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OZET

KUTUPHANELERDE H iZMET KAL ITESININ LibQUAL+™ H iZMET
KAL ITESI OLCUM ANKET 1YLE OLCULMES i: DUMLUPINAR
UNIVERSITESI MERKEZ KUTUPHANES I UZERINE ARASTIRMA

KARAHAN, Serif
Yiksek Lisan Tezi,Isletme Ana Bilim Dali
Tez Dansmani: Yrd. Dog. Dr. Aydin KAYABA SI
Mart, 2012, 130 sayfa

Arastirmanin amaci, Dumlupinar Universitesi Merkez Kilténesi’nin
Ogrencilerine sundgu hizmet kalitesinin grenci beklentilerini ne derece kdadiginin
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi kullanilarakortaya konulmasi ve
bulgulara dayanilarak verilerin gerlendiriimesi sonucunda kutiphanenin hizmet
kalitesini iyilestirme cabalarina bir katkida bulunmaktir. Bu amaggrdltusunda
olusturulan ¢algmada betimleme yontemi kullanilgniveri toplama teke olarak da

anket teknginden yararlanilngtir.

Iki asamada ele alinan cgina Uc¢ bolumden olmaktadir. ilk asamada,
calismanin teorik cercevesini aftwran; hizmet, kalite, hizmet Kkalitesi, hizmet
kalitesinin 6lcimu gibi kavramlarin agiklanmasigliiklerinin vurgulamasi ve teorik
cercevenin ortaya konulmasi igin literatir taramgsiuyla ikincil veriler elde
edilmistir. Boylece cakmanin ilk iki bolimu olgturulmustur. ikinci asamada alan
argtirmasi yapilmg ve bu kapsamda DPU Merkez Kutiiphanesi kullaniodailiskin
veriler, 6lcim araci olarak LibQUAL+™ Hizmet KalgieOlglim Anketi kullanilarak
toplanmstir. Bu sekilde birincil verilerin elde edilmesinden sonrasairma kapsaminda
analizleri yapilarak Gc¢inctu bdlum kaleme algtmi Birincil verilerin  analizi
asamasinda, oncelikle tanimlayici istatistikler bdardemografik verilerin frekans ve
yuzde (%) dailimlari incelenmgtir. Daha sonra da uygun istatistiksel teknikler

kullanilarak elde edilen bulgular gerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi
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ABSTRACT

MEASURING SERVICE QUALITY AT LIBRARIES BY MEANS OF
LibQUAL+™ SERVICE QUALITY MEASUREMENT SURVEY: RESEA RCH
ON THE CENTRAL LIBRARY OF DUMLUPINAR UNIVERSITY

KARAHAN, Serif
M.A. Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. Aydin KAYABASI
March, 2012, 130 pages

The aim of the research is to point out to whateekithe service quality
provided to the students by the Central LibraryDafmlupinar University meets the
expectations of the students by means of LibQUAL$Bfvice Quality Measurement
Survey and contribute to the efforts of the librémyimprove its service quality as a
result of data assessment based on findings. Isttidy prepared in accordance with
this aim, the descriptive method was used and dineeyg technique was utilized as a

technique of data collection.

The study, which is discussed in two stages, ctmeisthree parts. In the first
stage, secondary data was obtained through literaeview so as to explain the
concepts such as service, quality, service quatisasurement of service quality, which
constitute the theoretical framework of the stutty,emphasize their features and to
present the theoretical framework. Therefore, tingt two parts of the study were
formed. In the second stage, the field research pea®rmed and data regarding the
users of DPU Central Library was collected usingpQUAL+™ Service Quality
Measurement Survey as a measuring device. Follooiotginment of primary data in
this way, the third part was written, analyzingadaiithin the scope of the research. In
the analysis stage of the primary data, firstlyeqfrency and percentage (%)
distributions of demographic data were analyzedhenbasis of descriptive statistics.

Then findings obtained by means of appropriatessiedl| techniques were assessed.

Keywords: Service, Quality, Service Quality.
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TEZ METN i



GIRIS

Universite kitiphaneleri, 1950’lerden once yetgrirsoneli olmayan, fazla
biylk olmayan, rutin slemlerin dginda Eklem yapilmasini gerektirmeyen
kutiphanelerdi. O yillarin okuyucularinin kitiphieneen pek fazla istekleri olmazdi.
Akademik kgiler, kendileri icin Ozel kitap koleksiyonu clwrabilirler, kaynak satin
alirlarken, o kadar zorlanmazlardi. Kendi konulariditeratirint ve bibliyografik
kaynaklarini bilirlerdi. Ancak ihtiya¢c duyduklarinda katiphaneye giderler, sinirli
isteklerini dile getirirlerdi. @retim yontemleri verdikleri dersle sinirli olgiundan,
ogrencileri de kutuphaneye fazlagoah degillerdi. 1950’'lerden sonra ise giderek artan
bir hizla deisiklikler kendini gostermeye B&di. Bu degisikliklerden her biri, her
yoniyle Universiteleri ve onlarin kittphaneleritkiledi. 1950’lerde kitap satin alma
aliskanlhgl olmayan ve yuksekggim geleneklerini miras olarak almagnyeni kuaklar
ortaya cikti. Bu durum universite kutiphanelerigelisimini olumlu yonde etkiledi.
1960’larda ise universite sayisinda, buna parddebk da akademik personel vgrénci
sayisinda buyuk astar kendini gostermeye kladi. Para, o zamana kadar gorulmemi
sekilde akmaya b#adi. Yeni hizmetler ve agarmaya tgvik icin hicbir masraftan
kacinilmadi. Bunun sonucu olarak hizli bir gele baladi. Kutiphaneler de maddi
yonden desteklenerek, koleksiyon ve hizmetleritirdiar. 1970’lerde daha normal
kosullara dongun sancisi kendini gdsterdi. Para, dnceden goidgibi akmiyordu.
Gercekten yapilmasi gereken ve masraflarinsileemaya deer argtirmalara izin
veriliyordu (Alkan, 1992: 134-135).

1980’lerdeki teknolojik gedimelere ve bilgi teknolojisine kendilerini adapte
edebilen Universite kitiphaneleri, giderek kagiklasan etkilgimlerle usrasmiglar, bu
yillarda bambsgka boyutlara ulgmis olan kutiphane-kullanici etkgieninin 6nemini
kavrayarak Universite icindeki konumlarinigieamlastirmiglardir. Bugiin ise dgsim,
onceki yillara gore ¢cok daha hizhdir. Bilgi patlasn ve enformasyon teknolojisindeki
gelisme, yeni kullanici Ozellikleri yaratgtir. Son vyillarin Universite kuttphanesi
sistemi, daha buyuk @simlere, daha sistematik yontemlerle (insan faktérige

unutmayarak) ayak uydurma cabasi icindedir (AlK&92: 135).

Universite kittiphanelerinin giinuimize kadar gegiréivreler incelendiinde
teknolojik gelsme ve bilgi patlamasiyla gelen “geme” kavraminin Universite



kituphanelerini de etkilegii gortulmektedir. Hizla da&sen ve geken bilim ve
teknolojiyle beraber kullanici beklenti ve gereksilerinin de dgismesi, kitiphane
yonetici ve cakanlarini, bgarili olmak ve Ustin performans gostermek icin davair
caba gostermeye mecbur kitm. Bu dgrultuda tniversite kitiiphanelerinin yénetim
ve calsanlari, kendilerini gevreleyen giemelerle yeni ilgkiler kurmali, kullanici
memnuniyeti ve hizmet kalitesi konulari tzerindeeie durmalidirlar. Pazarlama
araclarinin en belli Balarindan biri olan tiketici agaArmasi ile kutiphane
kullanicilarinin gereksinimlerine ek olarak sigie kutiphane hizmetleri ile ilgili
distnceleri hakkinda belli araliklarla bilgi edinerekzmet kalitesini artirmak icin yeni
ufuklar acabilecek tekniklere yer vermelidirler fiékas, 1999: 207).

Hizmet veren bir kurum, tiketici tarafindan nasigetlendirildigini, ne
durumda oldgunu bilmezse, bu gerlendirmeleri nasil kullanabilegmi de bilemez.
Bu nedenle, her ne kadar hizmetlerirgidken, soyut, stoklanamaz ve ayrilmazsolu
hizmet kalitesi olgimlerini guciéirse de hizmet kalitesi 6lgctlmelidir. Dolayisiyla,
hizmet kalitesi bir hizmet kurumu olan dniversitéitiphanelerinde de 06l¢ilmek
zorundadir (Bulgan ve Gurdal, 2005: 241).

Calsma u¢ bolumden olunaktadir. Birinci bolimde, kavramsal cerceveyi
olusturan hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramigle alinmg, hizmetlerin 6zellikleri
ve tirleri, kalite boyutlari ve hizmet kalitesi hdkari gibi konular aktarilngtir. ikinci
bolimde, hizmetlerde kalite o6lcimi ve katiphaneetiizmet kalitesi konulari
incelenmg, kalite 6lcim modelleri ve kitiphanelerde hizmatitksi 6lcim araclari
tanitiimaya calilmistir. Ucuincti bolimde ise, Dumlupinar Universitesi rkéz
Katiphanesi'nin kullanicilarindan anket yoluyla eeledilen veriler dgerlendirilmistir.
Verilerin toplanmasinda ve gerlendiriimesinde LIbQUAL modeline 6zgu yontemler

kullaniimistir. Elde edilen sonuclar ise birtakim istatisgkniklerle analiz edilnstir.



BiRiNCi BOLUM

HIZMET, KAL ITE VE HIZMET KAL iTESI KAVRAMLARI



1.1. HIZMET KAVRAMININ TANIMI

Hizmet kavrami ilk defa 1700’10 yillarda Fransizlofdoflar tarafindan
sistematik birsekilde ele alinmy ve tarimsal faaliyetlerin ginda kalan tim faaliyetler
olarak tanimlanmtir. O donemlerdeki Uretim yapisi gz 6nine afmdla bu tanim
dogal kagllanmaktadir. Ancak guinimuzde bu tanimin yeterli ardgamli olmadii
aciktir (Oztiirk, 2000: 2).

Toplumsal ygamin yayginlemasi, teknolojik gejmeler ve insanlarin refah
dizeyinin artmasina paralel olarak tuketici bilime® meydana gelen glgmeler hizmet
sektérunin 6nemini daha ¢ok 6n plana ¢ikartmaktgelliz, 2011: 38). Gunumuzde
hizmetler, ksisel bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka ifelerine kadar gegi
bir alana yayilmy, cok c¢aitli ve homojen olmayan ¢ok sayida etkiinlkapsamaktadir.
Hizmet; fikir, eslence, bilgi, meydana getirilen bir geiklik, sosyal bir yenilik,
bulunabilirlik vb. seyler olabilmektedir. Hizmet sektdriinin bu denlnigebir alana
yayllmasi ve homojen olmamasi hizmetle ilgili bisieh, tek ve gecerli bir tanimin
edilebilir bir taniminin olmaguni savunurken, bazilari da bdyle bir tanimin
yapilamayacgini ileri sirmektedirler (Uygug, 1998:8). Hizmetvkaminin guniamize
kadar gecirdii evrelere Tablo 1'de yer verilstir.

Tablo 1.1: Hizmet Kavraminin Gegirdi Evreler

Tarimsal Uretim dyinda kalan faaliyetlerdir. 1750 ve dncesi
Dokunulabilir mallarla sonuglanmayan tiim faaliyedie.

ooy . LY y . 1750- 1850
Uzerine fayda ilave edilmilretim dgi tim mamullerdir.

Olusturulduzu anda mevcudiyetini kaybeden tim mamullerdir. 1851- 1924
Degis tokusu mal yapisi igcinde yapiimayan faaliyetlerdir. 1925- 1960

Mal yapisi icerisinde dgsimi olmayan bir faaliyettir 1960 ve sonrasi

Kaynak: Hunkar, 1998: 55.

Hizmet kavramiyla ilgili ¢gitli yazarlar tarafindan yapilmibirbirinden farkli
pek cok tanim karmiza ¢ikmaktadir. Bunlar:

* Amerikan Pazarlama Bigi(AMA)'nin tanimina gore hizmet, bir malin
satgina bgl olmaksizin son tiketicilere veletmelere pazarlanginda
istek ve ihtiya¢c doygunigu salayan ve bgimsiz olarak tanimlanabilen
eylemlerdir (Filiz vd., 2010: 61).



Hizmetler, d@grudan satla sunulan veya mallarin sayla birlikte yerine
getirilen eylemler, yararlar ya da doygunluklarf@emalcilar, 1999: 90).
Hizmet, bir etkinlgin temel amaci ya da unsuru olaraksieti isteklerini
giderici nitelikte, belirlenebilen soyut cabalar@imer, 1994: 3).

Hizmet, mutlaka olmasa da gal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir
yapisi olan, mgieri ve hizmet personeli ve/veya sistemleri arasknd
etkilesim aninda olsan, migteri problemlerine ¢ozum olarak @anan bir
faaliyet ya da faaliyetler dizisidir (Ozturk, 2009).

Hizmet, miterileri tatmin eden mala ve hizmetegbali olarak ya da mala
ve hizmete bamli olmayarak yapilan eylemlerdir (Olug, 1988: 5).
Hizmetler, soyut olma 6zeffine sahip ve alinginda herhangi bir soyut
mala sahip olmakla sonuglanmayan, ssagin sunulan faaliyetler ve
faydalardan meydana gelen bir Grigigelir (Kotler ve Armstrong, 2001:
291).

Hizmet, bir kii ya da kurulgun bir diger kisi ya da kurulga sundgu elle
tutulamaz bir faaliyet veya yarar olarak tanimlaktadir (Karafakiglu,
1998: 100).

Hizmet, Uretildgi yerde tiketilen birg veya eylem, bir performans, sosyal
olay ve caba olarak tanimlanabilir (Uygug, 1998: 8)

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayleetitretilen ve
tuketicilere dgrudan fayda s#layan, fiziksel olmayan Urinlerdir (Karahan,
2000: 21).

Tuketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla ydana getirilen maddi
niteligi olmayan bir trtrseklinde tanimlanmaktadir (Erdem vd., 2007: 39).
Bu tanimlarda gecen butun 6zellikleri gbz 6nineadddnizmeti; insanlarin
ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidernakaciyla, belirli bir
fiyattan saa sunulan ve herhangi bir malin milkiyetini genek@tyen,
yarar ve doyum okiuran soyut faaliyetler butunadar, seklinde
tanimlayabiliriz (Ers6z vd., 2009: 21).



1.2. HiIZMETLER IN OZELL iKLER i

Hizmet kavraminin daha iyi asliéabilmesi icin fiziksel mallar ile hizmetler
arasindaki farklarin bilinmesi gerekir. Tablo 2'dezmetler ile fiziksel CUrunler

karsilastiriimis, farklar hizmet kavraminin daha iyi agilanasini sglayacaktir.

Tablo 1.2: Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Uruinler Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Uretim ve dgitim tiiketimden ayrilngtir Uretim ve tiiketim gzamanl siireclerdir

Tirdes Tirdes degildir

Bir seydir (nesnedir) Bir faaliyet ya da surectir

Temel dger fabrikada uretilir Temel dger alici ve satici etkifgmlerinde Uretilir
Musteriler genellikle Uretim surecine katilmazlar §tkriler Gretime katilirlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer eztihez

Kaynak: Oztiirk, 2003: 8.

Fiziksel trtnler ile hizmetler arasindaki bu farklan yola c¢ikarak hizmetlerin
kendine 6zgu bir takim 06zellikleri olgu sdylenebilir. Hizmetlerde goérilen belirli

Ozellikleri soyle siralamak mumkuindur (Murdick vd., 1990: 27:28)

* Hizmetler soyuttur ve satin alanlar icin faydgladar.

e Hizmetlerin Uretim sirecine rgigri de katilir.

* Hizmetler dgisken, standart olmayan faydastalar.

* Hizmet slemi boyunca uUretici ile mfleri arasinda ygun bir iletisim
vardir.

* Hizmetler depolanamaz, uretildikleri anda tukeglir

» Fiyatlama secenekleri daha ayrintilidir.

* Hizmet kalitesinin Ol¢tlmesi subjektiftir.

* Hizmet Uretimi emek ygundur.

* Hizmetler ici kitle Gretimi yapilamaz.

» Kalite kontrolt temel olarak stre¢ kontrolUyle sliadlir.

* Hizmet Uretim ve tiketimleri ayni anda gercakle

* Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.



Hizmetlerin yukarida bahsedilen 6zellikleri icende en fazla tizerinde durulan
hizmet Ozellikleri; soyutluk, d@skenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve sahiplik

Ozellikleridir. S6z konusu 6zelliklesagida belirtiimektedir.

1.2.1. Soyutluk

Hizmetler be duyu organiyla algilanamayan, fiziksel boyutlaimayan
arunler ve bir performansla ortaya koyulan fadlsmelir (Eleren ve Kilig, 2007: 240).
Ornezin, bir restoranda sunulan hizmeti sadece yenilemek olgturmamaktadir.
Hizmet, iyi bir yemgin yani sira, i¢ dizaynin guzdli ve rahatlgl, hizmetin
mikemmellgi, calisanlarin davraslari, yemein sunuldgu malzemelerin temizlik ve
kullanihil g1, oturulan sandalyenin rahali ve park yeri bulunmasi gibi unsurlar
icermektedir. Bu nedenle bir restorandaki hizmdir, Grinde oldgu gibi gozle

inceleyerek veya c¢ahirarak algilayip gormek mimkin glielir (Seyran, 2004: 19-20).

Hizmetlerin soyut olmasi 0zelinden dolayl hizmeti tanimlamak, formule
etmek, dlcmek ve anlamak zordur. Hizmetlerin kotagergilenememesi ve kolayca
misterilere iletlememesi de, hizmetlerin soyut olmzeliginin bir sonucudur Ote
yandan ayni dretimi tekrarlamanin gigll hizmetleri standart olarak sunmayi
zorlastirmaktadir. Hizmetleri patentle korumanin gi@luonlar taklide acik hale
getirmektedir. Ayrica hizmetlerin fiyatlandiriimalala trtinlere oranla ¢cok daha zordur
(Seyran, 2004: 19-20).

Soyutluk 6zellginin getirdigi sonuclarsdyle siralanabilir (Baytok, 2006, 134):

* Hizmetleri depolama imkani bulunmamaktadir,

* Hizmetler “patent” araci@n ile korunamamaktadir, dolayisiyla yeni
hizmetler kolayca taklit edilebilir,

* Hizmetler mallar gibi tghir edilememekte, tanitilamamaktadir,

* Hizmetlerin fiyatlandiriimasi oldukc¢a zor olmaktadi

1.2.2. Dgiskenlik

Mallarda uretimde bir standart@anmasina kam, hizmetler Gretim zamanina
ve kisiye gore dgiskenlikler gostermektedir. Cunku tiketicilerin teloeleri, hizmeti
algilamalarini dgrudan etkilemektedir. Tiketici mevcut hizmeti gdda daha 6nce

aldigi benzer hizmetlerle kgitastiracak ve Oyle karar verecektir. Sonucgta hizmetin



basarisi, hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasineikesimin tirt ve gucine Igh
olarak dgisiklikler gostermektedir (Eleren vd., 2007: 77).

Hizmet kletmeleri, dgiskenligi azaltmak amaciyla sunduklari hizmetleri
standartlgtirmaya cakmaktadirlar. Bunun icin de personelin secimine g#iraine
biyiik 6nem vermektedirler (Oral ve Yiiksel, 2006) @inesin; giiniimiizde birgok otel
tarafindan yaygin bigekilde kullanilan birtakim standartlar mevcuttuirgdk otelde;
oda servisi hizmetinin azami ne kadar surede gegalecegi, mendlerin
hazirlanmasi, telefonlara cevap verilmesi gerekakuinsureler, odalarin ve yataklarin
temizlik sureleri gibi konularda standartlar var@¥ilmaz, 2007: 15). Ancak butin
hizmet alanlarinda standaghaadan bahsetmek mumkunsddir.

1.2.3. Dayaniksizlik

Dayaniksizlik, hizmetlerin drtin olarak stoklanamamaaklanamamasi iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamlargmégktadir. Hizmetsletmelerinin
niteligi geresi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan bu kegite daha sonra
kullanilmak veya satilmak icin tutulamaz (Ozgiv@008: 654). Dier bir ifade ile
hizmet kletmelerinde “zaman” satilmaktadir. Opie bir otelin yiuz odasi var ve
bunlarin sadece altgitanesi dolu ise, o gece satilamayan kirk giddime icin kayiptir.
Cunku sletme, zaman olarak o odalarin kullanim hakkinims&tadir. Odalari
stoklamasi ve sonra talep glunca kullanmasi mimkin olmamaktadir. Ayni duruntu bi
lokantada satilamayan kuver, otobiiste veya ucasttdamayan koltuk, bir futbol
macindaki bg koltuk, 6zel bir okulda kontenjanda ¢&n bgluk veya bir konserde o
kalan koltuklar olarak ggaltilabilmek mumkindir. Oysa endistriyel Grinleddgum
farkhdir.  Orngin; bir otomobil saticisi, otomobili bugiin satanmeazsyarin
satabilmektedir. Benzegekilde bir market, tezgaha koyglu pirinci, kullanim stresi
boyunca saga hazir olarak bekletebilmektedir.

Hizmet &kletmeleri, sahip olduklar Grandn  bozulabilirlik  @kginin
olusturdusu olumsuzluklar ortadan kaldirabilmek icin, takeptganan dalgalanmaya
bagli olarak farkli stratejiler gejtirebilmektedirler. Bu kapsamda Offie turizm
sektordl icinde yer alan konaklamgetmeleri, tur operatorleri ile 6nceden amiealar
yaparak sezon icinde tesislerinin doluluklarinilsh diizeyde tutmaya c¢gihken, sezon

disi donemde farkli fiyat politikalari, alternatif triér gelstirerek doluluk oranlarini



arttirmaya cabmaktadirlar (Baytok, 2006, 135). Yine ayni sebelpigok restoran,
rezervasyon yaptirip da gelmeyensteiileri icin bir garanti istemektedir. Ancak bu tu
uygulamalar bir taraftan ngteriyi rahatsiz ederken gbr taraftan da hizmetlerin sati

sorununu ¢6zememektedicdz, 2005: 46).

1.2.4. Ayrilmazlik

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin yaratildii (Uretildigi) ve sunuldgu ya da
yararlanildg! (tuketildigi) zamanin ayrilamamasi ile tiketicinin de hizmettiin
surecinden ayrilamamasi yonlerini agiklar. Dahanyblr anlatimla, Grtnlerin Gretimi
ile tiketimi ayri iken, hizmetler i¢in bu s6z komudesildir (GUmisoglu vd., 2007: 18).
Bircok trln ilk 6nce Uretilip daha sonra satin g@iherhangi bir zamanda tuketilirken,
hizmetlerin ¢@u ilk 6nce satillip ve daha sonra ayni anda Uretiligetiimektedir.
Hizmetlerde miteri Gretim sirecine bizzat katilir ve Uretici iléketici strekli etkilgim
halindedir. Dolayisiyla hizmetin tretiminde gtériler kendilerini hizmetin bir parcasi
olarak gorirler (Adiguzel v.d., 2009, 19)s Eamanli Uretim ve tiketimin bir sonucu
olarak hizmet Uretenler de kendilerini Grandn biargasi ve mgierinin hizmet
deneyiminin énemli bir girdisi olarak gorirler. @y, bankadaki bir veznedar, bir
restorandaki garson, ucaktaki pilot ve hostes sumuidizmetin ayrilmaz bir parcasi
olmaktadir. Yine, bir doktor hastasiyla bir arayalngeden sgik hizmetini
Uretememekte veya birgtetim Uyesi @rencisiyle bir araya gelmedergigm hizmeti
sunamamaktadir. Gergekten desgdizmetin Uretiminde mytierinin bizzat bulunmasi
gerekmektedir (Uner, 1994: 5).

Hizmet Uretim strecinin 6nemli dl¢ide tlketicinidzgi 6niinde olmasi hizmet
ile ilgili eksiklikleri gizleme olangini ortadan kaldirmaktadir. Hizmetin sunumu
sirasinda dgabilecek aksakliklarin giderilerek hizmetin yenidgratiimasi da guctir.
Tuketici bizzat Uretim sirecinde yer &@hdan ve sunulan hizmetin kalitesi onun
subjektif degerlendirmelerine b#i oldugundan gletme yonetimi kalite konusunda

sinirl kontrol imkanina sahiptir (Yilmaz, 2007:)13

1.2.5. Sahiplik

Bir mali alan bir k§i malin sahibi olur. Bu mallarin somut nesneler asmmin
bir sonucudur. Buna k@n bir hizmet alindiinda Uzerinde mdulkiyet hakki iddia

edilecek somut bir nesneye sahip olunamaz. Hizngtitakim mallarin kullanimi, yani
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yararlanma oldgu durumlarda bile, yararlanma hakki sadece hiznigess icin
gecerlidir. Orngin; belirli bir siire bir otel odasinda kalarsiksiire bittgine herhangi

bir seyin sahibi de olamayacaktir (Oztiirk, 2003: 12).

Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki an&léadan birisidir.
Herhangi bir hizmeti satin almanin anlami, bir kbildan, bir tesisten belirli bir sire
faydalanabilmektir. Orngn, kredi kartindan veya otel odasindan faydalanrgi.
Odeme, hizmetlerin kullaniimasi ya da kiralanmeisi yapiimaktadir(Oztiirk,2000:11).

1.3. HiIZMETLER IN TURLERIi

Hizmet turleri baligl altinda ceitli toplumsal etkinlikleri birbirinden ayirarak
iyi tanimlamalar yapmak gerekirse, hizmet sektdtik@simlerinin tanimlari ggidaki
gibi yapilabilmektedir (Midilli, 2011: 11):

* Dagitim Hizmetleri: Haberlame, Ulgim, Toptan Ticaret, Perakende
Ticaret

« Uretici Hizmetleri: Bankacilik, Sigortacilik, Emlakisleri, Hukuk,
Muhendislik, Mgavirlik

« Sosyal HizmetlerSaslik, Egitim, Guvenilirlik, Kamu ve Devleisleri

« Kigsisel Hizmetler:Ev, Otel, Turizm, Spor, #lence, Yemdg¢me, Onarma,

Cevre Guzellgtirme.

1.4. HIZMET PAZARLAMASI

1970'li yillara gelinceye kadar pazarlama bilime ilgrasanlar genellikle
mallarin pazarlanmasiyla ilgilengler ve hizmet pazarlamasina c¢ok fazla ilgi
gostermemilerdir (Karahan, 2000: 15). Bu nedenle hizmet (giinde pazarlama
kavraminin uygulanabiligi ancak son 20 yilda aglémistir (icéz, 2005: 36). Bugiin,
hizmetlerin Ulkelerin ekonomik gstnelerindeki payinin artmasindan dolayr hizmet
pazarlamasi 6nem kazargtm (Karahan, 2000: 15)isletmeler de, son vyillarda
hizmetlerin profesyonel bigsekilde pazarlanmasi lzerine oldukca fazfgnasler ve
hizmetin profesyonel bir bicimde verilmesi icin, za@lama kurallarindan nasil
yararlanilacgini disinmeye bglamislardir. Bu alanda Bari s&lamak icin hizmet
alacaklarin istek ve ihtiyaclarini, zevk ve tereiimi anlamaya caba gostegherdir.

Musteri beklentilerini kagilayacak olan bir hizmeti dretebilmek icin vereeekl
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hizmetin kalitesiyle, pazarlama faaliyetlerinin nasiyumlu kilinacg Uzerinde
durmuslardir (ic6z, 2005: 36).

