleri yapabilmek icin gerekli@timden gecen gereksinim

duydusu aracg-gerec ve talimatlarla desteklenen perstmelde edilir.

» Kalite esnekliktir; talepleri karlamak icin dgismeyi goze almak ve bu

konuda istekli olmaktigeklindedir.
Ve ayrica Kalite:
v/ Bir Urtine 6zgi 6zelliklerine (6rga buzun 6zellikleri gibi),
v/ Bir Uriine ait en mikemmel 6zelliklere gnieyi, (iyi kaliteli buz)
v Urlinlin veya objenin esasi ve temelini,
v Mikemmellik veya objenin esasi ve temelini,
v’ Milkemmel olarak anlamini icerebilmekt&dir

seklinde tanimlanmaktadir.

4 yiimaz, M. (2003). Bilgi Merkezleri ve Toplam Kalitéonetimiiliskisi: Bir Uygulama,Dogus Universitesi
Dergisi, 4 (2), ss. 257-268.

% Kalite, http://www.eril.com.tr/kalite.htm( 17. 06. 2009)

26 Quality, http://experts.about.com/e/g/qu/qualitsnht
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1.6. KALITE YONETIMi VE TOPLAM KAL iTE YONETIMi

“Kalite yonetimi; kalitenin givence altina alinmage sistemin gegtiriimesi

icin etkili, beceri sahibi ve yetenekli bir ydnetanlaysinin benimsenmesidit®.
Kalite, konu uzmanlari ve gli kuruluslar tarafindan yapilan tanimlar:
» Kalite, kullanima uygunluktur. (J. M. Juran)

» Kalite Griniin sevkiyattan sonra toplumda nedenglduinimal zarardir. (G.

Taguchi)

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekfil karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin ftieir. ( Amerikan Kalite
Kontrol Derngi ASQC)

» Kalite bir malin ya da hizmetin tuketicinin isteklge uygunluk derecesidir. (
Avrupa Kalite Kontrol Derngi EOQC)

« Kalite, bir 0Grinin gerekliliklere uygunluk dereadisi (P. Crosby)
seklindedir.

Kalite kavrami ISO 8402'deu sekilde tanimlanngtir. Genel yonetimsievinin
kalite politikasini, hedeflerini ve sorumluluklaribelirleyen tim etkinlikleri kapsar;
kalite planlamasi, kalite kontrolleri, kalite gliwesi ve kalite sistemi icinde kaliteyi

lyilestirme gibi araclarla uygulamaya gegirilir.

“1950’li yillardan sonra pek ¢ok alanda etkili olkalite kavrami giderek toplam

kalite yonetimine donierek organizasyonlarda “kalite” nin artirilmasimaglayan bir
yonetim felsefesi haline gelgtir” 2,

“1950 ve sonrasi yillarda Amerikali ve Japon biladamlarinin katkilar ile

“Toplam Kalite Yonetimi” adi verilen yeni bir yériet felsefesi dgmus oldu™.

Bu felsefeden sonra bircok 6zel ve karglatmelerinde uygulamaya konuldu.

“Bu devrim bilyuk o6lciide Toplam Kalite Ydnetiminimgiilerinden sayilan

1 30

Deming’in gagida belirtilen ilkelerinden kaynaklangtr”>". Bu ilkeler gagidaki

sekilde aciklanmtir:

27 Ustuin, Aye. (2001). “Bilgi Hizmetleri ve Hizmetin KalitesiTurk Kitliphaneciligi, 15 :2, ss. 205-213
8 Bakan,ismail v.d. (2008). A.g.e. ss. 331
9 Bakan,ismail v.d. (2008). A.g.e. ss. 331

18



1. Hizmet ve Urlnlerin gejmesi icin amaglarda sureklilik:

Iyilestirme calsmalarinda amacin uzun vadeli perspektifi ve siligidin
olusturulmasi gereklidir. Bir kurukun gorev tanimi, caima felsefesi ve
hedefleri, gunlik ve uzun vadeli gahalar icin temel olgturmahdir. Bir

amag belirlemek ve sureklini sazslamak gletmelere yarar ggayacaktir.
2. Toplam kalite ve surekli gaim felsefesini benimsemek:

Yeni felsefeye kurulglarin uyum sglamasinin anlami, kalite bilincini
kavramak ve yukseltmek adina ealalar yapmaktir. Kuruklarin ¢gsu
“kusur bulma” gamasindadir. Bu kalite bilinci, kavraminin en alzeyidir.
Onlara gore kusurlu Granler Gretilebilir, ancak iiss muayene sirasinda
bulunurlar ve ortaya cikarilirlar. Bu tarzgdinen gletmeler, artan maliyetlerin
(malzeme, ¢ gucu, yeniden muayene, teslimatta gecikme, stenii
tatminsizlgi v.b.) etkisi ile i¢ ve dy pazarda rekabet durumlarindan gely
kaybedeceklerdir. Bu nedenle kurumlar surekfigien ve gelsim felsefesini

benimsemeli, kusurdan ziyade kusursuzluk Uzerirgeiyiamaldirlar.
3. Kaliteyi yakalamak icin bitlin halinde tafttgsimliligina son vermek:

Teftis ve muayene, urtnlerin nasil daha iyi yapilabilések sirecin nasil
lyilestirilebilecegi ya da verimlilgin nasil arttirilabilec@ gibi kavramlar
disintlmeden yapilir. Sonucta Uriin ya da hizmetlerygi da kotlu diye
ayrilirlar. Ancak kot drin ya da hizmetler Urefgnolduklarindan bdyle bir
durumda kalite iyilgtirmeden s6z edilemez. Sadece iyi koti ayrimi yail

olur.
4. Sorunlari saptamak:

Uretimdeki sorunlari 6nceden kestirebilmek ve uyanda hizmetle alakali
olarak kagilayabilecek kullanim sorunlarini ¢ézmek icin ginana, tasarim,

satg ve Uretim bolumlerindeki insanlar bir takim hakngalsmalidirlar.
5. Modern gitim yontemleri olgturmak:

Insanlara gorev handa gitim anlaysini yerletirin.

%0 Tasliyan, M. ve Karayilan, D. (2006Modern Ydnetim Tekniklerinden Se¢cmeler; Kavramlar, Kapsamlari ve
Uygulama Yontemleri, Gln Yayincilik, Ankara. ss. 54-55
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Egitim, is gbrenlerin biyume ve gemeleri icin surekli yarttilmesi gereken
bir siirectir.Is gorenler §letmenin en 6nemli kay@edir ve kurulga olan
bagliliklari, isletmenin hedef, beklenti ve kalitesi Gizerinde senede buyik
Oneme sahiptirler. Bu nedenlg gérene kurulgun felsefesini ve hedeflerini

anlamalarini gdayacak bir gitim verilmelidir.
. Modern denetim yontemleri gfturmak:

Liderligi yerlestirin. Denetimin amaci; insanlara, makina ve aletldaha iyi
bir is yapmalari hususunda yardimci olmaktir. Yoneticiledenetimi de

uretim kcilerinin denetimi de gézden gecirilmek zorundadir.

Denetim, Ust yonetim ile ¢ahn arasindaki kopridar. Denetimgrénmeyi,
gelismeyi, sorun ¢6zmeyi, glveni vesigmi artirarak, engelleri kaldirarak,
calsanlarin gleri ile kivang duymalar $gayarak, scilere surecle nasil
uyacaklarini gostererek ve kaliteyi vurgulayaraigleni cesaretlendirecek,
destekleyici, yapici ve pozitif davrargeklinde olmalidir.

. Korkuyu ortadan kaldirarak herkesi etkili gaimak:

Organizasyonlarda korku, c¢gdnlari ve organizasyonunslevselligini
olumsuz yonde etkiler. Korku, beraberinde dawatesisiklikleri, duygusal
sorunlar ve fiziksel bozukluklar getirir, stresd wgar ve ge devamsizliklarla

sonugclanir.

Bu tip davranglar isletmeler tizerinde olumsuz etkilere neden olur.regtasi
ili skiler zayiflar ve ¢aima motivasyonu dier. Bunlarin yol acaga maddi

ve manevi kayiplar 6nlenemez.

Yonetimin calganlarinin fiziki ve ruhi olarak iyi durumda olmaiar
sgilamak en temel gorevierindendir. Kaliteli hizmetinic¢ korkularin

kaldiriimasi ¢cok 6nemlidir.
. Yapilan ki yalnizca para ile 6dullendirmeye son vermek:

Calsanlar surekli olarak yaptiklarg iicin para ile 6édullenmemelidirler. Bu
durumda cabanlar birbirleri arasinda 6dul icin sorunlarsggacaklar ve bu

durum gletmeye olumsuz yonde muhakkak yansiyacaktir.
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9.

10.

11.

12.

Bolumler arasi engelleri ortadan kaldirmak:

Organizasyonlarda var olan engeller,yesaminin bir gercgidir. Engeller,
sureclerin duzgin akni engellemeye B&r, yeniden gleme ve maliyetler
artar ve kalite ile mgieri tatmini azalir. Rekabet, bireysel kin tutmadatar.
Uretimdeki sorunlari onceden kestirebilmek (riin da hizmetle alakall
olarak kagilayabilecek kullanim sorunlarini ¢ozmek igin @inana, tasarim,

sats ve Uretim bolumlerindeki insanlar bir takim hakngalsmahdirlar.
Slogan, af§ ve sayisal kotalari kaldirmak:

Sifir hata ve yeni Uretkenlik duzeylerispede kaan k glci icin slogan, giit

ve hedefleri ortadan kaldirin. Rik kalite ve dguk uretkenlge yol acan
sebeplerin blyuk kismi sisteme ait ve dolayisiglagiicinin kudretinin
Otesinde oldgu icin, bu gibi @ltler sadece hasimaneskiler yaratir. Sadece
hedef koymak anlamsizdir. Bu tip davigam yonetimin arzularini temsil
eder.

Calisanlari motive etmek isteyen yonetim, posterler adgganlar Uretmek
yerine, yapttl sonsuz ve sirekli iyiirme calsmalarini, kullandii istatistik

yontemleri de belirterek vurgulamalidir.
Belirli sayisal § standartlari segcmek:

Isletmenizded standartlarini kaldirin. Hedeflerle yonetim anayiterk edin.
Sayilarla, sayisal hedeflegegket yonetmeyi birakin. Bunlarin yerine lidegili

ikame edin.

Isletmelerin cakanlara kota koymasi, cgdinlar izerinde olumsuz etkilere
neden olur ve caanlar kaliteli tGretim yapmak yerine kotayl doldukna

gayreti icinde olacaklardir.

Fazla belirlenen kotalar ¢cgdinin moral ve motivasyonunu diidigt gibi
calisanlarin birbiri ile olan ikkilerine de zarar verecektir. Bu da hizmetin
kalitesini digurecektir.

Calsanlarin yaptiklaristen gurur duymalarini engelleyen faktorleri ortadan

kaldirmak:

Vardiyali iscilerin, iscilikleriyle ilgili iftihar etme haklarini ellerindn alan
engelleri yok edin.
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Yonetimdeki ve teknik gorevlerdeki insanlarin gadalarindan iftihar etme
haklarini ellerinden alan engelleri yok edin. Yanilik teftisleri veya likayat

siralamalarini ve hedeflerle yonetimi bir yana kima

Denetcilerin gorevi, sayl saymaktan Kkaliteye ©nersrmeye d@ru
degistirilmelidir.
Is gicunun potansiyelinin en st diizeye cikariimhsyecan ilgi ve ekip

calismasi ortaminin okimasi sonsuz iyiktirme calgmalari icin hayati 6neme

sahiptir.
13. Etkili bir egitim ve Ggretim programi olgturmak:
Saslam bir esitim ve kisilerin kendilerini gelgtirme programi yerlgirin.

Egitim ve &gretim, is gorenleri, prosodurleri, malzeme ve makinelerdeki,
tekniklerdeki, kalite karakteristiklerindeki ve apsyonel tanimlardaki

degisikliklere hazirlayacakekilde yonlendirilmelidir.

Yonetim g gorenlere,sler igin is bagl egitimi vermelidir. Egitim ve @gretim,
is gbrenlere yonetimin onlarin ggiesini istedii mesajini tair ve busekilde

insanlar kendilerine gr verildigini anlarlar.

Deming felsefesinin ilk basar@aegitimdir. Ona gore Ust yoneticiden galna
kadar herkesgtilmelidir.

14.Degisimi sgglayacak 6nlemleri almak:

Degisimi gerceklgtirmek icin sirketteki herkesige kagun. Deisim herkesin
gorevidir. Yeni bir organizasyonel amag glurulurken birinci hedef, kalitede
sonsuz iyilgtirme yapmak olmalidir ve bu suregte sorunlar déayaer
clkacaktir.

Kalite organizasyon, organizasyondaki her konudatigtiksel yontemler ve
sonsuz iyilgtirme olgularini icerir. Kurulgun yapisi ¢cok onemlidir ve yonetim,

yukarida agiklamalari yapilan 14 ilkenin tamameninsemeli ve desteklemelidir.

icinde bulundgumuz yizyillda ortaya cikmiolan dgisik kalite tanimlari,

kalitenin cok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir.
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Bu tanimlardan hareketlgunu séylemek mumkin @édir. Kalite mutlak
suretle “en iyi olandir”. Kalite bir Uriin ya da mete miteri, kullanici/okuyucularin
bir yargisi, Urin ya da hizmetten gereksinim ve ld@kerini kagilamaya olan

inanclaridir.

Ornesin  bir kitiphaneden agarma yapmak isteyen bir okuyucu bilgi
gereksinimi duyar. Kiutiphaneye gigdi andan itibaren kitiphaneci, uzman ve
calisanlar tarafindan yonlendirilip, yardimci olunmadiakdirde kitiphane kalitesinin
yetersiz oldgunu diglnecektir. Bununla birlikte bilgi gereksinimini kalayamasa bile
gerekli ilgi ve yonlendirmelerle kiatiphanenin kefine balg acisi olumlu yonde
olabilir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) “mgteri beklentilerini hegeyin Gzerinde tutan
ve migteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetieylratilmesi sirasinda trin

ve hizmet biinyesinde afwran bir yénetim bicimidir*.

Toplam kalite yonetiminin ana felsefelerinden hkiniisteri beklentilerini st
seviyede tutmak @eri ise var olan imajini korumak, talep ve beklentien iyi sekilde

karsilamaktir.

Imaj ve verimlilgin artirlmasi igin kurumlar ¢ajanlarindan bgayarak, onlarin
performansini, memnuniyetini géz 6ninde tutmak zdadir. Bunun icinsietmeler
zaman zaman performansgddendirme ve dlgme yontemlerini kullanmali var rola
hata ve yan$lari ortadan kaldirmak adina ekip gatalarina ve fikir alverisine 6nem

vermelidirler.

Yukarida tanimlanan ve kurum yoneticileri tarafindalanmasi gereken temel
kosullarin yani sira, TKY felsefesine gére Onal'in itatadg ve kitiiphanelerde

bulunmasi gereken kalite bjlenleri aagida verilmitir®2,

* Basarili sonuca ukamak icin gerekli girdiyi surekli sgayabilme becerisine

sahip olunmasi,

e Basarl hedef alinmasi,

31 Akyiiz, A. (2006)“Universite Kiitiiphanelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Bir Model” Erisim:
<http://risc01.sabanciuniv.edu/search/
aaky%FCz/aakyu~az/1%2C13%2C30%2CB/frameset&FF=aaaansuman&5%2C%2GE5
(18.06.2009)

%2 Onal, H.1. (1997). Hizmette Kaliteye Udaak. B. Yilmaz(yay. Haz.), Kituphanecilik Boliumu 28l'a Armagan
ss. 115-123, Ankara: Hacettepe Universitesi Kiitiyglaik Bolimii
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* Gelismelerin izlenmesi, dasime kaliteye uyumun g6z O6ninde

bulundurulmasi,
* Hizmetlerin cabuk, dgru ve zamaninda ganmasi,

» Kaynaklarin ve hizmetlerin @erlendiriimesi sonucu standartlarin

gelistiriimesi ve calgmalarin standartlara uygu@unun sglanmasi,

» Kaynaklarin verimli birsekilde kullanilarak hizmetlerin ekonomik biekilde

sglanmasi,
» Kullanici gereksinimlerine uygun sistemin olmasi,
e Kullanici memnuniyeti ggdanmasi,
» Kullanici bilgi gereksinimlerinin sganmasi,
» Kutuphanecilerin amagclari gaultusunda hizmet vermesi,
* Olasi problemlere ¢ozum yollari bularak sorun ¢igmaen 6nlenmesi

e Sdirekli gelsmeyi amaclayan bir strecin amaclayan bir strecirigain

olusturulmasi,

* Yeni hizmetlerin tasarlanmasi ggiiilmesi ve sunulmasi olarak tanimlanir.

1.6.1.Toplam Kalite Yonetimi O geleri

Yukarida da tanimini yapmoldusumuz TKY, kalite gektirmeye dayall
kurumsal bir yapinin gsliirilmesi ve mevcut kalite araclarinin ggifilmesine yonelik
kalite &geleri kimesidir. Bu acidan TKY géleri organizasyondaki yodnetim
uygulamalariyla tamamen butugheelidir. Aksi halde TKY uygulamalarindan daau
beklemek imkansiz hale gelecektir. Sonuc olarak T dayandgl ilkeler birbirini

batunlstirici 6zellige sahip olmakhdir.

Literaturde yukarida 6zedli belirtilen bu @eler, TKY'nin ilkeleri, unsurlar ve
temelleri seklinde tanimlanabilmektedir. sdgida TKY’nin unsurlari olarak

nitelendirilen kavramlar tanimlanacaktir.
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1.6.1.1. Migteri Odaklilk

Temelde Uretilen malin ve hizmetin gbéri ihtiyacglarini ve isteklerini tim ve
eksiksiz kagilamasi esastir. Mieri ihtiya¢ ve eksiklikleri analiz yolu ile belehir ve
uygulamaya konulur. Boylece witéri beklentisi, Uretilen mal ve verilen hizmetle

batlinlsir.

Artan rekabet ortaminda maddi kazancin yerinisteril istesini karsilayan,
stratejiler 6nem kazangtir. Cunkl toplumun, daha fazla mal ya da hizmebaal
anlaysl, yerini farkli ve kaliteli mal ya da hizmet almayo6nelen bir anlayialmistir.
Farklihk araysi, kalite, standarda uygunluk, renk, teknik sertésarim v.b. konularda
kendini gosterngtir.

Sirketler daha fazla mal ve hizmet Uretmektensesteniiistezine uygun mal ve
hizmet Uretmeye yonelmihatta mgteriden gelmesi olasi hizmet ve Uretimleri 6nceden
kestirip bu yonde stratejiler ggirmeye balamilardir. Artik “yapilani satmak”

anlaysi yerini “alinabilecek olani Gretmek” anlgya dongmustir.

Musteri odaklh hizmetler kalitenin belirleyicisinin “igteri” oldugunun bir

gostergesidir.