Hizmet pazarlamasinin temel amaci, sik sik meydgeian migteri-hizmet
sunucusu karlasmalarinin etkinigini arttirmaktir. Bunu yaparken de sunulan hizmetin
kalitesi ve miteri iliskilerini en iyi hale getirmenin en Onemli &d oldugu
distinulmektedir. Bu amagla hareket edilirken hizmgetmelerinin kendilerinde
aramalari gereken 6zellikleresktin sorular isesunlardir; migteriye deger yaratmanin,
algilanan hizmet kalitesini arttirmanin, hizmetgkasmalarini yonetmenin ve en etkin

ili ski biciminin yaratilmasinin yollari nelerdir (Nakaglu, 2008: 27)

1.4.1. Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri

Hizmet sektériindeki mal ve hizmetlerin pazarlanthger endustri Urlinlerine
gore bazi farklihklar gostermektedir. Bu farkllak ayni zamanda hizmet
pazarlamasinin Ozellikleri olarak kabul edilmektldti Bu Ozelliklerden bazilari
asagida verilmitir (Icz, 2001: 31):

» Tiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin tespiti ve fdarin kagilanmasina
yonelik hizmet sunulmasi,

» Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisingdilzdarak hizmet pazarlamasi
faaliyetlerinin birbirini izleyen ve duzenlilik gektiren aamalardan
olusmasi,

» Pazarlama agairmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulanralari
sureklilik gostermesi,

* Hizmet kletmelerinin hizmet veren ger isletmeler ile arasindaki
dayangma ve bunun gun gectikgce artan 6nemi,

« Orgit capinda ve bolumler arasinda dagmanin gereklilgi ve isletme
capinda pazarlama c¢abalarinin batgalu

* Hizmetlerin soyut 6zeli ve tiketim ile Uretimin genellikle ayni zaman/
yerde gercekigmesi nedeni ile mgieri memnuniyetinin gdanmasinda
kalitenin dnemidir.

* Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faddigietn etkinligini
olcmek zordur. Aynisekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda

sazlikl veri elde etmek de bir hayli guctdr.
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1.4.2. Hizmet Pazarlamasinin Hedefleri

Kisaca siralayacak olursak, hizmet pazarlamasiaginch t¢ hedefi vardir ve
bunlardan birden fazlasi ayni anda hedef olarakasapilir. Bu hedefler sgidaki
gibidir (Hacigglu, 1989: 20):

» Ekonomik Hedefler:Hizmet gelirlerini arttirmak, karlg arttirmak, sagi
arttirmak ve iyilgtirmek.

« Isletme Hedefleri:Pazar payini artirmak, karin maksimizasyonu vb.

« Sosyal Hedefler:istihdam, kamu vyarari, ¢cevre ve ggmin korunmasi,

kalkinma, hayat seviyesinin yikselmesi vb.

1.4.3. Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Pazarlama karmasi; hedef pazari memnun edebilgeulticsunda, sletme
orgutlerinin anlamlisekilde bir araya getirebilege kontrol edilebilir faktorlerdir.
Baska bir ifadeyle pazarlama karmasi elemanlaletmenin, pazarlama planlarinda yer
alan amac¢ ve hedeflere gt@asini splayacak stratejik silahlar veya stratejik
kaynaklaridir (Guzel, 2006: 52). Konu mal pazarlan@digunda gletmelerin strateji
kaynaklari; mamul, fiyat, datim ve tutundurmadan ajan 4P’dir. Ancak, konu bir
hizmet pazarlamasi olgunda, hizmetlerin 6zellikleri nedeniylgletmeler geleneksel
pazarlama karmasi elemanlarinin yanindgerdibazi dgiskenleri de stratejik silah
olarak kullanabilirler. Hizmeti maldan ayiran O#dlri nedeniyle, hizmet
pazarlamasinda dikkate alinmasi gereken yeni amarkarmasi elemanlari; fiziksel

cevre, katilimcilar ve surectir (Anderson ve Zenl@98: 21).
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Tablo 1.3: Hizmetlerigcin Pazarlama Karmasi

_— . . Fiziksel "
Urin Fiyat Dagitim Tutundurma Insan Sire
y ag Durum &
Kalite & s Personel
Indirimler S .
Asama - egitimi Politikalar
Komisyonlai Cevre "
Marka - Konum Personel Prosedurler
L Odeme TR Dekorasyon .
ismi L Ulasilabilirlik Reklam katihmi Mekanizmalar
: sekilleri - _ Renk L
Hizmet L Dagitim Kisisel satg Personel At Musteri
- Musteri o : Ses seviyesi
agl ¥ kanallari Musteri avantajlari katilimi
. deser - I, Somut L
Garanti Dagitimin ili skileri Personel .. Musteri
algilamasi L faktorler . :
Sats e kapsami gorinimi ; yonlendirme
Kalite/fiyat Imkanlar N
sonrasl Personel Aktivite akisl
. farklilasmasi
hizmet davranglari

Kaynak: Guzel, 2006: 55.

Hizmetler icin farkli bir pazarlama karmasinin glilmesinin ¢ ayri sebebi
vardir. Bunlar sebepler (Gizel, 2006: 54);

* Orijinal pazarlama karmasinin Uretginketleri icin gelstirilmi s olmasi,

* Hizmet sektorindeki pazarlama uygulayicilarinin ikpnedenlerle
pazarlama karmasinin ihtiyacglarina cevap vergieddtsinmeleri,

» Pazarlama karmasinin hizmet pazarlamasi acisindderliy derecede

kapsayici olmaganin digiintlmesidir.

Uriin (Hizmet): Insan ihtiyaclarinin bir kismi, bir takim maddi vildrla
tatmin edilirken, bir kismi da maddi van olmayan bazi eylemlerle
karsilanabilmektedir. Genellikle birincil ihtiyaclariziksel Grtinlerle, arac ve gereclerle
tatmin etmek mumkun olgu halde; ikincil ihtiyaclari, fiziksel arac ve geterle tatmin
etmek mumkin dgldir. Bu nedenle, insan ihtiyaclarini kdamaya veya tatmin
etmeye yarayan araclari, “Urtnler” ve “hizmetleiyeal iki gruba ayirarak incelemek
gerekir. Pazarlama literatiriinde belli bir ihtiyaearsilayan hersey Urin olarak
deserlendirildiginde cok geni yelpaze ortaya cikmaktadir. Geleneksel pazarlama
karmasinda yer alan 0rdn unsurunun yerini, hizmefiéz konusunu oldunda

“hizmet” unsuru almaktadir (Ozgiiven, 2008: 660).

Hizmet; cekirdek hizmet, somut hizmet ve tim hizrbelyutlariyla pazara
sunulabilmektedir. “Cekirdek hizmet”, tlketicinireiggekten aradi sey ne ve hizmet
hangi gereksinimi tatmin ediyor sorularinin cevaansakhdir. Bir bgka deysle
cekirdek hizmet aliciya sunulan yarardir. Hastameniettgi hizmetlerden bir tanesi
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ameliyat yapma olmasina kar hastanin gercekten satin almay! igtednsur sglikli
yasamdir. Hayvanat bahcesinin amaci hayvanlar tatity@gada incelemek olmasina
karsin hayvanat bahcgesini ziyaret etmeye gidgnhayvanlari tanimak ya da incelemek
icin gitse bile aslinda satin aydihizmet genellikle d&sikliktir. “Somut hizmet”,
hizmetlerin soyutluk 6zelli olmasindan dolay bir tezat olarak gorilmemeliBurada
ifade edilmeye c¢ajilan hizmetin 6zellikleri, nitefi, tarzi ve markasidir. “TuUm hizmet”,
hizmetin elde edilmesinde tlketicinin kabul gttya da denegd toplam maliyet ve
faydadir (Sutlg, 2010: 125-126).

Fiyat: Bir malin olasil satlarini etkileyebilen tim pazarlama gigkenleri
arasinda profesyonel ekonomistlerin en ¢ok Uzeriddeduklari dgisken fiyattir
(Kotler, 1976: 122) Fiyat, Urin ya da hizmetin elddiimesi ya da kullaniimasi
sonucunda elde edilen yararlar icin tuketicileriggigtirdikleri degerlerin toplami
seklinde tanimlanabilir (Yurdakul ve Kiraci, 200872). Daha geRibir sekilde ifade
edilecek olursa fiyat, bir tGrin ya da hizmetin siaginda talep edilecek parasal
kiymetin belirlenmesi, 6deme doénemleri, indirimternasil olacg, farkli misteri
gruplarina ne derece farkli fiyat uygulangcde ilgili olarak stratejik ve taktiksel
kararlari icermektedir (Zeybekgt, 2008: 299).

Urin pazarlamasinda tiketicinin Urine ogedbedel olan fiyat, hizmet
pazarlamasi s6z konusu ofgunda hizmeti satin alanin hizmeti meydana getirenle
hakkinda da ipucu vermektedir. Fakat yine de sumbiametin fiyatinin beklenenden
disik olmasi hizmetin kalitesiz olgu anlamina gelmemelidir. Rekabet olayi kimi
zaman hizmetin fiyatini hizmeti alan agisindan si@rece cazip kilabilmektedir.
Maliyet hizmetin fiyatini dgrudan etkileyen bir faktordir. Maliyetin artmasi ga
azalmasi hizmete yapilacak olan zam ya da indime®in hazirlamaktadir (Sugla
2010: 126).

Hizmet sektdrinde fiyatin 6nemi mal Ureten 6rgétlgére daha farkhdir. Bu
farkhlik, fiyatin, hizmet kalitesinin 6nemli bir &gtergesi olmasindan
kaynaklanmaktadir (Zeybeflu, 2008: 299). Hizmetlerin pazarlanmasinda, fiyadar
yonetsel beceri ve yaraticilik isteyen birskea alan daha yoktur. Hizmetlerin kisa
omurluligt ve taleplerin dalgali olmasi gibi ¢hga Ozellikleri fiyatlandirma acgisindan
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onemli sonugclar dgurmaktadir. Bu nedenle hizmetlerin pazarlanmasfiyddlandirma
oldukga 6nemlidir (Ozgiiven, 2008: 660).

Dagitim: Mallar icin oldyu gibi hizmetler icin de datim o6nemli bir
pazarlama karmasi unsurudur. Tuketicilerin tatmingazlamaya yonelik olarak,
pazarlama faaliyetlerini yerine getiren pazarlamaggun yer ve zamanda, mal veya
hizmeti tiketiciye sunmak igin daim kanali sistemini kurmaktadir. Bu kanal, mallar
ve hizmetler icin, aracilarin yer aggidolayli d&itim kanali olabilecg gibi; hizmetler
icin, hizmeti Ureten ile hizmeti kullanani kakariya getiren dgrudan dgitim kanali
da olabilmektedir (Karahan, 2000: 86-87).

Hizmetler, genel ozellikleri gege hizmeti verenden ayrilamamasi nedeniyle
yliz yuze ve dgrudan dgitimi gerekli kilmaktadir. Orrgn; doktorlar, avukatlar,
berberler vb. bu tir gaim kanalini kullanmak zorundadirlar. Hizmetlerdagitim
yontemi olarak sadece glmdan sat veya aracilar kanaliyla sagdntemlerinden birisi
kullanilabilmektedir (Ozturk, 1998; 54).

Tutundurma: Tutundurma, gletmelerin Urettikleri mal ve hizmetlerinin
varhgini tiketicilere duyuran veletmelerin ygamasini, gejmesini sglayan bir pazar
aracidir. Mal ya da hizmet Uretegtetmeler, dgisim strecini kolaylgtirmak amaciyla
hedef Kkitleleriyle ilegim kurmak zorundadirlar. Geleneksel olarak bu gieti
tutundurma karmasi elemanlariyla gercgilgmektedir. Bu elemanlar sagida sekil
1.1’de gorulmektedir (Ozgiiven, 2008: 661).
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Sekil 1.1: Tutundurma Karmasi Elemanlari

[ Tutundurma Karmasi J

/Reklam Karma3|\ / Kisisel Sats \ /Halkla iliskiler \ / Satis \

Karmasi Duyurum Tutundurma

Gazete Karamasi Karmasi
Dergi Tuketicilere
Radyo aracllara lgisel Basinla ilgkiler Kuponlar
Televizyon iletisim Haber Ornek hizmetler
Dogrudan posta Satg elemaninin Kurumsal kimlik Sergiler, fuarlar
Acik alan *  Secimi Kurumsal reklam Yarismalar
Mesaj «  Egitimi Duyurum Cekilisler

e« Odeme Konusmalar Burslar

K / K. Bolgelel / KEditf)rlUk / K /

Kaynak: Sitlg, 2010: 128.

Tutundurma faaliyetlerinin temel amacsletmelerin kendileri ve Urettikleri
hizmetlerle ilgili mevcut ve potansiyel pazarlailgbvermek, hatirlatmalarda bulunmak
ve bu hizmetleri satin almalart yoninde onlar ikrdmektir. Hizmetlerin
tutundurulmasi icin verilen mesajlarin igari tiketicilere guven verecekekilde
dizenlenmelidir. Bu mesajlar, hizmetten yararlaaan| gosterdikleri davraga gore
ayarlanmali ve mevcut mgigrileri elde tutmaya, potansiyel gtérileri ise pazar payina
dahil etmeye yonelik olmalidir (Karahan, 2000: 95).

Fiziksel Cevre: Fiziksel cevre, hizmetsietmeleri acgisindansletme ile
misterilerin  kasilikli iletisim icerisinde bulundgu cevre ile hizmetin Kkalitesini
etkileyen ya da ile§imi kolaylastiran somut bilgenler olarak kabul edilmektedir
(Sumer ve Eser, 2006: 169). dRa bir ifadeyle, fiziksel cevre, hizmetin kalitesin
algilanmasina yardimci olabilecek, gta@rinin hizmet ile ilgili gorglerini
etkileyebilecek, hizmetin Uretilmesini etkileyeluiék cevresel kallar, ekipmanlar ve
tabela, saret ve sembollerdir. Ayrica fiziksel cevre, alinGizmetin yararini ve
kalitesini kanitlayan belgeler, diploma, madaly®, yeyleri de icerir (Zeybekgu,
2008: 301).
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Bir musteri verilen bir hizmeti dgerlendirirken ve bu hizmeti bir daha alip
almayacgina karar verirken birgok faktoriin yani sira hizmetren kurumun fiziksel
ortaminin da etkisinde kalmaktadir. Fiziksel ortargerisine, hizmetin verilmesinde
kullanilan ara¢ ve gerecler, ortamda yer alagedinesneler, ortamin temigli ve
gorunimu girmektedir. Fiziksel ortamin kullanillara@ ve gereglerin temiz olmasi,
nesnelerin birbirleriyle uyumlu ve amacina uygumasi migterinin hizmeti pozitif

yonde dgerlendirmesine katkida bulunmaktadir (Karahan, 22Q0).

Katihmcilar (Insan): Hizmet kletmeleri icin bir dger pazarlama karmasi
elemani, katilmcilardir. Hizmet pazarlamasindgniat Ureten ve pazarlayanlarla
birlikte, hizmet faaliyet alani icerisinde bulunaizmet destekleyicileri ve tuketiciler de
dahil olmak tzere yer alan tim insan unsuru katilien olarak adlandirilir (Karahan,
2000: 100). Hizmetin dreticisi konumunda olan hitnigketmesinin ¢akanlarinin tavir
ve davranglari ile fiziksel goranidmleri sunulmakta olan hiziheein kalitesi hakkinda
¢cok dnemli bilgiler vermektedir (Stufa2010: 137)

Hizmet sletmesinin fiziksel ortamini belirten birgcok noktankatilimcilar icin
de tekrar edilmesi gerekir. Haeyden o6nce, tuketicinin, riskli olarak yorumigdi
hizmet gletmesinin, yetenekleri ve kalitesi hakkinda agadpuclarindan bir kismi
katiimcilarda gizlidir. Tuketici, hizmeti satin mhdan o©nce sietmenin fiziksel
ortaminda, gletmenin personeli ve gir tiketicilerle bir araya gelmektediisletme
personeliyle beraber ghr tuketicilerin fiziksel goéruntuleri ve davratarl verilen
hizmetin kapsami ve Kkalitesi hakkinda tiketicinigdialanmasini sgamaktadir.
Tuketici, beklentilerinden yola ¢ikarak, satin alkzaarina ulgtiktan sonra, satin agl
hizmetten tatmin elde edebilmesi, buytk o6lctide lezmersonelinin yeteneklerine
kalmaktadir (Yikselen, 2007: 452)

Sure¢ Denetimi: Sire¢ yonetimi, 6zellikle hizmetlerin depolanaman&
turdes olmama gibi Ozelliklerinden kaynaklanan sorunlgdamelik ¢ézimler Ureten bir
karma elemani olarak kamiza cikmaktadir. Sire¢ yoOnetimi sayesinde hizmet,
tiketicinin ihtiya¢c duydgu zamanda hazir bulundurulmakta ve belirli bir dtan
altinda sunumu gercekimektedir. Bir baka ifadeyle, stre¢ yonetimi ile birliktes e
zamanli olarak Uretiimesi ve tuketiimesine skar hizmetin  bulunabilirlgi

sazlanmaktadir. Boyleliklesietmeler, talebin diitigl ve yukseldii donemlerde cgtli
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alternatifleri kullanarak mgierilerine hizmet sunmaktadirlar (Simer ve Esed62069-
170).

Hizmet kletmelerinde caganlarin, Ustln nitelikte elemanlar olmasi, onlarin
yeterli ezsitimden geciriimesi ve en iygekilde motive edilmesi, hizmetin kusursuz bir
sekilde sunulmasi ve kaliteli olmasi igin yeterlr letken dgildir. Kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi icin sletmenin tum bdlumlerinin etkin ve koordineli bigekilde
calismalarini yuratmesi gerekmektedir (Guzel, 2006: 33rdenin 6énundekiler kadar
arkasindakilerin de kusursuz hizmet Uretimi icitaasarf etmesi gerekmektedir. Bu
bakimdan hizmet sisteminigleyis tarzi 6nem arz etmektedir. Etkili ve verimli bir
sekilde sleyen hizmet sistemi, pazarlama yonetimini ers@kilde destekler ve nsteri
memnuniyeti sglayacak hizmetin verilmesine yardimci olur. Bir migt sletmesinde
farkli hizmetlerin verilmesi durumunda siure¢ yomefidaha ¢cok 6nem kazanmaktadir.
Ornezin, bir konaklama sletmesinde yeme icme,glence ve istirahat hizmetleri
arasinda uyumlu birsleyisin olmasi halinde tuketici memnuniyeti artacak#ksi
takdirde bu hizmetlerden birisindeki bir aksamaeditim hizmetler mikemmel olsa

bile misteri memnuniyetsiziine neden olacaktir (Karahan, 2000: 105).

1.5. HIZMET ISLETMELER i

Hizmetler, insan ihtiyaclarinin fiziksel bir nesregacilglyla olsun veya
olmasin, kanilikl etkilesim sireci icinde karlanmasini sglayan etkinlikler olarak
bilindigine go6re, bu etkinliklerin gercelgd#rildigi yer olarak bilinen hizmet
isletmelerini tanimlamak pek de zorgldir. Cunkd herhangi bir hizmetletmesinden
bahsedildii zaman, hizmetin pazarlargg yer anlailmaktadir. Dolayisiyla hizmet
isletmeleri, bakalarinin ihtiyaclarini karlamak amaciyla éncelikle hizmet Ureten ve
satan iktisadi birimlegeklinde tanimlanabilir (Tekin ve Akada2005, 521). Bgka bir
tanima gore ise hizmegletmeleri; hizmet, 6zel yetenek ve deneyimlerinldiendigi
sistemdir (Kingir, 2006: 458). s&gida tablo 1.3'de hizmegletmelerinin turlerine yer

verilmistir.
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Tablo 1.4: Hizmetisletmelerinin Turleri

HiZMET
Donanima Dayall insana Dayall
Makineler Ozeliiksiz Uzman Vasifsizisciler  Vasifli isciler  Profesyoneller
Donanimlar Donanimlar
Otomatik sayy Sinema Tomografi Gece bekgili Oto tamir ve Avukat
yapan Kuru temizleme Havayollari Ka ICI|I(|;( bakimi Doktor
makineler Taksi Bilgisayar P Lokanta Muhasebeci

Kaynak: Gedikli, 1998: 12.

1.6. KALITE KAVRAMININ TANIMI

Isletme liderlerinin pek ggunun, kurulglarin uzun doénemli karlilik ve
basarisinda en 6nemli faktor olarak tanimfadikalite”, toplumda da her gecen gin
daha fazla @gna olunan bir kavram haline gelmektedir. Kalitevieani insanlarin ve
sistemlerin hata yapmasi ve mikemmelesraka ist@i gercezsinden ortaya c¢iknstir.
Latince kokenli bir kelime olup bigeyin nasil olgtugu anlamina gelen “Qualitas”

sozcigiinden tirenstir (Durukan velkiz, 2007: 33).

Kalite kavraminin bgangicta sadece kontrolden ibaret @dwgdrilmektedir.
“Bir insaat ustasinin ga ettgi bir ev, ustanin yetersigi ve isini geresi gibi
yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin élimymieacarsa, o usta oldurulecektir”.
Kaliteye iliskin bu maddd.O. 2150 Hummurabi Yasasinda yer almaktadir. Plecni
muayene gorevlileri, Urin kalitesinde sirekli yapiluygunsuzluklari kusurlu Grint
yapanin elini keserek onlemeye sgalislardir. .0. 1450 yilinda ise eski Misir'da
muayene gorevlileri tabloklarin yizeylerinin dikgini telden olgturduklari bir arac ile
kontrol ediyorlardi. Bu yontemi Orta Amerika'da Akler de kullannstir. Kalite
kavraminin asil galim sdreci ise 19. y.y.’da Sanayi Devrimi ileskzanis, misteri

kavraminin gedimesiyle buginkt halini alstir (Sale, 2004: 1).

Gunlik ygamimizda alny oldugumuz Urlnlerden hizmetlere kadar bir cok
alanda kalite kavrami kullaniimaktadir. Kalite kawnnin bu kadar ¢cok gi#li alanda
kullaniimasina paralel olarak tanimlari da oldukgaladir. Baka bir deysle, kalite
sOzcigl kullanim amacina goére gisik anlamlar ifade edebilmektedir. Bircokskie

gore pahali, luks, az bulunur, Ustin nitelikte dddvramlarla ganlaml olan kalite icin
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bircok kitap ve makalede bir ¢cok glgik tanimlama yapilngtir (Merter, 2006: 15).
Kalite kavramina ikkin yapilan tanimlamalar, konu Uzerine yakta bulunan kii ya

da kurumlar tarafindan géi sekillerde yapilmaktadir:

Tablo 1.5: Kalite Tanimlari

KURUM /K iSILER ~ KAL iTE TANIMLARI

Amerikan Kalite
Kontrol Derne gi
(ASQC)

Japon Sanayi
Standartlari Komitesi

Kalite bir rtin ya da hizmetin belirli bir gerek§l karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tunitidAcuner, 2004: 9).

Kalite, triin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan éret/e tiketicinin
isteklerine cevap veren bir sistemdir (Kili¢ verglg 2009: 94).

JI1s)

Avrupa Kalite

Kontrol Bir uriintin veya hizmetin tuketicinin isteklerinegunluk derecesidir
Organizasyonu (Okumus ve Duygun, 2008: 18).

(EOQC)

1SO 8402 Bir uriin ya da hizmetin belirlenen ya da olabiledgkyaclarin kagilama

J. Joseph JURAN
Genichi TAGUCHI

Philip B. CROSBY

Kaoru ISHIKAWA

Armand V.
FEIGENBAUM

kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir (Tragrgan, 2002: 22).

Cok yonlu kalite 6zelliklerine sahip olan bir trim@maca ve kullanima
uygunlyzudur (Yilmaz vd., 2007: 302).

Kalite, Griintin miterinin eline gecfii andan itibaren vermgioldugu zararin
minimum seviyede olmasidir (Cengiz ve Kirkbir, 20070).

Kalite, bir Urtin veya hizmetin gerekliliklergattlara) uygunluk derecesidir
(Yilmaz vd., 2007: 302).

Kalite, kontrol uygulamak, en ekonomik, en kulidnve misteriyi daima
tatmin eden kaliteli Griint getirmek, tasarimini yapmak, dretmek ve sati
sonrasi servislerini vermektir (Efil, 1999: 6).

Kalite, topyekiin ve eksiksiz olaraytetme capinda ve tedarikgilerle (yan
sanayi, girdi sglayanlarla, aracilarla) lg&antili sekilde uygulanacak, hareket
noktasi miteri olan bir siirectir (Cetin vd., 2001: 4).

Kalite, belirli bir Grintin var olg nedenine h&i olarak, gercekigirmesi

beklenen amaclari gerceklieme derecesidir. Kalite, Uriiniin dayaniigijigtvenilirligi,

dogrulugu, gorunigu, tamlgl, bakim onarim kolayli ve diger verilen 6zelliklerin
batinudur (Tek, 1990: 360).

Kalite, bir tGrinin ya da hizmetin acikca ya da dolalarak belirtilen

gereksinimleri gidermeyi ggayan 6zellik ve karakteristiklerinin timuadur (Gugoglu,

2007: 39).

1.7. KALITENIN BOYUTLARI

Literatiir incelendiinde kalite konusunda yapilan siamalarda, kalite

boyutlari olarak genellikle teknik ve fonksiyonelalike Uzerinde duruldiu

gorilmektedir. Orngin; Gronroos (1984), kaliteyi teknik kalite ve fasijonel kalite
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olarak ele almtir. Ayni sekilde Kotler vd. (2003), kaliteyi ele alirken tekrkalite ve
fonksiyonel kaliteyle beraber, sosyal kalite kavnaanda yer vermglerdir (Yilmaz,
2007: 22).

1.7.1. Teknik Kalite

Teknik kalite, hizmet tretimi ve sunumu strecinomsgcudur. Bgka bir ifade
ile teknik kalite, sunulan hizmetin kapsaminda g&an maddi unsurlarin nitgli ile
ilgilenmektedir (Kanten, 2006: 19).

Bagska bir tanima goére de teknik kalite, sonu¢ kalitesiedef almakta ve
hizmet alicisinin ne elde d@tisorusunun yanitini §kil etmektedir. Burada s6z konusu
olan, sunulan hizmetin teknik 6zelliklerine dayarigulebilir verilerdir. Orngin; bir
otel isletmesinde verilen hizmetin teknik kalitesi dengidde ilk akla gelen miferinin

yararlandgl oda, banyo, havuz vb. alanlarin somut 6zelliklierfY1lmaz, 2007: 22).

Gunumuz gletmeleri ¢ok kisa surede teknik kalite kapsamimengkonularda
birbirlerini  taklit edebilmekte ve benzer teknik zgimleri kisa sirede
gerceklgtirebilmektedir. Teknik kalite, hizmet rekabetind@r gereklilik olmakla
birlikte yeterli bir unsur dgildir (Kanten, 2006: 20). Sk hizmetleri, yik taimacilgl,
otomobil tamiri, havayolu tamacilgl gibi; ©6rgitin hizmet performansindaki
basarisizlgin  tuketiciye o6nemli risk yikledi hizmetlerde c¢ok 6nemlidir
(Varinli,1996:95).

1.7.2. Fonksiyonel Kalite

Hizmetin sunulgu esnasinda, ngteri ile hizmeti sunan personel arasinda
ortaya cikan etkik@mi musterinin nasil algilagini ifade etmektedir (Erozgin, 2009:
37) Bgka bir deysle, misteriyi etkileyen gzamanli olarak Gretim ve tiiketim surecinde
yasadiklar ve hizmeti nasil aggdir. Fonksiyonel kalite, hizmet rekabetinde fdrkli
yaratan ve rakiplerce taklit edilmesi zor olan teaaboyutudur. Bankacilik hizmetleri ve
konaklama hizmetlerinde fonksiyonel kalitegeli hizmetlere gére ¢cok daha 6nemli
olmaktadir (Kanten, 2006: 20).

Hizmetin sunumu esnasinda gteri ile isletme personeli arasinda sgman
cesitli etkilesimler fonksiyonel kalite kapsaminda gelendirilebilir. Ornggin; otele

gelen migterilerin kagilanmasi, arabasinin park edilmesi, bagajinin asnve gir
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isleminden sonra odasina c¢ikarilmasi sirasindglir etkilesimler yssanir. Tium bu
etkilesimler ise fonksiyonel kalite ile ilgilidir. Fonkspnel kalite o kadar dnemlidir ki;
cok yuksek teknik kaliteye sahip bir otel odaselster fonksiyonel kalite yetersiz ise

misterinin tatminsizlgini engelleyemez (Yilmaz, 2007: 23).

1.7.3. Sosyal Kalite

Modern pazarlama uygulamalarindaki aksakliklarsisanda, tiketicilerin ve
toplumun korunmasi gegeortaya cikmg, sosyal pazarlama anlayiin énemi daha da
artmstir. Buna paralel bigekilde sosyal pazarlama anlgyun bir sonucu olarak sosyal
kalite ortaya ¢cikmtir (Yilmaz, 2007: 24).

Baz! Urlin ve hizmetlerin kisa vadede memnun efhgid@li, tatmin edici vs.)
olmalarina rgmen, uzun vadede kullanicilari icin olumsuz binakietkileri
olabilmektedir. Bu nedenlegletmeler triin ve hizmetlerini geglirirken kullanicilari
icin zararli olabilecek ozellikleri ortadan kaldafrdirlar. Bu, sosyal kalite anlgynin
geresidir. ClUnku; sosyal kalite, ngteri ve toplum icin givenli olan Grin ve hizmetteri
tasarimi ve datimiyla ilgilidir ve isletmelerin topluma kar sosyal kaliteyi sglama
sorumlulgu vardir. Bu duruma bir 6rnek vermek gerekirse; MoBI's kizartmalari
tereya&lyla kizartildiklar icin oldukca lezzetli ve dinygapinda Une sahipti. Ancak,
toplum zamanla hayvansaldarin sa&liga zararli oldgunu @rendiginde, McDonald’s
kizartmalarini tercih etmemeye stadi. Bunun Uzerine, s6z konusu kizartmalarda
kullanilan y& degistirilerek uzun vadede tlketicilerin gag1 acgisindan sorun gl
edebilecek Uriin 6zed ortadan kaldirilmy oldu (Kotler vd., 2003).

1.8. HiIZMET KAL iTESI KAVRAMININ TANIMI

Hizmet kalitesi konusundaki ¢cginalar son yillarda hiz kazanmaktadir. 1970’li
yillardan bu yana hizmet sektérinde gatlarin sayisi, ABD'de %60, Japonya'da %40
artmstir. Gunimuizde ABD ve galnis AB Ulkelerinde GSMH'nin %70’i hizmet
sektori tarafindan Uretilmektedir. Kamu sektérihenet olarak gitim, sagslik, sosyal
glvenlik, adalet, ic giivenlik ve gigiivenlik hizmetleri 6rnek veriimektedir. Ozel
sektorde bankalar, oteller, gim, restoranlar, kuaférler, vs. 6érnek verilmekte@unun
yaninda mal satagirketler sattiklari mallarla beraber o malin birgesi olan pek ¢cok
hizmet sunmaktadirlar. Hizmetlerin 3ekilde geng bir yelpazeye yayillmasi, hizmet

sunumunda belli bir kalitenin yakalanmasini zorumile getirmektedir. Ayrica yapilan
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argtirmalarda kalitesiz hizmet sonucu ortaya cikaniyederin toplam maliyetler
icinde %30-40 pay algh tahmin edilmektedir. Orrign, havayolusirketi SAS 1989
yilinda yolcularin kaybolan bagajlarini aramak, nbak ve bulunmayanlari tazmin
etmek icin 12 milyon dolar harcaghir. Bu sebeple hizmet kalitesini etkileyen ve
hizmet Kkalitesini belirlemek ve iyifeirmek icin yapilacak camalar hizmet
maliyetlerini digtrecektir (Tirpanci, 1997: 68)

Hizmet kalitesine, hizmeti alan ve veren taraf dtmézere iki acidan
yaklasilabilir. Hizmet kalitesi her iki taraf icin de fidr yonlerde gekerek ortaya
ctkmaktadir. Hizmeti alan taraf ihtiyaci kdanmasi gereken taraftir ve onun igin kalite,
hizmette istediklerini bulabilmesidir. Hizmet verese, bu ihtiyaci karlama kabiliyeti
olan taraftir ve bu taraf icin kalite, hizmeti zamada, standartlara uygun olarak
sunabilmek ve bunu en glik maliyetle gercekigirerek iyi kar etmektir inag,
1995:63). Orngin, bankada cekini paraya cevirmek icin gelen bisteri icin kalite,
islemlerin hizli yapilmasi, bekleme siresinin olmamgs da az olmasigin dogru
olarak yapilmasi ve personelin giler yuzli olmésdiozru orantilidir. Banka igin ise,
gelen m@terinin isinin dogru yapiimasi ve kisa zamanda bitirilmesi yanistatisinin
memnun edilip daha ¢ok mstéri cekilmesidir (Takan, 2000:14).

Hizmetlerin fiziksel drdnlerden farkli, yani soyuizelliklere sahip olmasi
hizmet kalitesinin tanimlamasini ve o6lcimunu zgnenistir. Ancak kalite, imalat
sektorll kadar hizmet sektori icin de vazgecilmezbbheme sahiptir. Hizmetler soyut
nitelikte olduklari icin, hizmet kalitesi de soyhir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terinkullanilmaktadir (Usta ve Memi
2009: 89). Cgitli hizmet kalitesi tanimlarinasagida yer verilmgtir:

En gens anlamiyla hizmet Kkalitesi, mgieri beklentilerinin kagilamak
amaclyla, Ustiin ya da mukemmel hizmetin veriiméaiai tanimlanmaktadir. Bka
bir acidan hizmet kalitesi, bir kurulusun steri beklentilerini kagilayabilme veya
gecebilme yeterggdir (Okumu; ve Duygun, 2008: 18).

Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin gtéri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin dlcisudur. Kaliteli hizmet vermek demek, gteii beklentilerine uyumlu bir

yapi icinde kagilik vermek demektir§ekerkaya, 1995: 67).
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Pansuraman, Zeithaml ve Berry(1985) hizmet kaliasitanimlanmasina
yonelik calsmalarinda hizmet kalitesini ngigrilerin algiladiklart ve bekledikleri
arasindaki farkin derecesi ve yoni olarak tanimdamdir. Algilanan hizmet (AH),
kullanicinin yararlanga hizmetin kalitesini vurgularken; beklenen hizm@&H) ise
kullanicinin hizmeti almadan dnceki beklentisinisamaktadir. Tanimdan da agila g
gibi hizmet kalitesi, mgteriler tarafindan belirlenmektedir. O halde, kanuser ne
olursa olsun, hizmet kalitesine gtéri davranglarl acisindan yakiaak dg@ru bir
yaklasim olacaktir (Yilmaz, 2007: 27).

Goruldigu Uzere hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavratmasi nedeniyle
net olarak bir tanimini yapmak zordur. Bu nederditératlirde hizmet kalitesi ile ilgili
cok sayida tanima rastlanmaktadir. Ancak tanimiarontak bir paydasi olarak hizmet
kalitesi, gercek ve algilanan hizmet kalitesi diizasasindaki farklilik olarak ifade
edilmektedir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 271).

1.9. HIZMET KAL ITESIYLE ILGILi KAVRAMLAR

Hizmet kalitesini, hizmet kalitesini afturan unsurlari ve hizmet kalitesi 6lgcim
modellerini incelerken bilinmesi gereken bazi kavia vardir. Bu kavramlardan
Uzerinde durulmasi gerekenler beklenen kalite wvgilaadan kalite kavramlarndir
(Degermen, 2006: 17).

1.9.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi; mngterinin gecmg deneyimleri ve kiisel
gereksinimleriyle orantili olarak belirlefli hizmeti ve kendisine sunulan hizmetten
beklentilerini kapsamaktadir. B bir ifadeyle, arzu ve istekleri olarak tanimliaitia
Beklentiler bir anlamda hizmet performansinin ideatemsil etmektedir (Bayrak,
2007: 104).

Beklenen hizmet, hizmet Ureticisiningéayac&indan ¢cok miteri tarafindan
istenilen hizmete yonelik tahminlerden ghaktadir (Bayrak, 2007: 104). Dolayisiyla,
beklenen hizmet kalitesi ngierilerin kendilerine sunulan hizmetten memnun kali
kalmayacgi, beklentilerinin gercekkgp gerceklemeyecgi ile ¢cok yakindan ikilidir.
Ornezin; konaklayacg otelin sundgu hizmet ile ilgili bir miterinin en 6nemli

beklentilerinden biri kahvalti ve yemeklerin acikif® verilmesi ise, myieri otele
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gittiginde bu beklentisi kadanirsa memnun kalacak, aksi halde memnuniyeksizli
yasayacaktir (Yilmaz, 2007: 26).

1.9.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi birsietmenin veya kurukun genel olarak tstunlik
ve mukemmelkinin deserlendiriimesidir. Tatminle ifkili fakat tatmine edeser
olmayan bir tavirdir (Haciefenditu ve Kog, 2009: 148). Algilanan hizmet kalitesi,
misterinin  hizmet sunumu sirasindaki algilamalari deklentileri sonucu ortaya
ctkmaktadir (Lovelock, 1996: 486).

Yukaridaki tanimlarla hemen hemen aynigmdtuda Parasuraman vd. de
tanimlamaktadir. Hizmet kalitesini wtérilerin, sletmelerin ne sunmalari gerektie
iliskin beklentileri ya da inanclari ile sletmelerin performanslarina gkin
algilamalarinin  karlastirlmasi belirler (Yilmaz, 2007: 27). Beklenen tnigtin
algilanan hizmetten bilylk olmasi durumunda kalisbuk edilemez dizeydedir.
Beklenen hizmetin algilanan hizmetgtelmasi durumunda doyurucu kalite dizeyine
ulasilir. Son olarak da beklenen hizmetin algilananmaten dgtk olmasi durumunda
ise ideal kalite gercekyenis demektir (Filiz, 2011: 39). Kisaca, beklentilerin
algilamalardan cikarilmasi sonucunda sifir ve goddgerler elde ediliyorsa, hizmet
kaliteli olarak nitelendiriimekte, derlerin negatif ¢ikmasi durumunda ise hizmet

kalitesiz olarak nitelendirilmektedir (Yilmaz, 20Q27).

1.10. HZMET KAL ITESININ BOYUTLARI

Hizmet Kalitesinin tanimlanmasindaki zorluklar neigke, hizmet kalitesini
aciklayabilmek amaciyla bazi kriterler 6ne siurigtiti Bu kriterler, hizmet kalitesi
boyutlari olarak da tanimlanmaktadir. Hizmet kalyée ilgili literatlrler incelendiinde
hizmet kalitesinin boyutlari hakkindaki gahalarin 1980’li yillarla birlikte ygunluk
kazandgl gorulmektedir. Bu yillarla birlikte bir cok akaahksyen ve argirmaci kalite
boyutlarina ilgkin degisik yaklasimlar gelstirmislerdir. Caitli arastirmacilar tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi boyutlari tablo 1.6’de géstmektedir (Uygug, 1998: 36).
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Cgtli Yazarlara Gore Boyutlari

YAZARLAR

ONERILEN BOYUTLAR

Sasser, Olsen
Wyckof (1978)

a. Uretimde kullanilan materyallerin nitgili

b. Hizmetin yaratg fiziksel atmosfer, arag, gerec¢ vb. teknik
olanaklar

c. Personelin tutum ve davralari

Lethinen (1983)

1. Uc boyutlu yaklasim
a. Fiziksel kalite

b. Etkilesim kalitesi

c. Sirket kalitesi

2. iki boyutlu yaklasim
a. Surec kalitesi

b. Cikti kalitesi

Gronroos (1983)

a. Teknik kalite
b.Islevsel kalite
c. Firma imaijl

Parasuraman,Zeithaml| ve
Berry
(1985)

a. Somut dzellikler

b. Guvenilirlik

c. Heveslilik

d. Yeterlilik

e. Ulailabilirlik

f. Nezaket

g. iletisim

h. inanilirhk

i. Glvenlik

j. Misteriyi anlama(Empati)

Normann (1998)

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Dasisir (soft) ozellikler
b. Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: Uyguc, 1988, 36-37

Bu hizmet kalitesi boyutlarinin en ¢ok kabul goreman servqual hizmet

kalitesi boyutlari ile sadece kutiphanelere 6zdigual hizmet kalitesi boyutlar

konunun butinlgl acisindan ikinci bolimde “Kiutiphanelerde hizmalit&si ol¢cim

araclan” konu bgligl altinda aciklanngtir.



IKINCi BOLUM

KUTUPHANELERDE KAL ITE OLCUMU, MODEL VE ARACLARI
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2.1. HIZMET KAL ITESININ OLCULMES i

Hizmet kalitesinin O6lgulmesi, hizmeti dlwran unsurlarin hizmetten
yararlananlari ne derece memnungetin tespit edilmesi anlamina gelmektedir. Daha
onceki konularda bahsedifiligibi hizmet kalitesi tuketicilerin hizmetten bekitileri ile
hizmet aldiktan sonraki algilamalari arasindakikteam olgmaktadir. Dolayisiyla,
hizmet kalitesinin ol¢gtlmesi bir bakima hizmet kadinin sayisalkiriimasi anlamina
gelmektedir (Zengin v.d., 1998: 50).

Isletmelerde yurdtulen her tarlt faaliyetlerin sonoign
degerlendirilebilmesinin  buylk d&lciide sonucun Olgulebiine bali  oldugu
soylenebilir. Ancak s0z konusu hizmetlerse hizmenhnsadaki bgariyr 6lgcmek
zorlasmaktadir. Olciim kolay olmasa daletmelerin geleceklerini gorebilmeleri ve
performanslarini arttirmalari icin 6lcimin gereéldugu aciktir (Zengin v.d., 1998:
50). Olgumiin yapiimagh durumda, sunulan hizmetlerin kalitesinin arzdesddiizeye
getirilmesi ve iyilgtirmelerin yapilabilmesi mimkiin olmayacak ve olgiéyen kalite

ancak bir slogan olarak kalacaktir.(Eleren, 20@2)2

Kalite olciminde bilinen iki temel yallan kullanilmaktadir. Birincisi
kalitenin maliyeti esas alinarak yapilan dahilitesis yaklgimi, digeri ise tuketiciye
bagli olarak yapilan harici sistem yaklenidir. Dahili sistem yakikaminda s6zu edilen
maliyetler kalite sorunlarini 6nleme maliyetlergliteyi deserlendirme maliyetleri ve
basarisizlik maliyetleri olarak siralanmaktadir. Hargistem yaklaminda ise esas

tuketici ihtiyag ve isteklerinin tam olarak kdanmasidir (Varinli, 1996: 97-98)

Hizmet kalitesinin ol¢lilmesinde ve ghrlendiriimesinde, hizmet turtine gore,

cssitli Olgutlerden yararlaniimaktadir. Bunlar iki gita incelenebilir (Uygug, 1998:48):

« Isletme ici 6lciitler:isgiicii devri, hizmetin bulunabiligi, temizlik, gtinliik
guvenlik slemleri, dakiklik ve hizmeti vermeye hazir olmgletme ici
kalite 6lcme ve dgerlendirme olcutlerine 6rnek olarak verilebilir.

« Isletme dg 6lcutler: Bu dlciitler de hizmet ya da hizmet paketi hakkinda
musterilerin goérigini @&renmek, méteri memnuniyetini izlemek veya

kazanilan ve kaybedilen gtéri sayisi olabilir.
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Hizmet kalitesi 6lcimi sonucundau U¢ durum ortaya cikmaktadir (Filiz,
2011: 39);

1) Beklenen Hizmet > Algilanan HizmebDUuslUk Kalite
2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet> ideal Kalite

3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet Doyurucu Kalite

Beklenen hizmetin algilanan hizmetten blyuk olnthsumunda kalite kabul
edilemez diuzeydedir. Beklenen hizmetin algilanaomiete it olmasi durumunda
doyurucu kalite diizeyine uldir. Son olarak da beklenen hizmetin algilanamtaten

distk olmasi durumunda ise ideal kalite gercglkdg demektir (Filiz, 2011: 39).

2.2. HIZMET KAL ITESININ OLCULMES iNDE KULLANILAN MODELLER

Rekabet keullarinin airlastigi ve tuketici bilincinin surekli artgn hizmet
sektoriinde bgarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yaktadir. Sanayi
sektdrunde oldgu gibi hizmet sektoriinde de kalitenin, rekabet édenin cok dnemli
bir 6n kasulu olduzunun bilincine sahip olan kurullar sunduklari hizmetlerin kalitesini
daha da yukseltmenin yollarini ghamaktadirlar. “Olcmedjini daha iyi bir hale
getiremezsin” deyinden etkilenen ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY) le&ketinin
coskusuna katilan hizmet sektoriindefirketler de kendi hizmetlerinin kalitesini
Olcmeye cakmaktadirlar (Yeti, 2001: 61-62). Hizmetlerle ilgili belli k& kalite 6lcim
modelleri gagida tablo 2.1'de verilngtir.
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Tablo 2.1: Hizmet Sektoriinde Kalite Olcim Modelleri

Sira ARASTIRMA
No Cl

1 Groénroos, 1984

Parasuraman,
2 Zeithaml ve
Berry, 1985

Haywood ve
Farmer, 1988

Brogowicz,

4 Delene ve Lyth,
1990

5 Cronin ve
Taylor, 1992

6 Mattsson, 1992

7 Teas, 1993

8 Berkley ve
Gupta, 1994

9 Dobholkar,
1996

10 Spreng ve

Mackoy, 1996

MODEL

Teknik ve
Fonksiyonel Kalite
Modeli

Fark Modeli
SERVQUAL

Boyut/Ozellik Hizmet
Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesi
Sentez Modeli

SERVPERF-
Performansa Dayall
Model

Hizmet Kalitesiideal
Deger Modeli

Performans
Degerlendirme ve
Standart Kalite
Modeli

Bilgi Teknolojisi
Uyusum Modeli

Ozellik ve
Genel Etki modeli

Algilanan Hizmet
Kalitesi ve
Memnuniyet Modeli

ANAHTAR UYGULAMALAR - BULGULAR

Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye ve
isletme imajina bglidir. Fonksiyonel kalite, teknik
kaliteden daha 6nemlidir.

Hizmet kalitesi, kalite boyutlari boyunca beklevi
algilar arasindaki farklarin bir sonucudur.

Bu model hizmetsietmesini en iyi kalite yonetimi
icin G¢ temel boyutta incelemektedir; fiziksel
imkénlar ve sirec, davrarnwve de mesleki deneyim.
Fakat hizmet kalitesinin élcimunu
sgzlamamaktadir.

Yonetim tarafindan sistematik olarak dikkate
alinmasi gereken planlama, uygulama ve kontrol
gibi anahtar dgskenleri tanimlamaktadir. Bu
sayede hizmet kalitesindeki farklar minimize
edilebilmektedir. Deneysel gecerdié gereksinim
duymaktadir.

Kalitenin beklenti dgil sadece miteri algilarindan
Olcillebilecgini ifade etmektedir.

Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile
tecribelerin mukayesesinin 6nermektedir.shéii
memnuniyeti ve deer olarak ¢ok az sayida dlgek
kullaniimistir.

Beklentinin operasyonel tanimi ve kavramsgkil
sorunlari ortaya cikarstir. Ve beklentiyi tekrar
tanimlamgtir. Klictik bir 6rnek ve dar bir alanda test
edilmigstir. (indirimli sats magazasi)

Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite boyutlari
boyunca migeri hizmetlerini gelitirmek icin nasil
kullanilabilecgini tanimlamaktadir. Model sadece
bilgi teknolojilerinin hizmet kalitesi Gzerindeki
etkisini gostermektedir. Olgiim yollarini
sunmamaktadir.

Teknoloji temelli self-servis tercihleri icin hizme
kalitesinin dgerlendiriimesini formile etmeyi
onermitir. Fakat demografik 6zellikler, Ucret,
fiziksel cevre vb. etkiler dikkate alinmagtr.

Hizmet kalitesi ve memnuniyet birbirinden farkhdir
ve uygunluk memnuniyeti etkilemektedir. Fakat
model hizmet kalitesinin nasil fgrilacaini ve
isleyeceini hususunu aydinlatmamaktadir.
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Tablo 2.1 (Devam):Hizmet Sektoriinde Kalite Olglim Modelleri

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Philip ve Hazlet,
1997

EOC- Eksen, Oz ve
Cevre Ozellikleri
Modeli

Sweeney, Soutar Perakende Hizmet

ve Johnson,
1997

Oh, 1999

Dabholkar, 2000

Frost ve Kumar,
2000

Soteriou ve
Stavrinides,
2000

Broderick ve
Vachirapornpuk
, 2002

Zhu, Wymer ve
Chen, 2002

Santos, 2003

Kalitesi ve Algilanan
Deger Modeli

Hizmet Kalitesi,
Tuketici Deseri ve
Tiketici Memnuniyet
Modeli

Onceki Etkiler ve
Araci Faktorler
Modeli

I¢ Hizmet Kalitesi
odeli

Ic Hizmet Kalitesi
Veri Zarflama Analizi
Modeli

Internet Bankaci
Modeli

Bilgi Teknolojileri
Temelli Model

e-Hizmet Kalitesi
Modeli

Bitun hizmet sektorleri icin hizmet kalitesi
hesaplamalarinin genel ¢ercevesini etkili ve basit
bir sekilde ortaya koymaktadir. Fakat deneysel
gecerlilik agisindan yetersizdir.

Teknik hizmet kalitesi Urtin kalitesi icin en 6nemli
yardimcidir ve bundan dolayi satin alma isteklili
etkiler. Model sadece tek bir gkeri, parayi 6lcu
almaktadir.

Model tiiketici karar siirecini anlamak icin bir
cerceve olarak kullanilabilir. Modelin hizmet
alanlarinin dgisik tipleri icin genellenmeye ihtiyaci
vardir.

Tuketiciler hizmetle ilgili dgisik faktorleri
degerlendirirler fakat hizmet kalitesinin tamamen
degerlendirilmesi farkh birsekil alabilmektedir.
Tuketicilerin dnceki memnuniyetleri ortaya
cikariimamstir. Degisik servis alanlarinda
genellenmeye ihtiyaci vardir.

Ic misterilerin beklenti ve algilari ve i¢ tedarikgiler
algilanan i¢ hizmet kalitesinin kabul edilmesinde
temel bir rol oynarlar. Servis alanlariningtigk
tipleri icin genellenmeye ihtiyaci vardir.

Daha yuksek seviyede hizmet kalitesi ortaya
koymak icin yararlanilacak en iyi kaynaklari
gosterir. Hizmet kalitesinin dlgcimunigamaz.

Iki alanda internet bankacilik hizmetinde kalite
yonetimini icermektedir;

a) Ortak hizmet noktasi

b) Artan tiketici roliiniin yonetimi. Ampirik cama
yaplimamstir. Sadece site deneyiminegbdir.

Bilgi teknolojileri servis sglayicilara yiksek
seviyede tluketici memnuniyetigamalarinda
yardimci olabilir. Bilgi teknolojileri temelli
hizmetlerin tiketici dgerlendirmeleri tercih edilen
geleneksel hizmetler ve gegnécribelerden
etkilenmektedir. Hizmet kalitesi 6lcimu
sgzlamamaktadir.

Bu calsma kendi belirtecleriyle kavramsal bir e-
hizmet kalitesi modeli 6nermektedir. Atama
calismasidir. Spesifik bir 6lciim cetveli sunmaz.
Istatistiksel bir uygulama gédir.
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Tablo 2.1 (Devam):Hizmet Sektoriinde Kalite Olglim Modelleri

Web siteleri tarafindan genan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi icin teorik bulgulara dayal
bircoklu 6lcek gektirmislerdir. Arastirma sonucu
gOstermektedir ki, cevrimici mgteriler icin
kullandiklari hizmet kalitesi 6lggnde 22 6nerme

ve 4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar; yeterlilik, ifa
(yerine getirebilme), kullanilirlik ve gizlilik. Ay
argstirmada ikinci bir 6lcek olarak da E-RecS-
QUAL' i kullanmiglardir. Bu 6lgcek de 11 dnerme ve
3 boyuttan olgmaktadir.

Parasuraman,
20 Zeithaml ve E-S-QUAL
Malhotra, 2005

Kaynak: Kili¢ ve Eleren, 2009: 94-95

Bu modeller icerisinde en cok kullanilanlasagida ayrintili bir sekilde

incelenmitir.

2.2.1. KANO Modeli

Kano Modeli, Noriaki Kano(1984) tarafindan, oldukcarmaik kabul edilen
misteri gereksinimlerini aciklamaya ve bu gereksinmmemisteri memnuniyetiyle
ili skilerini tespit etmeye yonelik olarak ggirilmi stir (Hinterhuber, 1996:313).

Kano Analizi, migteri memnuniyetine etkileri bakimindan gieri isteklerini
temel almaya Oncelik taniyan bir 6lcim araci ngiatledir. Misteri istekleri,
isletmelerin stratejik amaglari acisindan oldukcandiir. isletmeler, amaclarina yon
verebilmek, kalite kararlari alabilmek ve planlamienetleyebilmek gibi géli konulari
tam olarak bgarabilmek amaciyla mgteri gereksinimlerini 6lgmek istemektedirler.
Musterilerin ihtiyac ve isteklerinin her mgieri agisindan farklihk gdstermesi ise bu

Olcimu zorlatirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005: 9).

Sekil 2.1, Kano Modeli’'ni gostermekte olup yatay eksirin veya hizmetin
misteri beklentilerini kagilamadaki bgariyi, dikey eksen ise Uriin veya hizmet ile ilgili
misteri tatminini gostermektedir. Temel Kalitezitsi, temel migteri gereksinimlerini
yansitan modelingisi iken Beklenen Kalite grisi, misterinin Grindn maliyetini g6z
oniine aldiinda bu maliyet karliginda beklenen 6zelliklerin toplamidir. Beklenti €ite
Kalite Egrisi ise rekabet agisindan firmanin kendigeleni en etkinsekilde ortaya

koymasini sglayacak unsuru temsil etmektedir (Er6zgiin, 2009: 51
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Sekil 2. 1: Kano Modeli

‘ Miisteri Tatmini Heyecan verici

Yiiksek BEKLENEN OTESi KALITE

R BEKLEMEN KALITE

_._ plaisizLik

- Basari Derecesi

A
mL KALITE

BASARIZISLIK

Dasik

Kaynak: (Lofgren ve Witell, 2005: 9)

Sonug olarak Kano Modeli, hizmefietmelerinin miteri gereksinimlerini en
ust duzeyde karayabilecek bir kaliteyi sdayabilmesi ve bunun icin gerekli kalite
Olctimlerini yapabilmesi icin kullanilan bir yonteotarak ifade edilmektedir (Er6zgun,
2009: 51).

2.2.2. GRONROOS'’ un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda gldigi modelin temelini, algilanan
toplam kalite olgturmaktadir. Algilanan toplam kalite, gtérinin bekledgi kalite ile
hizmet sunumu sonrasi yas&dkalitenin kasilastiriimasi ile olgmaktadir (Seyran,
2004: 44).

Bir firmanin baarih bir sekilde rekabet edebilmesi icin, gtérilerinin kalite
algilamalarini ve hizmet Kkalitesinin nelerden etkdigini anlamasi gerekmektedir.
Algilanan hizmet kalitesini yonetmek, firmanin bekén hizmet ile algilanan hizmeti
birbiriyle kasilastirmasi ve buna g olarak mteri memnuniyetini sgamasi
demektir. Christian Gronroos, hizmet kalitesinirtikkalite, fonksiyonel kalite ve imaj
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olmak Uzere u¢ biken ile tanimlamaktadir. Bu bgenler su sekilde oOzetlenebilir
(Durukan velkiz, 2007: 47) :

Teknik kalite: Musterinin hizmet sglayan firma ile etkilgimi sonucunda
aldigi hizmete ilgkin kalitedir. Bu, mgteri ve migterinin hizmet kalitesine
ili skin degerlendirmeleri icin dnemlidir.