TKY’nin en temel prensiplerinden biri, boyle bigirket kultirinin
gelistiriimesidir. Bu @e gerceklgtirilmesi en zor olan fakat, mgteri ve dgrudan da
sirkete en fazla yarar glyacak @edir. Clunku rekabet ortaminin en blyuk hedefi

misteridir. Kalici olmayi sglayan ve hedefe yakjaran bu unsurdur.

Musteri insandir. insanlari bu yoniyle incelggimizde 5 temel psikolojik
psikolojik ve U¢ temel sosyo-kultirel génin migteri tatminini  etkiledgi

gorulmektedir>.

Psikolojik @zeler: kkilik, algilama, motivasyon, inang-tutumlar ve yékgilik
dizeyi, Sosyo-Kulturel geler : sosyal sinif, aileeklinde siralamak mumkundir.

Bunlari gagidaki gibi aciklayabiliriz.

* Kisilik: Musteriler kendi ksilikleri ya da cevreye yansittiklari imajsal
kisilikleri dogrultusunda mal ve hizmet alirlar dolayisiyla,silke ve
imajlarina uygun olmasina dikkat ederlegirketler dggru mal dgru

misteriye pazarlanmalidir ilkesini benimsemek zorundad

% p A Barbara, D. Mazursky, A Longitudional Assesma&iConsumer Satisfaction Dissatisfaction: The Dyigam
Aspect of the Cognitive Process, Journal of MarkgResearch, Kasim 1983, ss. 383-400
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Algilama: Thtiyaclarini gidermek icin harekete gecen insanlaatin almadan
onceki ve sonraki davragtari ve alacaklar kararlar tamamen durumu nasil
kavradiklarina bgidir. Ornegin televizyon reklamlari, kampanyalar, firmalar
tarafindan verilen gantiyonlar, yakinlarinin hizmeti kullanmalari ya da
hizmetten memnuniyetleri ngieri Gzerinde etkilidir. Bu nedenlglétmelerin
misterilerine aktardiklari imaj ile mgterinin algiladiklari birbiri ile tutarh

olmak zorundadir.

Motivasyon: insanlar bir mal ya da hizmetin alimi ile ne kadak ihtiyacini
kargilarsa, o kadar cok fayda @arlar. Motivasyon ise insanlari,
gideremedikleri ihtiyaclarn gerceklirmek istedikleri kagisinda harekete
geciren itici guctlr. Mgteri motivasyonunu artiran en 6nemli etken ise
ihtiyaclarini kagilayabilme umududur. Miteri bir mal ve hizmeti almadan
once ne kadar motive olrgga, kullanim ve faydalanma sonrasi tatmin ya da
hayal kiriklgl da o derecede yuksek olur.

Tutumlar: Mdusteri tutumlari ve inanclari birbirini destekleyemsurlardir.
Negatif tutum mégteriyi mal ya da hizmeti almamaya itebilir. Mérinin ilk
izleniminin olumlu olmasi yoninde bu tutumlar dagidebilir. Misteriye
yonelik negatif tutum mgieriyi sgsutabilir ve negatif dglinceye tgvik
edebilir.

Yenilik¢ilik duzeyi: Mdusterilere sunulan yenilikler ve teknolojik olanaklar
misterilerin tatmin diizeyi Uzerinde etkilidir. Migriye sunulan kullanim

kolayligi, yenilikler, zaman tasarrufu gibi kolayliklar danarasindadir.

Sosyal sinif:insanlarin fiziksel ihtiyaclari ginda, refah diizeyini artirmak,
diger insanlar tarafindan fark edilmek ve takdir e@ikn kisisel secim

haklarini ve alternatiflerini gegletmek gibi ihtiyaclari vardir. Insanlar bu

ihtiyaclarini bulunduklari sosyal sinifta kéamaya cakirlar. insanlarda
bulunan bu ihtiyaglarin tatmin edilmesine dikkalesi cok 6nemlidir.

Aile: Musterileri tek baina bir tuketici olarak gérmemek gerekir. Her gteiii
beraberinde alg@i hizmeti dgrudan ya da dolayli olarak cevresindekilerle
paylair. Musteri Uzerinde birak@iniz olumlu ya da olumsuz etki ayni

zamanda myierinizin ¢evresinde biralgi etkidir.
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1.6.1.2.slem Gelitirme

Devamli gelsmeninbir parcasi olansiem gelistirme, birbirine bgli adimlardan
olusmaktadir. Her adimda, 6nceden planl@najibi 6nemli hususlara dikkat edilerek,
son ¢ikt ceitlili gi hizi azalir ve bunun aksingléme duyulan given artailk hedef
islemin givenilirligini saslamakti™.

ik hedefi uygulamak icin 6lglim ve istatistikten lilyolclide yararlanilir. Hatta

olclim ve istatistik olmadasglemin gelitirilemeyecgini séylemek de mimkiindtfr

Olciim ve istatisiin kullanilmasi ile elde edilerslem sonucunda, ¢ikti da
¢esitlilik en aza indirilmg minimizasyon edilmy olur. Ama bu minimizasyon da yeterli
olmayacaktir. Cunku ilkemiz devamli ggfiedir. Bu nedenle ngteri ihtiyacglarina
cevap verebilen yeni bir ¢iktlyr hesaptan gecirn@k yeni dizaynlamaya gidilmesi

gerekmektedif.
1.6.1.3. Tam Katilim

Var olan rekabet ortami ve teknolojik geteler sletmeleri hiyeragik degisime
itmistir. Isletmeler birbirleri arasinda ilgtme 6nem vermeye klamistir. Bunun en
onemli nedeni ¢cajanlardan gelen baskidir. Galnlar kendilerini ilgilendiren her tarli
kararin gorgilmesine ve sonuclandiriimasina aktif olarak katidistincelerini ifade
etmeyi talep etmektedirler. Yeni kararlar alinmdsain fikirlerinin  sorulmasini
istemektedirler. Bunun nedeniaétmeye kultlr dizeyi yiuksek yeni bireylerin katii

ve bilgi seviyesi yukselen fertlerin galari tarafindan yonetilmeme igtdir.

Insanlarin surekli karma, takdir gérme toplum tarafindan énemsenmerisl
de “yonetime katilma” eyleminin gercekfaesini sglayan en 6nemli unsurlardandir.
Bu ve bunun gibi unsurlar bir araya ggidde tam katilim icin sorumluluk paylani
vazgecilmez bir hal almaktadir. Fakat bu durum i@k tam devri anlamina

gelmemektedir.

Tam katilim gonallgu ifade edegénden, calganlar sletmenin performansini
nasil artirabilirim, nasil gelim sglayabilirim Gzerine dginmelidirler. Yonetim tam

katilimla bunu hedeflemektedirler.

34 Tenner, Arthur, Detoro, IRving; Total Quality Managent, Addison Walery Publishing Company,
Massachussetts, 1993, ss. 32-33

35 Kavrakaslu, Ibrahim. “Toplam Kalitenin TemelleriQnce Kalite Dergisiistanbul, Kasim, 1992, ss.37
36 Tenner, Arthur, Detoro, IRving; a.g.e. ss.34
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Toplam kalite yonetiminde tam katilimin hedefi, gtimin dundp calganlarin
bu diyiincelere destek verip uygulamasgittir. Hedef, organizasyona dahil olan her
bireyin hem dginmesi hem de uygulamaya katiliminin birlikte olrdas Bu hedefi
gerceklgtirecek en 6nemli etkenler, yonetimin lidgili takim calsmasi ve ruhunun

olusmasidir.
1.6.1.4. Birey Kalitesi

Calisan kgilerin islerine beraberlerinde getirdikleri meslekgitensel ve sosyal
tecrtbelerinin bir batinuddr. Bireylere verilen gde isletmenin yonetim politikasi
cercevesinde belirlenir. TKY yonetim cercevesindeeyy bireylerin diyaloglari,

katilimlari ve kararlari, @timleri ve takim cagmalari o yonetimin “Once insan” yani

“birey kalitesi” nde diglimlendgini gosterir.

TKY cercevesinde insana verilen 6nem v@ateo yonetimin verim ve Barisi
uzerinde dgrudan etkilidir. Isletmelerin yonetiminde insana verilengge arttikca §
verimi, isin kalite dizeyi, gletme adina caanlar tarafindan yapilan Ozveriler de

artacaktir.

Isletmelerde kalitenin en Ust diizeye getiriimesi sadgonetimin dgil, ayni
zamanda cajanlarin da didir. Kaliteyi saglamak; migteri/kullanici tatminini
gerceklgtirmek ayni zamanda ¢ginini tatmin etmeye Bhdir. isletmelerdeki sadece
teknik gelsmeler kletme acisindan kalici kaliteyi ya dashayl s&lamaz. Bu
gelismelere paralel olarak sletme “birey kalitesi’nin gefimesini desteklemesi

gerekmektedir.
1.6.1.5. Tam Zamaninda Hizmet (Just in Time)

Tam Zamaninda [Just- in Time (JIT)] dretimi ve wdiigi artirmak icin
gelistirilen bir sistemdir. Toplam Kalite Y6netimi, ngirilerin su anki ihtiyaclar g6z
onunde bulundurularak Uretimi gerceflen, yonetimde her kademeden en st
duzeyde katilimi ggayan ve sifir hatayr hedefleyen bir yonetim fedsedir. Bir orgutte
bu tur bir felsefenin yerkgirilmesi icin son derece radikal kiltur glgimlerine hazir

olmak gerekir’’

%" Ed. Heard, CFPIM, “The Quality Component afst- in- Time” , Just- in — Time/ Quality Conferenc
Proceedings, Atlanta: APIC, 23-25 February, 19884s.
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Toplam Kalite YoOnetimi, yerkgk bir iletisim agini gerekli ve zorunlu
kilmaktadir. Cunkl temelinde sistemin herkese litedsi, herkes tarafindan
benimsenmesi ve Uretimin sifir hata ile yapilmasise yatmaktadir. Bunun icin kilin

teknolojilerinin sistemin kurulmasinda dnemli rginayacag! kuskusuzdur.

Bilgi ve Belge Merkezleri mgieri/okuyucu/kullanici tatminini en dst dizeyde
tutmak adina bu sistemi kullanmaktadirlar. Mimkiddugunca sifir hata ile kaliteli

yonetim ve hizmet sunmay! hedeflgtardir.

Toplam Kalite Yonetimi oldukca genbir kavramdir, bu nedenle kalite yonetimi
ve toplam kalite yonetimi ile ilgili kategorilerncelerken konumuz ile ilgili olanlara

deginilmistir.

1.7. HIZMET KAL ITESI

Hizmet Kalitesi, sunulan hizmetin t@ri beklentileri ile ne kadar orgtuginin
kalitenin miteri tarafindan algilanan performans dizeyi ya daukn hizmetin

mUsteriyi memnun etme diizeyi olarak tanimlanafilir

Sunmy oldugunuz hizmetin, mgteri ya da kullanicilarinizin hedef ve
beklentilerine ne kadar cevap verehildizin 6lgutudir. Kaliteli hizmet, miferi ya da

kullanici beklentilerine cevap verebilen hizmetralkata bilinir.

Hizmetlerin tanimini yaparken elle tutulmadiklarve soyut olduklarini dile
getirmistik. Hizmetler soyut olduklarindan hizmeti almadamce dgrudan inceleme
imkani yoktur. Bir ¢cok trind algimizda fiziksel olarak inceleriz ve g#i yorumlar
yapariz. Bunlar; tat, koku, estetiklik gibi unsurdir. Buna kann hizmetleri ve hizmeti
aldiktan sonraki durumu ifade ederken fiziksel bideki hakkinda yorum yapmak
guctir ya da olanaksizdir. Ayrica hizmetler hazduklarinda hemen tuketilirler,
bekletiimezler.

Hizmetlerin kalitesi ile Uriin kalitesi birbirindeiarklhidir. Bir Grinin kalitesini

etkileyen faktoérler ile bir hizmetin kalitesini tanlamak mimkin olmamaktadir.

Hizmetler soyut olduklarindan sletmeler, hizmeti sunduktan sonra

misterilerinin hizmetin kalitesini nasil gerlendirdiklerini algilamakta gugclik cekerler.

38 Akbayrak, Emre Hasan a.g.e. ss.27
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Hizmet kalitesi Uzerine yapilan bircok gahada hizmeti, verilen hizmetin
misteri beklentisinin ne kadarini kalayabildiginin bir 6lcist olarak tanimlanmaktadir.
Musterilerin hizmet sglayicisindan beklentileri ile hizmet @ayicisinin gercek

performansinin karastirmasi sonucu hizmet kalitesi belirlenmekt&tir

Pansuraman ve Zeithaml ve Berry'nin hizmet kaligsi tanimlanmasina
yonelik calsmalarinda hizmet kalitesini ngigrilerin algiladiklart ve bekledikleri

arasindaki farkin derecesi ve yoni olarak taninmgkamdir.

Sarikaya’nin tanimina goére gtéri beklentileri ile §letmenin sundgu hizmet
performansinin kadastirilmasi sonucu okmakta ve ortaya c¢ikan performans rekabet

tarafindan olsturulan standartlara gore dlgiilmektédir

Hizmetler soyut nitefie sahip olduklarindan tanimlanmasi, &lcilmesi ve
degerlendirlimesi oldukca guctir. Hizmet kalitesiniantmlanmasi yapilirken hizmet
kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi kavrana kullanilabilir. “Algilanan hizmet
kalitesi; migterilerin hizmeti almadan onceki beklentileri ilargrlandgl gercek hizmet
deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, stetilerin/kullanicilarin/okuyucularin
beklentileri ile algilanan performans arasindakikliagin yoni ve derecesi olarak

tanimlanmaktadif.

Algilanan hizmet (AH), kullanicinin yararlaggdi hizmetin  kalitesini
vurgularken; beklenen hizmet (BH) ise kullanicihibmeti almadan énceki beklentisini

anlatmaktadfv’.

Algilanan Hizmet Kalitesi'ngematik olarak bakacak olursak; (blsekil 1)

39 Grénroos, Christian (1982), “Strategic Managensent Marketing in the Service Sectoarketing Science
Institute, Chambridge, m.A.

40 sarikaya, N. (2004), Servis Sistemlerinde Kalitebiciilmesi ve Dgerlendiriimesinde DEA Modeli: Bir
Bankacilik Uygulamasi. YA/EM’2004 — Y6neylem Atamasi/Endustri Mihendigi — XXIV Ulusal Kongresi ,
Gaziantep Bildirisi

41 Bulgan , Wur. A.g.e. ss.6

42 Cukadar, Sami . “Bilgi Merkezlerinde Hizmet Kalitesuinum notlari
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Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) Hizmet (BH)

Karstlastirma

AH>BH AH=BH AH<BH
Belklentilern Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerm
Karsilanmasi Karsilanmasi Karsilanmamas1
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Kaynak(Bulgan, 2002 s.7)

Sekil 1’'den de anlglacaz Uzere ger misterilerin algiladiklan kalite duzeyi
beklentilerinin altinda kaliyor ise; kalitenin gtériyi tatmin edecek dizeyde olglu
sdylenememektedir. g&r, misterinin algiladgl kalite dizeyi beklentilerinin Gstliinde
ise; sletmenin kalitesininin ideal kalite diizeyinde ofduu séyleyebiliriz. Beklenti ve
algilanan kalite dizeyi sg¢ oranda oldgunda gletme migterisini tatmin ediyor
demektir. Bu durumda var olan kalite dizeyini Ustvigeye yikseltmek adina

calismalar yapilmasi gerelgiortadadir.

Beklenti ve Algilar miteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi agisindan serede

onemli kavramlardir ve kalite agtarmalarinda siklikla kullanilirlar.

Hizmetlerin tanimlarini yaparken, soyutlgly heterojenfii, stoklanamamasi
vb. Ozellikleri tizerinde durnytuk. Bu gibi faktorler hizmetin Gretimini, sunumune

musterilerin kaliteyi algilayglarini memnuniyetlerini 6nemli él¢ctide etkilemekiedi
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Hizmetlerin kalite diizeylerinin belirlenmesi ve sapmasi icin dncelikle hizmet

kalitesinin boyutlar1 Gzerinde durulmalidir.

Hizmet kalitesi alaninda A. Parasuraman, V.A. Zaeithve Leonard L. Berry
(PZB), hizmet kalitesi kavramina daha gerir perspektiften yakkarak hizmet
kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adi verilen ayriinti bir 6lgme ydntemi
gelistirmislerdir. Bu 6lgme yontemi 22 maddeden @n bolimler halindedirilk
bolimde tuketicinin hizmetletmesinden beklentileri, ikinci bdlimde ise s6nksu
isletmeden algilagh hizmet performansi, ayni maddeler kullanilarakri agyri
olctimektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile kdigle katiimiyorum arasinda

degisen yedili Likert dl¢gi kullaniimistir.

Yapilan argtirmalar sonucu edilen bilgilerde katilimcilarintal goriglerine
gore, Kkaliteli bir hizmetin sunulabilmesi icin gtérilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmasi veya bu beklentilerin Otesinde hizmet Inexsi gerek@i dustncesi
pekismistir. Sonug olarak myieriler tarafindan hizmet kalitesiistek veya beklentileri

ile algilari arasindaki farklilik 6lctst seklinde tanimlannstir.

Grup tartgmalarindan ortaya cikan gir bir sonu¢ da, mterilerin hizmet
kalitesini deerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidBu gorigmelerden
elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin omlet boyutu bulundiu tespit

edilmistir*®, Bunlar:

1. Somut Ozellikler : Binalarin, kullanilan techizatlarin, ilgitn

malzemelerinin ve personelin gorinimd,
2. Guvenilirlik : Vaat edilen hizmeti dgu olarak yerine getirme yetegie

3. Heveslilik : Musterilere yardim etme ve hizli hizmet verme ist&kiil

Calisanlarin hizmet vermek icin hevesli ve gondlli olndas

4. Yeterlilik : Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve ge&e sahip
olunmasli. Hizmet vermek icin gereken bilgi ve baeeisahip olmay ifade

etmektir.

43 Altan, Senol ve 6te. (2003BERVQUAL Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve
Yuksek Egitimde Bir Uygulama” 12. Ulusal Kalite Kongresi KalDer-Turkiye Kalite Degh Lutfi Kirdar Kongre
ve Sergi SarayiSTANBUL 13 — 15 Ekim ss.6

32



5. Nezaket : Musteri ile dgrudan ilski kuran personelin nazik, saygil,

distinceli ve samimi olmasi.

6. Inanilabilirlik : Hizmet sunan kinin givenilir ve diiriist olmasi, Giivenirlik

ile performansin uyumluffunu kapsamaktadir.
7. Guvenlik : Tehlike risk veyguphenin olmamasi,
8. Erisim : Gerektginde iletsim kurma kolaylgl ve eriilebilirlik,

9. lletisim : Anlayabilecgi dilden migterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinin

dinlenmesi,

10.Empati : MUsterileri ve ihtiyaglarini tanimak igin ¢caba sarfleesi. Kisilere
kolayca ulaabilme, iyi bir haberlgme ve migteriyi anlamak seklinde

tanimlanmaktadirlar.

Bu boyutlarsema halinde @gidaki gibi gosterilebilir. (BkzSekil 2)
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Sekil 2. PZB’nin Arastirmalari Sonucunda Elde Edilen Bulgular

Sozlii Kisisel Gecmis Dissal
[letisim Ihtiyaclar | | Deneyimler [letisimler

Hizmet Kalitesinin
Bovutlar:

Somut Ozellikler
Glivenilirlik
Heveslilik —>| Beklenen Hizmet | ¢«——
Yeterlilik Algilanan
Nezaket Hizmet
Inanilabilirlik >|Algilanan Hizmet | € Kalitesi
Glivenlik
Erisim

fletisim
Miisteriy1 Anlama

Sekil 2’de modelin temeli; mgierinin “bekledgi hizmet” ile organizasyon
yoneticileri tarafindan bu beklentilerin algilarhzmetin ortaya konulmasi sonucunda
hizmetin migteri tarafindan algilanmasi ile ghn “algilanan hizmet”in

karsilastirilmasina dayalidif.

Modelin iki temel bélumu vardiilk boltm tiketicinin yer aldy bolumdur. Bu
boliumde tuketicilerin hizmet hakkinda skalarindan duydgu bilgiler, bireysel
ihtiyaclari ve gecmi tecriibeleri vardir. Bu hususlar gtérilerin isletmeden bekledi
hizmeti olgturmaktir. Algilanan hizmet ise, tiketicilerin hieth aldiktan sonra o

hizmete ait gercek durumu grlendirmeleri ile olgur.

Modelin ikinci bolumu, hizmeti pazarlayan kurgilun bulundgu bélimdir. Bu

bolimde yonetimin myierilerine yonelik algilar, bu algilarin kalite asidartlarina

44 Seyran, Deniz (2004). Hizmet Kallitesi, Modellerhizmet Kalitesine Yeni Bir BakiAcisi, Kalder,istanbul,
ss.56
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donigmesi ve hizmetin sunumu ve gtériler ile d@rudan olmayan ile§im mevcuttur.
ikinci bolimde hizmeti sunan kurumun hizmet hususugdpms oldugu faaliyetleri
kapsamakta ve hizmet kalitesini etkileyen 4lbk (fark) burada olgmaktadir. Bginci
bosluk ise, beklenen hizmet ile algilanan hizmet ardal olgur. Baosluklarin

tanimlamalari ve aciklamalari ilerleyen sayfalaageklanacaktir.

PZB, hizmet kalitesi yapisini ve kalite problenmeriyol acan 4 adet fark
(bosluk) tanimlayarak hizmet kalitesi yapisini etkilaydaktorlerin anlailmasini
sglamiglardir. Kalite problemlerinin sebep olgiw 5. fark ise miterinin hizmet
beklentisiyle algilamasi arasindaki farktir. Bu kfarhizmet kalitesi olarak

tanimlanmgtir®.

PZB, hizmet kalitesinin 6lctimi icin yapilacak gnanalara yardimci olacak bir

“bosluklar modeli” gelistirmistir. Bu model gagidaki gibidir: (bkz.Sekil 3)

45 Carman, James M. (1990C6nsumer Perceptions of Service Quality : An Assasof the SERVQUAL
Dimension§ Journal of Retailing, Vol. 6, Number 1.
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Sekil 3. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Sezlii Iletisim Kisisel Ihtiyaclar Geemis Deneyimler
> Beklenen Hizmet [€—
""""""""""""""""""" b li A A
5. bos 5
ostuk ¢
. &
Algilanan Hizmet [©
A
1. bosluk 4. Bosluk
Hizmetin Sunumu [« »  Dusal

[letisimler

3. bosluk T
y

4

Hizmet Kalitesi
Sartnamest

¥

2. bosluk

A

]

Yonetimin Miisteri
Beklentileri Algist

Kalite problemlerinin sebep ol@u beinci fark ya da bgnci bosluk su sekilde

aciklanabilir:

Algilanan hizmet kalitesi, tuketicilerigletmelerden almayi arzu ettikleri ile

aldiklar hizmeti kagilastirmalari sonucu ortaya cikar. g bir ifadeyle algilanan

hizmet kalitesine, tiketicilerin beklentileri ilégaari arasindaki farkliiin yona ve

derecesi olarak bakilir.
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Beklentiler, tuketicinin hizmet kalitesi gerlendirmesinde o6nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tuketicilerin arzulaistekleri olarak bakilir. Tuketicinin
almay! bekledii, umit ettigi hizmet dizeyi olarak tanimlanan bu beklenti stadd
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilir. Beién hizmet, tiketicinin ne olmali ve

ne olabilir gibi inanclarinin bir kaguamidir.

Tuketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, &rkin buyikligline ve yonine
baglidir. 5. fark da, yukardgekil 3'de ifade edilen ger farklarin bir fonksiyonudur.

Fark 5 =f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

“Tuketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, mietlerin dizayni, pazarlanmasi
ve daitimi ile iliskili bosluklarin (ilk dort bgluk) durumuna bgi olusan baginci

boslugun biyukligii ve yoniine bzidir”#,

Ik dort baslugun buyimesi ile bgnci bosluk bllyiimekte veya tam tersi ilk dort
boslugun azalmasi ile genci bosluk azalmaktadir. Bguktaki azalma tiketiciyi tatmin
etmeyi yani yiuksek kaliteyi, buylme ise tatminiralazasini ve hizmetin kalitesinin
diststnu ifade etmektedir.

Hizmet siurecinde gorulen daklarin nedenlersu sekilde agiklanmaktadir:
(bkz.Skl.4)

“¢ parasuraman ve fa (1985) A.g.e. ss. 46
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Sekil 4. Baosluklarin Olu smasina Sebep Olan Faktorler

BOSLUK 1

Pazarlama aragtirmasinin yetersiz yapilimasi;
Yetersiz pazarlama aragtirmasi,

Hizmet kalitesine odaklanmamig aragtirma,
Pazarlama aragtirmasinin eksik kullanimi.

Dikey haberlesmenin yoklugu;

Miisterilerle yanetim arasindaki etkilesimin
yoklugu,

Miisteriyle temastaki personel ile yonetim
arasindaki yetersiz iletigim,

Miisteriyle temastaki personel ile iist yonetim
arasinda gok fazla kademenin bulunmasi.

lliski odaklanmasindaki yetersizlik;

Pazar boliimlemesinin yapilmayist,

iligkilerden ziyade ticari iglemlere odaklanma,
Stirekli miisterilerden daha gok, yeni miisteriler
lizerinde odaklanma.

BOSLUK 3

f:pian kaynaklar: politikasindaki hatalar;
tkisiz I goren temini,

Rol belirsizligi ve rol gatismasi,
Calisanlanin teknoloji-is uygunsuzlugu,
Geligtirme ve tazmin sistemlerinin uygun
olmamasi,

Yetkilendirme, kontrol ve takim
galigmasinin bulunmayis!.

Arz-talep dengesindeki basarisizik;
Talep dalgalanmalanmin gideriimesindeki
basansizlik,

Uygun olmayan miisteri karmasi,
Talep-fiyat esnekliginin olmamasi,

Miigterilerin iizerlerine diisen gorevieri
yerine getirmemesi;

Miisterilerin rol ve beklentileri hakkinda bilgi
sahibi olmamas,

Miisterinin diger miigterileri olumsuz etkilemesi.

BOSLUK 2

Miisteriyi harekete gegirecek standartlarin
bulunmayigi;

Miigteriyi harekete gecirecek hizmet
standartlarimin yoklugu,

Miisteri ihtiyaclan (zerinde odaklanan siire¢
yonetiminin bulunmayigi,

Hizmet kalitesi amaglarimi olusturacak bigimsel
islemlerin bulunmayisi.

Yetersiz hizmet liderligi;
Algilamalarin hayata gecirilemeyisi,
Ust yonetimin yetersiz vaadi.

Kdtii hizmet dizayni;

Yeni hizmet geligtirme siirecinin sistematik
olmayisi,

Belirsiz, tamimlanmamig hizmet dizayni,

Hizmet dizayminin hayata geciriimesinde
baganisizlik.

BOSLUK 4

Miigteri beklentilerini yinetmede etkisizlik;
Biitiin haberlegme formlanmin kullaniimasiyla
miisteri beklentilerinin ydnetiminde baganh
olamamak,

Miigterinin  gerektigi
basansizlik.

sekilde egitimindeki

Agini vaatler;

Reklamcilikta agir vaatler,

Satig personelinin agin vaatleri,
Fiziksel kanitlarda yer alan agin vaatler.

Yetersiz yatay iletigim;

Satig personeli ile cahiganlar arasinda

yetersiz iletigim,

Reklamcilar ile calisanlar arasinda

yetersiz iletigim,

Sube ve birimlere ait politika ve prosediirlerdeki
farkhliklar.

Kaynak: Zeithaml V.A ve M. J. BITNER, Services Marketing, Mc. Graw Hill Inc, New York,

1996: 49.
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Sekil 4'deki modelde gdsterilen begluklar sunlardir:

1. Bosluk: Yonetimin migteriye ait beklenti algilamalari ile rgtiérinin arzu etgi
hizmet arasinda ojan bgluktur. Bu bgluk ydnetimin, mgterisinin tam olarak

nasil bir hizmet bekledini bilmemesinden kaynaklanir.
Bu bagslugun olisma nedenleri;
* Pazar argirmasinin yapilmamasi,
» Arastirma bulgularinin yetersiz olmasi,
* YOnetim ve mgteriler arasindaki etkikm eksikligi,

» Asagidan yukariya dgru iletisimin olmamasi ya da kot olmasi dolayisiyla

da miterilerden elde edilen bilgilerin yonetime aktami@amasi,

e YOnetim katlarinin ¢cok olmasi ve bunugagidan yukariya dgru iletisimi
engellemesi, bilgilerin yandi veya dgistirilerek aktarilmasi seklinde
aciklanmaktadir.

2. Boluk: Yonetimin migteri beklentileri ait algilamalari ve alile algilatarin
hizmet kalitesi standartlarina dawiirilmesi arasinda ogdan bgluktur. Bu baluk,

hizmet dizayni ve standartlariningta secilmemesinden kaynaklanmaktadir.

Bu bgslugun olisma nedenleri;

Ust yonetimin kaliteli hizmete yeterince destekmemesi,

« Isletmenin hedef ve beklentilerini acik secik befinemi olmasit,
* Yetersiz standartiana,

» Kot planlama,

* Yoneticilerin miteri beklentilerinin kaplanamayacg@na inanmalariseklinde

aciklanmaktadir.

3. Boluk: Kalite standartlari ile hizmet sunumu arasindasaniubgluktur. Var

olan hizmetin kalite standartlarina uymamasindam&klanmaktadir.
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Bu bgslugun olisma nedenleri;

Calisanlarin ve yonetimin dahil olgu rol belirsizlgi,

Rol catgmasi,

Personelin becerileri ilgiiarasindaki uyumsuzluk,

Is gereklerine uygun teknolojilerden yararlanilmamasi
Kontrol sistemlerinin yetersi#,

Calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi,

Calisanlarda miteri bilincinin  olmamasi veya yetersiz olmaseklinde

aciklanmaktadir.

4. Bosluk: Hizmetin sunumu ile mgferilerle harici iletsim arasinda okmakta ve

misteriye soz verilen hususlarin hizmetin sonucundayar ¢cikmaktadir.ilk dort

boslugun oluisma nedenleri yukarideekil 4” de gosterilmytir.

Bu baslugun olisma nedenleri;

Isletmede reklam ve Uretim departmanlari arasindiaiite eksikligi,

Personel yonetimi, pazarlama ve Uretim departmeatasinda ilesimin yetersiz

olmasi,

Subeler veya departmanlar arasinda politika veyaseutorler bakimindan

farhihiklarin olmasi,

Abartil ve buna bgl olarak da c¢ok fazla vaatte bulunmgilieni seklinde

aciklanmaktadir.

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindssasiubgluktur. Bu

bosluk temel olarak hizmetin kaliteli olup olmagini gosterir.
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Sekil 5. Algilanan ve Beklenen Hizmetin Kasilastiriimasi

ALGILANAN HiZMET BEKLENEN HIiZMET
\ KARSILASTIRMA
Y * Y
AH>BH AH=BH AH=BH
BEKLENTILERIN BEKLENTILERIN BEKLENTILERIN
ASILMASI KARSILANMASI KARSILANMASI
DEAL KALITE ][ DOYURUCU KALITE DUSUK KALITE |

Sekil 5’'ten de anlglacags tzere “Beklenen hizmet algilanan hizmetten buyuk
ise algilanan kalite myteri tatmini sglamada yetersizdir ve beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki acgh artmasiyla uygun olmayan kalite dizeyine
yonelecektir. Beklenen hizmet ile algilanan hizregt ise, algilanan kalite nsteri
tatmini sglayacaktir. Algilanan hizmet beklenen hizmetten iise algilanan kalite
misteri tatmininden daha fazla olacak ve beklenen hiznke algilanan hizmet

arasindaki acikgin artmasiyla ideal kaliteye g yonelecektir®’.

1.8. HLGI VE BELGE MERKELER iNDE HiZMET KAL ITESI

Hizmette kaliteye ukamak icin bilgi kaynaklarinin yonetilmesindesité yonetim
bicimleri bulunmaktadir. Uygulanmaya dendigi ginden beri amaclara giaada
kendini ispatlany olan toplam kalite yonetimi, kitiphaneler icindggun bir yonetim
seklidir. Kutuphaneler bu yonetim bigimi ile, acrket bir amag ve hedef belirleyebilir,
kullanicilarinin kimler oldgunu, ne tir hizmet veregii, kisa ve uzun vadede neler

yapilacgini sistemli bir bicimde belirleyebilit.

47 parasuraman (vd.). (1985) A.g.e. ss. 48
48 Cukadar, Sami. A.g.e. ss.4
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Katiphane ve bilgi hizmetlerinde kalite konusundarkli yaklgimlar,
uygulamalar bulunmaktadir. Tim bu yaktalarin 6zinde, “kusursuz bir hizmet,
bakimli bir ortam, etkin bir yonetim ve niteliklinazik personel” oldgunu

soyleyebiliriZ*.

Hizmet kalitesi sunmwoldugunuz hizmetin mgteri ya da kullanicilarinizi hedef
ve beklentilerine ne kadar cevap verelgidizin 6lgusudur. Kaliteli hizmet, ngteri ya

da kullanici beklentilerine cevap verebilen hizabemektir.

Hizmet kavrami soyut bir nitge sahip oldgundan 0©zellikle Gretim

gerceklgtirmeyen ve kar elde etmeyen kurumlarda 6lgtlmesir 6lguttdr.

Bu nedenledir ki Bilgi ve Belge Merkezlerinde Hizir€alitesi kavrami yerine
“Algilanan Hizmet Kalitesi” ve “Beklenen Hizmet Kudsi” kavramlari

kullaniimaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi sizin kullanici/ngigri/okuyucularin hizmetten ne
beklediklerinin goOstergesi, Beklenen Hizmet Kalitegse hizmet sunanlarin
beklentileridir, ayni zamanda kendilerini ggglendirme olcutleridir. Beklenen hizmet
kalitesi baak bir deysle, kullanicilarin/méterilerin/okuyucularin hizmeti almadan

onceki beklentileridir.

Algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitelen blUyuk olmasi
beklenen hizmetin fazlasiyla kdandgl ve ideal bir hizmet modelinin sunulgiw

anlami tair.

Beklenen hizmet Kkalitesi ile algilanan hizmet ledit @it oranda ise;
beklentilerin kagilandigl ve doyurucu bir hizmet modelinin sunufduanliami tar.

Algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kaitelen kicik olmasi

beklentilerin kagilanamadgl ve dilk bir hizmet modelinin sunul@gu anlamini tar.

49 Aslan, S. (1999). Kitlphane ve bilgi hizmetlerik@dite ydnetimi uygulamalarBilginin serliveni: diind, bugini
ve yarini.. : Turk Katiphaneciler Dergitnin kurulugsunun 50. yili uluslararasi sempozyum bildirileri-27
Kasim 1999, Ankardginde (126-135.ss.) Yay. Haz. O. BAYRAM vezdAnkara, Tirk Kiitiiphaneciler
Dernesi.
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Peki nedir bilgi ve belge merkezlerinden bekleneteKer;
Bilgi ve Belge Merkezlerinde Olmasi Beklenen Hizmekalitesi Kriterleri

Onal''n da tanmlangi oldugu Bilgi ve Belge Merkezlerinde olmasi gereken

kalite kriterleri, ve bilgenleri gagida sunulmgtur®®.

1) Basarili sonuca ulkgnak icin gerekli girdiyi surekli s#ayabilme

becerisine sahip olunmasi,
2) Basari hedef alinmasi,

3) Gelismelerin izlenmesi, dgsime kaliteye uyumun g0z dndnde

bulundurulmasi,
4)  Hizmetlerin ¢abuk, dgru ve zamaninda glnmasi,

5) Kaynaklarin ve hizmetlerin @erlendiriimesi sonucu standartlarin

gelistiriimesi ve calgmalarin standartlara uygu@unun sglanmasi,

6) Kaynaklarin verimli birsekilde kullanilarak hizmetlerin ekonomik bir

sekilde sglanmasi,
7)  Kullanici gereksinimlerine uygun sistemin olmasi,
8)  Kullanici memnuniyeti sganmasi,
9) Kullanicilarin bilgi gereksinimlerinin gdanmasi,
10) Kutuphanelerin amaglar gaultusunda hizmet vermesi,
11) Olasi problemlere ¢6zim yollari bularak sorun @kmin dnlenmesi,
12) Sdrekli gelsmeyi amaclayan bir stirecin vanmin olusturulmasi,
13) Yeni hizmetlerin tasarlanmasi ggitilmesi ve sunulmasgeklindedir.

Kalite kavrami siklikla katiphane hizmetlerini ggelendirmek, geftirmek igin
olusan ihtiyacin iceginde kullantlir. Bu ihtiyag kitiphanenin icinde botlygu orgitle

olan baglantisindan kaynaklanmaktadir.

> Onal, H.1. (1997) Hizmette Kaliteye Ujmak. B. Yilmaz (Yay. Haz.)Kuttiphanecilik Bélumi 25. Yil'a Arrgan
(s.115-123)Ankara: Hacettepe Universitesi Kiitiiphanecilik BoItimii
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Yapilan bir argtirmada Seymour (1992) universitelerde kaliteninstgigeleri
arasinda gejen laboratuar donanimlar ve kitiphane kaynaklariger aldgina
desinmistir. Ayrica kampuste en ¢ok zaman gecirilen yed&tuklari icin kiutiphaneler
yakin kontrol altinda tutulmaktadtr

Universite icinde her birim kampusun kalite shasina katkida bulungu
oranda dgerlendirilir. Bu konu kiutiphane literatirinde yakkaolarak yirmi beg yil
once ortaya cikngtir>Z,

Son yillarda kutiphane ve enformasyon bilimsarenacilari pazarlama ve gér
literatir Gzerine ygunlasarak kullanici beklentilerine ve kalitenin alterhagorUsleri
Uzerine sonuclar ¢cikarmaktadirlar. Bunlardan hatldnilan hizmetlere kullanicilarin ve
misterilerin baksg acilarini sunan bir gerlendirmedir. Kaliteyi bu bakiagisindan
inceleyen argiirmacilar “sadece mgteriler kaliteyi deerlendirir dger batin
deserlendirmeler temel olarak ilgisizdir” (Parasuramateithaml ve Berry, 1990)
gortsini savunan pazarlamadaki bu meslgatayla ayni fikirdedirler. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin de vurgulagli gibi “hizmet kalitesi anlayl hizmeti veren kiinin
misterinin  beklentilerini nasil daha iyi birsekilde sglar gorisinden ortaya

cikmaktadir®.