Fonksiyonel kalite: Hizmetin teknik anlamdaki ¢iktisinin nasil sun@du
ile ilgilidir. Bu, musteri ve aldgl hizmete ilgkin gorisleri icin dnemlidir.
Musterinin hizmeti nasil elde egiive egzzamanli Gretim ve tiketim surecini
nasil ygadgl, kalitenin levsel boyutunu gosteriislevsel kalite boyutu
teknik kalite kadar objektif dgrlenemez.

imaj: Hizmet firmalari icin cok 6nemlidir. Bu imajin, emel olarak
hizmetin teknik ve fonksiyonel kalitesi ve pazarkntaaliyetleri,
gelenekler, ideoloji, @zdan &za iletsim, fiyatlama, s6z konusu hizmet ile
ilgili gecmis tecriibeler ve halkla gkiler gibi faktorlerle olgturulmasi
beklenmektedir.lyi imaj, misterinin birka¢ hayal kirikindan sonra
gerceklgecek imaj kaybina kadar olumsuz tecribelers lgirmesini

sgslayabilir.
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Sekil 2.2: Algilanan Toplam Kalite

Toplam
Algilanan
Kalite

Beklenen Kalite <:::> Deneyimlenen Kalite

Pazarlama
iletisimi
Satsglar
Imaj

Fisilti gazetesi
Halkla iligkiler
Musteri
ihtiyaclari ve
degerleri

Teknik kalite:
Ne?

Fonksiyonel Kalite
Nasil?

Kaynak: Erdzgtn, 2009: 56.

2.2.3. LEHTINEN’in Hizmet Kalitesi Yakla simi

Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi hakkindatemel savlari hizmet
kalitesinin hizmet 6Orgutinin bienlerinden (elemanlar)) ve wmté@ri arasindaki
etkilesimden d@dugudur. Lehtinen ¢cagmalarinda t¢ farkl kalite boyutu kullangtir
(Zengin ve Erdal, 2000: 52):

» Fiziksel kalite: Hizmetin fiziksel elamanlarindan kaynaklanan lealit
boyutudur. Donanim, binalar, tesisler vs. gibi. ikSel elemanlar ise
fiziksel Urlin ve fiziksel destektir.

* Firma kalitesi: Musteriler ve potansiyel myerilerin sirket ya da firmayi
kamuoyunda yaragii imaj bakimindan derlendirmeleri ile ilgilidir.

Sirketin imajini ve profilini icerir.
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» Etkilesimsel kalite: Musteriyle iliskide bulunan personel ile rgt@rilerin

de dger misterilerle iliskilerinden olgur.

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi bazi durumlardasteti agisinda daha agik bir
bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin @ahyararli olabilecgni de
belirtmektedirler. Argtirmacilara goére “iki boyutlu kalite yakdani” asagl yukari ¢
boyutlu yaklaima benzer, fakat ondan daha soyut bir yakieolup, kalite “sire¢” ve
“cikti” kalitesi olarak farkhlgmaktadir. Sure¢ kalitesi, mgtigrinin hizmet Uretim
surecine katiliminin niteliksel bir gerlendirmesi olup; onun §isel ve 6znel yargilarini
yansitmaktadir. Bu boyutun etkigili misterinin katihm bicimi ve hizmet veren
personelin hizmet verme bicimi arasindaki uyggalbalidir(Uygug, 1998: 37). Cikti
kalitesi ise, hizmet vyerine getirildikten sonra gtaiii tarafindan hizmetin
degerlendirilmesidir (Ardi¢ ve Guler, 2000: 20).

2.2.4. SASSER, OLSEN ve WYCKOFF’'un Hizmet KalitesBoyutlari

Sasser, Olsen ve Wyckoff, hizmet kavramini, hizewgtum sistemi ve hizmet
diuzeyi arasindaki gkileri ‘nitelik yaklagsimi’ ile agiklamaktadirlar. Nitelik yakiamina
gore hizmet Uretimi, Uretim sisteminin ekonomikrakatasarlanmasina gedir. Hizmet
kalitesi de Uretim sidrecinde yer alan fiziksel eknolojik niteliklerin toplamidir.
YoOnetim, Uretim sistemi aracih ile objektif olarak hizmet Kkalitesini kontrol
edebilmektedir (Uygug, 1998: 53).

Yaklasima goére hizmet performansinin; materyal dizeykaintar ve personel
olmak Uzere ¢ farkh boyutu bulunmaktadir. Matérgéizeyi, hizmet Gretiminde
kullanilan materyalin niteliklerini, imkanlar, hiztin yaratildg! fiziksel atmosfer ile
arac gerec¢ gibi teknik olanaklar ifade etmekte®iger bir boyut olan personel ise,
hizmet veren personelin tutum ve davstamni kapsamaktadir (Ardic ve Gller,
2000:22).

2.2.5. NORMANN’In Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kalitede sistem gogiiini benimseyen Normann’a gore kapsamli ve dengeli b
kalite yaklgimi; hizmet paketini, hizmet veren personel ile staii arasindaki
etkilesimi, hizmet sunum surecini ve hizmet yonetim sistem desisken ve

degsismeyen Ozelliklerini tim yonleri ile kapsamalidirir Botel odasinin temizi,
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kaybolan bir kredi kartinin dizenlenmesi igin kam gerektgi, bir u¢casin kalks saati,
vb. Ozellikler kalitenin acik, kesin ve nesnel dleile oOlcllebilen ve mgieriyi
dogrudan etkileyen dgsmez 6zellikleridir. Hizmet veren personelin steriye dostca
davranmasi, yardimci olmasi, yakinlk ve ilgi géstesi ise hizmet kalitesinin gigken
yonleridir (Uygug, 1998: 40).

Normann, dgisken ve dgismeyen yonlerin birbiri ile olan etkijeminden yola
cikarak “iyi” ve “kotd” halkalar modelini gedtirmistir. Modele goresgletmeler maliyeti
azaltmak icin dgisken Ozelliklerden vazgecerlerse, bu durumstaiiler Uzerinde
olumsuz etki yapacak ve mtéri kaybini artiracaktir. Bunun sonucunda gelzalan
isletme, dgisken hizmetleri azaltmaya devam edecek veatarimemnuniyetsizfiine
bagl misteri kaybi da beraberinde ghcak ve olumsuz dongli devam edecekhiir.
halkada ise yeni bir gesken 6zellik uygulan@inda ve méteri memnun kaldinda,
misteri sayisi artacak ve gelir arttik¢a iyi 6zelliklealkaya eklenmeye devam edecektir
(Edvardsson, v.d., 1994: 92).

2.2.6. SERVPERF: Performans Bazli Hizmet Kalitesi Mdeli

Hizmet kalitesinin 6lgimune gkin bir diger model ise Cronin ve Taylor
tarafindan onerilen SERVPERF'tir. SERVQUAL modatirhizmet kalitesini dlgmede
yeterli olmadgini savunmsglar ve alternatif model olarak SERVPERF'i sungtandir
(Bulbul ve Demirer, 2008: 183). 1992 yilinda, farkodelini, hizmet kalitesini
kavramsallgtirmasi yonunden ve dlgmeye yodnelik olarak incef¢ani sonucunda da
yalnizca hizmet kalitesinin performansini dlgen SPRERF adini verdikleri bu modeli
gelistirmislerdir. Bu modele gore, hizmet kalitesi bir ghéri davrangi olarak
kavramsallatirilabilir, bu nedenle hizmet kalitesinin tek dlgtperformans olmalidir.
Tanimladiklari bu modelde, beklentiler ve onegarl&klari ihmal edilip, yalnizca
algilamalarin dgerlendirilmesi gerekgini savunmglardir (Durukanjkiz, 2007: 53).

Cronin ve Taylor, Servqual olgmdeki 5 boyutu kullanarak Servqual’in
sadece performans boluminid dikkate glandir. Diger bir ifadeyle hizmet kalitesini
Olcmek icin hizmet performansinin Olgllmesini yBtegormektedirler. Bir ¢ok
arggtirmaci tarafindan Servqual’e alternatif olarageléendirilen bu model, daha sonra
yapilan bir ¢ok argirmada da siklikla kullanilrgtir. Bu modelle 06zellikle otel

isletmelerinde hizmet kalitesi ©6lcimunt géelendiren oldukca cok atarma
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bulunmaktadir. Bir ka¢ 6rnek verilecek olursa; Niede Hussain (2005b), Kuzey Kibris
otellerinde algilanan hizmet kalitesini bu yontel®; iyine Olorunniwo vd. (2006),
hizmet kalitesini dort boyutta ve ayni metotla saranislardir. Bu boyutlar; fiziksel

imkanlar, yenilikcilik, yeterlilik ve bilgidir (Kil¢ ve Eleren, 2009: 105)

2.2.7. SERVQUAL Modeli - Parasuraman, Zeithaml ve Brry’nin Kavramsal

Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kkalitesinin dgerlendiriimesi argtirmalarinda en populer enstriman
olan, Parsuraman, Zeithaml ve Berry tarafindanstydien, hizmet kalitesinin bguk
modeline dayanan ve algilanan hizmet kalitesinsyamnak kalitenin kavramsal c¢atisini
olusturan Servqual modeli, ilerleyen bolimlerde “Kitapelerde Hizmet Kalitesi

Olciim Araclar” balig1 altinda geni bir sekilde ele alinacaktir (Bulgan, 2002: 14).

2.3. KUTUPHANELERDE HIZMET KAL iTESI

Kltiphanelerde kalite konusunda gadalarin ne zaman kadigina iliskin
cesitli gorusler s6z konusudur (Yiimaz, 2010: 40). 19. yuzyima halk kitiphanecisi
Edward Edwards, M.S. 7. ylzyilda bir papaz kuttugleann, bugtnin kiatiphanecileri
gibi koleksiyonunun kalitesi Uzerinde titizlikle dlugunu kefetmistir (Aslan, 1999:
127). Bu durum, kalite kavraminin kutiphanecilem igic de yeni bir kavram
olmadgini gostermekte ve buginki anlamiyla ve dizeyiylémasa bile,
kitiphanelerde kaliteli hizmet sunmanin ¢ok esknemilerden beri 6nemseidie
isaret etmektedir(Yilmaz, 2010: 41).

Teknolojik gelsmeler ve vyeniliklerden, hizmet sunan bir 6rgit olan
kitiphanelerin de etkilenmesi, yonetimsel anlamidanét anlayinda ve nitelginde
bir takim deisiklikleri beraberinde getirmgtir. Kitliphaneciler bir bakima bilginin elde
edilmesi, diuzenlenmesi, saklanmasi, geteendiriimesi, kullanicinin  hizmetine
zamaninda sunulmasi ve hatta bilginin pazarlanrgdms faaliyetlerle ¢cok yakindan
ilgilenmek zorunda kalnglardir. Kitiphaneler acisindan, sgaan bu dgsim ve
yeniliklere kullanicilarin istediklerinde ulabilmesi sunulan hizmetin amaciyla paralel,
yonetimsel yeni yaklamlara ve yeni uygulamalara yonelik gahalarin yapilmasini
zorunlu kilmstir (Yiimaz, 2003: 258). Bu daoultuda da kitiphanelerde Kkalite
konusunda farkli yakkamlar ve uygulamalar ortaya cikgtr. Ortaya cikan bu
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yaklasimlarin ortak noktasinin; “kusursuz bir hizmet, tmak bir ortam, etkin bir
yonetim ve nitelikli, nazik personel” olgunu soyleyebiliriz (Aslan, 1999: 26-35).

Katiphanecilerin, daha 70’li yillarda kullanici ddiahizmetten s6z etii ve
kutiphanelerde kalite kriterleri olarak adlandbilacek @&elersunlardir (Aslan, 1999:
132-133).

* Mdusterinin gereksinimlerinin neler olgunu bilmek

» Bu gereksinimleri kailayacak bir servis tasarimlamak

» Kusursuz hizmet sunumu

» Park yeri, cafe, kuttiphane, krgibi uygun kolayliklar

« lyi bir fiziksel ortam - mobilya,stklandirma, 1sitma, tuvalet

* Bakimli bir ortam

» Guvenilir ekipman - bilgisayarlar, videolar

 Etken yonetim - iyi kanlama, sorularin etken ve etkin bicimde
yanitlanmasi

» Etken destek hizmetleri

* Yardimsever ve nazik personel

* Mdusteri beklentilerinin vesikayetlerinin iyilestirmeler icin tavsiyeler de
dahil olmak tzere takibi ve derlendiriimesi

+ lyilestirme sureclerinde ve/veya iyiirmelerin gerceklgme durumunu

» Kontrolde geri bildirim halkalari okiurmak.

Universite kuttiphaneleri kalite yonetimine 1993ygyinlanan Follett Raporu
dogrultusunda zorunlu olarak yonelmek durumunda kgardir. Bu raporda tniversite
kituphanelerinin enformasyon stratejilerini beliklen onceliklesu konulara dikkat
etmeleri 6ngorilmgtar (Aslan, 1999: 130):

* Kitiphane kullanicilarini ofturan ceitli gruplarin gereksinimlerinin
saptanmasi,

» Performans dlctleri ve gostergelerinin belirlenmesi

» Kalite guivencesi ve gerlendirmesi,

* Personelin ve kaynaklarin yonetimi.
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2.4. KUTUPHANELERDE HIZMET KAL ITESININ OLCULMES 1

Hizmet Uretengletmelerin hemen hemen hepsinde @ldgibi kitiphanelerde
de sunulan hizmet kalitesinin iygfgrilebilmesi ve kullanici memnuniyetinin artiriirea
icin ©oncelikle hizmet kalitesinin olcilmesi gerekktedir (Akbayrak, 2005: 31).
Universite kitiphanelerinde hizmet kalitesinin @hgiiicin kesin bir formil mevcut
olmamakla birlikte 1990’larin Bandan itibaren O6zellikle Amerikali a@armacilar
kutiphane hizmet kalitesi kavrami ile ilgilenmeyaslamislardir. Pazarlamada hizmet
kalitesi, tuketicinin bir varfiin butin olarak muikemmeliyeti ya da Usti@ill
konusundaki izlenimi kdaminda algilanan kalite olarak nitelendirgohden, bir
konularin geniligi ile baslamaktadir. Kitiphanelerde hizmet kalitesi dlcunaimbz
onunde bulundurulmasi gereken kriterfer sekilde siralanmaktadir (Karagal999:
208-210) :

Klatiphane bilgi kaynaklari: Butin kuatiphanelerde olgu gibi tniversite
kitiphanelerinde de hizmet kalitesi kitiphanenihipsabldusu kaynaklarla dgru
orantili olarak iyilgir. Hicbir kitiiphanenin batin kullanicilarini menmedemedii bir
gercekse de kaynaklari sinirli olan kimi kuttphanel hizmetleri yetersiz kalirken,
dermeleri oldukga zengin olanlar ¢ok dahssitgehizmetler sunabilir ve hizmet
kalitesini yukseltebilir. Bu nedenle kaynaklarindel edilebilirligi hizmet kalitesi
Uzerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Kaynaklaritefigi, materyallere kitiphaneler arasi
odung¢ verme ya da gkr belge egim hizmetleri ile ne zaman ve nerede gefgktie

erisilebilmesi de dgerlendirilmelidir.

Kltiphane calganlarinin hizmete hazir gérilmesiToplam kalite bglaminda
kullaniciyr hedef alan batin kurglarda, migteri ile dggrudan temasi olan goérevlilerin
kurulusun profesyonel, etkin ve dostca ofdu konusunda ilk izlenimi verdikleri
distndltr. Kuotiphane personelinin kullaniciya her aardyma hazir ve istekli
gérunmesi de hizmet kalitesinin dnemli, bigeSi olarak literatlirde yer almaktadir.
Universite kutiphanelerinde kullanicilar kitiphayadisanlarinin, taleplerine hizli ve
etkili bir bicimde cevap vermelerini beklemekteditl Bu nedenle talepleri kalamaya
hazir olma, iyi hizmet verebilegmi gosteren 6nemli bir kistastir. Yardimseverlikte
hizmet unsurundaki davrani faktorini gindeme getirmektedir. Kutiphane
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calisanlarinin kullanicilarin istegii zaman yardimci olmak tizere yanlarinda bulunmasi,
kullanicilarin istediklerini elde edip etmediklarinhizla kontrol etmeleri ve
kullanicilarin bekleme streleri hizmetin kalitesir@ilciimesinde énemli dl¢utler olarak

gorulmektedir.

Klatiphanecilerin ve katiphane personelinin  yetkigit Kutiphane
kullanicilar icin kalitenin gostergelerinden bote uzmanlik gerektiren hizmetlerdir.
Kullanicilar, kitiphane ¢aanlarinin bilgili ve gereken belge ve bilgilerirehive etkin
bir bicimde sglanmasina yardim edebilecek niteliktesiller olmalarini isterler.
Kullanicilar, kutuphanecilerin gercekten yetkimgildr olduklarini digtinduklerinde
sorunlarin kolayca ¢ozulegi@e inandiklarindan hizmet agisindan da tatmin dlamg

artar.

Kltiphane calsanlarinin genel davranglari: Kitiphane personelinin genel
davranglar1 da kullanicilarin izlenimleri Gzerinde etkilidkullanicilar dost¢a davranan,
rahathkla yaklalabilir ancak gereksiz yere rahatsiz etmeyen peisasterler.
Calisanlarin davraglarindaki en énemli iki faktér gtiven ve empatidiullanicilarin
kitiphane personeli ilers iyaparken kendilerini iyi hissetmeleri ve bu perdon
kullanicilarda uyandirgs glven duygusu Onemli géler arasindadir. Kutiphane
personelinin kullanici gereksinimlerine duyarl alen kullanici sorunlarini dinlemeye
istekli olmasi, nazik olmasi, kibar olmasi, sempatie guven tazeleyici olmasi

kullaniciyr olumlu etkilemektedir.

Kiatiphanenin fiziksel goérinimui: Katiphanenin  ¢ok iyi  hizmet
verebilecgini gosteren fiziksel kanitlar ve gostergeler, hitrkalitesinin geleri olarak
gorulmektedir. Bu konuda yapilan stiamalar, kullanici tatmininin tzerinde ¢ok etkili
olan bu faktéri destekleyen olgular arasinda, ggéginim olarak temizi, ortamin

cazip bicimde dizenlenmesini ve gahlarin gérintumlerini de saymaktadir.

2.5. KUTUPHANELERDE HIZMET KAL iTESI OLCUM ARAGCLARI

Calismanin bu bdliminde, hizmet kalitesi dlciminde kulin en 6nemli
araclardan biri olarak kabul edilen ve hizmetin tilolezsi bitin Egletmelerde
kullanilabilen SERVQUAL 0lc¢gi ile sadece kutliphanelerin hizmet kalitesini oléme
icin tasarlanny olan LIBQUAL 6lgegine yer verilecektir.
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2.5.1. Servqual

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi kavramirfaadgeng bir bakgs acisi
getirebilmek ve kavramsal bir hizmet kalitesi modglistirebilmek amaciyla bir dizi
calsma gerceklgirmislerdir. Bu aratirmacilar, hizmet Kkalitesi literatlriinde
musterilerin hizmet kalitesini nasil @erlendirdiklerini, dgerlendirmede kullandiklar
boyutlarin neler oldgunu, bu boyutlarin farkli meri gruplari acisindan dsip
desismedigini ve musterilerin beklentilerini etkileyen faktorler konulada tatmin edici
bilgiler bulunmadgini belirtmglerdir. Bu sebeple, 6ncelikle kavramsal bir hizmet
kalitesi modeli gektirebilmek icin ihtiya¢ duyduklari verileri toplarkaizere hizmet
sektoril yoneticileri ve tuketicilerini kapsayansteedayali argtirmalara yonelngilerdir.
Hizmet sektorinin edli alanlarinda yaptiklart odak grup g@mieleri sonucunda
hizmet kalitesini tanimlayarak hizmet kalitesinioyitlarini ve méteri beklentilerini
etkileyen faktorleri tespit etrglerdir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41xadidasekil
2.3'de verilen servqual hizmet kalitesi boyutlayrnabir balik altinda ilerleyen

bolimde ele alinmgtir.

Sekil 2.3: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

» Ulasllabilirlik Sozli Kisisel Gecmi Digsal
L iletisim ihtiyaclar Deneyimler iletisimler
* Iletisim ¥ yag y }
* Yeterlilik
* Nezaket
e Inanihrlik v
« Guvenilirlik ] Beklenen
. d Hizmet
e Emniyet
« Heveslilik R | Algilanan Hizmet
. Milsteriyi Kalitesi
Algilanan
anlamak » Hizmet
* Fiziksel
ozelliklel

Kaynak: Zerenler ve @t, 2007: 503.

Parasuraman vd. (1985) yoneticiler ile yaptikl@migmeler sonucunda hizmet
kalitesine ilgkin kavramsal bir modelin gstirilebilecesi distincesine ulgmistir

(Yilmaz, 2007: 51). Bu dgultuda balangi¢ta hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik 97
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madde olgturmuwlardir. Daha sonra iki yiz $lik denek grubundan hizmet aldiklar
firma ile ilgili hem algi hem de beklenti diizeyl@ripuanlandirmalarini istegierdir.
Birka¢c gamadan sonra 22 sorudan ve fskli boyuttan olgan SERVQUAL 6lcgini
ortaya koymslardir (Soydal, 2008: 25).

Daha ayrintili birsekilde anlatilacak olursa; SERVQUAL modeline gore
algilanan hizmet kalitesi, mgterilerin bir hizmetten beklentileri ile hizmeti rsan
isletmenin performansindan algiladiklari arasindakid dayanir. Dolayisiyla model iki
ana kisimdan oklmaktadir. Birinci kismi beklentiler afturmaktadir. Bu kisimda,
misterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini anfeaya yardimci olacak 5 boyutu
(guvenilirlik, kasilk verebilmek, guvence, empati, fiziksel varlik)atemsil eden 22
desisken bulunmaktadir. Bu 22 geken, SERVQUAL modelinde Kkaliteli olarak
tanimlanabilen hizmetler icin bir hizmette bulunmagereken olasi 0Ozellikler
arggtinlarak elde edilngtir, diger bir deygle, misteri deser yargilarina gore
belirlenmstir (Degermen, 2006: 38).

Modelin ikinci kismini ise algilamalar cftwurmaktadir. Bu kisimda hizmet
Uretimi yapan birgletme hakkindaki mgieri degerlendirmelerini 6lcecek 22 gskenin
tamaminin kanlastiriimasi yapilmaktadir. Alinan hizmet beklentild@riliyor veya
beklentilerin tstiinde oluyorsa hizmetin kaliteldatu sonucuna variimaktadir. Alinan
hizmetin beklentilerin altinda olgu durumda ise memnuniyetsizlik hissi s0z
konusudur (Okumyive Duygun: 20). Bgka bir ifadeyle hem hizmegletmelerinin
kalite anlayglar ile uygulamalari arasinda hem desteiilerin hizmetten beklentileri

ile aldiklari gercek hizmet arasinda bazi farllarkosluklar) ortaya ¢ikmytir.

2.5.1.1. Bgluk Modeli

Modele gore beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farklar bege
ayrilmaktadir ve bunlara “Fark Model” ya da “@ok Modeli* denmektedir.
Farklardan ilk dordd hizmet sunasgletmelerle ile ilgili iken, besincisi hizmetten
faydalanan mgterilerin kendisi ile ilgilidir. Obur taraftan, mettleki birinci ve ikinci
fark tasarim, tglncu fark gaum, dordincu fark ise pazarlama faaliyetleriiigglidir.
Bu dort fark gletme tarafindan kontrol edilebilir 6zellikstanaktadir. Bginci fark ise
s06z konusu dort farkin fonksiyonudur (Yilmaz, 2087).
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Sekil 2.4: Kavramsal Hizmet Kalitesi Fark Modeli

- ----

Yonetimin Misteri
Beklentilerinelliskin
Algilamalari

MUSTERI
Sozluiletisim Kisisel ihtiyaclar Gecmi deneyimler
> Beklenen Hizmet [«
P TS5 ====" >
| A ry
' BOSLUK 5 H
i v
! Algilanan Hizmet
E 7y
HiZMETI E
SUNAN : :
! Hizmet Sunumu < Musteriyle Dis Iletisim
I 7
' : BOSLUK 4
! BOSLUK3 !
| v
| Hizmet Kalitesi
i Sipesifikasyonla
| BOSLUK 2

Kaynak: Parasuraman v.d., 1991: 337.

Musteri Beklentileri ile Yonetimin M steri Beklentilerine iliskin
Algilamalari Arasindaki Bosluk (Bosluk 1): Bir¢cok yonetici migterilerden ve onlarla
birebir iletisim icinde olan personelden uzaktadir. Bu yonetici@rlikh olarak kisisel
deneyimlerine ve gb6zlemlerine guvenirler vesteii ihtiyac ve istekleri konusunda
argtirma yapma gefg duymazlar. Bunun sonucu olarak da maliyet gibitdder
uzerine airi egilerek migteriler agisindan oldukca 6nemli olargel bazi faktorleri g6z
ardi ederler. Orngn; Continental Havayollar’nin yoneticileri sirfatiyeti distirmek ve

yillda yaklgik 20.000$ tasarruf yapabilmek icin garda aspirin bulundurmaya son
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vermiglerdir. Bunun Uzerine ngieri sikayetleri o derece artgtir ki yoneticiler bu
uygulamadan vazge¢mek zorunda kalardir. Havayolu firmasinin sézcusi bu konuyu
sOyle yorumlamgtir: “Bu olaydan alinacak dersudur; maliyetlere bu kadar cok
egilecegimize migterilerimizi dinlememiz gerekiyor.” Yonetim, ayriamims bir hizmet
zincirinde miterilerin hizmetle ilgili beklentilerini dgru olarak anlayabilgg zaman

s6z konusu fark azalacaktic§z, 2004: 42).

Misteri Beklentileri

l

1. Piyasa agtirmasi cakmalarinin eksikgi

2. Asagidan yukariya ilegimin kesik olmasi
3. Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi

d

Yonetimin Tuketici Beklentilerini Algilamasi

Kaynak: Yilmaz vd., 2007: 303.

Yonetimin M steri Beklentilerine Tliskin Algilamalari ile Bu Algilamalari
Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Yansitabilmesi Arasindaki Bosluk (Bosluk 2):
Musteri beklentileri d@ru belirlenmg olsa da bu beklentilerin kalanmasini
sgilayacak d@ru hizmetlerin tasarlanmasi ve standartlarininstalulmasi gerekir.
Ancak, yoneticiler genellikle nyterilerin beklentilerini kagilama ve bu beklentilerin de
uzerine ¢cikmada guglikler ile kdasmaktadirlar. Bu ikinci farkin oldtu durumda,
yonetim migterinin ne bekledini bilmekte ancak sungw hizmetlere mgterinin bu
beklentilerini tam olarak kalayabilen 6zellikleri yansitamamaktadir. Bununégremli
nedenleri; kaynak yetersigli kisa donem kar amaci, piyasartlari ve gletme

yonetiminin kararsiz ve ilgisiz olmasidir (Yiim&907: 53).
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Yonetimin Misteri Beklentilerini Algilaysi

!

1. Yonetimin hizmet kalitesini arttirmadaki isteksgi

2. Imkansizlik algisi
3. Gorev standartlarinin yetersgli

4. Amag belirleyememe

d

Yonetimin Tuketici Beklentilerini Algilamasi

Kaynak: Yilmaz vd., 2007: 303.