Sonug olarak; astirmacilar hizmet kalitesini ngteri beklentilerini kagilamaya
yada amaya gore tanimlamaya meyillidirfr Daha da acik belirtmek gerekirse,
misteri algilari ve hizmet beklentileri arasindakikiga da beluk olarak tanimlarlar.

Bilgi ve Belge Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin dlgesine ve
deserlendiriimesine yonelik géli uygulamalar mevcuttur. Bu uygulamalar arasieda
yaygin olanlari SERVQUAL bir dgeri ise LIBQUAL'dir. Bu uygulamalar ilerleyen
konulardan ayrintili olarak incelenecektir.

51 Cook, T. ve Thompson B., 2000. Reliability and Validif SERVQUAL Scores

Used to Evaluate Perceptions of Library Serviceli@ud he Journal

of Academic Librarianship26 (4), 248-258.

52 Oldman, C. ve Wills, G.(1977T;he Beneficial LibraryMCB Books, Bradford, England.

53 Nitecki, D. A. ve Hernon, P.( 2000). Measuring SezvQuality at Yale University's

Libraries, The Journal of Academic Librarianship26 (4), 259-273.

% Reeves, C.A., ve Bednor, D. £1994) Defining Quality: Alternatives and Implicaris, Academy of Management
Review,19 (13), 419-445.
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1.9. BiLGIi VE BELGE MERKEZLER INDE  HizMET
KAL TITESININ OLCULMES iNE YONEL iK YAKLA SIMLAR

Hizmet kalitesi kavrami tim dinyada bircok nedendetay!r her gecen gun
artan bir sekilde 6nem kazanmaktatir Bu nedenlerden ilki, sietmelerin hizmet
kalitesini topluma kas sorumluluk olarak gérmeleridir. Bla bir deysle yiksek
kalitede hizmet vermeksletmelerin topluma kar olmazsa olmazi olmasidifkinci
neden, son yillara gbre hizmet sektoriinifedsektorlere gore geine gostermesidfif.
Uctlincii neden ise devlet ve onun organlari tarafirsimulan hizmetlerin ¢cok énemli
miktarlarda finansal kaynaklar gerektirmeleri venbo bir sonucu olarak, hesap
verebilirlik ve harcamalarin kafig olan dgerin elde edilebilirlgi konularinin bayuik

Onem arz eden bir ilgi alani haline gelmesidir.

Bilgi ve Belge Merkezlerinde hizmet kalitesinin @mearz etme nedeni ise bu
merkezlerinin bgarili olmalarinda kaliteli hizmet sunumunun o6nendir rol
oynadginin belirlenmesidir. Bu yonde hizmet kalitesinirti@masina yonelik ¢gtli

calismalar mevcuttur.

Bilgi ve Belge Merkezlerinde hizmet kalitesinin dlgesine yonelik cgtli
Olceklerin varlginda s6z etmgtik. Bu bélimde hizmet Ureten tunglétmelerde
kullanilabilen Servqual ve bu modelin kutiphanelgyarlanmg sekli olan Libqual’den
bahsedeggz.

1.9.1 Servqual (Service Quality): Hizmet Kalitesi

Bilgi ve Belge Merkezleri hizmet Ureteglétmeler olmasi nedeni ile hizmet

kalitesini kalitesini 6lgmek, birgok kritere glaolacaktir. Bu kriterlerin

bazilari sayisal olarak Olculebilirken bazilarirsayisal olarak o6lgulebilmesi
mumkin dgildir. Ornegin Bilgi ve Belge Merkezinin kalite belirlemede Ikriter olan
kullanici/misteri  sayisini  rahatlikla sayisal verilere dhiilebilirken, ayni
kullanici/migterilerin hizmet kalitesine bakiacilarini beklentilerini sayisal verilere

donistirmek ¢cok olanakli olmamaktadir.

55 Philip, G. Ve Hazlet, S.A. (1997), The Measuren@rbervices Quality: a new P-C-P Attributes Model,
International Journal of Quality and Reliability Mamgement 14(3): 260-286

%6 Kobayashi, K., Batten D. F. Ve Andersson, A. E. (9Service Quality and Knowledge Productitginde S. W.
Brown, E. Gummesson, B. Edvardsson ve B. Gustavsstito(ler), Service Quality: Multidisciplinary and
Multinational Perspectives (ss. 303-318). New YMKY.: Lexington Books.
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Tam kriterlere ilgkin dlcimunin birsekilde yapildgl varsayilsa bile kalitenin
Olcilmesinde hangi kriterin gierine gére daha fazla 6nem arz gttle tam olarak
bilinmemektedir. Bir de Bilgi ve Belge Merkezlemmiblnyesinde faaliyet gdsteren
calisanlarin ve kullanici/mgieri/kullanici profilinin farklihk ve cgitlili gi distnulirse

bu dnemin belirlenmesi daha da gieleektir.

Servqual manginda hizmet kalitesi derlendirmesi méterilerin “beklenti —
algrr ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki rken hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorlerribden SERVQUAL skoru
asagidaki gibi hesaplanngtir.

Servqual skoru = Algilanan Skor — Beklenti Skoru

Servqual skorlar kullanilarak her bir boyut icirrtabama servqual skoru

hesaplanir.
Ortalama servqual skorlari iki@mada elde edilmektedir.

1. Her bir migteri icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilemvsjual skorlari

toplanir ve boyutu okiuran ifade sayisina bélunur.

2. X sayida miteri icin birinci adimda elde edilen sayilar toplane X'e

bolunr.

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek icin déayut icin hesaplanan
skorlar toplanip 4’e bolindr. Sonucta bulungmrlg&klandiriimams servqual skorudur.

Musterilerin kalite boyutlarina atfettikleri 5nem dikte alinnmy degildir.

Agirliklandiriimis skoru elde etmek icisu adimlar izlenmektedir:

1. Her bir mgteri icin be boyutun birer birer ortalama servqual skoru
hesaplanir.
2. Her bir mgteri icin her bir boyuta verdi servqual skoru ile o mterinin o

boyuta tahsis e@ti 6nem &irh g1 carpilir.

3. Her bir mgteri icin bg boyutun toplami Utzerindengaliklandiriimig
servqual skorlari toplanir.

4, X miterinin G¢lnci adimda elde edilen skorlari toplaeiX’e boltndr.
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Servqual (hizmet kalitesi) ile ilgili tuklar modelini, algilanan hizmet kalitesi
ve beklenen hizmet kalitesi kavramlarini hizmettkal bagli g1 altinda anlatnstik.

1.9.2 Libqual (Library Quality): Hizmet Kalitesi Ol ¢imi Anketi

Libqual +TM Hizmet Kelitesi 6lcim anketi ; kutiphearin verdikleri hizmetin
kalite diizeyinin kendi kullanicilar tarafindan gddendirilmesi icin ARL (Association
of Research Libraries- Ayarma Kiitiphaneleri Dergg Teksas A&M Universitesi

isbirli gi ile gelistiriimi s kiitiphane hizmet 6lctim anketitfir

Libqual +TM; katiphanelerin, kullanicilarin, kittgatelerin hizmet kalitesinden
beklentilerini, digiince ve dgerlendirmelerini alabilmek ve bu gerlendirmelerden
Olcimler yapip kullaniciya daha kaliteli bir hizmminmay! hedefleyen bir dlgme ve

deserlendirme anketidir.

1999 yilinda “yeni o6lcumler gigimi” kapsaminda yurirlige giren Servqual
olcezini temel alinmg ve 2000 yilinda Texas Universitesinde Cognitionda
Instructional Technology Laboratory (CITL) bilnyeden bir tasarim ekibi
olusturulmustur. Bu tasarim ekibi 12 pilot bolgede anketler wigyarak Libqual’i
faaliyete gecirnylerdir.

Bu pilot calsmaya dahil olansletmeler;
1)  Arizona Universitesi
2) California, Santa Barbara Universitesi
3)  Connecticut Universitesi
4)  Houston Universitesi
5) Kansas Universitesi
6) Michigan State Universitesi
7)  Minnesota Universitesi
8)  Pennsylvania Universitesi
9)  Pittsburgh Universitesi
10) Virginia Tech

11) Washington Universitesi

57 Akbayrak, Emre Hasan, a.g.e. ss. 52
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12) York Universitesi

Libqual +TM Hizmet Kalitesi Olciim Anketi’'nde, kuttpne hizmet kalitesine

yonelik algilamalar ve beklentiler dort temel bdputle alinmgtir. Bakinizsekil 6.

1) Bilgiye erisim: Kituphane icindeki kaynaklarin ve hizmetlerin zammda
verilen hizmet, yeterlilik, olanaklar yonindengddendiriimesini sglar.
Ornesin: Kitiphanenin kapagracilis saatleri, basili/elektronik materyalin

yeterliligi, 6diin¢ verme, belge gama v.b.

2) Hizmet etkisi: Koutiphanenin kullanicilara olan duyaggli guveni,
davrang sekilleri, empati kurabilmeleridir. Bu kutiphaneyzriel agidan

degerlendirmeyi sglar.

3) Mekan olarak kitiphane: Kuatiphanenin boyutu ve kullanicilar
tarafindan algilanan fiziki 6zellikleridir. Orp: Kitlphanenin sessiz

olusu, ulagim kolayligi v.b.

4) Kisisel denetim: Kullanicilarin ihtiya¢ duydgu bilgilere kolay ulamasi,
kolay ulgim olanaklarini ifade eder. Orgia: kullanicilarin aradiklar

bilgileri kolay bulmalari, web sayfasinin gia kolayligi sgzslamasi gibi.
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Sekil 6. Kutiphane Hizmet Kalitesi Boyutlari

HizmetEtkist — |

Given

Bilgiye Erigim

Olanak

Empati

Duyarhik

Giveniilk

Zamanindalk

Rahathk

,f"f' Kiitiphane T‘“ sisl Kontrol
Hizmet | 5158 ontro
| Kaltesi | |
\\ ;/ : Erigim Kolayhji
Rahatlik

Modern Donani

i

Mekan olarak
Kitiiphane

Faydaci Yer

Sembaol

Sigmacak Yer

Kaynak: (Cock. Thompson ve Waller, 2003
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2. BOLUM

BILGI VE BELGE MERKEZLER INDE HIZMET
KAL ITESININ ARTIRILMASI: MARMARA UN  IVERSITESI
MERKEZ KUTUPHANES I HiZMET ORNE Gi

Bu bélimde Bilgi ve Belge Merkezleri olarak Marméaraiversitesi Merkez
Katiphane hakkinda bilgiler verilip, hizmet kalit@s olcimuine yonelik anketin

Merkez Kutuphane agisindanggelendirmesi yapilacaktir.

2.1. BILGI VE BELGE MERKEZi OLARAK MARMARA
UNIVERSITESI MERKEZ KUTUPHANE

Marmara Universitesi’nin kurulmasiyla birlikte, saholdugu bilgi birikimi ve
araclarn dgrultusunda hizmet sungu Universite, bilim insanlarinin her turl bilimsel
bilgi ihtiyaclarini ¢ok cegtli kanallar Uzerinden karlamayi; ginumiz dinyasinda
hayati 6neme sahip “bilgiye enni” Universite icinde en hizli ve en ga sekilde
gerceklgtirmeyi kendine misyon edingbulunan Kiutiiphane ve Dokiimantasyon Daire
Bagkanligi, ginimuizde Merkez Kituphane’'ninsiida cgitli kampislerde yer alan
birim kitiphaneleri ile tim Marmara Universitegirétim elemani ve gencilerine

hizmet vermektedir.

Kitiiphane ve Dokiimantasyon DairesBanlig 6rgiit yapisi sagidaki gibidir®,
(Bkz. Sekil 7)

58 2008 Yili Marmara Universitesi Kiitiiphane ve Dokiitaagon Daire Bgkanligi Birim Faaliyet Raporu
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Sekil 7. Marmara Universitesi Merkez Kutiiphane Orgiit Semasi

[ DAIRE BASKANLI Gl }

SEKRETERYA
SUBE MUDURLU GU

J

TEKN iK OTOMASYON
HiZMETLER BIiRIMi
BiRIMi

ODUNG
VERME
BIRIMi

1
DANISMA
AKSESYON VE| [ KAYNAKLARI
ILL VE TEZLER
BiRIMi BiRIMi

YAYINLAR

SURELI

BiRIMi

)

GENEL
KOLEKS iYON
BiRIMI

Yukaridasekil 7'de érgutsemasinin yer algi merkez kutiphanede ¢an idari

personelin gitim durumu,

inceleyecek olursak:

hizmet sureleri ve yadagilimini tablolar halinde

Tablo 3. Marmara Universitesi Merkez Kutuphane Calsanlarinin Egitim Durumu

Idari Personelin Egitim Durumu

ikogretim Lise On Lisans | Y.L. ve Dokt.
Lisans
Kisi Sayisi 1 5 3 5
Yuzde %7 %36 %21 %36

Tablo 4. Marmara Universitesi Merkez Kutiiphaneidari Personel Hizmet Siireleri

idari Personelin Hizmet Siiresi

7-10 11-15 | 16-20 _—
0-3Yll| 4-6YI Vil vil vil 21 - Uzeri
Kisi 1 3 1 2 5
Sayisl
Yluzde %14 %7 %21 %7 %14 %37
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Tablo 5. Marmara Universitesi Merkez Kiitiphaneidari Personel

Yas Dagilimi

Idari Personelin Yas itibariyle Dagilimi

21-25 26-30 31-35 36-40 41-50 £1- Ozeri
Yas Yas Yas Yas

Kisi 4

Sayisl 1 6 2

Yiizde %8 %46 %31 %15

Kutuphanede verilen hizmetleri akademik ve idarizninetler olarak

deserlendirdgimizde gagidaki tablo olgmaktadir. (Bkz. Tablo 6)

Tablo 6. Marmara Universitesi Merkez Kitiiphane Idari ve
Akademik Hizmetler

Akademik

Hizmetler

-INTERNET HIZMETLERI

60.000 okuyucuya Ucretsiz internet kullanma imlsaamulmutur
-KUTUPHANE OTOMASYONU HZMETLERI

6 Kutuphanede Merkezi sistemeshalarak kitiphane otomasyonu
kullaniimaktadir.8.890 yayin 2008 senesinde sistekienmitir.

-ELEKTRONIK VERI TABANI HIZMETLERI

24 online veritabaninda 55.657 elektronik yayimubahaktadir.
-ODUNC YAYIN VERME VE KUTUPHANELER ARASI
ISBIRLIGI

HiIZMETLERI

3288 lyeye 14810 yayin 6dung vergtmi Yurticindeki diger
kituphanelerden 172 yayin 6dung aligtmni

-KUTUPHANE KULLANIMI E GITIMI HIZMETLERI

Universitemizin 51 Bélumiinde okuyan 1733 1. sigedicisine
katiphane kullanimigtimi dizenlenmgtir.

-TEZLER VE DANISMA KAYNAKLARI H IZMETLERI
2.134 adet lisansustu tez kataloga eklgtimi

-YAYIN TARAMA H iZMETLERI

11.749 adet yayin taramasi yapgtm

-AKADEM IK BiLGI HiZMETLERI

213.145 adet kaynaktakademik bilgi hizmeti verilmektedir.

Idari Hizmetler

-PERSONEL $CiL HIZMETLERI
-SATINALMA VE SAGLAMA HiZMETLERI
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Tablo 6. Devami Marmara Universitesi Merkez Kutiiphane idari ve
Akademik Hizmetler

-KOORDINASYON HIZMETLERI

Merkez Kutuphane'ye Ait 2008 vyilina ait harcamagitieni ise gagida
goruldigu gibidir. (Bkz.Sekil 8)

Sekil 8. Merkez Kutiphane 2008 Harcama Dgilimi

OYABANCI DERGI ABONELIGI:

4%

BTURKCE DERG| ABONELIGI
DOELEKTRONIK YAYIN ALIMLAR! :

OKITAP ALIMI :

BTUKETIME YONELIK MAL VE
HIZMET ALIMLARI:

Sekil 8'de goruldigl gibi 2008 yili harcamalarinin en buyik ggalugunu
%43’luk oranla yabanci dergi aborgliolusturmaktadir. Bunu %41 ile elektronik
Yayinlar takip etmekte ve kitlphane bitcesinde &guld sermaye %1’lik oranla

tuketime yonelik mal ve hizmetlere ayrikr.

Marmara Universitesi Merkez Kiitiphanesinin analigih gerekli olan

verileri Tablo 7’de bulmak mimkunddr.
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Tablo 7. Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphane 2@7-2008istatistikleri

1- KUTUPHANE KOLEKSIYONLARI (Sayilari)

Degisim %

Kitaplar 58 %
Sdureli Yayinlar 1.56 %
Tezler 14.54 %
Mikroformlar
Gorselisitsel Malzemeler
Kitap DisI Materyaller

Toplam

Elektronik Kitaplar
Elektronik Sdreli Yayinlar
Veritabanlari

Toplam

2- ODUNC VERME VE ODUNGC ALMA FAALIYETLERI

Karsilanan Bavurular

2007 2008 Dg&sim %
Merkez kutiphanenin talep gitkitap sayisi 291 165 -43 %
Merkez kitiphaneden talep edilen kitap sayisi 62 61 -16%

3- KUTUPHANE KULLANICILARI VE CALI SANLARI

2007 2008 Degisim %
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Tablo 7. Devami Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphane 2007-2004dstatistikleri

Katiphane Uye Sayisl 1625 3288 102 %
Kltiphaneye Gig-Cikis
Sayisi 413176 488332 18 %

3 b) Kutuphaneciler

2007 2008 Dgsim %
Katiphanecilerin
Sayisl 9 11 22 %

4- KUTUPHANE BUTCES
4 a) Butcedeki Dalimlar

2007 2008 Diisim %

Kitap Alimi 159424 190150 19%
Sdreli Yayin Alimi 1622000773177  -47 %
Veritabani Alimlari 297020 715191 140%
Tuketime Yonelik Mal ve Hizmet Alimlari 65702 67772 3%
Toplam 21441461746290 -18%

KUTUPHANE VE DOKUMANTASYON DA iR_E BASKANLI GI 2008 YILI AYRINTILI HARCAMA
LISTESI

TOPLAM BUTCE: 1.972.000,00 YTL

) o 758.57Biraz
YABANCI DERGI ABONELIGI: Katiliyorum YTL

TURKCE DERGI ABONELIGI : 14.60Fikrim Yok YTL

715.19K. Katiliyorum
ELEKTRONIK YAYIN ALIMLARI : YTL

KITAP ALIMI : 190.150,00 YTL

. . ) 67.77Biraz
TUKETIME YONELIK MAL VE HIiZMET ALIMLARI: Katiliyorum YTL

TOPLAM HARCAMA(Onay Belgesi) 1.746.290,00 YTL

Kutuphane Bltcesinden Kullanici Ba U 34,86 YTL
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2009 yih itibariyle Merkez Kuttuphane aktif durumige sayisi
« Ogrenci: 5803

« Ogretim Gorevlisi: 544

« Idari Personel: 107

Bunlardan 4743 ki Lisans @rencisi, 161'i On Lisans, 737’si Y. Lisans, 105’i

Doktora, 57'si Tezsiz Yuksek Lisangréncisidir.

Hizmet kalitesini artirma yonunde kullanici/siéri odakli hizmet anlayina
sahip olma yonunde ¢caba gosteren kitiphane, k& guameyen bir hizmegletmesi
olma yonunde ilerlemekte ve kullanici ihtiya¢ vekleatileriyle dgru orantili olarak

hizmet vermeye gayret gostermektedir.

2.2. MU. MERKEZ KUTUPHANE'DE H iZMET KAL ITESIi
OLCUMUNE YONEL iKk ANKETIN UYGULANMASI VE GENEL
DEGERLENDIRMESI

Hizmet Kalitesi'nin 6lcimune yonelik Libqual ve $qual’den uygun 6rnekler
secilerek 18 farkli kategoride toplamda 47 soru kRO lzerinde uygulanmgtir. Bu
farkli kategorilerle mevcut durum gerlendiriimis ve kullanici/okuyucu/mgieri'nin

hizmet beklenti ve algilari dlgilmeye galimistir.

Burada secilen sorular var olan evreni (kitUphameyapi, sleyis, mevcut
kullanici sayisi ve pozisyonlar) baz alinarak uggms olup 6rneklem (anketi
uyguladgimiz okuyucu/kullanici/mdieri) icindeki ksi sayist 120 ki ile sinirli
tutulmustur. Bunun nedeni; bu derlendirme igine kitiphane iginde var olan ve
kitiphaneye kg bir birim olan internet salonunda uygulagmancak, bazi anketlerde
aylklamalara gidilmitir. Bunun ana nedeni bu birimin kitiphane icindenasina
karsin, birimin sadece elektronik kaynaklarin kullaniamnacina hizmet edememesidir.
Bu salonun Universitemiz géencilerine Ucretsiz olarak hizmet vermesi neddai i
kutiphaneyi ya da kituphaneye ait elektronik kaymaekmateryalleri kullanmayan

kullanici/okuyucu/miteri varlgidir.
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Anketimizde kullanici/mgteri/okuyucularimizi ve kendimizgu kategorilerde

inceledik;
* Yas
* Cinsiyet
e Egitim
* Meslek
» Personel

* Donanim ve Materyal

» Elektronik Kaynaklar

*  Web Sitesi

» Erisim Kolayhgi

» Kituphane Ortami

» Kullanicilarin bilgi ulgim ve dgisiklikleri
+ Odiing Hizmetleri

» Ozel Koleksiyon ve Agivler

« Ogrenci Mezuniyetglemleri

* Genel olarak bilgi, grenim ihtiyac analizi
* Toplam Kalite Standartlarina Uygunluk
*  Memnuniyet

Anket katilimcilarini ygaolarak 4 farkli kategoride inceledik. 1: 18-25,28-35,
3: 36-45, 4: 46 ve Ustu. Anket tamamlandiktan s@mieete katilan katilimcilarin ya
ortalamassu sekildedir. (Bkz. Tablo 8 v8ekil 9)
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Tablo 8. Hizmet Kalitesi Anketi Katilimci Yas Dagilimi

Cevap
Yas Cevaplayan Kisi Verenlerin Gecerli Cevap
Sayisi Yizdesi Yizdesi Kimdlatif Yizde
18-25 100 83,3 83,3 83,3
26-35 18 15,0 15,0 98,3
36-45 1 8 8 99,2
46 ve ustl 1 8 8 100,0
Toplam 120 100,0 100,0
Sekil 9 Yas Dagilimi
Yas Ortalamasi
140
120

% 100 -

g

4]

‘> 80

¥ B Cevaplayan Kisi Sayisi

§ 60 -

&

20 ~
. L |
18-25 26-35 36-45 46 ve Ustu Toplam
Yasg Araliklari

Kitlphane bir Universite kitlphanesi olmasi nedénive kullanicilarin

cogunlugunu @renciler olgturmasi nedeni ile gaortalamasi “1 nolu cevap” tzerinde

yogunlasmistir. Tablo 8'de de goruldiii gibi anketimize katilan okuyucu/ rtéri/

kullanicilar'dan en fazla katilim 18-25gyarasindadir.

Katilimcilarin cinsiyet dalimi isesu sekildedir; (Bkz. Tablo 9 v&ekil 10)
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Tablo 9. Hizmet Kalitesi Anketi Katilimci Cinsiyet Dagilimi

Cevap Cevaplayan Kisi Cevap Verenlerin Gegerli cevap Kimulatif Yuzde
Sayisi Yuzdesi Yizdesi Dagilimi
Erkek 43 35,8 35,8 35,8
B 77 64,2 64,2 100,0
ayan
120 100,0 100,0
Toplam
Sekil 10 Cinsiyet Dgilimi
Cinsiyet Da gilimi
140
120 -
@ 100
g
N
‘w80 -
i m Cevaplayan Kisi Sayisi
3
E 60
Q.
g
o 40
O
20 -
O i
Erkek Bayan Toplam
Cinsiyet

Burada 1 numarali gesken: Erkek 2 numarali @eken ise: Bayan olarak

belirlenmitir. Anketimizi cevaplayanlarin goinlugunu ise bayanlar ofturmaktadir.

Katilimcilarin gitim duzeylerini incelediimizde biyuk c@unlugu 6grenciler

olusturmaktadir. Burada 1 numarali gigen: ilkogretim 2 numaral dgsken: Orta

Ogretim, 3 numarall dasken: On Lisans, 4 numaral gigken: Lisans ve 5 numarali
degisken de Yiksek Lisans ve Doktoray ifade etmektd@kz. Tablo 10 veSekil 11)
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Tablo 10. Hizmet Kalitesi Anketi Katilimci Egitim Dagilimi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yuzdesi Dagilimi
OnLisans 3 2,5 2,5 2,5
. 111 92,5 92,5 95,0
Lisans
Y.L/Doktora 6 50 5.0 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
Sekil 11 Egitim Dagihmi (Yuzdelik)
Egitim Da gilimi
120
100 -
E
o 80
o]
[a}
(]
E 60 m Kiimalatif Yiizde Dagilimi
I~
8
= 40
£
S
<
20 ~
01— Se—
Onlisans Lisans Y.Lisans/ Doktora
Egitim Durumu

Katihmcilar meslek olarak gerlendirdgimizde; katihmcilarin 115'ini grenci,
3’Und Gretmen, 1'ini uzman ve 1'ini muhendis elurdusu gorilmektedir. (Bkz. Tablo
11 veSekil 12-13)
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Tablo 11. Hizmet Kalitesi Anketi Katilimci Meslek Dagilimi

Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Sayisli Yizdesi Yiuzdesi Dagilimi
Ogrenci 115 95,8 95,8 95,8
Ogretmen 3 2,5 2,5 98,3
1 8 8 99,2
Uzman
Miihendis 1 8 8 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
Sekil 12 Meslek Dgilimi
Meslek Da gilimi
140
120
2 100 -
[
0
‘w80 -
i m Cevaplayan Kisi Sayis|
[ 60 -
5
Q.
IS
& 40
o
20 A
0 I T _ T T
Ogrenci  Ogretmen  Uzman Mihendis  Toplam
Meslekler
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Sekil 13 Meslek Dailimi (Yuzdelik)

Meslek Da gilimi

101

100

99

98

97 m Kimulatif Yuzde Dagilimi

96 -

95

Kumdulatif Yiizde Da gilimi

94 |

93 -

Ogrenci Ogretmen Uzman Miihendis
Meslekler

Anketimizde cevap boélmesinde bulunan K. Katiliyorur(Kesinlikle
Katiliyorum), Biraz Katiliyorum (Kismen Katiliyorym Kararsizim (Kararsizim),
Kesinlikle Katilmiyorum (Kesinlikle Katilmiyorum)fFikrim Yok (Fikrim Yok) ifade
etmektedir. Ayrica Kitiphane kaynaklarini kullaniweb sitesi kullanim sikhi ve
kUtiphane sitesi gindaki tarayicilar ile ilgili 3 soruda K. Katiliyom (Her gin), Biraz
Katihyorum (Haftada birka¢ defa), Kararsizim (Aydairka¢c defa), Kesinlikle
Katilmiyorum (Nadiren), Fikrim Yok (Hicbir zaman)lasak alinmgtir. Arastirma

konulari ile ilgili soruda ise tabloda gerekli dea yapilmgtir.

Anketimizde 5’li dggisken kullandik ve dier sorulardan anketi 2 bolime ayirip
katiimcilar icin ‘ideal Kituphane” ve “Merkez Kitiiphane= Algilanan rHét”
degerlendirmelerini bu d&éskenlere gore cevaplamalarini istedik. Kullanicyakarida

s0z ettgimiz 47 sorunun 36 adedini buggkenlere gére cevapladilar.

Katilimcilarimiza oncelikli olarak kendileri icindéal olan kutiphanede
bulunmasi gereken kriterlereskin sorular sorduk. Ancak; verilen cevaplar tamaamin
kesinlikle katiliyorum dgildi, bunun nedenlerini var olan bilgi ve belge kezlerinde
mevcut sistemlerin ve imkanlarin yetergizlive alt yapi eksikfii olarak yorum

getirmislerdir.
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Asagidaki tablolarda ideal kutuphanede bulunmasi gedekekatilimcilarimiz
tarafindan sorgulanstir. (Bkz. Tbl. 12,Skl. 14-15 ve dgerleri: ideal kutiphane ile

ili skili olanlar)

Tablo 12.ideal Kutiiphanede Calsan Personelin Kullaniciya Giiven Vermesi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Ytuzde
Kisi SayisI Yuzdesi Yiuzdesi Dagihmi

Kesinlikle Katiliyorum 97 80,8 80,8 808
Biraz Katiliyorum 11 9,2 9,2 90,0

7 58 58 95,8
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,5 2,5 98,3
Fikrim Yok 2 17 1,7 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Sekil 14 ideal Kiitiiphanede Calsan Personelin Kullaniclya Giiven Vermesi

Personel Glvenirlili  gi

140
& 120
=
3 100
> 80
x m Cevaplayan Kisi Sayisi
g 60
>
©
= 40 -
©
>
3 20

04 .
S \0& &é\ \0@ \\Sl* \Q;S
O O @ Q & R
N © & 3 O A
& & Ny &
N v ©
Na N\ g
'%\(\ ' NE
@ 2
L
Cevaplar
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Sekil 15 ideal Kiitiiphanede Calsan Personelin Kullaniciya Giiven Verme Yiizdesi

(Yiizdelik)

120

Personel Guvenirlili  gi

100 -

Kumdlatif Yiizde Da gilimi

80
60 |
40 |
20
o4

& N &
& & &
N\
Jéb
¥
RN
N
&
Cevaplar

m Kumulatif Yuzde Dagihmi

Bu durumda kullanicilari agisindan ideal kutiphaneérsonelin kullaniciya

glven vermesi katiimcilarimiz icin 6énemli bir fatdtr. (Bkz. Tbl. 12Skl. 15)

Tablo 13.ideal Kiitiiphanede Personelin Kullaniciya Saygili Olsu

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yizdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 99 82,5 82,5 82,5
Biraz Katiliyorum 13 10.8 108 93,3

8 6,7 6,7 100,0
Kararsizim

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 16 ideal Kiitiiphanede Personelin Kullaniciya Saygili Olsu

Personelin Kullaniclya Saygilh Olu  su
140
120
»
= 100 -
g
N
‘w80 -
ﬁ m Cevaplayan Kisi Sayisi
© 60 ,
g
g
5 40
@)
20 -
0 B =
Kesinlikle Biraz Kararsizim Toplam
Katiliyorum Katiliyorum
Cevaplar

Personelin kullaniciya saygili glu giiven vermesinden daha énemli bir faktor
olarak dgerlendirilmistir. (Bkz. Tbl. 13,Skl. 16)

Tablo 14.ideal Kutiiphanede Personelin Kullanici Sorularini Yaitlamasi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayis| Yiuzdesi Yiuzdesi Dagihmi

Kesinlikle Katiliyorum 99 82,5 82,5 82,5
Biraz Katiliyorum 15 12,5 12,5 95,0

5 4,2 4,2 99,2
Kararsizim
Fikrim Yok 1 8 8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 17 ideal Kiitiiphanede Personelin Kullanici Sorularini Yaitlamasi

Personelin Kullanici Sorularini Yanitiamasi
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Cevaplar

Personelin kullaniclya given vermesi ve kullanmukarini yanitlamasi ayni
oranda 6nemli bir faktor olarak gerlendirilmistir. (Bkz. Tbl. 14,Skl. 17)

Tablo 15.1deal Kiitiiphanede Personelin Kullanici Sorularini Yaitlama Yeterlili gi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayis| Yiuzdesi Yiuzdesi Dagihmi

Kesinlikle Katiliyorum 94 78,3 78,3 78,3
Biraz Katiliyorum 12 10,0 10,0 88,3

11 9,2 9,2 97,5
Kararsizim
Fikrim Yok 3 2,5 2,5 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 18 ideal Kiitiiphanede Personelin Kullanici Sorularini Yaitlama Yeterlili gi

Personelin Kullanici Sorularini Yanitlama Yeterlili  gi
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Cevaplar

Bununla birlikte katilimcilardan, ideal kutiphanegersonelin kullanici
sorularini yanitlamasi ¢cok dnemli olmasi ile bidikbbou soruya 12 ki kismen katilmy

11 kisi kararsiz kalmy, 3 Kisi fikri olmadigi sikkini isaretlemstir.

Burada kullanicilar ideal kiutiphaneyi var olan aldar acisindan
deserlendirdiklerinden byekilde tercih etmi olabilirler. (Bkz. Thl. 15Skl. 18)

Bu soruya verilen yanitlar irdelergiinde okuyucularimiz ideal kitiphanede
bulunmasi gereken kriterleri 6ncelik sirasina kakaele aldiklarini ve buna gore ankete
yanit verdiklerini dile getirnglerdir. ideal kitiphanede olmasi gereken kriterler
kesinlikle katillyorumseklinde yanitlannyi olup, olmasi énemli ancak ghr kriterlerle

kiyaslandginda daha az 6neme sahipse kismen katiliyorum aggercih edilmitir.
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Tablo 16.ideal Kutiiphanede Konu Uzmanlari ve Yardimcilarinin
Yonlendirmeleri

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimaulatif Ylzde
Kisi Sayisi Yiizdesi Yizdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 94 78,3 78,3 78,3
Biraz Katiliyorum 14 117 117 90,0

5 4,2 4,2 94,2
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 2 L7 L7 9.8
Fikrim Yok 5 4,2 4,2 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Bununla birlikte personel yardimsevgilive personelin kullanici ihtiyaglarini

anlamasi irdelendinde personelin yardim sever ve gongdisahip olmasi 6n plana

ctkmaktadir.

Personel dgerlendirmesinden sonra, okuyucularimizdan ideallianeyi

fiziksel acidan

dgerlendirmelerini

istedik.

Binanin

kullanilabilir

allarin

uygunlysunu ve ideal kiitiphane materyaliniggdendirmelerini istedik.

Tablo 17.ideal Kutiiphanede Kitiiphane Alaninin Calsma ve Gsrenme icin

Yeterlili gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimdulatif Yizde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 99 825 82.5 82,5
Biraz Katiliyorum 9 7,5 7,5 90,0

9 75 75 97,5
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 2 17 1,7 99,2
Fikrim Yok 1 8 8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 19ideal Kutiiphanede Kitiiphane Alaninin Calsma ve Gsrenme cin

Yeterlili gi
Kutiiphane Alaninin Cali sma ve Ogrenme Yeterlili §i
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Katihmcilarimiz igin ideal kutiphane gaha ve @renme igin kesinlikle yeterli

olmaldir ve bu alanin vagh da ayni oranda éneme sahiptir.

Kltiphane materyalinin ve fiziksel ozelliklerin @lendiriimesiyle birlikte,
kitiphane bitcgesinin buyuk bir kisminin aysldelektronik veri-tabanlari hakkinda
kullanicilarimizdan bir deerlendirme istedik. Burada ¢ikan sonucta ideal phiéinede
elektronik kayngin sayi ve icerik yeterliinin ¢cok 6nemli oldgunu vurgulamy
olmalarina r@men, ayni soruda Merkez kutiphanemiziget&endirirken verilen

cevaplarin buyuk bir gaunlugu fikrim yok secengini tercih etmglerdir.

Bu tabloya Merkez Kutiphanemizden elde edilen argketuclari kismindan
ulasabilirsiniz. Bu calgma sonuc kutiphanemizin elektronik kaynaklarin ttamive

reklaminda bir yol haritasi nitglitasiyacaktir.

Ideal Kittiphanede giim, teknik hizmetler ve sorunlarini, web sitesghketonik

kaynaklar, site deerlendirmesini yapgimizda sonuclarsagidaki gibidir.
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Web sitesi ilgili gelen sonuclar gerlendirilmis olup, kullanici istekleri
dogrultusunda yeni web sitesinin dizayni devam etnaikt®urada bizden beklenen ile

algilanan sonucun farkh olmasinin nedenleri;

1. Bu konuda yapilan tum duyurular ve e-posta bilgllemelerine

yonelik geri dongtimlerin azlgl,

2. Elektronik Kaynaklarin buyuk gunlugunun yabanci dilde olmasi

ve okuyucularimizin yabanci dil bilen sayisining@az|

3.  Elektronik kaynak konusunda bir cok okuyucununikskghibi

olmaysl,

4. Internet Salonumuzun oncelikli amacinin elektrondyraklarin
Ucretsiz kullanimini ggamak ve tevik etmek olmasina gamen,
okuyucularin kgisel inhtiyaclarini 6n planda tutmalari gibi nedenle

sayilabilir.