Hizmet Kalitesi Ile Sunulan Hizmet Kalitesi Arasindaki Bgluk (Bosluk 3):
Hizmet kalitesini ayrimlamak ve net olarak belirlgde hizmeti sunmak farkl
seylerdir. Yonetimin belirledii hizmet kalitesi hizmet kalitesi unsurlarinigianaya
isteksiz veya gdama yeteng olmayan personel hizmet performansinda da yeletsi
neden olmaktadir. Hizmet kalitesi gercekci hizmatidm yeterlilikleri tizerine kurulu
olmalidir (coz, 2004: 43).

Hizmet KalitesiSartnameleri

1. Calsanin orgutteki rol belirsizlikleri

2. Calsanlarin drgutteki rol cagmalari

3. Calsanlarin niteliklerinin yaptiklari is ile uyumlu okimasi
4. Kullanilan teknolojining ile uyumlu olmamasi

5. Denetim sistemlerinin ise uygun olmamasi

6. Isletmedeki dgerlendirme sistemlerinin uygun olmamasi

7. Takim gagmasinin olmamasi

l

Hizmet Sunumu

Kaynak: Yilmaz vd., 2007: 303.

Hizmet Sunumu ile Dis iletisim Arasindaki Bosluk (Bosluk 4): Hizmetle

ilgili olumsuz algilamalarin dérdinci nedeni medyduyla iletilen kalite mesajinda
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sunulan hizmetin kalitesi hakkinda yanlbilgi verilmesi sonucunda ojmaktadir
(Tavmergen, 2002: 35)isletme tarafindan kullanilan medya reklamgilve diser
iletisim teknikleri miteri beklentilerini etkilemektedir. Ayrica, sunuldmzmet ile
hizmet hakkinda tiuketicilere verilen bilgiler arada celski olmasi, airi vaatlerde
bulunulmasi ve kaliteli hizmet sunulabilmesi iciiklcht edilmesi gereken konulardaki
bilgi eksikligi musterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olumsuzng® etkilemektedir
(Yilmaz, 2007: 53-54) Dordunctu oga neden olan bazi gigkenler aagida
gosterilmitir (Yilmaz vd., 2007: 304):

Hizmet Sunumu

1. Yatay iletsim eksikligi
2. Asiri taahh(tlerde bulunma

l

Musteriyle dgsal iletsim

Kaynak: Yilmaz vd., 2007: 303.

Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Bgluk (Bosluk 5):

Besinci bosluk, misteri tarafindan beklenen ve algilanan kalite ahedthfarki temsil
etmektedir. Miterilerin diger migterilerden edindikleri bilgiler, kisel 6zellikleri,
gecmite yaadiklari tecrtibeler ve hizmetg@ayicilarinin dolayl olarak ya da gaudan
verdikleri mesajlar, mgierilerin hizmete ikkin beklentilerini belirleyen temel faktorler
olarak tanimlanmaktadir (Durukan vikiz, 2007: 49). isletmede ortaya c¢ikan,
misterinin kalite algilamalarini etkileyen dort farksonucunda okwr. Yani bir bakima
yukarida anlatilan dért farkin bir fonksiyonuduaé® 1999: 113).

2.5.2.2. Servqual Hizmet Kalitesi Boyutlari

Bir Oonceki konu bgliginda hizmet kalitesinin boyutlanyla ilgili g
argtirmacilar tarafindan yapilan gahalarin sonuclarina yer verilgir. Ancak, bu
konuda en fazla kabul goren gatia Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapila
calismadir. Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesorunlarinin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesi dlciminekin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan yapilan bu cahna, yoneticilerle derinlemesine génielere ve kredi kartlari,
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bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri olmékere dort sektordeki tiketicilerle
yuratulen on iki grup tagmasina dayanmaktadir. Bu gatalar sonucunda ‘Servqual
Hizmet Kalitesi Boyutlar’ adini verdikleri hizmekalitesini belirleyen yukaridaki
tabloda da gorilen on boyutu ortaya kogtacdir (Saat, 1999: 113). Daha sonra,
Parasuraman ve ghrleri yaptiklar istatistiksel analizler sonucuntazi boyutlar
arasinda dikkate g@er korelasyon oldgunu gormiler ve hizmet kalitesiyle ilgili on
boyutu gtvenirlik, given, yeterlilik, fiziksel 6zéder ve empati olmak Uzere be
boyuta indirgemilerdir (Usta ve Mengi, 2010: 337). S6z konusu boyutlarga@ada
aciklanmaktadir (Zeithaml vd., 1990: 21-22), (Zenge Erdal 52-53), (Oztirk ve
Seyran, 2005: 172):

>  Fiziksel Varliklar (Somut Ozellikler): Kullanilabilir fiziksel tesislerin,
malzemelerin, aracg-gereclerin ve techizatlarin Maagi, bunlarin yani siralétme
personelinin gorungii ve temizlgini ifade etmektedir. Hizmet ortami boyutu hizmetin
olusturdusu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu da acikletadir. Calganlarin
birbirleri ile olan iliskilerinin niteligi ve dizeyi, birbirlerine gosterdikleri davram
Ozellikleri ve bunun sonucunda e&n orgutsel kimlik bu boyut cercevesinde

degerlendiriimektedir.

>  Glvenilirlik:  isletmenin vaat etfi hizmetleri yerine getirmesi,
isletmenin tim cadanlari ile birlikte miteriye sunaca hizmeti eksiksiz birgekilde
yerine getirmesi guvenilirlik kriterini okiurmaktadir. Bir dier ifadeyle, Grinin 6mri
icerisinde performans surek§ildir. Calisanlarin performansinda tutarli olmasi
misterilerin baks agisinda olumlu etki yapacaktir. Hizmetin énceblelrtilen zamanda
yerine getirilmesi, faturalamanin glo yapiimasi, yonetmeliklere uygunluk, her zaman

aynisekilde ve hatasiz olarak verilmesini gibi konuleapsar.

>  Heveslilik Isletme c¢akanlarinin, hizmetlerin ne zaman sunufaoa
musterilere tam olarak soylemesi, blyuk by azmiyle ve asla mieriye cevap
veremeyecek kadar ggul olmayacalgekilde her zaman hazir bulunmasi, steiilerin
algiladiklari hizmetten duyduklari memnuniyeti @mak icin siratli ve istekli bir

sekilde hizmet sunmasi bu boyutun kapsaminggdendiriimektedir.

»  Yeterlilik: Personelin yeterli derecedgtecribesine ve yetegiee sahip

olmasi, dolayisiyla hizmet sunumu sirasinda mininmata yapmasidir. Cganlar gini
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iyi bilmeli, kalifiye olmalidir. Calganlarin yap#il is konusunda deneyimli olgu
tavirlarindan belli olmalidirisletmeler yeterlilik kriterini sglayabilmek icin dncelikle
personel ge alimlarinda dgru tercih yapmalidirlar. Her big iicin personelin tamasi
gerekli olan 6zellikler ve nitelikler tanimlangnolmalidir.ise alimlar bu kriterlere gore
gerceklatiriimelidir. ise baglatilan personel belirli periyotlarda hizmet igkittmlere
tabi tutularak bilgi ve becerisinin surekli ggiiilmesi sglanmalidir.

»  Nezaket:Hizmet sunan personelin gtériye 6nem vermesi, saygili ve
kibar davranmasi hususudur. Personel,starilere her zaman nezaket kurallar
cercevesinde davranarak, gterilere kendilerini 6zel hissettirmesi gerekmekted
Musterinin kagillanmasinda, selamlanmasinda, kayienlerinde, bilgi verilmesinde,
yonlendiriimesinde, hizmet sunumunda, yapilacakttigii kongma ve iletsimde ses

tonuna, nezaket ve kogma kurallarina dikkat edilmesi gerekmektedir.

>  ltibar (Kredibilite): itibar, inanirlg, dariistligii, misterinin cikarlarini
kalben hissetmeyi icermektedir. Kredibiliteye katkibulunan faktorler;sietme ismi,

isletme itibari, meteriyle etkilgimde kullanilan sagiteknikleridir.

»  Guvenlik: Guvenli bir hizmet sunulmasi, bir & ifadeyle mgterinin
sunulan hizmeti guvenli bigekilde algilamasinin ganmasi ve icinde hicbigtiphe
kalmamasini ifade etmektedir. Mérilerin fiziksel, parasal guveginin ve
mahremiyetinin korunmasini kapsar. Otobigtetmelerinde tecribeli ve yetenekli
soférlerin, finans hizmetlerinde guvenilir ve duriszmanlarin c¢agtirilmasi, bir

doktorun hastasinin bilgilerini gizli tutmasi buylita 6rnek gosterilebilir.

»  Ulagabilirlik (Eri sim): Ulasabilirlik, hizmete ve personele en kolay ve en
hizli bir sekilde ulgilabilmesi, hizmet sunulan yegien mekaninin uygunigu ve
zamanlamanin dgu olmasi ile ilgkilidir. Misterinin isletme ile iliski kurma kolaylgini
ve Yyaklgabilirlik olcusini icermektedir. Orge, hizmete telefonla kolayca
ulasilabilecesini, hatlarin sdrekli mgul olmamasini, hizmeti elde etmek igin gok
beklenmemesini, si saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerininguy yerlerde
bulunmasini icerir. Ayrica, amirlerin i¢ gtéri konumunda bulunan personelin 6neri ve

tekliflerine her zaman acik olmalari anlamini danteaktadir.

>  lletisim: Musterinin isteklerinin kolayca anjdabilmesi, miterinin
alacagl hizmet hakkindaki bilgilerin kolay ardéir ve acik bir sekilde anlatiimasi,
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hususun ankalabilmesi icin uygun bir dil kullanilmasi ve nt@rilerle iyi bir diyalogun
kurulmasi bu kriterde esastir. Dilin @gk misterilere gore ayarlanmasi anlamina da
gelmektedirlyi egitimli bir misteriye karsi artirmak veya yeni ve deneyimsiz bir
misteri icin daha basit ifadeler kullanmak bu boyup&aminda dgerlendirilebilir.
Hizmetin icergini, maliyetini, kasilasilabilecek problemleri ve problemler k&inda
neler yapilabilec@ini aciklamak, mgterinin sorularini eksiksiz biekilde cevaplamak

gibi konulari kapsar.

»  Mdusteriyi Anlamak (Empati): Misteriye 6zel ilgi gosterilmesi, isim ile
cagrilmasi, taninmasi mgteriyi gururlandirict davraglardir. Migteriler, kendilerini
yakindan taniyan ¢ahnlara daha fazla givenmekte ve kalite algilardbuma goére

desismektedir.
2.5.2. LibQUAL

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgum Anketi, kittphaneie verdikleri
hizmetin kalite dizeyinin kendi kullanicilan taradan dgerlendiriimesi icin ARL
(Association of Research Libraries-Anama Kitliphaneleri Derg® Teksas A&M
Universitesi §birligi ile gelistiriimis kitiphane hizmetleri 6lcim anketidir (Akbayrak,
2005: 52).

LibQUAL+™, kitiphane hizmetlerinin kullanici bektéarini karsilayip
karsilamadgini dezerlendirmede kutiphanecilere yardimci olmasi igisatlanmytir.
1999'da Kuzey Amerika’'daki Aggirma Kutuphaneleri Derge (ARL) tarafindan
gelistirilen bu oOlcim tekrii, Parasuraman vd. tarafindan gelilen SERVQUAL
Olcim teknginin web tabanlh olarak, tUniversite kitiphanelenryarlanmasiyla ortaya
ctkmistir. Buglin 1000°den fazla kitiphanenin tercihgetiu teknik; kolej ve Universite
kutuphaneleri, saik bilimleri kuttiphaneleri, akademik hukuk kutuptederi ve halk
kituphaneleri de dahil olmak Uuzere bir c¢ok farklitiphane tirlerine de
uyarlanabilmekte ve her gecen gin uygulama alayengsletmektedir (LIbQUAL+™,
2011). Aagidaki sekil 2.5'te LiIbQUAL+™ d&lcim teknginin gelisim sdreci

gOsterilmektedir:
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Sekil 2.5: LibQUAL+™ Olgim Tekngi'nin Gelisim Sureci

ARL Yerd 12 4RL 08 5007t agkm
Degerlemeler kitiphane kuramdan kururadan
Girigirai sinden 125,000 yraklagik
kapsamunda 2000 Yullanscahik 340,000
SERVQUAL' katilunly Ytk kllaneilik
inceler denerme katilim

Texas A& Amenkan Kuzey
Uriversitesi Egitim B merika
bagkanhinda 10 BakanlFmdan dismdaki
krareduk pilot fomla ) iilkelere de
proje baglatihr desteklenir apiliyor

Kaynak: Keser, 2007: 47.

LibQUAL+™ ¢glcum tekngi; hizmet etkisi, bilgiye esim, kisisel denetim ve
yer olarak kutuphane dlgutlerini gierlendirmek igin hazirlanmgy 25 soru igeren, iki
bolimli bir anketten olimaktadir (Cook vd., 2003: 2-3). Ankette bulunarusn her
biri icin kullanicilardan kabul edilebilir en gliik hizmet seviyesini, beklenen hizmet
dizeyini ve algilanan hizmet dlzeyini belirlemelamaciyla 1'den 9a kadar
derecelendirme yapmalari istenmektedir (1 egtiipuan; 9 en yuksek puan). Soruyu
yanitsiz birakmak isteyenler N/A (yanit yokikkini isaretlemelidir. LibQUAL+™
hizmet kalitesi 6Olcim anketinden bir boélim resim siRe 2.2’de gosterilmiir
(LIbQUAL+™, 2011).
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Sekil 2.6: LIbQUAL+™ Anketinden Bir Bolim

N L
mpla Institution
s " LibQuUAL SampiA Ins TR
— Wealcome!
Kty Minirmuam My Umsirgd Varcawved Serace
Vet iL coemes fo. Zepvice Level B Serdoe Level 18 Pesfarmance la
Laga Hgh WA
1)  Employens whn mshll confidence m usees SOOOOOa0 O
15 1.3 E 2
21 Making etecionic resaurces eccessible Fom my home o ofee OO OOGOO0 O QoGO0 O
3 Libmr space that inspees study and learming OSOOOOO00 DOOODOCOO0 ODGOOCoos B
4)  Gingusers indivdual alention ] 18, ¥
&) Albrary Web sils enakling me o lecate irdormahen on rmy e LIS MO "\-_ | :' gl 2R W ._'!_' i _"= 15

Kaynak: LIbQUAL+™, 2011b.

LibQUAL+™ anketinde verilerin elde edilmesinin andan yapilan analizde
“fark skorlar’” dikkate alinir. Fark skorlari kisaca, yukaridagiddéen ¢ hizmet
seviyesi (en ik, istenen, algilanan) arasindaki farklardan ithareFark skorlar
ornesi asagida gosterilmgtir (Bkz. Sekil 2.7). Bu 6rnekte gorildii gibi istenen hizmet
seviyesi (desired) ve en gik hizmet seviyesi (minimum) arasindaki alan, tehsr
alani olarak kabul edilmektediistenen ve algilanan hizmet seviyesi (algilanan)
arasindaki bguk negatif tolerans alani; algilanan ile ensidki hizmet seviyesi
arasindaki bguk da pozitif tolerans alarolarak dgerlendiriimektedir (Keser, 2007:
50).

Sekil 2.7: LIbQUAL+™ Anketinde Fark Skorlari

desired (Btl

Negative
Superiority
Gap
perceived \\61 — Positive
B —— Adequacy
Gap

minimum 'a_g‘:' —

Kaynak: LIbQUAL+™ 2011b.
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2.5.2.1. LIbQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgim Anketi'nin icefi asagida aciklannytir
(Akbayrak, 2005: 61-62):

Bilgiye erisim, hizmet etkisi, fiziksel yapi ve ksisel denetim boyutlarini
sorgulayan temel sorular: Bilgiye erisim, hizmet etkisi, fiziksel yapi ve ¢sel
denetim boyutlarinda toplam 25 temel sorunun ankatdan kitiphane kullanicilar
tarafindan, 1 en guk ve 9 en yiksek olmak tzere 1 — 9 @igde ve her sorunun; en
distk (kullanici tarafindan kabul edilebilir en kiclikmet seviyesini gosteren sayi
minimum), algilanan (kutiphanelerin halengladigi distinilen hizmet seviyesini
gosteren sayl perceived) ve arzulanan (kullanickigisel olarak beklegi hizmet
seviyesini gosteren sayl desired) olmak Uzere ¢ legtegoride dgerlendirilmesi

istenmektedir.

Kullanici memnuniyeti ve bilgiye ersim ve akademik calsmalarda
kutiphanenin rolu Gzerine sorular: Kullanici memnuniyeti ve bilgiye &im ve
akademik cabmalarda katiiphanenin roll Gzerine toplam sekiz damuwyedisinin, 1 hi¢
katilmiyorum ve 9 tamamen katiliyorum olmak Uzeokuklu Likert Olggi'nde, bir
sorunun ise 1 c¢ok kotii, 9 c¢ok iyi olmak U(zere ddkutikert Olgesi'nde
degerlendirilmesi istenmektedir.

Kituphane kullanim sikhigi ile ilgili sorular: Katiphane kullanim sildi ile
ilgili i soru; 1-Hergiin, 2-Haftada bir, 3-Ayda b#-Uc¢ ayda bir ve 5-Hi¢ olmak (izere
1-5 olcginde dgerlendiriimektedir. Bu sorulardan birincisinde laricilarin
kitiphane kaynaklarini hangi siklikla kullandikiardezerlendirmeleri istenmektedir.
ikincisinde ise kitiiphane web sayfasini hangi deklkallandiklar sorgulanmaktadir.
Uctincii soru ise, ozellikle son yillarda kullanimlaldukca artan Yahoo, Google gibi
arama motorlarini ya da kutiphaneguadlaki bilgi a&larini hangi siklikla kullandiklari

degerlendirilmektedir.

Demografik bilgi: LIbQUAL+™ Anketi'ne katilanlar hakkinda ayrintili

demografik veri elde edebilmek icin ankette buluakmlarsdyledir;

° Yas
* Cinsiyet
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e Bolim
* Pozisyon (lisans ve ya yiksek lisangencisi, akademik ve ya kiutiphane

personeli)

Katiphane hizmetleri hakkinda yorumlarin yazilabilecegi alan: Ankete
katillanlarin, katiphane hizmetleri hakkinda herlitigorss,elestiri ve 6nerilerini
yazabilecekleri bir alan bulunmaktadir. Bu bolinikhanelerin hizmetlerinde yeniden
yapilanmaya gidebilmeleri icin kitiiphane yonetimike vermesi bakimindan oldukca
onemlidir. Acik uclu oldgundan kutiphane kullanicilari kitiphane ile ilgiheml

bulduklari her konuda yorumlarda bulunmaktadirlar.

2.5.2.2. LIbQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlari

LibQUAL+™  Hizmet Kalitesi Olcumii Anketinde, kutigane hizmet
kalitesine yonelik algilamalar ve beklentiler; Ijlg ersim, hizmet etkisi, fiziksel yapi
ve kisisel denetim olmak Uzere dort temel boyutta elana@iktadir (Akbayrak, 2005,
57-60). Bu boyutlar @gidasekil 2.8’de verilmitir.



Sekil 2.8: Kutiphane Hizmet Kalitesi Boyutlari
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Kaynak: Akbayrak, 2005: 60

2.5.2.2.1. Bilgiye Ergim

Faydaci ye

Siginacak

Semba

Bilgiye erisim boyutu, kutiphane kaynaklarinin ve hizmetleriyeterlilik,

zamanindalik

ve olanaklar yoninden geendiriimesini

sglamaktadir.

LIbQUAL+™’de yer alan bg soru (3, 8, 14, 18 ve 22) bilgiye @m boyutunda

siniflandirilarak, kullanicilarin  bu boyutu @lendirmesine olanak vermektedir.

Bilgiye erisim boyutundaunlar sorgulanmaktadir:

* Baslli ya da elektronik dergi koleksiyonunun yetelinasi,

» Kdituphanelerin acik oldiw saatlerin uygun olmasi,
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* Kullanicillarin  aratirmalari  icin  gerekli olan basih kiUtiphane
materyallerinin olmasi,

» Kullanicilarin c¢algmalari icin gereksinim duyduklari elektronik bilgi
kaynaklarinin dermede yer almasi,

» Kditiphaneler arasi 6din¢c verme ve belgelasaa hizmetlerinin

zamaninda yerine getirilmesi.

2.5.2.2.2. Hizmet Etkisi

Bu boyut, kiUtiphane personelinin kullanicilara skaduyarliligl, gtven
duygusu uyandirabilmeleri ve kullanicilarla emphtirabilmeleri gibi kriterler ile
katiphanenin 6znel agidangdelendirilebilmesini sglamaktadir. LIbQUAL+™’de yer
alan dokuz soru (1, 4, 7, 10, 12, 15, 17, 20 veh28net etkisi boyutunu sorgulamakta
ve kullanicilarin bu boyutu gerlendirmesine olanak vermektedir. Hizmet etkisi

boyutundasunlar sorgulanmaktadir:

» Kituphane personelinin kullanicilara gtiven vermesi,

Kltiphane personelinin  kullanicilarin  sorularini ngimaya hazir

olmalari,

» Kituphane personelinin kullanicilara yardimci olaméstekli olmalari,

» Kitiphane personelinin kullanicilarin  kitiphane ntederi ile ilgili
sorunlarini gidermeye cainalari,

» Kituphane personelinin kullanicilarla teker tekgitenmeleri,

» Kitiphane personelinin  kullanicilarin  sorularini nykayabilecek
donanima sahip olmalari

» Kitiphane personelinin kullanicilara kaher zaman nazik ve saygili

davranmalari,

Katiphane personelinin kullanicilarla diizeyli fgkilde ilgilenmeleri,

Katiphane personelinin kullanicilar ihtiyaclaramlayabilmeleri.

2.5.2.2.3. Fiziksel Yapi

Bu boyut, kullanicilar tarafindan algilanan kittpdain fiziksel olanaklari ve
bunlarin kullanicilara etkileri Gzerine verilergtamaktadir. LIbQUAL+™ anketinde

yer alan bg soru (5, 9, 13, 19 ve 24) fiziksel yapi boyutunorgsilamakta ve
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kullanicilarin bu boyutu derlendirmesine olanak vermektedir. Fiziksel yapyuia

sunlari sorgulamaktadir:

* Kullanicilarin bireysel ¢ajmalar igin sessiz bir ortama sahip olmasi,

» Kutuphane binasinin kolay gi&bilir ve merkezi konumda olmasi,

» Kuitiphanenin ¢cama ve @renme istgi uyandiran bir ortama sahip
olmasi,

* Grup calsmasina uygun mekanlarin bulunmasi,

* Calisma, @renme ve ardirma icin uygun ortama sahip olmasi.

2.5.2.2.4. Ksisel Denetim

Kisisel denetim boyutu, kullanicillarin kitiphane kdyaa arasinda
gereksinim duyduklarn bilgiye kendi kendine sebilmeleri ve bu kaynaklarin kolay
kullanirhg! Gzerine veriler samaktadir. LIbQUAL+™ anketinde yer alan alti sq2y
6, 11, 16, 21 ve 25) kel denetim boyutunu sorgulamakta ve kullanialdru boyutu
degserlendirmesine olanak vermektedir. skSel denetim boyutunda sunlar

sorgulanmaktadir:

» Kullanicilarin aradiklarini kendi kendilerine bullawani sglayan kullanimi
kolay ergim araclarinin bulunmasi,

» Kullanicilarin kitiiphane dermesine kolayehilmeleri,

« Kituphane web sayfasinin kullanicillarin  kendi slévana  bilgiye
ulasmalarina imkan vermesi,

» Kutiphanenin kullanicilarin  ihtiyag  duyduklart  byg kolayca
ulasabilmelerini sg§layacak modern donanima sahip olmasi,

» Bireysel kullanim icin bilginin kitiphane tarafimd&olay ersilebilir hale
getirilmis olmasi,

» Elektronik kaynaklarin kitiiphane tarafindan evdamg ofisten egilebilir

hale getirilmesi.



UCUNCU BOLUM

DPU MERKEZ KUTUPHANES I'NDE HiZMET KAL iTESINiN
OLCULMES INE YONELIK ARA STIRMA
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3.1. ARASTIRMANIN METODOLOJ 1isi

Arastirmanin metodolojisi; amag, dnem, hipotez, andekig orneklem ile

yontemden olgmaktadir. Bunlar sagida geng bir sekilde ele alinnytir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, Dumlupinar Universitesi Merkez Kitdnesi’nin
ogrencilerine sundgu hizmet kalitesinin grenci beklentilerini ne derece kdadiginin
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi kullanilarakortaya konulmasi ve
bulgulara dayanilarak verilerin gerlendiriimesi sonucunda kutiphanenin hizmet

kalitesini iyilestirme cabalarina bir katkida bulunmaktir.

Arastirmada tanimlanan amaca ek icin gagida siralanan analizler

yapilarak bilimsel veriler toplanstir:

» Kutiphane kullanicilarinin  hizmet kalitesine skin kabul edilebilir
bulduklari en dgiik hizmet dizeyin analizi,

» Kiuttphane kullanicilarinin hizmet kalitesingkin beklentilerinin analizi

» Kutuphane kullanicilarinin hizmet kalitesingkin algilarinin analizi

» Beklentiler ile algilar arasindaki fakin analizidir

3.1.2. Arastirmanin Onemi

Yasayan bir sistem ve kar amaci gitmeyen bir hizmeturkw olarak
kitiphanelerin, dinyada ganan gelime ve dgisimlere kayitsiz kalmasi mumkin
degildir. Belirli bir amaci, belirli bir hedefi ve Kiesi olan her kurum gibi kitiphaneler
de gelgme ve dgisimlere uygun olarak, hitap ettikitlenin ihtiyaclarina cevap vermek,
beklentilerini kagilamak ve bu beklentiler goultusunda hizmet kalitesini yukseltmek
durumundadir. S6z konusu getie ve dgisimler, sunulan hizmetin kaliteli olmasini
sgilamak amaciyla kitiphanelerin kullanici hizmetlexiderme gedtirme politikalari
acisindan sirekli olarak yeniden gddendiriimelerini zorunlu kilmaktadir. Bu
degerlendirmelerin dgru ve sa&likli bir sekilde yapilabilmesi igin, kutiphane
performans Olcgutlerinin okiurulmasi ve hizmetlerin bu Odlgitlegiginda 6lgtlmesi
gerekir (Kakirman Yildiz, 2010: 155).
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3.1.3. Arastirmanin Hipotezi

Arastirmanin ~ temel  hipotezi, “Dumlupinar  Universitesi eMez
Kltiphanesi'nde g#anan hizmetlerin  kalite dizeyi gtenci beklentilerini
karsilamaktadir.”seklinde olgturulmutur. Buna bl olarak belirlenen alt hipotezler

isesunlardir;

Hi1 : Bilgiye ergim boyutunda beklentiler kgtanmstir.
Hi2: Hizmet etkisi boyutunda beklentiler kdanmsstir
Hi3: Fiziksel yapi boyutunda beklentiler kbanmstir.
Hai4: Kisisel denetim boyutunda beklentiler kdanmstir.

3.1.4. Arastirmanin Ana Kitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin kapsamina Dumlupinar Universitesi Merkeamigusu’'ndaki
fakilte ve yuksekokul grencileri alinmg ve toplam 22.894 genci sayisiyla ana kutle
olusmustur. Ankette yer almasina gaen, kiatiphane personeli ve akademik
personelden katihm gmnamanmy ve bu sebeple de ana kitleye katiimgandir.
Orneklemi olgturan ve ankete katilan skisayisi 405°'tir. %95 guven dizeyine gore
50.000 ksilik evren icin, %5 tolerans gosterilen hata oraemel alinarak yapilan
hesaplamada elde edilen 6rneklem sayisi 381'dirdBwmda 6rneklem agrmanin

evrenini temsil edebilme acisindan yeterli ojtou (Sencer, 1989: 609).

3.1.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada betimleme yontemi kullanilghr. Betimleme yontemi, evreni
temsil ettgi dUstndlen bir gruba dayali olarak genelleme yapmayeaygm bir
yontemdir. Bu tUr ardgirmalar objelerin, varliklarin, kurumlarin vesgé alanlarin “ne”
oldugunu aciklamaya caimaktadir. Bu yonteme dayanan gmanalarda, “durum
nedir’, “neredeyiz”, “ne yapmak istiyoruz” ve “negme hangi yone gitmeliyiz” gibi
maddelere o gine ait verilere dayanarak yanit bklm@aclanmaktadir (Kaptan,
1995:63).

Arastirma igin veri toplama tekpi olarak anket tek@ginden yararlanilngi ve
bu kapsamda LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcim Anketkullaniimistir.
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgim Anketi orijinalinde ceviri yapilarak Ekim —

Kasim 2011 tarihleri arasinda DPU Merkez Kittiphamiesoding verme, tez, dergi, 2.
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ve 3. katlarindaki kitap salonlarinda tesadifi olara 6rnekleme yontemlerinden
kolayda ornekleme yontemiyle uygulagtm. Bu 6rneklem ydnteminde, 6rnek icinde
yer alan denekler istatistiksel olarak tesadifi ajan yollarla belirlenmektedir. Bu
yuzden, tesadiufi olmayan ornekleme yodntemiyle leglen 6rneklere dayall olarak
yapilan c¢akmalarin sonuglarinin istatistiksel olarak genellsmeldukca glgc
olabilmektedir. Ancak, ana kutle icinde yer alaenehnlara ve elemanlarin sayisina
ili skin kesin bir bilgi olmadii durumlarda, istatistiksel olarak tesadufi olmdaabelirli

bir 6rneze dayali olarak elde edilen bilgilenginda mevcut durum hakkinda birtakim
kestirimlerde bulunabilmek icin kolayda 6rneklemé&nieminden yararlanilabilir
(Taskin vd. 2010: 15).

3.2. DUMLUPINAR UNIVERSITESI

1992-1993 gitim-6gretim yilinda kurulan Dumlupinar Universitesi, Kiiya il
merkezinde; Merkez Kampus ve Germiyan Kampus oldzate iki kampusa, on ilgede
de ayri bina ve kampus alanlarina sahiptir. Metkampus, 7500 dekarin tzerinde bir
alana sahiptir. Kampusa giriiniversite igaatlarinin mimari felsefesi olan Osmanli-
Selguklu yapimi tarzinda, ortada iki buyuk kuleger aldgi, yanlara dgru kigulen
kuleler ve bu kulelerin arasindaki kemerli gerin oldusu tas kapidan sglanmaktadir.
Kampus alaninda mevcut yapilanma ile gek alanlarini ayiran kampusu c¢evreleyen
gens bir ring yolu olgturulmus ve fakillte bloklarinin igcine galarin girmesi

engellenmgtir. Tasit ve yaya sirkulasyonlari birbirinden blyuk olctadgiimistir.

Merkez Kampus'ta ¢tli sosyal tesisler mevcuttur. Olimpik yizme hauuz
termal tesis, kapall spor salonu, acik futbol-bsievoleybol sahalari, acik tenis kortu
ve yapay tirmanma duvari ilegi@ncilere sportif alanlar sunulmaktadir. Ayrica,050
kisilik 6zel yurt ile 500 kiz ve 500 erkek olmak Uze¥800 kiilik Kredi ve Yurtlar

Kurumuna ait grenci yurtlari bulunmaktadir.

Giris kapisinin kansina, kapi ile ayni aksta rektorlik binasi yer alttadir.
Meydanin sg ve sol tarafinda Fen-Edebiyat Fakultesijtien Fakiltesi, MUhendislik
Fakultesi ve bu fakultelerin dekanlik vegrétim binalari bulunmaktadir. Yine
meydanda, gigi kapisi ile rektdrlik binasinin arasindas kedet havuz yapilrgiir.
Havuzlar ile rektorliik binasi arasinda Universitgimi simgesi olan Atatiirk ve

Dumlupinar Aniti bulunmaktadir.
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Dumlupinar Universitesi, 3 enstitii, 9 fakilte, 3kgékokul, 11 meslek
yuksekokulu ile birlikte 346,313 m?lik fiziki ve.341.371 m?lik agik alanda 14.863 6n
lisans, 22.158 lisans ve 2.108 lisanUsti olmakdimgplamda 39.129g6enciye hizmet
vermektedir. Dumlupinar Universitesi'nde aktif haldulunan fakilte ve bolumler

sunlardir:

iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi

Isletme
 lktisat

» Kamu Yonetimi
* Maliye

+ Siyaset ve Uluslarara#iskiler
Fen Edebiyat Fakultesi

» Tirk Dili Edebiyati

« Matematik

» Fizik

* Kimya

» Biyoloji

* Tarih

» Sosyoloji

+ Ingiliz Dili ve Edebiyati

* Arkeoloji
Mihendislik Fakiltesi

+ Insaat MUhendisfi

* Makine Muhendiski

* Maden Muhendis§i

» Seramik Muhendisi

» Elektrik-Elektronik Muhendisgi
* Endustri Muhendisii

» Bilgisayar Muhendisfii

» Jeoloji Muhendiski
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Egitim Fakultesi

« Sinif Geretmenlgi

« Sosyal Bilgiler Gretmenlpi
«  Okul Oncesi @retmenlpi

+ Fen Bilgisi Ggretmenli

+ Turkce Ggretmenlpi

Glzel Sanatlar Fakultesi

» Grafik
¢ Resim
« Seramik ve Cam

* Animasyon
Simav Teknik Egitim Fakultesi

* Makine Egitimi
* Mobilya ve Dekorasyon gtimi

» Elektronik ve Bilgisayar Eitimi
Tip Fakultesi

3.3. DUMLUPINAR UNIVERSITESI MERKEZ KUTUPHANES i

Dumlupinar Universitesi Kutiphanesi merkez kutiighEm olgmaktadir.
Merkez Kutiphane D.P.U.gtetim Uyesi ve grencileri ile dger Universite gretim
dyesi ve @rencileri ve bdlge astirmacilarina hizmet vermektedir. Kuittiphane
koleksiyonu 83386 basili, 49000 e- kitabin yana €i840 adet sureli yayin, 340 adet
abonelgi devam eden sireli yayin, 2027 adet yuksek lisdoktora tezi, 16 adet online
veri tabani, 15 adet ulusal gazete ve yerel gaaetld 2000 civarinda gorseiisel
materyalden olgmaktadir. Daryma kaynaklari, sureli yayinlar, yiksek lisans ve
doktora tezleri ile elektronik ortamdaki eserleraferyalin eki olarak gelmiCD-ROM
veya disketler hari¢c) e¢indaki tim katiphane materyalleri alinabilmektedir
(http://kutup.dpu.edu.tr, 2011). Kataloglama bdélimén alinan gincel bilgiye gore,
kitap sayisi 87018, e-kitap 50000 civari, tez 2&&6gorselgitsel kaynaklar 2365

rakamlarina ulglmistir.
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Katiphane koleksiyonunda yer alan kaynaklar AACR&hglo Amerikan
Cataloging Rules 2) kataloglama kurallarina goralkglanip, Dewey Onlu Siniflama
Sistemine gore siniflandirilarak MARC formatinda RIQAM Kutliphane Otomasyon

Sistemine aktariimaktadir.

Modern bir binaya sahip olan kutiphanenin zeminnkit internet salonu,
multimedya salonu, kataloglama ve depolar bulunagakt Daire bgkanligl, sergi
salonu, fotokopi, toplanti salonu, kafeterya, dduagme birimi ve referans kaynaklari
birinci kattadir. Sureli yayinlar (e-kaynaklar) tez salonu ile genel konular, felsefe ve
psikoloji, din, toplum bilimleri, dil ve dilbilim,doga bilimleri ve matematik, teknoloji
ve tip bilimleri ile ilgili kitaplar ikinci katiphaenin ikinci katinda yer almaktadir.
Uclincii katta ise; glizel sanatlar, edebiyat ve ikgtoografya ve tarih ile ilgili kitaplar
ile 6zel calsma kabinleri bulunmaktadir. Kitiiphane; hafta ici0lB— 22:00, cumartesi
gunleri 10:00 — 17:00 ve tatil donemlerinde 08:0@ %00 saatleri arasinda hizmet

vermektedir.

3.4. DUMLUPINAR UNIVERSITESI MERKEZ KUTUPHANES iNDE
LibQUAL+™ HIiZMET KAL iTESi OLCUM  ANKET I'NiIN
UYGULANMASI

Dumlupinar  Universitesi Merkez Kitiuphanesinde uggan anket
LIbQUAL+™ web sayfasinda yayinlanan, gaianin sonunda Ek 1’de gosterilen
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi'nden yaranaarak hazirlanngive daha
once de belirtildii gibi kiUtiphaneye gelen ve sadece ankete katiinsayen
ogrencilere basili olarak ddilarak uygulannytir. Arastirma kapsaminda anketin
uygulanmasi, verilerin SPSS programina girilmeisilegy verilerin dggerlendirilmesi ve

yorumlanmasi tarafimizdan gercegtielmi stir.

Anket orijinalinden ceviri yapilngi olup dort kisimdan olmaktadir. Birinci
kisim, dort olcute(bilgiye egim, hizmet etkisi, fiziksel yapi ve $isel denetim) goére
siniflandirimg 25 temel maddeden glmaktadir. Bu maddelere katilimcilardan;
hizmete ait kabul edilebilir bulunan en stk diizey, arzulanan hizmet dizeyi ve
kGtiphanenin sdadigina inanilan hizmet performansi kategorileri alariden dguk, 9
en yiksek olmak tizere puan vermeleri istetimiikinci kisimda, kullanicilarin

kutuphanelerle ilgi genel gerlendirmelerine dair, yine 1 endik 9 en yiksek olmak
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uzere katilip katilmama derecelerinin 6lci@di8 madde, tclincu kisimda kutiphane
kullanim sikliklari ve dordinct kisimda demogrddikjiler yer almstir.

3.5. DUMLUPINAR UNIVERSITESI MERKEZ KUTUPHANES i’NDE
UYGULANAN LibQUAL+™ H IZMET KAL ITESI OLCUM ANKET i
BULGULARI

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcim Anketinde yer alarve ankete
katillanlarin cinsiyetleri, ydari, bélimleriyle ilgili veriler sglayan dgilimlar, anketi
yanitlayanlar hakkinda demografik bilgiler vermagisindan énemlidir. Bu gdimlar
alt bgliklar halinde daha ayrintili bgekilde ilerleyen bolimlerde ele alingtir.

3.5.1. LIbQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢ciim Anketine Katilanlarin Yas ve Cinsiyete
Gore Dagilimlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgim Anketi'nin 6rnek addigl anketteki
uygulama ger@, kutiphaneye gelen ve g boélimlerden sadece ankete katilmak
isteyen lisans ve lisansusti@réncilerine basili olarak géilan ankete 153’0 erkek ve
252’si kadin olmak Uzere toplam 405 kituphane kutiesi katilmgtir. Bu sayilar
dahilinde cinsiyete gore @gdimlara bakildginda kadinlarin ankete daha fazla ilgi
gosterdikleri  gorulmgi ve toplam katilimcilarin = %62,2’sini  afturduklar

gozlemlenmgtir. Erkekler ise toplam katilimcilarin %37,8’iniugturmuslardir.

Grafik 3.1: Cinsiyet D&ilimi
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Ankete katilanlarin ya gruplarina gore dalimlarina bakildginda ise
katilmcilarin %78,3’'Gndn 18-22 yayrubunda, %21,7’sinin ise 23-30sygrubunda
yer aldiklari belirlenngtir.

Grafik 3.2: Yas Dagilimi
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3.5.2. Katilimcilarin Kullanici Gruplarina ve Siniflara Gore Dagilimlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi’ndeki uygutaa gergi lisans ve
lisansustu grencileri olmak Uzere ki farkli kullanici grubdusturulmustur. Anketi
yanitlayanlarin bu iki kullanici grubuna goére gdanlarina bakildginda ankete
katillanlarin %95,8'ini lisan grencileri, %4,2’sini lisansustigéencilerinin olyturdusu

gorulmdstar.

Grafik 3.3: Katilimcilarin Kullanici Gruplarina Gore Bdimi
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Kullanici gruplari icinde en ylksek orana sahipnolesans @rencilerinin
%30,9’'unun birinci sinif, %21,5’inin ikinci sinif620’sinin Gguncu sinif, %18,3'Unun
dordinciu sinif ve %9,4’GUnun &1l ve Uzeri oldgu gorilmigtar. Burada be yil ve
Uzeri secen#, okulu uzatmy veya lisans @timini Dumlupinar Universitesi'nde
tamamlamy ve yiiksek lisansgitimine de Dumlupinar Universitesi'nde devam ediyor
olan @renciler icin konulmstur. Yukaridaki tabloda yer verilmeyen, anketi yyan
kullanici gruplarinin bir gieri olan lisansustugencilerinin ise tamamini yuksek lisans

ogrencileri olyturmus ve doktora grencileri ankete katilmargiaridir.

Grafik 3.4: Katilimcilarin Sinif Dgilimi
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3.5.3. Katilimcilarin Fakultelere Gére Da&ilimlar

Ankete katilan 405 kituphane kullanicisinin fakéale gore dailimlari
incelendginde en fazla katihmin gandg fakiltelerin,  Fen  Edebiyat
Fakultesi(%32,1), iktisadi ve idari Bilimler Fakultesi(%28,1 ) ve Mihendislik
Fakultesi(%13,8) oldgu gorulmitir. En az katihmin ggandigl fakilte ise %3,9 ile
“Diger” secengi olmus ve bu secenek; Glzel Sanatlar Fakultesi'nden Buldynali
Bilimler Yuksekokulu'ndan 8 ve Tip Fakiltesi’'nden Ritiphane kullanicisinin

katilimiyla olgmustur.
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Grafik 3.5: Katilimcilarin Fakulte Dalimi
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3.5.4. Katilimcilarin Bélimlere Gére Dgilimi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olclim Anketi’'ne katilaiktisadi veidari Bilim
Fakultesi @rencilerinin bolumler arasi g@diminda en fazla katilmin g&andg
bolimuin Maliye bolimu (%28,9) oldu goralmtir. Maliye bolumuni %21,9 katilim
orani ile iktisat ve %20,2 katiim orani il&sletme bolumleri takip etrgfir. En az
katiimin sglandgl bolim ise %10,5'lik oran ile Siyaset ve Uluslamriliskiler

bolumu olmuytur.

Grafik 3. 6: Katilimcilariniktisadi veidari Bilimler Fakultesi Bolum Dalimi

gg* 28,9
25 20,2 219 4
20 1
15 10.5
10
. 1

0
Isletme Tktisat Kamu Maliye  Siyasetve
yonetimi Uluslararasi
Tliskiler

O Kisi SayisiO YUzde‘




69

Fen Edebiyat Fakultesi b6lim giami incelendginde ise %26,3'lik oranla
Matematik Bolimu, %20’lik oranla Turk Dili ve Edsfaiti Bolumu ve %16,9’'lUk oranla
Sosyoloji Bolimu en fazla katilimin ghwgu ilk G¢ bélim olmgtur. Bu fakiltede en
disik katihm %2,3 oran ile Biyoloji boliminden ger{esknistir. Arkeoloji

bolumunden hi¢ katilim olmagliicin analizde yer verilmersir.

Grafik 3.7: Katilimcilarin Fen Edebiyat Fakiltesi Bolum gdlami
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56 Kkisilik kullanici grubunu olgturan Muhendislik Fakiltesi  bdlim
dagiliminda en fazla katilimin gmndgi bolim Elektrik-Elektronik Muhendigdi
(%35,7) yer almy, onu %14,3 ayni oranlari ile Seramik ve Endusttihgndisigi
bolumleri takip etmitir. En az katilimin sdandgi bolim Maden Mihendigdi (%3,6)
olmustur.
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Grafik 3.8: Katilimcilarin Mihendislik Fakiltesi B6lum Reumi
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Egitim Fakultesi @rencilerinin bolimler arasi @diminda Sosyal Bilgiler
Ogretmenlgi(%41,4) ilk sirada yer almp son sirasinda da ile Sinigfetmenli(%6,9 )
bolumu yer almytir.

Grafik 3.9: Katilimcilarin Egitim Fakultesi Bolim Dgailimi
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LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcim Anketine katilan iahya Spglik
Yuksekokulu'nun boélumler arasi giéimi incelendginde ise; Fizik Tedavi ve
Rehabilitasyon bélimiu %46,5, Heimelik %34,9 ve Ebelik bolimi %18,6 oranlari

olusmustur.
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Grafik 3.10: Katihmcilarin Kutahya Sgik Yiksekokulu Bolum Dailimi
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3.5.5. Katilimcilara Gore 25 Temel Madde

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olglim Anketi'nde; bilgiyeerisim, hizmet
etkisi, fiziksel yapi ve kisel denetim boyutlarina §kin Dumlupinar Universitesi
Merkez Kutliphanesi'nin derlendiriimesi 25 madde ile dl¢liimektedir. Bu maede
katiimcilardan; hizmete ait kabul edilebilir buam en dgik dizey(minimum),
arzulanan hizmet duzeyi(istenen) ve kutuphanenigladg&mna inanilan hizmet
dizeyi(algilanan) kategorileri altinda 1 ersidki 9 en yuksek olmak lGzere puanlama
yapmalari istenmektedir. Puanlamalar sonucundéarkailar tarafindan kabul edilebilir
en diuk hizmet dizeyini gésteren sayi olan minimum hizdigeyi ile kitiphanenin
halen sgladigi distintlen sayi olan algilanan hizmet seviyesi aragirfdek “olumsuz”
yani negatif(-) ise kitiphanenin kullanicilarin  legitilerini  kagilamadgi
distnulebilir. Eger fark “olumlu” yani pozitif(+) ise kutiphaneninukanicilarin
beklentilerini kagiladigl varsayilabilir(Akbayrak, 2005: 80). 25 maddengkiategoriye
gore genel ortalamalari ve yukarda belirtilen yomgegore olgan bgluklar sagidaki
tabloda verilmgtir.
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Tablo 3.1: 25 Temel Maddenin Katilimcilardan Gelen Yanitl@@re Analizi

MADDELER Xy X0Oi X0  Bosluk
1. Kutiphane capanlari kullanicilara giiven vermektedir 556 7,88 6,21 0,65
2. Kullanimi kolay egim araclar aradgimi kendi kendime

bulmami sglamaktadir 573 792 638 0,65
3. Calismalarim icin gereksinim duygum basili ve elektronil
dergi koleksiyonu vardir

4. Kitiphane capanlari kullanicilarin sorularini yanitlamayi

521 7,58 559 0,38

558 7,85 6,08 0,40

hazirdir

5. Bireysel calsmalar icin sessiz ortam vardir 6,41 832 6,82 041
6. Kituphane koleksiyonlarina gitin kolaydir 597 794 6,64 0,67
7. Kituphane cabanlari kullanicilara yardim etmeye isteklidir 5,43 7,72 5,72 0,29
8. Kitluphane calima saatleri uygundur 6,06 8,14 6,62 0,56
9. Kituphane calmak icin konforlu bir binaya sahiptir 6,95 837 7,99 1,04

10Kutiphane personeli kullanicilarin kittiphane hiZeretile
ilgili sorunlarini gidermeye cagmaktadir

11Kutiphane web sayfasi kendi kendime bilgiyesméma
imkan vermektedir

.12..Kutuphane. cajanlari kullanicilarla  teker  tekel 459 721 464 005
ilgilenmektedir

13Kituphane ortami ¢calma ve @renme istgi uyandirmaktadir 6,18 8,00 7,17 0,99
14/ntiya¢  duydgum  basil kutiphane  materyalle

bulunmaktadir 58L 785 620 039
15Kutiphane capanlari kullanicilarin sorularini
yanitlayabilecek bilgiye sahiptir

16:Modern donanim ihtiya¢c duyulan bilgiye kolayca sieni 584 783 655 071
sgglamaktadir

17 Kutiphane calanlari her zaman naziktir 580 7,82 6,30 05
18 Calismalarim i¢in gereksinim duygum elektronik bilgi

kaynaklari bulunmaktadir 585 777 614 059
19 Mekanlar grup ¢cakmasina uygundur 583 7,82 6,30 0,47
_20_.Kutuphane_ capanlari kullanicilarla dizeyli bir sekilde 548 760 598 040
ilgilenmektedir
21 Bireysel kullanim i¢in bilgiye kolay &iiebilmektedir 586 791 6,74 0,88
22 Dokumanlari zamaninda gamaktadir 570 7,81 6,33 0,63
23Kituphane capanlari kullanicilarin ihtiyaclarini

anlayabilmektedir 589 774 614 I
24 Ortam calyma, @&renme ve argtirma icin uygundur 556 833 7,34 1,78
25Ev ya da ofisten elektronik kaynaklara kol

ulasilabilmektedir 561 773 613 e

569 782 6,18 0,49

598 8,02 6,67 0,69

546 7,72 597 0,551

Yukaridaki tabloda, anket sonucunda her bir madde uc¢ farkh kategoride
elde edilen ortalama puanlar gorulmektedir. Ortagmanlar igerisinde en ¢ok dikkat
ceken nokta, bir kategoride en sdld ortalamaya sahip olan maddeningedi iki
kategoride de en dik ortalamaya sahip, bir kategoride en yuksek amalya sahip
olan maddenin de gér kategorilerde en yiiksek ortalamaya sahip olnmasldc
kategoride de en duk ortalama “Kutuphane caanlari kullanicilarla teker teker
ilgilenmektedir’ maddesine aittir. Bu maddede miaomn dizey 4,59, istenen dizey

7,21 ve Kkitiphaneden bu konudaki algilamalari 4ddrak gerceklgnistir.
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“Calismalarim icin gereksinim duy@um basili ve elektronik dergi koleksiyonu vardir”
maddesi de ¢ kategoride ensiki ikinci ortalamalara sahiptir. Uc kategoride en
yuksek ortalamaya sirasiyla 6,95-8,37-7,99 ile tiliane cajmak icin konforlu bir
binaya sahiptir’ maddesi uianistir. Algilamalar incelenginde kullanicilarin en yiksek
algiya sahip oldgu maddeler; ortamin; cama, argtirma ve @renmeye uygun
olusu(7,34) ve kutuphane ortaminin ¢ala ve @&renme istgi uyandirmasi (7,17)

olmustur.

Tabloda ayni zamanda anketi yanitlayan 405 kutighénllanicisinin
kutuphane hizmetleri hakkindaki beklentileri veldmalar dgerlendirilerek bgluklar
belirtilmistir. Ankette yer alan 25 maddenin verilen yanitlgée yapilan analizinde
negatif farkin olgtugu herhangi bir madde bulunmamaktadir. Butin farlderitif
ctkmistir. Analiz yontemine gore bakiginda katilimcilarin 25 maddeye sKin
kituphaneden aldiklari hizmetten memnun olduklagiduilebilir. En yiksek pozitif
fark, “Kituphane, c¢agmak icin konforlu bir binaya sahiptir(1,04)" maddete
gerceklgmistir. En yiksek ikinci pozitif fark, “Kuttiphane orta calsma ve @renme
istegi uyandirmaktadir(0,99)”, en yiksek Uc¢lncu farkrtdn; calsma, argtirma ve
ogrenme icin uygundur(0,78)” maddeleri olarak gozlemmhitir. Ilgili hizmetlerin
kalite duzeyleri hakkinda olumlu ifadeler kullafiler ve kullanicilarin aldiklari
hizmetten memnun olduklarn soylenebilir. Bir gei ifadeyle ilgili hizmetler,
kullanicilarin  kitiphaneden en c¢ok memnun @idulc hizmettir denilebilir.
Kullanicilar tarafindan en dik olumlu farkin ortaya konuldiw veya en dgiik
memnuniyetlerinin ortaya konul@u hizmet ise, 0,05 ile “Kutuphane galnlari
kullanicilarla teker teker ilgilenmektedir” maddede ele alinan hizmettir. Bu bilgiye
gore, ortaya c¢ikan Bluk sifira cok yakindir, dolayisiyla olumlu ifadelaullanilsa bile
yine de ilgili hizmetin kalite dizeyinin artirilmagin gerekli ¢calgmalarin yapilmasi
gerektgi sOylenebilir. Katilimcilarin en diik memnuniyete sahip olduklar geir
maddeler ve oranlargagida verilmgtir:

» Kutuphane caganlari kullanicilara yardim etmeye isteklidir: 0,29
* Calismalarim icin gereksinim duygum basili ve elektronik dergi
koleksiyonu vardir: 0,38

+ Ihtiyac duydgum basil kiitiphane materyalleri bulunmaktadir90,3
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3.5.6. Katilimcilara Goére LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Boyutlari

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketine goére kiphane hizmet

kalitesine yonelik algilamalar ve beklentiler déetmel hizmet kalitesi boyutunda ele
alinmaktadir(Akbayrak, 2005: 95);

Bilgiye erisim
Hizmet etkisi
Fiziksel yapi

Kisisel denetim

Maddeler yukaridaki dort boyuta gore siniflandraka ¢ kategoriye ait

ortalamalari ve bu ortalamalara gore stluduklari bgluklar hesaplanmgtir. Dort

boyuta ait maddeler, ortalamalar ve yapilan hesaglar gagidaki tabloda ayrintili bir

sekilde verilmitir.
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Tablo 3.2: LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Boyutlarina Ait Maddeler

MADDELER B |2 |

M A
Bilgiye erisim
3- Qah;malanm icin gereksinim duygum basili ve elektronik dergi 521 758 559 0,38
koleksiyonu vardir
8- Kiitiiphane cagma saatleri uygundur 6,06 8,14 6,62 0,56
14- Intiya¢ duydgum basili kiitiphane materyalleri bulunmaktadir 5,81 7,85 6,20 0,39
18- Calsmalarim i¢in gereksinim duygum elektronik bilgi kaynaklari 555 7.77 614 0,59
bulunmaktadir.