Tablo 18.ideal Kiutiiphanede Kullanicinin Erisim ve Teknik Servis Sorunlarinin
Cozunarluga ve Guvenirligi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Ylizde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 89 74,2 74,2 74,2
Biraz Katiliyorum 1 9.2 9.2 833

14 11,7 11,7 95,0
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 1 8 8 95.8
Fikrim Yok 5 4,2 4,2 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Tablo 18de ideal kutiphanede servis sorunlarinirozaQulirlgi
denetlendiinde burada cikan sonuca gore katilimcilarin, patsien ve materyalden
bekledikleri kaliteye oranla servis sorunlarininzigoulirl(si ve guvenilirlgine

duyulan guveni daha azdir. (Bkz. Tablo 18)

Ideal kitiphanede bulunmasi gerekengedi kriterleri sorgulagnmizda

kullanicilarin vermy oldugu yanitlar git orandaydi.
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Kltiphanemizin buyidk bir problemi olan sessiz alaarligi hususunda

okuyucularimiza ideal kiutiphaneye yaktalarini irdelemek adina ideal kutiphanede

sessiz ortamin vag ile ilgili sorumuzda katilimcilarin buyudk bir gonlugu sessiz alan

varhginin énemli oldgu konusunda hemfikirlerdir. Ancak Merkez Kutliphangsssiz

alanin varlgl agisindan dgerlendirdiklerinde Katilmayan kullanici sayisiggmdur.

Sessiz alanin  vag

hususunda Merkez Kutuphane sige calismalar

baslatmistir. Bunlardan ilki “Kullanici Oryantasyonu” adli ¢calsmadir. Bu ¢cakma

GoOztepe Kampusine #a tum fakiltelerin 1. Sinif grencilerine damanlari

esliginde, kitiphanemiz tarafindan etkinlik salonumuydklasik 1 saatlik bir gitim

verilmistir. Bu egitimin ilki gerceklestirilmi s ve verimli sonuclar alinngtir.
Egitimin icerigi;
1. Arastirma Yontemlerini @retmek
2. Elektronik kaynaklari tanitmak ve kullanimavig etmek

3. Odiing verme siemleri konusunda bilgiler vermek, 6diung verme
hizmetine okuyucularimizi yonlendirmek. (bu hedek ¢kisa sirede
gerceklgmis ve kiUtiphanenin (ye sayisi %2120 oranindas arti

gostermtir.)
4. Kutuphanemizi tanitmak ve fikir gterisinde bulunmak

5. Kuttuphane kurallari konusunda bilgilendirmek Hedeflerden sadece

bazilariydi.

Tablo 19.ideal Kutiiphanede Bireysel Cakmalar icin Gerekli Sessiz Alanin

Varli g
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Ylizde
Kisi Sayisi Yizdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 105 87,5 87,5 87,5
Biraz Katiliyorum 1 9.2 9.2 96.7

2 1,7 1,7 98,3
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 2 L7 L7 1000

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 20 ideal Kitiphanede Bireysel Cakmalar icin Gerekli Sessiz Alanin Varlg

Sessiz Alanin Varli gi
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Ideal Kutiiphanede bulunmasi gereken toplanti vesngalialaninin vard
okuyucularimiz icin O6nemli oldiundan, bu konuda bu vyl faaliyete gecen
okuyucularimizin grup calmalari yapabilmesini ggayacak ve de gurultiyd en aza
indirecek bir alan olgturulmustur. (Bkz Tablo 19 ve Bkz. Tablo 20)

Bu Salon kutiphanemize @#a olan internet salonunun bir kismi
degerlendirilerek olgturulmustur. Acildigi andan itibaren okuyucularimizdan olumlu
tepkiler alinmgtir. Ayrica 2 yildir faaliyette olan bir etkinlikatonumuz mevcuttur ve
bu salon 44. Kutiphane Haftasi etkinlikleri kapsaohal Ucretsiz sinema gosterimleri ile
okuyucularimiza 1 hafta boyunca her giin sabahslexlén sonra olmak tzere iki seans
seklinde hizmet verngtir ve vermeye devam edecektir.

Tablo 20.ideal Kitiiphanede Grup Calsmasi ve Toplantiigin Gerekli Alanin

Varli g
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimuilatif Yuzde
Kisi Sayisi Yizdesi Yizdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 98 817 81,7 817
Biraz Katiliyorum 6 5,0 5,0 86,7
7 58 58 92,5
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 7 58 5.8 98,3
Fikrim Yok 2 17 17 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
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Sekil 21 ideal Kiitiiphanede Grup Calsmasi ve Toplantiigin Gerekli Alanin

Varli g
Grup Cali smasi ve Toplanti icin Gerekli Alan Varli g1
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Ideal Kituphanede kullanicinin 6dungeminden yararlanmasi ve bilgileri
Uzerinde dgisiklik yapabilmesi gerekgi savunmuylardir. Ancak kitiphanemiz 6ding
verme hizmetini gercekgériyor olmasina rgmen fikri olmayan okuyucu sayisi 14 ve
kesinlikle katilmayan okuyucu sayisi 11. (Bkz. TaBl-22 veSkl. 22)

Bu sonucun cikmasinin nedenlerinden biri, bu soroyaiki secenge cevap
verenlerin genel olarak “kutiphanemizi kullanmalsgK’ sorusuna
* Hi¢ bir zaman ya da nadiren secgimetercih etmeleri
« Kituphanemizi kullanma gerekgiglin internet Salonunu
kullanmakseklinde olmasi sayilabilir.

Ayrica 6dun¢ glemlerinden yararlanmak isteyen okuyucularimiza itkay
esnasinda bir bilgilendirme notu verilmekte ve kaitan 6ding kurallari ve internet
Uzerinden dgisiklik yapabilmeleri icin hatirlatmalar yapilmaktadiOkuyucularimiz
evlerinden bu sisteme girerek kendi Uzerlerindeubah yayini uzatabilmekte ve de
yayin ayirtabilmektedir. Ayrica siuresi gecmek Uzalen kitaplarinin bilgilendiriimesi

belirli periyodik araliklarla mail adreslerine gé@ardmektedir.
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Tablo 21.ideal Kutiiphanede Kullanicilarin Kendi Bilgilerine Ulasma ve
Degisiklik Yapabilme Olanagi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Ylizde
Kisi Sayisi Yizdesi Yizdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 93 775 775 775
Biraz Katilyorum 4 3.3 33 80,8

14 11,7 11,7 92,5
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 1 8 8 93,3
Fikrim Yok 8 6.7 6,7 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Tablo 22.1deal Kiitiiphanede Kitiiphane Materyalini Odiing Alabilme

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimdulatif Yizde
Kisi Sayisi Yiizdesi Yiizdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 99 825 82.5 82,5
Biraz Katiliyorum 13 10,8 10,8 93,3
3 25 2,5 95,8
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 1 8 8 96,7
Fikrim Yok 4 3.3 3,3 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
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Sekil 22 ideal Kiitiiphanede Kiitiphane Materyalini Odiing Alabilme

Kitiphane Materyali Odiing Alinabilmesi
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Okuyucularimiz ¢l islemleri hakkinda sorulan soruda fikir

olmadiklarini ya da kararsiz kalmakkini isaretlemglerdir. Ogrencilerimiz mezun
olmadan ©nce kutiphanemize bir borglari olup olgadn kontrolinden sonra
kitiphanemizden cikiislemi icin onay alirlar. Ancak mezun olunurken bugiye
ulastiklarindan katiphanemizden cgkiislemi gerceklemesi ile ilgili olan sikki
kesinlikle katilmiyorum secegimi secerek cevap vergherdir. (Bkz. Tablo 23)

Tablo 23.Ideal Kitiiphanede Cgrenci Cikis islemleri Yapabilme

sahip

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yizde
Kisi Sayisi Yizdesi Yuzdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 83 69,2 69,2 692
Biraz Katiliyorum 11 9,2 9,2 78,3
9 7.5 7,5 85,8
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 1 8 8 86,7
Fikrim Yok 16 13,3 13,3 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
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Okuyucularimiz 6zel koleksiyonlar ve saere ersim ile ilgili soruda 20
kullanicimiz kararsizim, katilmiyorum ve fikrim yog&eceneklerini tercih etugiir.
Ancak Kutiphanemizi dgerlendirdiklerinde buylk bir  gunluk  kesinlikle
katiimiyorum secer@ni tercih etmgtir. (Bkz. Tablo 24/1, 24/2 v§kl. 23)

Kutiphanemizde Adnan-Nezihe Hizito'nun katkilari ile hazirlanngibir Nadir
Eserler Salonu mevcuttur. Ancak bu salonumuz igetesnadir eserler barindiggindan
kilitli olarak tutulmaktadir. Bu salondan yararlaaknisteyen okuyucularimiz, birim
sorumlusu ile goriip hic bir kgul gerektirmeden yararlanabilmektedirler.

Hizmet Kalitesinin dlgimune yonelik yaptmiz anketin sonucunda bu boélimle
ilgili ¢ikan sonug¢ birim sorumlusu ile gdiiltup konu ile ilgili duyuru yapilimasi
gerektgi sonucuna varimgtir. Gerek web sitesinde gerekse de kutiphanemizde

yonlendirmeler yapilmasi konusunda karar algtimi

Tablo 24/1.ideal Kiitiiphanede Ozel Koleksiyonlara ve Nadir Esedre Erisim

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yizdesi Dagilhmi

Kesinlikle Katiliyorum 94 78.3 78.3 783
Biraz Katiliyorum 6 5,0 5,0 83,3

10 8,3 8,3 91,7
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 2 17 1,7 93,3
Fikrim Yok 8 6.7 6,7 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Tablo 24/2 Merkez Kitiiphanede Ozel Koleksiyonlarare Nadir Eserlere Erisim

Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Sayisl Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 22 18,3 18,3 18,3
Biraz Katiliyorum 24 20,0 20,0 383

17 14,2 14,2 52,5
Kararsizim
Kesinlikle 27 22,5 22,5 75,0
Katilmiyorum
Fikrim Yok 30 25,0 25,0 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 23 ideal Kitiiphanede Ozel Koleksiyonlara ve Nadir Esedre Erisim

Ozel Koleksiyon ve Nadir Eserlere Eri  sim imkani
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Ideal Kutiiphanede Toplam Kalite ve genel memnunigeterlendirmesi

yapildginda, kullanicilarimizin yanitlarsasidaki gibidir; (Bkz.Thl. 24-25)

Tablo 25.1deal Kiitiiphanede Toplam Kalite Y6netim Standartlarna Uygunluk

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayisi Yizdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 96 80,0 80,0 80,0
Biraz Katiliyorum 10 83 83 88,3

6 5,0 5,0 93,3
Kararsizim
Fikrim Yok 8 6,7 6,7 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 24 ideal Kitiiphanede Toplam Kalite Yonetim Standartlarna Uygunluk

Kitiphanenin Toplam Kalite Yonetim Standartlarina
Uygunlu gu
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Cevaplar

Toplam

Tablo 26.1deal Kiitiiphanede Genel Olarak Kiitiiphane Hizmetlerirden

Memnuniyet
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayisi Yizdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 101 84,2 84,2 84,2
Biraz Katiliyorum 14 11,7 11,7 95,8

5 4,2 4,2 100,0
Kararsizim

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 25 ideal Kiitiiphanede Genel Olarak Kiitiiphane Hizmetlerirden

gihmi

m Cevaplayan Kisi Sayisi

Memnuniyet
Katuphane Hizmetinden Genel Memnuniyet Da
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Yukarida Ideal Kutiphaneden beklenen kullanicilarimizdan rgeenuclarin

analizine yer vermgtir. Bu analizler icinde merkez kiutiphanemize \erilcevaplarin

genel bir dgerlendirmesini

algiladiklari sonuclarsagida tablolar halinde verilryiir.

yapmgtik. Okuyucularimizdan bu konuda bizden

Tablo 27. Merkez Kitiphanede Calsan Personelin kullaniciya Given Vermesi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yizdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 38 31,7 31,7 31,7
Biraz Katiliyorum 51 42,5 42,5 742

21 17,5 17,5 91,7
Kararsizim
Kesinlikle Katiimiyorum L 8 8 92,5
Fikrim Yok 9 7.5 7,5 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 26 Merkez Kitliphanede Calsan Personelin Kullaniciya Glven Vermesi

Personelin Kullaniciya Guven Vermesi

140
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Cevaplayan Ki si Sayisi

Cevaplar

m Cevaplayan Kisi Sayisi

Tablo 27 goruldgu gibi personel kullaniciya giiven verebilmektediyni

saygili olgu ise glven vermesine oranla daha yukseedere sahiptir. (Bkz. Tablo

27-28)

Tablo 28. Merkez Kutiphanede Calsan Personelin Kullaniciya Saygili Olgu

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecerli Cevap Kiamilatif Ylzde
Kisi SayisI Yiuzdesi Yuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 48 40,0 40,0 40,0
Biraz Katiliyorum ar 39.2 39.2 9.2

18 15,0 15,0 94,2
Kararsizim
Fikrim Yok 7 58 5,8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Tablo 29. Merkez Kutiuphanede Calsan Personelin Kullanici Sorularini

Yanitlamasi
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kumdlatif Yizde
Kisi Sayisi Yuzdesi Yuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 47 39,2 39,2 392
Biraz Katiliyorum 47 39,2 39,2 78,3

15 12,5 12,5 90,8
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 2 17 1,7 92,5
Fikrim Yok 9 7,5 7,5 100,0

120 100,0 100,0
Toplam

Sekil 27 Merkez Kuttiphanede Calsan Personelin Kullanici Sorularini
Yanitlamasi

140

Personelin Kullanici Sorularini Yanitlamasi

120 +
100 +

Cevaplayan Ki si Sayisi
(2]
o

Cevaplar

B Cevaplayan Kisi Sayisi

Burada cikan sonucta Orneklemimiz personeli yarduwas gormekte ancak

kullanici/ migteri/ okuyucuyu anlama konusunda yetersiz kalmaktédfkz. Tablo 30-

31)
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Tablo 30. Merkez Kiitiiphanede Calgan Personelin Kullaniciihtiyaclarini Anlama

Yeterlili gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecgerli Cevap Kamdalatif Ytzde
Kisi SayisI Yuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 26 217 21.7 217
Biraz Katiliyorum 46 38,3 38,3 60,0

28 23,3 23,3 83,3
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 8 6,7 6,7 90,0
Fikrim Yok 12 10,0 10,0 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Tablo 31. Merkez Kitiiphanede Calsan Personelin Kullaniciya Yardim

Gonullilu gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Kisi Sayisi Yizdesi Yuzdesi Dagilhmi

Kesinlikle Katiliyorum 32 26,7 26,7 267
Biraz Katiliyorum 39 32,5 325 59,2

31 25,8 25,8 85,0
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 5 4.2 4,2 89,2
Fikrim Yok 13 10,8 10,8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 28 Merkez Kitliphanede Calsan Personelin Kullaniciya Yardim
Gonallulaga

Personelin Kullaniciya Yardim Gonallala - gu
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Personelimizin degerlendirlimesinden sonra materyalin varli hakkindaki
sorumuza Tablo 31'de érneklemimiz kitiphanenin nyatesayisini tamamiyle yetersiz
bulmaktadir ve kitiiphane bu yoldan hareketle kispklerini arttirmak amaci ile

strateji degistirmistir.

Tablo 32. Merkez Kiitiiphanede Kullaniciicin Gereken Materyalin Varligi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yiuzdesi Dagihmi

Kesinlikle Katiliyorum 7 5.8 58 5.8
Biraz Katiliyorum 33 27,5 27,5 33,3

36 30,0 30,0 63,3
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 35 29,2 29,2 92,5
Fikrim Yok 9 7.5 7,5 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 29. Merkez Kiitiiphanede Kullaniciigin Gereken Materyalin Varli g

Cevaplayan Ki si Sayisi

Kullaniclya Gerekli Materyal Varli g1
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Sekil 30. Merkez Kiitiiphanede Kullaniciigin Gereken Materyalin Varli g

Kimulatif Yiizde Da gilimi

(Yuzdelik)
Kullaniclya Gerekli Materyalin Varli g1
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Son bir yildir sadecegdetim elemanlarindan gelen isteklergddtusunda kitap
alimi gerceklgtirirken, bu yil tim @renci, akademisyen ve idari personelden gelen
istekleri degerlendirmeye almtir. Bunun ilk duyurusunu “Kitiphane Oryantasyon
Egitimi"nde dile getirmitir. Bu yil kitap istek sayilari bu oranda argostermgtir. Bir
sonraki yil icin duyuru kanali geghetilip isteklerin artiriimasi sganacaktir. (Bkz.
Tablo 33)

Tablo 33. Merkez KutuphanedeBilgi Gereksinimi Saglayan Modern Ekipmanin

Varl g
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 8 6,7 6,7 6,7
Biraz Katiliyorum 35 29.2 29,2 358

33 27,5 27,5 63,3
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 36 30,0 30,0 933
Fikrim Yok 8 6,7 6,7 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Evrenimize dahil olan tim ekipmanlarin artinim&snusunda rektorigimiiz

ile yazgmalar balatiimis, bu konuda istek ve beklentilerimiz iletilgtir. Bu yil ilk defa

ihalesi gercekigirilen bir FILM ve DVD koleksiyonu olgturulmus ve calsmalari hizla

devam etmektedir. Bunun yaninda Tezler ve BraaiKaynaklarinda bulunan tezlerin

blyuk bir kismi ciltletilerek tam metin @wi olusturma calgmalari balatilmistir. Bu

islemler tamamlanganda okuyucularimiz elektronik ortamda tezlerin tamatinlerine

hazirlayaninin izni dgrultusunda egebileceklerdir.

Tablo 34. Merkez Kutiphanede Yeterli Sayida Elektramik Belge ve Basili
Kaynagin Varli gi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Kisi Sayisi Yizdesi Yizdesi Dagilmi

Kesinlikle Katiliyorum 8 6,7 6.7 6.7
Biraz Katiliyorum 30 25,0 25,0 31,7

28 23,3 23,3 55,0
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 41 34,2 34,2 89,2
Fikrim Yok 13 10,8 10,8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Evrenimiz, modern ekipman ve materyal yani siektebnik kaynaklarin da
varhgini yetersiz bulmaktadir. (Bkz. Tablo 34)

Sekil 31. Merkez Kutiphanede Yeterli Sayida Elektramik Belge ve Basili
Kaynagin Varli g

Yeterli Sayida Elektronik Belge ve Basili Kayna gin Varli gi
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Katiphanenin elektronik kaynaklari, gér kutiphanelere oranla ortalamanin
Ustiinde olmasina kan yetersiz gorulmektedir, ancak burada onemli atakta bu
kaynaklarin  buyidk gaunlugunun yabanci dilde olmasi ve kampussimia
kullanilamamasidir. (Not: Kampussthda kullanimi igin pasword istemektedir. Sadece
marmara.edu.tr uzantili mailler aragilile erisim mevcuttur.) Ayrica bu kaynaklarin
kullanimi  konusunda vyeterli bilgi ve tecribe ekgkl de kullanimi olumsuz
etkilemektedir. Bu nedenle kullanim istatistiklermale baktgimizda kullanim miktar
istenilen dizeyin altina gdébilmektedir. Bu dgrultuda da elektronik kaynaklara olan
egilim degisim gostermektedir.

Kltiphanemizden genel olarak memnun olup olmadrklare kullanim sikEl
acisindan orneklemimizi gerlendirdgimizde; 1 (Hergin), 2 (Haftada birkac defa), 3
(Ayda birka¢ defa), 4 (Nadiren), 5 (Hi¢cbir zamaegenekleri sunulnyur. Bunlardan
en cok tercih edilen ayda birka¢ defa segenekleridi

86



Ayrica bu secenekler web sitesi kullanim gkicin de kullaniimgtir. Genel

degerlendirme ve kullanim sildi sonuglari icin; (Bkz. Thl. 35)

Tablo 35. Merkez Kutiiphanede Genel Olarak KutiphaneHizmetlerinden

Memnuniyet
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecerli Cevap Kamdalatif
Kisi Sayisi Yuzdesi Yuzdesi Yizde Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 29 242 24,2 242
Biraz Katiliyorum 50 41,7 41,7 65,8
33 27,5 27,5 93,3
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 4 3.3 33 96,7
Fikrim Yok 4 3.3 3.3 100,0
120 100,0 100,0
Toplam

Sekil 32. Merkez Kutuphanede Genel Olarak KitiphaneHizmetlerinden
Memnuniyet

Kiutiphane Hizmetlerinden Genel Memnuniyet
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Sekil 33. Kuttiphane Kaynaklarini Kullanma Sikli g1

Katuphane Kaynaklarini Kullanma Sikli - g1
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Katiphanemizi kullanim sikl az olan ve dier seceneklerden her hangi birini
tercih eden 6rneklemimizin web kullanim oranlatkarsilastirdigimizda ortayasdyle
bir tablo ¢ikiyor; (Bkz. Tablo Kiyas-1)

Tablo Kiyas-1 Web Sitesi Kullanim ve Kutiphane Kulanim Siklig

Web Sitesi Kullanim Siklig! Toplam
Kuttiphane Kullanim
Sikhid Kesinlikle Biraz Kesinlikle Fikrim
Katiliyorum | Katiliyorum | Kararsizim | Kapilmiyorum | Yok

Her giin 6 9 1 0 0 12
Haftada birkag defa 3 4 6 7 2 22
Ayda birkag defa 0 7 10 13 12 42
Nadiren 0 3 2 20 13 38
Hichir zaman 0 0 2 4 6
Toplam 9 19 19 42 31 120
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Kltiphanemizi hicbir zaman kullanmayan kutiphanernhier gun kullanan
okuyucu sayimiz toplamda 12skibunlarin 6 tanesi her gin web sitesi kullanmakta
digerleri ise haftada 1 defa ya da ayda bir defa wtdsisaracilgiyla kitiphaneye
erisiyor. Bunun yaninda hi¢ kullanmayan &ikin 2’si nadiren ve 4’0 hicbir zaman

sitemizi ziyaret etmemekte.

sikliklarina bak@iimizda aagidaki gibi bir tablo ile kaplasmaktayiz. (Bkz. Tablo

Kiyas-2)

Tablo Kiyas-2 Kutliphane Kullanim Sikligi ve Diger Tarayicilari Kullanim Sikli gi

Kitlphane disindaki tarayicilari kullanim sikhdi Toplam
Kitiphane Kullanim Kesinlikle Biraz Kesinlikle Fikrim
Sikhd Katiliyorum | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum | Yok
Her glin 11 0 1 0 0 12
Haftada birkag defa 14 8 0 0 0 22
Ayda hirkac defa 27 13 2 0 0 42
Nadiren 17 14 3 3 1 38
Highir zaman 4 2 0 0 0 6
Toplam 73 37 6 3 1 120

Katiphanemizi her gun kullanan 12 kullanicimiziii bhér giin dger tarayicilari

da kullanmaktadir.

Kitiphanemizi hicbir zaman kullanmayan Gi#en 4’'G dger tarayicilari her

gun kullanirken dier iki 6rneklemimiz haftada bir ka¢ kez seganetercih etmstir.

Kltiphanemizi nadir olarak ziyaret eden 38irkn 17'si diger tarayicilar her

gin kullanmayi tercih ederken, 14’0 hafta da bir¢ kdefa dger tarayicilari

kullanmaktadir.
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Tablo 36. Kutiiphanenin Web Sitesi Aracg! Ile Ne Kadar Siklikla

Kullanildi gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yluzde
Kisi SayisI Yuzdesi Yiuzdesi Dagihmi
Kesinlikle Katiliyorum 9 7,5 7.5 7.5
Biraz Katiliyorum 19 15.8 15,8 233
19 15,8 15,8 39,2
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 42 350 350 74,2
Fikrim Yok 31 25,8 25,8 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
Sekil 34. Kiitiphanenin Web Sitesi Aracgi ile Ne Kadar Siklikla
Kullanildi gi
Kitliphanenin Web Sitesi Araci g1 ile NeKadar Siklikla
Kullanildi g1
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Sekil 35. Kiitiiphanenin Web Sitesi Aracgi ile Ne Kadar Siklikla
Kullanildi g1 (Yuzdelik)

Kutiiphanenin Web Sitesi Araci g1 lle Ne Kadar Siklikla
Kullanildi g1
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Tablo 37. Kutiphane Dsindaki Tarayicilar Kullanimi Sikli g1 (Google, Yahoo v.s.)

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yizdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 73 60,8 60,8 60,8
Biraz Katiliyorum 37 308 308 9L

6 5,0 5,0 96,7
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum s 25 25 99,2
Fikrim Yok 1 8 8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam
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Sekil 36. Kuttiphane Disindaki Tarayicilari Kullanimi Sikl g1 (Google,

Yahoo v.s.)
Katuphane D1 gindaki Tarayicilari Kullanimi Sikli - g1
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Orneklemimiz ilgi alanlarini belirtngj kiitiphanemizde bulunan materyallerden
hangi konularda agarma yaptiklarini belirten sorularasagidaki tablolarda oldgu
sekilde cevap vermglerdir. En fazla tercin Genel Konularda gmlasmistir. (Bkz.
Tablo 38)

Tablo 38. Arastirma Yapilan Konu: Genel Konular

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yizde
Kisi Sayisi Yuzdesi Yuzdesi Dagilimi
Tercih edenler 43 35,8 35,8 35,8
Tercih disi 7 64,2 64,2 100,0
120 100,0 100,0
Toplam

Orneklemimize kitiphanemizi tercin etme nedenlesmidigumuzda en fazla
tercih nedeninin Universite kitiphanesi olmasi lagim kolayligi segenekleri tercih
edilmistir. (Bkz. Tablo 39 ve 40) Kutuphane ile ilgilighr verilere cahmamizin ekler

kismindan ulgabilirsiniz.
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Tablo 39. Kutiphanemizi Tercih Nedeni: Ulgim Kolayl g

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Kisi Sayisi Yizdesi Yizdesi Dagilhmi
Tercih edenler 56 46,7 46,7 46,7
Tercih disi 64 53,3 53,3 100,0
120 100,0 100,0
Toplam

Tablo 40. Kitiphanemizi Tercih Nedeni: Universite Kitiiphanesi Olmasi

Cevap
Cevap Cevaplayan Verenlerin Gecgerli Cevap Kamdalatif Ytzde
Kisi Sayisi Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi
Tercih edenler 22 18,3 18,3 18,3
Tercih disi 98 81,7 81,7 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
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SONUC

Gunumuzde hizmet kalitesi ile ilgili yakfemlarin geneli incelengdinde,
kalitenin belirleyicisinin méteri/ okuyucu/ kullanici oldgu kaginilmaz bir gercgektir.
Hizmet kalitesinin yukseltiimesinin ya da verilerzimetin tatmin edici olmasinin 6n
kosulu misteri/ okuyucu/ kullanici profilinin, beklentilerinj tepkilerinin, 6neri ve

sikayetlerinin belirlenmesi gerekmektedir.

Hizmet Kkalitesi ile ilgili tam bir tanimlama yapmeamakla birlikte onu
Olcumlendirmek de zordur. Bunu hizmeti tretendek gzmeti alanlar tanimlanabilir

ve kismen de olsa gerlendirilebilir.

Hizmet Kalitesinin 6lctlmesi ile ilgili aciklamalanizda algilanan ve beklenen
hizmet Kkalitelerinden bahsetgtik. Algilanan hizmet kalitesi kullanici/ mgieri/
okuyucularin bekledikleri hizmet ile yadiklar hizmeti kaglastirmalarinin sonucunda
olusan hizmetlerle yargilaridir diyebiliriz. Bka bir deysle, algilanan hizmet kalitesini
beklenen hizmet kalitesi ve ganan hizmet etkilemektedir. Beklenen hizmet kalliies
algilanan hizmet kalitesi acisindan 6nemi algildveklentilere bgll olarak ortaya
ctkmasidir.  Kullanici/ mgieri/ okuyucularimizin bizden beklentileri kaliteveyesini

onceden anlayip, stratejileri bugtaltuda gelgtirmemizdir.

Bilindigi  gibi, kullanici/  migteri/  okuyucularin  hizmet kalitesini
deserlendirmeleri, sadece hizmetlerin bir sonucgild@yni zamanda hizmetin sunumu

slirecinde de s6z konusudur.

Hizmetin sunulmasi sirecinde gdr hizmet gletmelerinde oldgu gibi Bilgi ve
Belge Merkezlerinde de mgteri/ kullanici/ okuyucu ile ilegim Ust seviyededir.
Buradan hareketle hizmetin sunumu esnasindgemdikullanici/ okuyucu ilegiminin
verimliligi ve etkililigi hizmetin kalitesinin artirimasinda 6nemli unswdan biridir.
Hizmetin Ozelliklerini aciklarken hizmetin bir Oazgfinin de Uretildikleri anda

tuketilmesi oldguna dginmistik.

Bu dgirultuda yola cikilan bu camada genel bir derlendirme ile hizmet
kalitesinin Olgimune yonelik bu ¢gina ile ¢&in en donemli Bilgi ve Kultir Merkezi
olan Bilgi ve Belge Merkezlerinden biri olan Merké&ditiphane’de bir yol haritasi

olusturulmustur.
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Bu calsma ile var olan olanaklar derlendirilmis, ve olumsuz olan sonugclar

degerlendirilip bu yonde caimalar hizlandirilmgtir. Kullanilan anket SPSS programi

kullanilarak grafiklgtirilmis, yorumlanmgtir ve anlamlandirilngtir.

Yapilan argtirma, sadece bir tniversite kutiphanesi baz akgapildgindan,

yapacg@imiz deerlendirme ve Oneriler, buradan c¢ikan sonuclarae gilacaktir. Bu

dogrultuda yukarida vermgioldusumuz istatistikler ve anket verilerinden yola ¢edar

asagidaki sonuc ve onerilere giamek mumkuandur.

1.

Kullanicilar elektronik kaynaklari yeterli bulmamntakir. Kaynaklarin
Ingilizce olmasi kullanim zorfiu yaratmaktadir. Elektronik Kaynaklarin
kullanimini artirmak yoninde cginalar yapiimali ve duyuru kanallan

gensletiimelidir.

Universiteye gelen hergtenci icin oryantasyon verilmeli ve kitiphaneyi

tanitici faaliyetler artiriimalidir.

Ogrenci sayisinda asti olmasina rgmen bitce sinirli kalmaktadir,

bitcenin artiriimasi gerekmektedir.

Kullanicilar kitiphane materyalini sayisini ve rhgeel nitelgi olan eser
sayisini yeterli bulmamaktadir. Ancak Kitiphanengeggyillara oranla
materyal alimi konusunda hizli bir ilerleme kaydigtm

Kitap alimlari ile ilgili ¢aitli kanallardan @retim gorevlilerine taleplerini
alma yonunde Baurularda bulunmasinagaen geri dongiim talebe goére
oldukca azdir. Buna gaen gecmi yillara oranla kitap isteklerinde gozle
gorultr bir arty s6z konusudur. Talep kanallari ggeiilerek bu talepler

artirilabilir.

Personele duyulan glveni artirmak icin  hizmet-icigitimler

uygulanmalidir.

Calisma sahasinda revizyona gidilmeli ve bu konuda diedekanim igin

ust yonetime talepte bulunulmaldir.

Web sitesi hususunda gahalar hizlandinimal kullanicilardan gelen

talepler dgerlendirilmelidir.

Elektronik kaynaklarin tanitim kanallar Uzeringdestirmelere gidilmeli

ve ezitimler artirilmalidir.

95



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Akademisyenlerimiz elektronik kaynak kullanimi veateryal alimi
konusunda daha duyarli gtk edici ve destekleyici olmalidirlar.

Kullanici/migteri/okuyucuyu tgvik edici ortamlar artirilmasi konusunda

aratirmalar yapip bu konuda fikir alierisi ve destek sganmalidir.

Katiphane iginde calilabilecek sessiz alan vatliicin 6rnekler argtirihip

uygulamalar gercek$érilmelidir.

Katiphane icinde yonlendirme levhalari ve daman kitiphaneci

bulundurulmalidir.

Katiphane icinde dilek vgikayetlerin yazilacg bir dileksikayet kutusu
olusturulup periyodik olarak kontrol edilmelidir.

Katiphanenin tercih edilme nedenleri sorusuna demeiniz genellikle
ulasim kolayligi ve tniversite kutliphanesi seceneklerini tercihigir. Bu

secenekler kullanim i¢in 6nemli unsurlar da olseeseklerden biri olan
kaliteli hizmet verilmesi secegmin tercih edilmesi adina camalara
agirhk verilmelidir. Bu konuda yapilan camalar taranmali gerekli

durumlarda hizmet-ici@tim ve toplantilara yer verilmelidir.

Cagimizin dijitallemesi ve bir ¢cok kayrian elektronik ortamda mevcut
olmasi ve kolay bulunmasi nedeniyle, drneklemimizdér cok kullanici/
misteri /okuyucularimiz bilginin glveniliine bakmaksizin web sitesi
araclilgl ile bilgi edinme ve paykma yoluna gitmektedir. Her ne kadar
kullanim kolaylgl da olsa bilginin guveniliri konusunda hala tagtnalar
surmektedir. Bu konuda kutiphane bilgi okur-yagarlguvenilir bilgi
edinme ve paykama yonunde seminerler verip okuyuculari bu konuda

bilgilendirebilir.

Bu argtirma ile Bilgi ve Belge Merkezleri'nde Hizmet Kadsinin artirilmasina

yonelik bir calsmadir. Bu alanda yapilan gdir calsmalarda farkl sonuclar ya da

degerlendirmeler olmakla beraber, bu galanin dagik tutacagini imit etmekteyiz.
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Hizmetin soyut bir kavram olmasi nedeniyle, yonatimetkinligini ve
verimliligini  zorlastirmaktadir. Sonug¢ olarak belirli kural, ifade veavkamlari
kullanarak kesin sonuclara giaz demek dgru olmamaktadir. Bu ¢aima ile kesin
yapilmasi gerekli kurallari ofturmak mumkin olmayagandan, yapilmasinin kullanici

misteri/kullanici tatminini en Ust dizeyestaaya yardimci bir arag olacaktir.
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EK - 1 : Anket Formu : Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphane

IDEAL KUTUPHANE: Sizin kiitiphane hizmetleri deneyiminize dayalidiitfen, milkemmel hizme
kalitesi sunan bir kuttiphaneyi giniin. Aagida aciklanan ifadelerle boyle bir kitiphaneninsatmasi
gereken oOzelliklerini belirtiniz. fagidaki ifadelere katilim dizeyiniZi(Kesinlikle Katiliyorum)’'dan 5
(Fikrim Yok) 'a kadar olan bgi Olcekler tizerinde size en uygun olani daireecatarak belirtiniz.

MARMARA UN IVERSITESI MERKEZ KUTUPHANE: Marmara Universitesi Merkez Kiitiipha

Asagida aciklanan ifadelerle tanimlanan 6z@tlj Marmara Universitesi Merkez Kutlphanesinin pa
olup olmadgini belirtiniz.  Marmara Universitesi hakkinda ven ifadelere katihm dizeyiniz
1(Kesinlikle Katiliyorum), 2(Biraz Katiliyorum) 3(K ararsizim) 4(Kesinlikle Katilmiyorum) 5(Fikrim
Yok) 'a kadar olan bgi dlcekler tizerinde size en uygun olani daireecatarak belirtiniz.

Amacimiz; verec@niz cevaplar ile sizin kitiphanelerde mikemmentez kalitesi hakkindaki

gorislerinizi 6grenmek ve bu konuda cainalar yapmaktir.

hi

1) Yasiniz:
2) Cinsiyetiniz: Q Erkek Q Bayan
3) Egitim :

O Ortagretim Q Lise Q Yuksekokul

() Universite ()  Yiiksek Lis#Doktora () gretim Géreviisi
4) Mesleiniz:



IDEAL
KUTUPHANE

Kesinlikle Katiliyorum
Biraz Katiliyorum

000 ONO0000000x=
@@@@ @33‘@@@@ Kesinlikle Katilmiyorum

1. Personel
e Calisan personel kullaniciya giiven vermektedir.

e Personel kullaniciya saygihdir.
e Kullanicilarin sorulari yanitlanmaktadir.
e Personel kullanici sorularini yanitlamada yeterlidir.
e Konu uzmanlari ve yardimcilari yonlendirebilmektedirler
e Personeller yardimseverdirler.
e Personelin kullanici ihtiyaglarini anlamasi yeterlidir.
e Personel kullaniciya yardim gondllilGgiine sahiptir.
2. Donanim ve Materyal
e Kitiphane alani ¢calisma ve 6grenme icin yeterlidir.
e Kullanicilar igin kisisel calisma ve 6grenme alani mevcuttur.

e Cahsmam icin kitiiphane materyalinin varligi yeterlidir.

O.00O0MO0000000
OO0 OMO0000000,
000000000000

e Bilgi gereksinimini saglayan modern ekipman mevcuttur.

e Yeterli sayida elektronik belge ve basili kaynak mevcuttur. @@@@ @
e Kitiphane gerekli bilgi ve donanima sahiptir. @@@@ @

3. Elektronik Kaynaklar

e Bana gereken elektronik kaynaklar mevcuttur. @@@@@
e Kullanici erisim ve servis sorunlari ¢dzillr ve glvenlidir. @@@@@

4. Web Sitesi

e KltUphane web sitesi bilgi erisimine uygundur. @@@@@
e Kaynaklara ulasmak kolaydir. @@@@@
e Sayfa dizayni uygundur ve yeterlidir. @@@@@

5. Erisim Kolayhgi

e Evya da ofisten elektronik kaynaklara erisim mevcuttur. @@@@@
e Elektronik kaynaklar ¢evrimici kullanilabilir. @@@@@

MARMARA UNV
KUTUPHANE$

Kesinlikle Katiliyorum
Biraz Katiliyorum
Kesinlikle Katilmiyorum

O,
O
©)
)
@ Fikrim Yok

Kararsizim



6.

10.
11.

12.

13.

Kiitiphane Ortami
Bireysel calismalarim icin gerekli sessiz alan vardir.
Konforlu ve davetkar alanlar mevcuttur.
Arastirma, 6grenme ve erisim kolayligi vardir.
Grup galismasi ve toplanti alani vardir.
Kitiphane akademik disipline sahiptir.
Kitlphane akademik calismalara sahiptir.
Kituphane givenilir bilgi ayriminda yardimci olur.
Kullanicilar kendi bilgilerine ulagsma ve degisiklik
yapabilme olanagina sahiptir.
Kiitiphane materyalleri 6diin¢ alinabilmektedir.