22- Dokumanlar zamanindaglanmaktadir 570 7,81 6,33 0,63
Hizmet Etkisi

1- Kutiphane caganlari kullanicilara gliven vermektedir 556 7,88 6,21 0,65
4- Kutiphane cafanlari kullanicilarin sorularini yanitlamaya hazird 5,58 7,85 6,08 0,50
7- Kitiphane caganlari kullanicilara yardim etmeye isteklidir 5,43 7,72 5,72 0,29

10- KUtUphane personeli kullanicilarin kittiphanenmétleri ile ilgili 569 7.82 6.1¢ 0,49
sorunlarini gidermeye cahaktadir

12- Kutuphane ¢aganlari kullanicilarla teker teker ilgilenmektedir 459 7,21 4,64 0,05
15 Kutuphane cadanlari kullanicilarin sorularini yanitlayabilecek 546 7,72 597 051
bilgiye sahiptir
17- Kutlphane cadanlari her zaman naziktir 5,80 7,82 6,30 0,50
.20.— Kutuphane cadanlar kullanicilarla diizeyli bigekilde 548 7.60 5.9€ 0,50
ilgilenmektedir
23- Kdutuphane ¢ajanlari kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilmekted 5,59 7,74 6,14 0,55

Fiziksel Yapi

5- Bireysel cabmalar icin sessiz ortam vardir 6,41 8,32 6,82 0,41
9- Kiituphane cagmak icin konforlu bir binaya sahiptir. 6,95 8,37 7,9¢ 1,04
13- Kutuphane ortami ¢ama ve @renme istgi uyandirmaktadir 6,18 8,00 7,17 0,99
19- Mekanlar grup ¢agmasina uygundur 583 7,82 6,30 0,47
24- Ortam calgma, @grenme ve arglirma i¢in uygundur 6,56 8,33 7,34 0,78

Kisisel Denetim
2-VKuIIan|m| kolay esim araclar aradgimi kendi kendime bulmami 573 7.92 638 0,65
saglamaktadir

6- Kutuphane koleksiyonlarina gim kolaydir 597 7,94 6,64 0,67
11- Kutuphane web sayfasi kendi kendime bilgiggmAama imkan 508 802 6,67 0,69
vermektedir

16: Modern donanim ihtiya¢ duyulan bilgiye kolayeaimi 584 7.83 655071
sagglamaktadir

21- Bireysel kullanim igin bilgiye kolay gitebilmektedir 586 7,91 6,74 0,88
25- Ev ya da ofisten elektronik kaynaklara kolagsuhbilmektedir 561 7,73 6,12 0,52

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcim Anketi'nin ilk bolininde yer alan ve
Olcegin temelini olyturan 25 maddenin dort hizmet kalitesi boyutundgptandirilarak
ayri ayri analizleri yapilng) yapilan analizler sonucunda elde edilen bulguikskin

yorumlara gagida geng bir sekilde yer verilmtir.
3.5.6.1. Bilgiye Ersim Boyutu Analizi

Bilgiye erisim hizmet Kkalitesi boyutundaki e madde incelendinde

kitiphane kullanicilarinin minimum hizmet beklesdéiviyesi ile algiladiklari hizmet
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seviyesi arasindaki farklarin tamaminin pozitift@k gorilmektedir. Bilgiye esim
boyutunda pozitif farkin en yuksek citihizmet, 0,63 ile “Dokumanlar zamaninda
sazlanmaktadir” maddesinde ele alinan hizmetligili hizmetin kalite diizeyinden
kullanicilarin memnun olduklari sdylenebilir. Buylutta gézlemlenen en giik fark ise
0,38 ile “Calsmalarim icin gereksinim duy@um basili ve elektronik dergi koleksiyonu
vardir” maddesinde gerceklaistir. Gergeklgen farkin, ilgili boyuttaki en diik fark

olmasina ramen hizmet kalitesi acisindan olumlu qidusdylenebilir.

Bilgiye erisim boyutu genel olarak g@erlendirilecek olursa, ilgili maddelerde
elde edilen bguklar sonucunda bilgiye efm boyutunun bgluklar ortalamasi 0,51
olarak hesaplanmtir. Bosluklar modeline gore, okan bu farkin bilgiye egim
boyutunun hizmet kalitesi dizeyi olgiw disunulirse, kullanicilarin bu boyutla ilgili

aldiklar1 hizmetlerden memnun olduklari sdylenebili

Grafik 3.11: Bilgiye Erisim Boyutu Analizi
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0 SORU-3 SORU-8 SORU-14 SORU-18 SORU-2Z
Minimum 521 6,06 5,81 5,55 57
Istenen 7,58 8,14 7,85 7,77 7,81
== Algilanan 5,59 6,62 6,2 6,14 6,33
=8—Bosluk 0,38 0,56 0,39 0,59 0,63

3.5.6.2. Hizmet Etkisi Boyutu Analizi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcim Anketi'nde hizmettkdsi boyutu, genel
anlamda kutiphane personelinin kullaniciyla olggkiginin ve mesleki deneyimlerinin
degerlendirildigi 9 maddeden okmaktadir. Hizmet etkisi boyutunu gturan bu dokuz

madde incelendinde en yuksek farkin, 0,55 ile “Kuttiphane gahlari kullanicilarin
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ihtiyacglarini  anlayabilmektedir” maddesinde ele nah hizmete ait oldiu
gorulmektedir. Kullanicilarin hizmet etkisi boyutlanen ¢cok memnun ol@u hizmetin
ilgili hizmet oldugu sdylenebilir. Bu boyuttaki en gliik fark ise, ayni zamanda 25 temel
madde icerisinde de en dik farka sahip olan “Kitiphane ganlan kullanicilarla
teker teker ilgilenmektedir’ maddesinde ele alifmrmettir. figili hizmetin yarattgi
degerlerin olgturduzu basluk 0,05'tir. Bu fark her ne kadar pozitif olsa dak dguk
olmasi sebebiyle ilgili hizmetin kalite duzeyinimtialmasi icin gerekli cagmalarin

yapilmasi gerekdi soylenebilir.

Hizmet etkisi boyutunun genel bir gerlendirilmesi yapildiinda, dokuz
maddeye ait bduklar sonucunda elde edilen ortalamsslbk 0,45'tir. Hizmet etkisi
boyutu bu ortalama ile dért hizmet kalitesi boywtanen diiik bgluk ortalamasina
sahip olmgtur. Do6rt boyut icerisinde en giik ortalama bguga sahip olsa da
kullanicilarin bu boyuttan genel olarak memnun gldwsdylenebilir. Ancak; ger
kitiphane, hizmet kalitesiyle ilgili iyifgirme calgsmalari yapacaksa buna hizmet etkisi
boyutundan bgamalidir denilebilir.

Grafik 3.12: Hizmet Etkisi Boyutu Analizi
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SORU-1 SORU-4 SORU-7 SORU-10 SORU-12 SORU-15 SORU-17 S@RBORU-23

O P, N W M OO N 0O O

Minimum 5,56 5,58 5,43 5,69 4,59 5,46 58 5,48 5,59
Istenen 7,88 7,85 7,72 7,82 7,21 7,72 7,82 7,6 7,74
=#=—Algilanan 6,21 6,08 5,72 6,18 4,64 5,97 6,3 5,98 6,14
=8—Bosluk 0,65 0,5 0,29 0,49 0,05 0,51 0,5 0,5 0,55
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3.5.6.3. Fiziksel Yapi1 Boyutu Analizi

Anket verilerine gore en olumlu sonucun elde edildiziksel yapi boyutu
genel olarak kutiphanenin fiziki yapisinin gddendirildigi bes maddeden
olusmaktadir. Verilen puanlar sonucunda elde edilegiuiara bakildginda en yiksek
pozitif boslugun 1,04 ile “Kutiphane c¢amak icin konforlu bir binaya sahiptir.”
maddesinde derlendirilen hizmette gercekligsi gorilmektedir. Buna gore
kitiphanenin genel anlamda konforlu bir alan gldkonusunda bir yakjam oldysu
soylenebilir.ilgili hizmet ayni zamanda, 25 madde icerisinde &ksgk pozitif farkin
olustugu hizmet olma Ozelfini de taimaktadir. Bu boyutta en glik fark;
kitiphanenin sessiz gw0,41) ve grup c¢amasina uygun oblunun(0,47)
deserlendirildigi maddelerde gerceldmistir. Yine de dgerler yiksek oldgu icin bu
hizmetlerle ilgili olumlu ifadeler kullanilabilirAncak; farklar her ne kadar iyi derecede
pozitif olsa da mekan olarak kitiiphane boyutunuregbaluk ortalamasi olan 0,94’ln
bir hayli altindadir. Bu ytzden gerlendirme yapilirken bunun dikkate alinmasi daha
uygundur denilebilir.

Fiziksel yap! boyutu genel olarak glendirildiginde elde edilen 6lcimlere
gore, 0,74’luk ortalama fark ile hizmet kalitesiylntlari arasinda en yiksek ortalama
farka sahip boyut oldiu gordlmigtir. Buna gore, ilgili hizmet kalitesi boyutunun
kullanicilari en ¢ok memnun eden boyut @duve kitiphanenin ilgili hizmetleri

basariyla gercekligirdigi sdylenebilir.
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Grafik 3.13: Fiziksel Yapi Boyutu Analizi
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3.5.6.4. Kgisel Denetim Boyutu Analizi

Hizmet kalitesi boyutlarinin sonuncusu olansisel denetim boyutu,
kullanicilarin katiphane kaynaklarinaserilerinin ve bu egimlerde kuttphanedeki
donanimlarin etkisinin dgerlendirildigi altit maddeden olmaktadir. Dger hizmet
kalitesi boyutlarinda oldiu gibi bu boyutta da batin farklar pozitif cikgnr. En
yuksek pozitif fark 0,88 ile kullanicilarin bilgiyebireysel olarak egimlerinin
kolayliginin degerlendirildigi maddede gercekmistir. Buna gore ilgili hizmet icin
kutiphanenin kullanici memnuniyetiniggandigl distinulebilir. En diguk fark ise 0,52
ile kitiphane materyallerine uzaktansienin kolayhginin dezerlendirildigi maddede
gerceklgmistir. Diger verilere gore diiik olsa bile elde edilen ger yuksek oldgu igin
ilgili hizmetle ilgili olumlu ifadeler kullanilabit.

Kisisel denetim boyutunu ofturan maddelerden elde edilenshuklara gore
ortaya cikan ortalama $sel denetim bgugu 0,69'dur. Bu ortalama bluk ayni
zamanda, fiziksel yapi boyutundan elde edilen amadan sonra gercekén en yuksek
bosluktur. Kisisel denetim boyutu icin, verilere gore kutiphanekisisel denetimle

ilgili hizmetleri basariyla gerceklgtirdigi sdylenebilir.
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Grafik 3.14: Kisisel Denetim Boyutu Analizi

"A———t—-——t\‘

O P N W H» 01 ON 0 ©

[ o0 0o
SORU-2 SORU-6 SORU-11 SORU-16 SORU-21 SORU-25
Minimum 5,73 597 5,98 5,84 5,86 5,61
Istenen 7,92 7,94 8,02 7,83 7,91 7,73
—#&—Algilanan 6,38 6,64 6,67 6,55 6,74 6,13
—e— Bosluk 0,65 0,67 0,69 0,71 0,88 0,52

Yukarda dgerlendirilen dort hizmet kalitesi boyutu verilergrd yararlanarak
bu boyutlarin ortalama minimume-istenen-algilanannet dizeyleri ile olgturduklari

bosluklar asagida verilmitir.

Tablo 3.3: Katilimcilardan Gelen Yanitlara Gore LibQUAL+™ Idiet Kalitesi

Boyutlari
e o X0y X0y X0Oa Bosluk
Bilgiye Erisim 5,67 7,83 6,18 0,51
Hizmet Etkisi 5,46 7,67 5,91 0,45
Mekéan Olarak Kutiiphane 6,39 8,17 7,13 0,74
Kisisel Denetim 5,84 7,89 6,53 0,69

3.5.7. Kullanici Memnuniyeti ve Kullanicilarin Akademik Calismalarinda

Kitiphanenin Rolu

Kullanict  memnuniyeti ve kullanicilarin  akademik ligaalarinda
kitiphanenin rolinin sorgulagdisekiz maddeden yedisi, 1 hi¢ katilmiyorum 9
tamamen katiliyorum olmak tzere dokuzlu likert ginpde, dger bir madde de 1 ¢ok
koti, 9 cok iyi olmak Uzere yine dokuzlu likert &inde de&erlendirilmistir.

Degerlendirmelerden elde edilen puanlarin ortalamgegidaki tabloda verilnytir.
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Grafik 3.15: Kullanici Memnuniyeti ve Kullanicilarin Akademika@lsmalarinda
Katiphanenin Rolu

6.94
6,36 252 6,27

O P N W b~ Ol O N

O Katuphane ilgi alanlarimdaki getneleri takip edebilmem icin bana yardimci olur

O Akademik kariyerimde gelmemde kitiphane bana yardimci olur

O Kutiphane akademik gsarmalarimda daha verimli olabilmemigar

O Kutiphane guvenilir ve gtivenilmez bilgileri ayithemi sglar

O Kutiphanegimde ve gcaimamda gerekli bilgi becerilerini gkar

O Katuphanede gordiiim davrarglar beni tatmin etmektedir

O Genelde kutiphanenirgienme, argtirma ve @retme ihtiyaclarmi desteklemesinden memnunum
O Kuatuphane tarafindan glanan tim hizmet kalitesini genel olarak nasil daenniz

1 hi¢ katilmiyorum 9 tamamen katiliyorum olmak é&zdokuzlu likert 6lcekle
deserlendirilen yedi madde icerisinde en yiksek onea6,94 ile “Kitiphane
akademik argtirmalarimda daha verimli olabilmemi @ar’” maddesinde ortaya
ctkmistir. En diguk ortalamanin da 5,88 ile “Kutiphanede g@in davrarglar beni
memnun etmektedir” ifadesinde gercekig belirlenmitir. Kitiphanenin tim hizmet
kalitesinin 1 cok kotl, 9 cok iyi olmak Uzereggelendirildigi sekizinci maddede ise
6,65 otalama elde edilgtir.

3.5.8. Kullanim Siklg1 Dagihmlarinin incelenmesi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢lim Anketi'nde kullanikarin kitiphane
kullanim siklgini sorgulamak Uzere ggirilmis olan ¢ maddeden birincisinde
kullanicilarin kitiphane materyallerini ne siklikiallandiklari sorgulanmaktadir. Elde
edilen veriler sonucu ofturulan aagidaki grafikte katilimcilarin %55,6’sInin
kitiphaneyi haftada bir kullarg goralmitir. Bu oran ayni zamanda kitiphane
materyallerini kullananlar igerisindeki en yiksekamdir. Katilmcilarin %22’si
kituphane materyallerini ayda bir, %16,3'U her ,gi#6,2'si U¢ ayda bir
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kullanmaktadir. Katilimcilar igerisinde kutiphaneataryallerini hi¢ kullanmayan

Ogrenci bulunmamaktadir.

Grafik 3.16: Kutuphane Kaynaklarini Kullanim Sili
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Her gun Haftada bir Ayda bir Uc ayda bir Hi¢

‘EI Kisi sayisiO YUzde‘

Asagidaki grafikteki verilere bakilggnda LiIbQUAL+™ Hizmet Kalitesi
Olcim Anketi'ne katilan kullanicilarin %42,7’si Kithane web sayfasini  “Hi¢”
kullanmams ve “Kutiiphane Kaynaklarini Web Sayfasi Uzerinddastda Sikliklar”
icerisindeki en yiksek orani glurmustur. Hi¢ kullanmayanlari %24 ile “Haftada Bir”
kullananlar, %23,5 ile de “Ayda Bir” kullananlarkip etmitir. En disik oran ise %3,7
ile “Her Gun” kullanan kullanicilarin ofturdugu sikliga ait oran olmstur.

Grafik 3.17: Kutiphane Web Sitesini Kullanim Sl
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LibQUAL+™ anketindeki “Bilgi icin Yahoo, Google veya Ber Ag
Gegitlerini Kullanma Sikliklar” incelendinde bu siklga ait en yuksek der %61,7 ile
“Her Gun” kullanan kullanicilar okiurmuwstur. %25,9 ile “Haftada Bir” kullananlar
ikinci, %6,2 ile “Ayda Bir” kullananlar Ggtincl enilgsek grubu olgturmustur. En
disuk ylzdeye sahip olan grup %1,2 ile “U¢ Ayda Birtillanan kullanici grubu

olmustur.

Grafik 3.18: Bilgi icin Yahoo, Google veya Ber Az Gegitlerini Kullanim SikEg
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3.5.9. DPU, ABD ve ODTU Bulgularinin Kasilastiriimasi

ODTU’de uygulanan anketin genel ortalamalargetéendirildiginde hizmet
kalitesi boyutlarindan bilgiye arm ve kisisel denetimde negatif, hizmet etkisi ve
fiziksel yapida ise pozitif dmrler ortaya cikmasina gmen DPU ve ABD
ortalamalarinin timinin pozitif oldu gorilmektedir. DPU ve ABD ortalamalarinda
ortaya ¢ikan pozitif deerler oldukca yuiksek farklar yaratgnr. ODTU’deki sonuclarin
diger(ABD ornegi) gelismis Ulkelerdeki oOlcimlere gore anlamh farkhlik yarat
gorilmiy, DPU'deki sonuglarin ise ABD gibi gethis tlkelerle paralellik gostergi
g6zlemlenmitir.  ABD'deki ve DPU'deki kullanicilarin  Universikerinin

kutiphanelerinden aldiklari hizmetten memnun oldulddylenebilir.



84

Tablo 3.4:DPU, ODTU VE ABD Bulgulari

DPU ODTU* ABD*

XU X0, X0 Bosluk Xy XO; XUa Bosik 7 X0 X0xBosluk

M M
Bilgiye 2
Eri sim 567 783 6,18 0,51 5,85 7,28 565 -0,20 6,70 8,14 7,02 0,32
Hizmet
Etkisi 546 7,67 591 045 5,84 7,46 589 0,05 6,46 7,90 7,14 0,68
5';558' 6,39 8,17 7,13 0,74 6,36 7,83 6,39 0,03 6,18 7,63 6,91 0,73
K'S'Se_l 584 7,89 653 0,69 6,18 7,74 6,03 -0,15 6,73 8,24 7,16 0,44
Denetim

* Kaynak: Akbayrak, 2006: 127

3.5.10. Yorumlayiciistatistikler

Yorumlayici istatistikler kapsaminda hipotezlerimk¢ desiskenli hipotez
testleri ile test edilmesinde kullanilan test ist#tleri; basimsiz 6rnekler f testi,
eslestirilmis t testi ve varyans analizlerinden gheaktadir. Test bulgularisagida
verilmistir.

Tablo 3.5: LIbQUAL+™ Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Katilimcilalan Gelen Yanitlara

Gore Analizi
HiZMET KAL iTESI .
BOYUTLARI X[y X[ X[ Bosluk t Sig.
Bilgiye Erisim 5,67 7,83 6,18 0,51 -6,12 0,000
Hizmet Etkisi 5,46 7.67 5,91 0,45 -5,01 0,000
Mekan Olarak 6.39 8.17 713 074 -9,01 0,000
Kitiphane
Kisisel Denetim 5,84 7,89 6,53 0,69 -8,23 0,000

Minimum hizmet duzeyi deerlendirmeleri ile algilanan hizmet dizeyi
degerlendirmeleri farkhdir. Minimum hizmet dizeyi il@lgilanan hizmet dizeyi
arasindaki farkin testindeslestirilmis t testi kullaniimgtir. Kalite boyutlari dahilinde
P10,05 ¢cikmgtir. Hizmet kalitesi boyutlarinin testinde MHD ieHD arasinda anlamli
bir fark vardir. Bu fark kullanicilarin hizmetlendememnun olmalarini géstermesi

acisindan onemlidir.

Hia: Cinsiyete gore minimum hizmet dizeyi, istenenntez dizeyi ve

beklenen hizmet duzeyi gerlendirmeleri farklidir.
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Tablo 3.6: Cinsiyete Goére Hizmet Kalitesi Boyutlari Analizi

Minimum Hizmet Diizeyi istenen Hizmet Diizeyi Algilanan Hizmet Diizeyi

X1 . X . X0 .
SS. t Sig. . ss. t Sig. SS. t Sig.
M Ui A
Bilgiye Erkek 5,46 1,70 7,81 1,29 596 1,53
-1,92 0,056 -0,24 0,809 -2,52 0,012*
Erisim Kadin 5,79 1,69 7,84 1,19 6,33 1,39
Hizmet Erkek 5,30 1,57 7,76 1,17 5,84 1,65
-1,51 0,132 0,79 0,433 -0,71 0,478
Etkisi Kadin 5,56 1,69 7,66 1,27 596 1,62
Fiziksel Erkek 6,17 1,52 8,11 0,96 6,88 1,28
-2,11 0,035* -0,87 0,386 -3,06 0,002*
Yapi Kadin 6,52 1,71 8,20 0,98 7,27 1,22
Kisisel Erkek 5,64 1,75 7,91 1,16 6,34 1,57
-1,87 0,062 0,27 0,791 -2,02 0,045*
Denetim Kadin 5,97 1,70 7,87 1,15 6,64 1,33

Cinsiyete gére minimum hizmet dizeyiggelendirmeleri benzerdir. Yalnizca
fiziksel yapi dgiskeninde farklik oldgu, kadinlarin erkeklere gore kuttphanenin
fiziksel yapisindan bekledikleri en gik hizmet dizeyinin daha yiksek ofduifade
edilebilir. Cinsiyete go6re istenen hizmet dizeyi geldendirmeleri benzerlik

gostermektedir.

Cinsiyete gore algilanan hizmet duzeyge/endirmelerinde, yalnizca hizmet
etkisi degiskeni benzerlik gostermekte,ggdir desiskenler farkhlik géstermektedir. Buna
gore kutuphane kaynaklar, kutiphanenin fiziki gapve kutiphane kaynaklarina
erisimin yeterliliginin degerlendirmesinde kadinlarin erkeklere gbére daha ium
baktiklari ifade edilebilir.

Hig: Fakiltelere goére minimum hizmet dizeyi, istenemmet dizeyi ve

beklenen hizmet duzeyi gerlendirmeleri farklidir.
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Tablo 3.7: Fakultelere Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari Analizi

Minimum Hizmet Algilanan Hizmet

istenen Hizmet Diizeyi

Duzeyi Duzeyi

)T\AD ss. F Sig. Xij ss. F Sig. XAj ss. F Sig.

[iB.F. 575 1,54 0.003* 7,77 1,27 6,28 1,28

Fen Ed. 5,59 1,90 ’3_7 7,67 1,28 5,98 1,52

Bilgiye Muhgrydshk 519 1,64 6-7 8,00 1,12 6,23 1,26
Eri gim Egitim 6,23 1,66 3,35 73 8,19 0,84 1,21 0,303 6,58 1,37 1,31 0,254

K.S.Y. 575 1,54 7.6 7,85 1,39 6,01 1,63

S. Bilimler 4,89 1,34 8,04 0,96 6,29 1,59

Diger 6,85 1,33 8,06 1,03 6,69 2,05

[iB.F. 556 1,52 7,61 1,30 5,87 1,76

Fen Ed. 5,32 1,86 7,51 1,32 5,72 1,58

Hizmet Muhve_r?dislik 519 1,48 0,013* 7,88 1,10 6,16 1,33
Etkisi Egitim 6,05 1,65 2,75 4-6 8,16 0,74 1,70 0,119 6,56 1,41 1,30 0,257

K.S.Y. 578 1,42 6-4 7,86 0,97 5,86 1,63

S. Bilimler 4,51 1,47 7,88 0,99 5,99 2,03

Diger 6,05 1,34 7,71 1,66 5,87 1,85

[iB.F. 6,35 1,58 8,09 1,08 7,20 1,82

Fen Ed. 6,51 1,79 0,004* 8,10 1,07 7,01 1,39

Fiziksel Muhquislik 5,89 1,65 3-4 8,28 0,91 7,17 1,04
Yap! Egitim 6,99 1,33 3,26 4-3 8,41 0,66 0,82 0,559 7,42 1,12 0,98 0,440

K.S.Y. 6,55 1,30 4-6 8,20 0,75 6,89 1,23

S. Bilimler 5,39 1,78 6-4 8,40 0,59 7,40 1,38

Diger 7,03 1,40 8,17 0,98 7,30 1,45

[iB.F. 5,86 1,63 785 1,16 6,70 1,35

Fen Ed. 5,76 1,87 7’74 1,21 6,32 1,55

Kisisel MUhﬁndlShk 543 1,73 8:13 1,03 6,49 1,27
Denetim Egitim 6,64 1,60 3,16 0,005 809 0,99 0,97 0,445 6,93 1,08 1,56 0,159

K.S.Y. 6,07 1,49 7’95 1,27 6,29 1,58

S. Bilimler 5,03 1,48 7’97 1,01 6,81 1,40

Diger 5,85 1,73 ' 1,19 6,78 1,53

Fakdltelere gore istenen ve algilanan hizmet didegerlendirmeleri benzer
olup yalnizca; bilgiye egim, hizmet etkisi ve fiziksel yap! @agkenlerinin minimum
hizmet dizeyi dgerlendirmeleri farkhlik gostermektedir. Bilgiye igm boyutunda
“Diger” secgenginin, muhendislik ve sosyal bilimler fakultelerirgdre; hizmet etkisi
boyutunda gitim fakiltesinin sosyal bilimlere gére ve fiziksgapi boyutunda @tim
fakiltesinin, muhendislik ve sosyal bilimler fal@gine goére ilgili hizmetlerden
bekledikleri en dglk hizmet dizeyi dgerlendirmelerinin daha yuksek olglu
soylenebilir.

Hic: Iktisadi veidari Bilimler Fakiiltesi bolumlerine gére minimumzhiet

diuzeyi, istenen hizmet dizeyi ve beklenen hizmeegideerlendirmeleri farkhdir.
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Tablo 3.8: iktisadi veidari Bilimler Fakiiltesi Boliimlerine Gére Hizmet Waki
Boyutlari Analizi

Minimum Hizmet Algilanan Hizmet

Istenen Hizmet Diizeyi

Duzeyi Duzeyi
XU ss. F Sig. X.u SS. F Sig. Xt ss. F  Sig.
M 1 A
Isletme 5,47 1,61 7,54 1,39 6,42 1,42
Iktisat 5,41 1,22 7,20 1,46 5,85 1,41
Elrllgsll)ln? Kamu Y. 6,28 1,52 1,54 0,197 7,93 1,07 2,622 0,039 6,61 1,13 1,17 0,329
Maliye 5,67 1,61 8,08 1,12 6,25 1,08
S.B.Ul. 6,27 1,67 8,28 0,99 6,42 1,43
Isletme 5,29 1,67 7,46 1,38 6,09 1,73
Iktisat 5,17 1,34 7,08 1,36 0,046 5,08 2,15
l_lgtzlirselt Kamu Y. 5,98 1,38 1,17 0,327 7,62 1,10 2,516 ’2_5 592 1,71 1,92 0,112
Maliye 5,64 1,52 7,82 1,33 52 6,04 1,50
S.B.UI. 591 1,78 8,37 0,76 6,54 1,30
Isletme 6,35 1,62 8,15 1,13 7,44 1,12
Iktisat 6,23 1,53 7,78 1,20 7,31 1,38
FiYZiksel KamuY. 6,75 1,41 941 0798 812 1,03 gg79 0479 7.09 1,20 g52 0719
a I 1 ’ 1 1 1 1
. Maliye 6,23 1,69 8,14 1,05 7,02 1,12
S.B.UI. 6,28 1,69 8,45 0,85 7,18 1,06
Isletme 5,79 1,70 7,80 1,06 6,90 1,11
Iktisat 5,45 1,59 7,52 1,39 6,31 1,90

DKelrﬂestlerln KamuY. 6,28 1,49 0,79 0,535 7,70 1,19 1,39 0,241 6,75 0,92 0,68 0,605
Maliye 5,90 1,65 8,09 1,05 6,79 1,28

S.B.Ul. 6,05 1,82 8,28 0,98 6,78 1,30

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi bolumlerine gore hizmet @ik
degerlendirmeleri benzerdir. Sadece hizmet etkisi bayda istenen hizmet duzeyi
degerlendirmesinin farkl oldgu, iktisat bolumuinin siyaset ve uluslararasgkiler
boliumine gore kutiphane galnlarinin performansindan istedikleri hizmet dizeyi

deserlendirmelerinin daha guk olduzu ifade edilebilir.