Ogrenci cikis islemleri yapilabilmektedir.

Ozel koleksiyonlara ve nadir eserlere erisim mevcuttur.

Genel olarak, kiitiiphane hizmetlerinden
memnunum.

Genel olarak, kitiiphane bilgi, arastirma ve 6grenme
ihtiyaclarini karsilar.

Kiitiiphane hizmetleri toplam kalite yonetimi

standardlarina uygundur.

IDEAL
KUTUPHANE

Biraz Katiliyorum
Kesinlikle Katilmiyorum

ararsizim
ikrim Yok

F

@ Kesinlikle Katiliyorum

MARMARA UNV
KUTUPHANES$

Kesinlikle Katilmiyorum

Kesinlikle Katiliyorum
Fikrim Yok

iraz Katiliyorum

Kararsizim

oM

90000
00000,
90000,
90000
90000
00000
00000
00000

00000,
00000
90,000
00000

000600

00000



14. Kutuphane kaynaklarini ne kadar siklikla kullanirsiniz?

15. Kutuphane web sitesi aracihidi ile ne kadar siklikla erigirsiniz.

16. Kutuphane digindaki tarayicilari ne kadar siklikla kullanirsiniz?(google, yahoo v.b.)

17. Kitiphane icinde genellikle arastirma yaptiginiz konular nelerdir?

HIERERERE

Genel Konular

Felsefe ve Psikoloji

Teknoloji (Uygulamali Bilimler)
Din

Sanatlar / Glzel Sanatlar

oo oo

ooty oddog

Haoon

Edebiyat ve Retorik
(grafya ve Tarih
Toplurilimleri/ Sosyoloji / Antropoloji
Dil ve Dilbilim
BwBilimleri ve Matematik

Her gin

Haftada birkac defa
Ayda birkac defa
Nadiren

Hichir zaman

Her gin

Haftada birkac defa
Ayda birka¢ defa
Nadiren

Hichir zaman

Her gin

Haftada birkac defa
Ayda birka¢ defa
Nadiren

Hichir zaman



EK-2: MARMARA UNIVERSITESI’NIN KURUMSAL KiMLiGi

Turkiye'nin 6nde gelen @tim kurumlarindan olan Marmara Universitesi, 1883
yilinda baladigi dgretim faaliyetlerine, 3000 civarindagi@tim elemani ve 60.000’e

yaklasan @renci sayisiyla devam etmektedir.

Muhendislik, Tip ve Di Hekimligi Fakiilteleriyle birlikte Ingilizce’nin yaninda
Almanca ve Fransizcastenim sunariktisadi veidari Bilimler Fakiiltesi’ni biinyesinde
toplayan Marmara Universitesi, bu o6zglli ile Turkiye'nin tek “cok dilli”

universitesidir.
2008 yili itibari ile Marmara Universitesine ait attemik Birimler;
AKADEM iK BIiRIMLER
A- ISTANBUL AVRUPA YAKASI
Sultanahmet Yerlekesi
Beyazit Yerleskesi
Sosyal Bilimler Meslek Yuksekokulu
» Bankacilik Programi (I. ve II. dim)
» BlUro Yonetimi ve Sekreterlik Programi (1. ve Hgitim)
* Dil Ticaret Programi (l. ve Il. gtim)
* Muhasebe Programi (. ve lIgiEm)
» Pazarlama Programi (I. ve lIgEm)
* Yerel Yonetimler Programi
» Turizm ve Otelcilikisletmeciligi Programi (1. ve II. Bitim)
* Turizm Rehberfi
« Turizm ve Seyahdtletmeciligi
Bahcelievler Yerlekesi
iktisadi veldari Bilimler Fakiiltesi
» Ekonometri (I. ve Il. Eitim)

« Iktisat (1. ve Il. Bgitim)



« Isletme (1. ve Il. Bitim)

» Maliye (I. ve Il. Egitim)

* Sosyal Bilimler Enstittist

Nisantas! Yerleskesi

Dis Hekimligi Fakultesi

Iletisim Fakiiltesi

» Gazetecilik (1. ve II. Bitim)

« Halklalliskiler ve Tanitim (I. ve Il. Bitim)
* Radyo, Televizyon ve Sinema (I. ve ligitim)
Tarabya Yerleskesi

Iktisadi veldari Bilimler Fakiiltesi

» Kamu Yo6netimi (Fransizca)

B- ISTANBUL ANADOLU YAKASI
GoOztepe Yerlgkesi

Rektorluk

Atatlrk Egitim Fakultesi

+ Almanca (gretmenlgi

» Bilgisayar ve @retim Teknolojileri GGretmenlgi
« Biyoloji Ogretmenlpi

« Cografya Ggretmenlgi

« Fen Bilgisi Ggretmenlpi

» Fizik Ogretmenlgi

« Fransizca @retmenlgi

« [Ikogretim Matematik @retmenlg;

« Ingilizce Gsretmenlg;

« Kimya Ogretmenlgi



« Matematik (gretmenlgi

* Mizik Ogretmenlgi

« Okul Oncesi @retmenlgi

« Rehberlik ve Psikolojik Dagmanlik Gsretmenlgi
* Resimis Ogretmenlgi

« Sinif Geretmenlgi

« Sosyal Bilgiler @Gretmenli

« Tarih Gsretmenlgi

« Turk Dili ve Edebiyati @retmenlgi

» Turkce Gretmenlg;

« Zihin Engelliler Gretmenlgi

« [Ikogretim Din Kultirii ve Ahlak Bilgisi @retmenlgi
Fen-Edebiyat Fakultesi

» Alman Dili ve Edebiyati

* Bilgi ve Belge Yonetimi

* Biyoloji

* Fizik

* Kimya

» Matematik

* Tarih

* Turk Dili ve Edebiyati

» Sosyoloji {ngilizce)

Teknik Egitim Fakultesi

« Bilgisayar ve Kontrol @retmenlgi (ingilizce), (1. Bgitim)
« Elektrik Ogretmenlgi (1. ve 1l. Egitim)

» Elektronik ve Haberteme Gsretmenlii (Ingilizce),



(Il. Egitim)
« Enerji Geretmenli

 Hazir Giyim Ggretmenlgi

« Matbaa @retmenlgi (1. ve Il. Egitim)

« Metal Gsretmenli (I. ve Il. Egitim)
 Mekatronik Gretmenlgi

« Otomotiv Gretmenlgi (1. ve Il. Egitim)

« Talash Uretim Ogretmenlgi (1. ve 1l. Egitim)

» Tasarim ve Konstriiksiyongdetmenlpi

» Tekstil Gsretmenlgi (1. ve II. Egitim)

« Tekstil Terbiye @retmenlgi

Muhendislik Fakultesi

» Bilgisayar Muihendisfi (Ingilizce)

« Cevre Miihendisgi (Ingilizce)

« Endustri Mhendisgi (Ingilizce)

* Kimya Muhendislgi

» Makine Mihendisfi (Ingilizce)

« Metaliirji ve Malzeme Miihendigii (Ingilizce)
Iktisadi veldari Bilimler Fakiiltesi

« Isletme (ngilizce)

« fktisat (ngilizce)

« Siyaset Bilimi ve Uluslararadliskiler (ingilizce)
Avrupa Toplulgu Enstitisi

Bankaclilik ve Sigortacilik Enstitiisu

Fen Bilimleri Enstitisu

Tarkiyat Aragtirmalar Enstittisi



Egitim Bilimleri Enstitusu

Ortadg@u Arastirmalari Enstitusu
Bankacilik ve Sigortacilik Yuksekokulu
 Aktlierya

» Bankacilik

» Sermaye Piyasasi

* Sigortacilik

Teknik Bilimler Meslek Yuksekokulu

* Bilgisayar Teknolojisi ve Programlama (I. ve Hgitim)
» Biyomedikal Cihaz Teknolojisi

» Cocuk Gelimi (Il. Egitim)

« Dokum (11. Egitim)

* Elektrik (I. ve Il. Egitim)

* Elektronik Haberlgme (1. ve II. Eitim)
» Endustriyel Elektronik (I. ve Il. gtim)
» Endustriyel Otomasyon (l. ve 11.giim)
* Makine (I. ve Il. Egitim)

» Tasarim ve Basim-Yayimcilik (. ve IIgEm)
* Su Urinleri (1. ve 1I. Bitim)

* Tekstil (I. ve 1. Egitim)

» Uygulamali Taki Teknolojisi

Yabanci Diller Yuksekokulu

« Ingilizce Mutercim-Terciimanhk

» Almanca Mutercim-Tercumanhk

* Fransizca Mutercim-Tercumanhk

* Yabanci Dil Hazirlik



Atatlrk ilkeleri veinkilap Tarihi Bolumi
Turk Dili Bolumu

Ozmen Aktar Kiz @renci Yurdu
Handan Ertgrul Kiz Ogrenci Yurdu
Universite Sosyal Tesisleri - Misafirhane
Haydarpasa Yerleskesi

Hukuk Fakultesi

Tip Fakultesi

Eczacilik Fakultesi

Salik Bilimleri Enstitiisu

Salik Hizmetleri Meslek Yuksekokulu
* Ambulans ve Acil Bakim Teknikegl

* Anestezi Programi

* Dis Protez Programi

* Patoloji Laboratuar Programi

» Radyoloji Programi

* Tibbi Laboratuar Programi
Hensirelik Yuksekokulu

Guzel Sanatlar Fakultesi

* Sinema-TV Bolumu

Altunizade Yerleskesi

Marmara Universitesi Hastanesi
Baglarbas! Yerleskesi

Ilahiyat Fakiltesi

Vi



« flahiyat

« {lkdgretim Din Kultiru ve Ahlak Bilgisi @retmenlgi
Ilahiyat Meslek Yiiksekokulu

Istanbul Zeynep Kamil $hk Yiksekokulu (Zeynep Kamil)
Acibadem Yerlgkesi

Guzel Sanatlar Fakdltesi

« Endustri Urtinleri Tasarimi

* Fotgsraf

» Geleneksel Turk El Sanatlari

* Grafik Tasarim

« I¢c Mimarhk

* Resim

» Seramik ve Cam

* Tekstil

* Heykel B6lUmu

» Temel Egitim BolUmu

Guzel Sanatlar Enstitusu

Anadoluhisari Yerleskesi

Beden Eitimi ve Spor Yuksekokulu

* Antrendrlik Egitimi (1. ve II. Egitim)

« Beden Eitimi ve Spor (Gretmenlgi

* Spor Yoneticilgi (1. ve Il. Egitim)

Iktisadi veldari Bilimler Fakiiltesi

« Calisma Ekonomisi ve Endustiii skileri Bolimdi
« [sletme (Almanca)

» Enformatik (Almanca)
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Kartal Yerle skesi

Salik Bilimleri Fakdltesi

» Sglik Egitimi

* Sglik Yonetimi

BasibuyUk Yerleskesi

Gastroenteroloji Enstitlsu

Norolojik Bilimler Enstitlst

Toplam Ogrenci:

On Lisans+Lisans+Lisan Ustii (2007-2008): 50.090
On Lisans+Lisans+Lisan Ustii (2008-2009): 50.769
Yeni Kayit:

2007-2008: 11.448

2008-2009: 13.040

Mezun:

2006-2007: 10.295

2007-2008: 10.033

Akademik Personel:

2007-2008: 2.878

2008-2009: 2.839

Vil



EK-3: ANKETTE DEGERLENDIRMEYE ALINMAYAN YA DA

YORUMLANMAYAN TABLOLAR VE SONUCLAR

Asagidaki veriler tez icinde kullaniimayan ya da yoramiayan anket verileridir.

PERSONEL

ideal Kiitiiphanede Personelin yardimseverli ~ §i

Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Yuzde
Sayisl Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 105 87,5 87,5 87,5
Biraz Katiliyorum 1 9.2 9.2 96,7
4 3,3 3,3 100,0
Kararsizim
120 100,0 100,0
Toplam
ideal Kiitiiphanede Personelin kullanici ihtiyaglarini anlama yeterlili gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Yuzde
Sayisli Yizdesi Yiuzdesi Dagilmi
Kesinlikle Katiliyorum 82 68,3 68,3 68,3
Biraz Katiliyorum 23 19.2 19.2 875
10 8,3 8,3 95,8
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 5 42 42 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
ideal Kiitiiphanede Personelin kullaniciya yardim génii lala ga
Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kimulatif Ylzde
Sayisli Yizdesi Yiuzdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 101 84,2 84,2 84,2
Biraz Katiliyorum 8 6.7 6.7 90,8
6 5,0 5,0 95,8
Kararsizim
Kesinlikle Katiimiyorum 2 L7 L7 9.5
Fikrim Yok 3 2.5 2.5 100,0
120 100,0 100,0
Toplam




Merkez Kiutiiphanede Personelin kullanici sorularini

yanitlama yeterlili gi

Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Ytzde
Sayis| Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 30 250 25.0 25.0
Biraz Katiliyorum 39 32,5 32,5 57,5

29 24,2 24,2 81,7
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 7 58 5.8 87,5
Fikrim Yok 15 12,5 12,5 100,0

120 100,0 100,0

Toplam

Merkez Kitiiphanede Konu uzmanlari ve yardimcilarini

n yonlendirmeleri

Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Ytzde
Sayisl Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 30 25,0 25,0 25,0
Biraz Katiliyorum 39 325 325 57,5

25 20,8 20,8 78,3
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum ! 58 58 84,2
Fikrim Yok 19 15,8 15,8 100,0

120 100,0 100,0
Toplam
Merkez Kitliphanede Personelin yardimseverli  gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gegerli Cevap Kamdalatif Ytzde
Sayis| Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi

Kesinlikle Katiliyorum 42 35,0 35,0 35,0
Biraz Katiliyorum 37 308 308 658

26 21,7 21,7 87,5
Kararsizim
Kesinlikle Katilmiyorum 2 L7 L7 89,2
Fikrim Yok 13 10,8 10,8 100,0

120 100,0 100,0

Toplam




DONANIM VE MATERYAL

ideal Kiitiiphanede Kullanicilar icin ki~ sisel cali sma ve 6 grenme alaninin varli §i
Cevap
Cevap Cevaplayan Kigi Verenlerin Gecerli Cevap Kumdlatif Yizde
Sayisl Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 99 82,5 82,5 82,5
Biraz Katiliyorum 13 108 108 933
5 4,2 4,2 97,5
Kararsizim
Kesinlikle Katiimiyorum 1 8 8 98,3
Fikrim Yok 2 17 17 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
ideal Kiitiiphanede Kullanici icin gereken materyalin varli gi
Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gecerli Cevap Kamdalatif Ytzde
Sayisl Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 95 79,2 79,2 79,2
Biraz Katiliyorum 9 75 75 86,7
7 5,8 5,8 92,5
Kararsizim
Kesinlikle Katiimiyorum 9 7.5 7.5 100,0
120 100,0 100,0
Toplam
ideal Kiitiiphanede Bilgi gereksinimi sa  glayan modern ekipmanin varli
Donanim ve Materyal
Cevap
Cevap Cevaplayan Kisi Verenlerin Gecerli Cevap Kamdalatif Ytuzde
Sayisl Yiuzdesi Yiuzdesi Dagilimi
Kesinlikle Katiliyorum 100 83,3 83,3 83,3
Biraz Katiliyorum 12 10,0 10,0 93.3
3 2,5 2,5 95,8
Kararsizim
Kesinlikle Katiimiyorum 2 L7 L7 9.5
Fikrim Yok 3 2.5 2.5 1000
120 100,0 100,0
Toplam

Xl




O0ZGECMIS

Kisisel Bilgi

Soyadi / Adi
Adres(is)

Telefon
E-mail

Dogum tarihi

Meslek

is Deneyimi
2001
2002
2003
2004

2005
2006

Egitim

2007
2001-2005

Kisisel beceriler ve
yeterlilikler

Ana dil
Diger Dil

Tabak, Yazbahar

Marmara Universitesi Goztepe Kampusu Kutiphane ve Dokimantasyon Daire
Bagkanligi Merkez Kuttphane ISTANBUL/TURKIYE

0216 414 05 45/1082

yazbaharc@marmara.edu.tr

1982

Uzman

stanbul Universitesi Edebiyat Fakiltesi Kitapligi Universite (Staj)
Eskisehir il Halk Kiitiphanesi (Staj)
Akmerkez (Reklam ,Tanitim)

istanbul Deniz Otobiisleri (Reklam ve Satis Destek)

stanbul Universitesi “Elektronik Ogrenme” konulu konferans (Organizasyon
Komitesi)

Sisecam Cam Arastirma Merkezi (Ozel Kiitiiphane Staj)
Sabanci A.S. Céziim Ortadi Birlik Telekom (Egitim MGdurlugu)
Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphesinde (Uzman)

Marmara Universitesi Fen-Edebiyat Fakiiltesi BilgiBelge Yonetimi
(Yuksek Lisans)

Istanbul Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Dokiimansasye Enformasyon
Bilim Dall

Istanbul Universitesi Edebiyat Fakiiltesiggafya (Cift Anadal)

Turkce
ingilizce (iyi Diizey)



Sertifikalar 2005istanbul Universitedingilizce Sertifika Programi (orta diizey)
2002 Kog Universitesi “Yaratici Kitiiphane HizmeteGelistirmede
Ilgili Avrupa Toplulusu Girisimleri” konulu konferans katilim belgesi
2000 Ggretmen Siiruicti Kursu/Eslhir B sinifi Ehliyet
1997 Firat Bilgisayalsletmenlik Sertifikasi

Bilgisayar becerileri ve Ofis Programlari (iyi derecede), File Maker (iyi derecede), iskenderiye(iyi
yeterlilikler derecede), Outlook (iyi derecede) Photoshop (orta derecede)

Soylesi ve Konferanslar 2008 44. Kiitliphane Haftasi Etkinlikleri “ Bilgi ve Belge Merkezlerinde Hizmet
Kalitesinin Artiriimas|”
Konusmaci: Yazbahar Tabak 03 Nisan 2008
2008 Degisen Dunyada Bilgi Yonetimi Sempozyumu
2007 Marmara Universitesi Fen- Edebiyat Fakultesi Tarih Béliim{i Nadir Eserler
Konulu konferans
2007 43. Kituphane Haftasi Etkinlikleri “Kurum Kilturd, Ortaya Cikisi, Bilgi ve
Belgelerin Kurumsallastiriimasi Sureci ve Degisim Yonetimi”
Konusmaci: Uzm. Yazbahar Tabak(Marmara Univ. Kiitiiphane ve Dokiimantasyon
Daire Bagkanligi)
2004 Sermet Cifter Kitlphanesi “Nadir Eserler” konulu soylesi
stanbul Universitesi Aydinlanma Soylesileri
Cografya Soylesileri
First International Conference on Innovations in Learning for the Future: e-
Learning 26-27 Ekim 2004