Hip: Fen Edebiyat Fakultesi bolimlerine gére minimuantet dizeyi, istenen

hizmet duzeyi ve beklenen hizmet duzegeldendirmeleri farklidir.
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Tablo 3.9: Fen Edebiyat Fakiiltesi Bolumlerine Gore Hizmet tsii Boyutlari Analizi

Minimum Hizmet Algilanan Hizmet

istenen Hizmet Diizeyi

Duzeyi Duzeyi
X ss. F Sig. X.D ss. F Sig. X ss. F Sig.
M 1 A
Matematik 5,28 1,95 7.61 1,54 5,54 1,95
Biyoloji 6.33 2.44 7.73 219 6.20 0,53
Fizik 648 2,23 7.88 135 5.06 1.64
Bilgye  Kimya 5.86 1.91 7557 1.38 6.41 132
Erism TurkD. 5098 144 130 0208 ;74 7'gg 0,47 0854 0y 1709 1,59 0145
ingiliz D. 557 1.78 777 0.75 6.54 127
Sosyoloji 5.60 1.81 7.89 1.06 611 1.25
Tarih 440 2.25 713 1.26 6.04 1.40
Matematik 4,85 1,53 7.37 1.44 522 1.45
Biyoloji 6.00 2.72 7.30 2.57 6.78 2.08
Fizik 639 1.98 7.70 1.31 490 1.20
Hizmet Kimya 570 1.88 7559 1.27 6.60 094 X
Etkisi | TorkD. 512 234 90 0172 755 155 0,19 0987 F'55 1’99 243 0,023
ingiliz D. 6.27 0.84 7.90 0,91 6.56 0.67
Sosyoloji 5.49 1.47 7555 1.34 5.62 145
Tarih 4,70 1,98 7.47 1,09 6.30 1.68
Matematik 6,11 1,64 8,02 1,10 6,56 1,46
Biyoloji 6.60 1.91 7.73 1.68 7.13 1.40
Fizik 694 1.70 8.24 1,07 6.14 1.20
Fiziksel Kimya 6.67 1.97 7.97 113 7557 1.08 .
vapi  TirkD, 7,12 1,43 11230294 g5, g'gg 034 0934 255 745 219 0,040
ingiliz D. 7.23 0.88 817 0.60 7.89 0.44
Sosyoloji 6,03 2.14 8.03 1.40 6.94 1.66
Tarih = 623 2.23 7.98 0.85 718 156
Matematik 5,47 1,63 752 1,39 5.88 1,62
Biyoloji 6.87 2.20 8.06 1.64 7550 1.33
Fizik 642 2.24 8.00 1.32 5.60 148
Kisisel Kimya 581 1,86 7.64 1,09 6.60 1.08
Denetim Tirk D. 6,26 2,20 %77 9815 7’97 gp 048 0.847 g'26 1'gp 148 0,181
ingiliz D. 580 2.06 7.95 0.89 6.79 1.95
Sosyoloji 5,50 1,82 7,78 1,34 6,25 1,32
Tarih 530 1,73 753 1.22 6.42 167

Fen Edebiyat Fakiltesi bolimlerine gore minimumntet dizeyi, istenen
hizmet dizeyi ve beklenen hizmet duzeyigeldendirmeleri benzerdir. Anova
tablosunda hizmet etkisi ve fiziksel yap!i boyutida algilanan hizmet dizeyi
degerlendirmelerinin farkh oldgu, ancak ayrintih tabloda herhangi bir farklihk

olmadgi gorulmutar.

Hie: Muhendislik Fakiltesi bolimlerine gére minimunziniet dizeyi, istenen

hizmet dizeyi ve beklenen hizmet dizeyelendirmeleri farkhdir.
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Tablo 3.10:Muhendislik Fakultesi Bolimlerine Gore Hizmet Kalt Boyutlari Analizi

Minimum Hizmet Algilanan Hizmet

istenen Hizmet Diizeyi

Duzeyi Duzeyi
Xt ss. F Sig. X.D ss. F Sig. XU ss. F Sig.
M i A

insaat 6,50 1,05 8,93 0,12 7,07 1,10

Makine 5,23 2,04 8,20 0,82 6,26 1,77

Seramik 5,58 1,39 7,60 0,84 6,53 1,55

Bilgiye Maden 6,90 1,27 8,90 0,14 570 1,27
Erisim Elektrik E, 514 1,52 114 0357 795 139 182 0,106 g'og g5 047 0852

Endustri 4,35 2,17 8,58 0,46 6,28 1,43

Bilgisayar 5,35 0,68 6,85 1,45 595 0,97

Jeoloji 4,31 1,48 7,63 0,35 555 1,15

Insaat 5,78 1,73 8,78 0,38 6,56 0,44

Makine 5,75 1,31 8,05 0,65 6,94 1,31

Seramik 5,51 1,24 7,92 1,00 6,19 1,98

Hizmet Maden 7,39 0,39 8,56 0,16 589 1,89
Etkisi Elektrik E. 4,88 1.45 1122 0299 7’57 135 144 0211 gy 115 058 0.773

Endustri 4,65 1,94 8,46 0,65 6,32 1,17

Bilgisayar 4,94 0,79 6,94 1,44 6,03 0,74

Jeoloji 4,86 1,45 7,83 1,01 6,00 1,90

insaat 6,87 1,01 8,93 0,12 7,53 0,70

Makine 5,89 1,72 8,37 0,47 6,66 0,75

Seramik 6,53 1,64 8,55 0,48 7,45 0,94

Fiziksel Maden 7,80 0,00 8,80 0,28 7,80 1,13
Yapi Elektrik E. 5,53 1,54 1L L 02 8,10 1,06 L) DAY 7,22 0,84 RO

Endustri 5,10 2,31 8,65 0,42 6,98 1,66

Bilgisayar 6,20 1,50 7,60 1,62 7,40 1,21

Jeoloji 5,95 0,38 7,60 1,17 6,80 1,38

Insaat 6,23 1,53 8,78 0,38 7,21 0,68

Makine 5,31 1,70 8,13 1,13 6,31 1,23

Seramik 5,60 1,86 7,96 0,87 6,56 1,63

Kisisel Maden 7,40 0,85 9,00 0,00 5,58 3,18
Denetim Elektrik E. 5,28 1,06 20 0746 g'g3 1og 132 0.260 g3 477, 0.61 0747

Endistri 4,83 1,86 8,52 0,45 7,08 0,77

Bilgisayar 5,51 1,38 7,04 1,87 6,23 1,61

Jeoloji 5,52 0,71 8,40 0,68 6,15 1,57

Muhendislik  Fakulltesi  bolumlerinin - hizmet duzeyi gaddendirmeleri
benzerdir. Kuttiphane kaynaklari, kitiphane pergoki@iphanenin fiziksel yapisi ve
kitiphane kaynaklarina grin yeterliligiyle ilgili hizmetlerde bu fakultenin
bolimlerinin  hizmet duzeyi derlendirmelerinde anlamli farkhlik olmad ifade

edilebilir.

Hie Egitim Fakiltesi bolimlerine gbére minimum hizmet dyizeistenen

hizmet dizeyi ve beklenen hizmet duzeyelendirmeleri farkhdir.
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Tablo 3.11:Egitim Fakultesi Bolumlerine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlanalizi

Minimum Hizmet Algilanan Hizmet

istenen Hizmet Diizeyi

Duzeyi Duzeyi
X0 . X0 . X0 .
ss. F Sig. ss. F Sig. A ss. F Sig.
M 1
Sinif 5,70 1,56 6,90 1,56 5,60 0,85
S. Bilgiler 6,43 2,07 8,13 0,86 6,33 1,61
E"_gi_ye Turkee 5,97 1,31 13 0,972 857 0,34 170 0,182 6,90 0,78 060 0,670
rsim
; Fen Bilgisi 6,15 1,96 8,35 0,94 6,65 1,91
Okul Onces 6,36 1,23 8,28 0,61 7,12 1,07
Sinif 4,89 2,51 7,50 0,86 517 0,71
S. Bilgiler 6,28 1,87 8,07 0,82 6,64 1,83
fiamet  Turkge 546 1,75 057 0,688 8.07 0,87 0,01 0,475 6:11 0.96 1,01 0423
ISI
Fen Bilgisi 6,33 1,56 8,50 0,41 6,75 1,31
Okul Onces 6,47 0,66 8,49 0,47 7,29 0,24
Sinif 6,60 1,70 7,70 0,71 6,60 0,28
S. Bilgiler 6,80 1,40 8,35 0,83 7,23 1,39
Fiziksel Tiarkce 6,17 1,21 1,87 0,148 840 0,55 108 0,388 7,00 0,54 166 0,193
apl
Sl Fen Bilgisi 7,80 0,94 8,50 0,38 8,00 0,85
Okul Onces 7,92 0,90 8,80 0,24 8,24 0,79
Sinif 6,60 1,13 7,58 1,30 6,00 0,24
S. Bilgiler 6,85 1,92 8,33 0,78 6,81 1,47
DKi 5i5§| Turkce 6,03 1,75 926 0902 8,25 0,66 106 0397 6.81 0,36 gg2 0523
enetlm L 1 L L 1 1
Fen Bilgisi 6,85 1,63 7,27 1,81 7,33 0,69
Okul Onces 6,72 0,89 8,17 0,81 7,43 0,84

Egitim Fakdiltesi bélimlerine gére hizmet dizeyigddendirmeleri benzerdir.
Katiphane kaynaklari, kitiphane personeli, kitiphenfiziksel yapisi ve kitiphane
kaynaklarina egimin yeterliligiyle ilgili hizmetlerde bu fakultenin bélumlerininizmet
duzeyi dgerlendirmelerinde anlamli farklilik olmagisodylenebilir.

Hic Kiutahya Sglik Yuksekokulu bdélumlerinink minimum hizmet dizeyi,

istenen hizmet dizeyi ve beklenen hizmet dizegedendirmeleri farkhdir.
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Tablo 3.12:Kutahya Sglik Yiksekokulu Bolumlerine Goére Hizmet Kalitesi @Adlari

Minimum Hizmet Duzeyi

Analizi

X0

M

Ebelik 6,43

Bilgiye FTR. 561
Erisim o

Henyirelik 5,57

Ebelik 6,61

Hizmet FTR. 580
Etkisi o

Henyirelik 5,30

Ebelik 7,23

Fiziksel FTR. 6,34
Yapi o

Hemgirelik 6,47

Ebelik 6,86

Kisisel FTR. 592
Denetim L
Hengirelik 5,85

SS.

0,99
1,75
1,47

1,12
1,28
1,61

1,29
1,42
1,07

1,25
1,56
1,45

F  Sig.

0,95 0,394

2,35 0,108

1,41 0,257

1,41 0,256

X[
1
8,03
7,97
7,61

8,26
7,79
7,75

8,48
8,17
8,11

8,41
7,85
7,84

istenen Hizmet

Duzeyi
SS. F Sig.
1,17
1,34 034 0,714
1,60
0,68
0,98 0,84 0,441
1,10
0,62
0,98 0,66 0,524
1,10
0,54
1,47 0,62 0,543
1,26

Algilanan Hizmet

X0
A

6,68
5,62
6,17

6,92
5,39
5,93

7,55
6,68
6,81

7,40
5,80
6,34

Duzeyi
ss. F Sig.
1,42
2,08 134 0,274
0,80
1,10
1,81 273 0,077
1,41
0,95
1,45 150 0,235
0,97
0,88

0,048*
1,70 327 1-2
1,46 2-1

Kitahya Sglik Yuksekokulu bolumlerinin hizmet kalitesi boyatina gére

minimum, istenen ve algilanan hizmet duzeygattendirmeleri benzerdir. Yalnizca

kisisel denetim boyutunda algilanan hizmet dizeygedendirmesinin farklihk

gosterdgi, Ebelik Bolumi’'nin Fizik Tedavi ve RehabilitasyoBoliumi'ne gore

kutiphane kaynaklarina kolay gbilmeyle ilgili hizmetlerde daha olumlu baktiklar

ifade edilebilir.

Hiy: Katiphane kaynaklarini kullanim sikliklarina gomg@nimum hizmet

duzeyi, istenen hizmet diizeyi ve beklenen hizmeegideerlendirmeleri farkhidir.
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Tablo 3.13:Kutuphane Kullanim Sikliklarina Gore Hizmet Kadit®oyutlari Analizi

'V“”im“f“ Hi_zmet istene__n Hi_zmet Algilanan Hizmet Dizeyi
Duzeyi Duzeyi
XMj ss. F Sig. Xilj ss. F Sig. X[Ia ss. F Sig.
Her giin 6,12 1,65 8,05 1,19 6,23 1,50
Bigye  Hafada bi570 170 110'5210* r7ize 618 145
Erisim Ayda bir 5,57 1,62 ™’ 2-4 7,831,117 T 6,25 1,44 ' '
Uc ayda bi 4,46 1,59 34 779124 597 144
Her gin 5,91 1,56 7,95 1,07 6,02 1,69
Hizmet Haftada bii 5,50 1,68 . 390,;)211* 7,68 1,27 B - 589 1,74 Ay
Etkisi Ayda bir 5,34 1,53 ™’ >4 7,57 1,19 ™ ' 592 1,40 ' '
Uc ayda bi 4,42 1,52 7,65 1,33 583 1,22
Her gin 6,65 1,60 8,34 0,87 7,12 1,25
Fizisel HOM20A D643 168 180'5210* 812103 709 131
Yapl Ayda bir 6,46 1,44 ' 2-4 8,20 0,88 ™’ ' 7,29 1,15 ' '
Uc ayda bi 5,08 1,62 34 805 1,03 691 1,13
Her gin 6,30 1,79 8,06 1,09 6,75 1,41
Kisisel Haftada bil 5,84 1,76 . 430,](-)_(211* 7,85 1,20 S - 6,53 1,51 e
Denetim  Ayda bir 5,80 1,50 ™ >4 7,86 1,09 YT 6,46 1,31 ’ ’
Uc ayda bi 4,85 1,69 7,88 1,15 6,17 1,08

Kltiphane kaynaklarini kullanim sikliklarina gostenen hizmet duzeyi ve
algilanan hizmet duzeyi gerlendirmeleri benzerdir. Yalnizca minimum hizmétéyi

deserlendirmesin farklillk géstermektedir.

Minimum hizmet dizeyi deerlendirmesinde, bilgiye arm ve fiziksel yapi
boyutlarinda kutiphane kaynaklarini ¢ ayda bidakanlarin dier U¢ siklga goére
daha dguk duzeydeki hizmeti kabul edebilecekleri sdyleheldiizmet etkisi ve kjisel
denetim boyutlarinda ise U¢ ayda bir kullananlayda bir ve haftada bir kullananlara
gore daha dfilk dizeydeki hizmeti kabul edebilecekleri ifadeleuiiir.
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SONUC VE ONERILER

Icinde bulundgumuz 20. yizyilda bilim ve teknolojideki hizli ggim,
kullanici gereksinimlerini buyuk olcide etkilegni bilginin en dgerli isletme
hammaddesi olmasi da biyik Olcide kabul egilmi Universite kitiuphaneleri
acisindan bakilginda, yalnizca derme buyulgii, bina ylzolgimi, ¢alan sayisi vb.
Olcutler bir kitiphane icin Bari gostergesi olmaktan c¢ikgtir. Bu nedenle kullaniciyi
tanimak, onun beklenti ve gereksinimlerini anlambla, beklenti ve gereksinimleri
dogru bir sekilde deerlendirerek hizmetlerine yansitmak oncelikli gdeeslendir.
Dolayisiyla universite kiutiphaneleringetmecilik baks acisiyla yaklap, isletmecilik
alanindan uygulanan istatistiki yontemlerin Univters kuttiphaneleri igcin de

uygulanmasi gereklii kabul edilebilir (Keser, 2007: 63).

Hizmet veren tium kurullarda oldgu gibi kitiphanelerde de Kkaliteyi
degserlendirmek oldukga zor birstir. Kalite hizmet sonrasi ortaya ciftive her
kullanicinin gereksinimi farkh oldiu igin kalite kavrami kullanicidan kullaniciya
degsisebilmektedir. Kitliphanelerde ve bilgi hizmetlerindaiteyi 6lgmek icin 6énceden
belirlenen ayrintili ve acik uclu sorularin kullarya sorulmasiyla gercekk&ilen
gortsmeler, farkli kullanici gruplarina yonelik olaralapilan argtirmalar, hizmetin
verilmesi sirasinda yapilan gozlemler ve kullaaregtirmalari gibi pek ¢cok yontem ve
tekniklerden yararlaniimaktadir. Servqual ve lidgkétiphane hizmet kalitesi 6lcim
araclarina verilebilecek orneklerdendir. Servquahtet kalitesi dlcimuinde kullanilan
en kapsamli ve en ¢ok kabul géren 6lcim araci ikbqual sadece kiutiphaneler igin

tasarlanmy ve bu cakmada kullanilan 6lgee temel tekil etmistir.

Calismanin o6lcgini olusturan LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgim Anketi,
Ekim - Kasim 2011 tarihleri arasinda DPU Merkez iKiitanesi'ni ziyaret eden ve
ankete katilmak isteyen kullanicilara uygulagtmi Orneklemi olgturan 405
kullanicinin katildg LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi'nden eldedilen
bulgular dgerlendirilerek ilgili kutuphanenin sungu hizmetin kalite duzeyinin
kullanicilar tarafindan tanimlanmasi ve ortaya Korasi sglanmstir. %95 glven
dizeyine gore 50.000gkik evren icin, %5 tolerans goésterilen hata oremel alinarak
yapilan hesaplamada elde edilen 6rneklem sayisidid8Sencer, 1989: 609). Bu
durumda 0Orneklem agarmanin evrenini temsil edebilme acgisindan yetehiustur.
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Anketin bulgularinin dgerlendiriimesi sonucunda DPU Merkez Kiitiphanesi’nin
sund@gu hizmetlerin kalite dizeyleri sayisal ve grafiksgarak ifade edilebilngtir.
LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcim Anketi'nin temeliniolusturan “Baosluklar
Modeli” ile hizmet kalitesi boyutlari kavramlarijzmetlerin kalite dizeylerinin somut
bir sekilde ortaya konulmasini @amasi ve Olcimler sonucunda ortaya c¢ikan
bosluklarin  hizmetlerin  dgerlendiriimesinde  kullaniimasina olanak vermesi
bakimindan kitiphane yonetimlerine oldukca Oneratiler sglamaktadir. Bgluklar
modeli sayesinde, kutiphanenirglsaigl hizmetlerin, kabul edilebilir en ik hizmet
seviyesi (minimum beklenti) ile kitiphaneninglsaigi distintlen (algilanan) hizmet
seviyesi arasindaki farklarin kullanicilar taraBndortaya konulmasi ve bu farklara
dayali hesaplamalarla kuttphanenin sudinizmetlerin kalite dizeylerinin sayisal
olarak belirlenmesi ganmstir. Bu nedenle, agirmanin problemlerinden biri olan
hizmetin soyut bir kavram olmasi nedeniyle kitugHarde sunulan hizmetlerin kalite
dizeylerinin 6lgimiinde ksfasilan guclukler g6z 6ntinde bulundurufgunda, 6lcimu
son derece zor olan hizmet Kkalitesinin sayisal eliade ortaya konulabilmesini
sgilamasi bakimindan olga argtirmada kullanimi son derece yararli oOktun
(Akbayrak, 2005: 132).

Orneklemin cinsiyete gore géimi incelendginde katihmcilarin girlkli
olarak kadinlardan oftugu anlgiimaktadir. Katilimcilarin %62,2’sinin  kadin,
%37,8'inin erkek oldgu gortlmitir. t testi sonucunda kadin ve erkeklerin minimum
hizmet dizeyi, istenen hizmet dizeyi ve bekleneambt dizeyi dgerlendirmelerinde

anlamh farklihiklar olmadii géralmitar.

Olcegi olusturan 25 temel maddenin beklenti ve algilama omalarinin
degerlendiriimesi sonucunda kullanicilarin en yiksegklbnti ortalamasina sahip
olduklar ifadenin 6,95 ile “Kutiiphane ¢ahak icin konforlu bir binaya sahiptir’, en
disUk beklenti ortalamasina sahip olduklar ifaderen4ds9 ile “Katiphane ¢aanlari
kullanicilarla teker teker ilgilenmektedir” ifadesildusu gorulmitir. Buradansu
sonuca ulalabilir; kullanicilar kendilerine sunulan hizmetlirken kagilastiklari
kitiphane ortaminin fiziksel goérinumuyle ilgili ye#k beklentiye sahipken,
kendilerine 6zel ilgi gosterilmesine fazla 6énem memektedirler. Kullanicilarin en
yuksek beklenti ortalamasina sahip olduklari ifadeh99 ile ayni zamanda en yuksek

algilama ortalamasina sahip ifade @du en dguk beklenti ortalamasina sahip
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olduklar ifadenin de 4,64 ile ayni zaman engikialgilama ortalamasina sahip ifade
oldugu gorulmitar.

Anketin ilk boéliuminde yer alan 25 temel maddenigliddar modeline gore
degerlendirilmesi sonucunda 25 ifadenin tamaminda wl&akicilarin  hizmet kalitesi
algilamalari beklentilerinin (izerine cikgtr. Dolayisiyla DPU Merkez Kiitiiphanesi,
kullanicilarinin hizmet kalitesine gkin beklentilerini kagilamistir. En biyuk fark 1,04
ile “Kltiphane ¢akmak icin konforlu bir binaya sahiptir” ifadesinden kucik fark ise
0,05 ile “Kiutuphane cajanlari kullanicilarla teker teker ilgilenmektedifadesinde
gerceklgmistir. Buna gore kullanici beklentilerinin en iyi kdandgl hizmet
kituphane ortaminin fiziksel gérinimuyken, kullameklentilerinin en az kaandgi
hizmet kullanicilara 6zel ilgi gosterilmesidir. Kiphane ortaminin fiziksel gérinimu
kullanicilarint memnun etstir. Kullanicilara 6zel ilgi gosterilmesiyle ilgilifade
bosluk modeline gore pozitif ¢ikmgi olsa bile, sifira ¢ok yakin oldu icin ilgili
hizmetin gbzden gecirilip yeniden diizenlenmesi Hzrkalitesi agisindan olumlu

olacaktir.

25 temel madde bilgiye gnn, hizmet etkisi, fiziksel yapi ve el denetim
hizmet kalitesi boyutlarina goére siniflandirilarakortaya c¢ikan bulgularin
degerlendirilmesi sonucunda, kullanicilarin en yukseikimum beklenti ortalamasina
sahip olduklari hizmet kalitesi boyutunun 6,39 fieksel yapi, en dgilk minimum
beklenti ortalamasina sahip olduklari hizmet kaliteoyutun da 5,46 ile hizmet etkisi
oldugu gorulmitar. Bu bilgiler siginda; kullanicilarin kiatiphanenin @adigi sessiz
ortam ve fiziksel yapisinin gadigl konfor gibi hizmetlerle ilgili yiksek beklentilier
oldugu, katiphane calanlarinin hazir bulunmasi, yetkinlikleri ve genelvdanglar
gibi hizmetlere ise fazla 6nem vermediklerini delmmistir. Kullanicilarin hizmet
kalitesi boyutlarina gore en vyiksek algilama orntganin minimum beklenti
ortalamasinda oldiw gibi fiziksel yapi boyutunda (7,13) gerceitigi, en diuk
algilama ortalamasinin da yine minimum beklentalarhasinda oldiu gibi hizmet

etkisi (5,91) boyutunda gercektisi belirlenmitir.

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgim Anketi’nin temelinolusturan bgluklar
modeline gbre hizmet kalitesi boyutlarinin  beklealgi  ortalamalarinin

degerlendirilmesi sonucunda alan farklarin tamami 25 temel maddede @gldgibi
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pozitif ¢ikmi, algilamalar beklentilerin  Ustinde gercekbgstir. Bu durum
katiphanenin dort boyutta da kullanici memnuniyesasladigini gostermektedir.
Boyutlar icerisinde en biyuk fark 0,74 ile fiziksgpi boyutuna aitken en kuguk fark
0,45 ile hizmet etkisi boyutuna aittir. ¢S$el denetim boyutunda (0,69) fiziksel yapi
boyutuna, bilgiye egim boyutunda (0,51) ise hizmet etkisi boyutuna gakin deerler
gerceklgmistir. Buna gore kuttuphaneningadigi hizmetler icerisinde kullanicilarin en
cok memnun oldgu hizmetler; kitiphanenin sessiz @lu fiziksel gérinimundn iyi
olusu vs. gibi daha cok hizmetin somut yonleriyle iigd. En az memnuniyetin
gerceklatigi hizmetler de kuttiphane c¢gdnlarinin hazir bulunmasi, yetkinlikleri ve
genel davraglari gibi hizmetin soyut yonleriyle ilgilidir. Bu @Wrum hizmet kalitesi
acisindan cok olumlu bir sonu¢ olmasa da uygulaessigbosluk modeline gore
beklenti-algi farki pozitif oldgu icin, kullanici beklentilerinin butiin hizmetlerde
istenen diizeyde katandgini gostermektedir. Ayrica, DPU Merkez Kitipharsdé
elde edilen bulgularla ODTU ve ABD’de uygulanan bQUAL+™ Hizmet Kalitesi
Olgiim Anketi'nin bulgulari kaulastirimis ve ABD bulgulariyla DPU bulgularinin
birbirine oldukca yakin oldiu goralmigtar.

Anketin ikinci kisminda yer alan; bilgiye @m, kullanici memnuniyeti ve
kullanicilarin akademik c¢aginalarinda kitiphanenin rolinin sorguland ifadeden
elde edilen puanlamalar gkylendirildiginde en yiksek ortalamaya 6,94 ile
kUtiphanenin, kullanicilarina akademik saranalarinda yardimci oldw, en diguk
oldugu ifadelerinde rastlantir. Kutiiphanenin sgadigi hizmetin 1 ¢ok kotd, 9 ¢ok iyi
olmak Uzere genel olarak gkrlendirildigi sekizinci maddede elde edilen puan
ortalamasi ise 6,65 olarak gerceakihéstir. Bu durumda kullanicilarin kittiphaneyi genel

olarak iyi degerlendirdgi sdylenebilir.

Anketin Gcunci kisminda kullanicilarin  DPU  Merkezut#phanesi’ni,
kGtiphane web sitesini ve bilgi icin dk@ & gegitlerini ne siklikla kullandiklari
deserlendiriimeye cadlmistir. DPU Merkez Kitiiphanesini kullananlar igerisindn
yogun kullanim %55,6 ile haftada bir sikinda gerceklgmis, anket sadece
kituphanede uygulangl icin katilimcilar igerisinde kutiphaneyi hi¢ kafimayan
bulunmayip en djilkk kullanim da bu siklikta gercekfaistir. Kitiphanenin web

sitesini kullananlar icerisinde ise en yuksek or&@,7 ile hi¢c kullanmayan, en dik
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orana da %3,7 ile her gun kullanan sikhklarindalaamstir. Bilgi icin Yahoo, Google
vs. gibi & gegcitlerinin kullaniminda en yiksek orana sahkblsida %61,7 ile her gun
iken, en az kullanima sahip siklik %1,2 ile ¢ apitasikligi olmustur. DPU Merkez
Katiphanesi'ni, kitiphane web sitesini ve bilginigpagka & gecitlerini kullanim
sikliklarina goére minimum hizmet dizeyi, isteneanmet dizeyi ve beklenen hizmet
dizeyi dgerlendirmeleri agisindan bir farkliik olup olmgon argtirmak amaciyla
ANOVA kullaniimis ve sikhklarin biytk ¢gunlugunda anlamli farkhlarin olmagi

gorulmugtar.

Bu tez calmasiyla, Universite kutuphanelerinde yapilan kudarodakh
Olcimlerin, Universite kutuphanelerinin  sundukldrizmetlerin kalite duzeylerini
belirleyebilecgi ortaya konulmg, hizmetin sunuldgu pazarin ne oldiu sayisal
verilerle ifade edilebilmtir. Arastirmanin bulgulari ve bulgulardan elde edilen sderuc
dogrultusunda Universite kutiphanelerinde hizmet &aliblgimu cergevesinde Oneriler
asaglda verilmektedir;

» Kdituphanelerde hizmet JUdreticisi personeldir. Bu emdd kitiphane
personeli pazarlama ve hizmet Kkalitesi konularinoisilendirilmeli,
personele duyulan giveni artirmak icin hizmet gtimler verilmelidir.

» Kutuphane icinde tum giencilere acgik grup olarak calabilecek alan
varhgi icin 6rnekler argtirllip uygulamalar gercekgérilmelidir.

» Birgcok kayna&in elektronik ortamlarda bulunmasi ve kolay temiliigor
olmasi kullanicilarin bilginin giveniligine bakmaksizin web siteleri
aracilgl ile bilgi edinip paylamasini sglamaktadir. Web sitelerinden elde
bilgilerin guvenilirliginin hala tartgildig bu ortamda kitiphane, bilgi okur-
yazarlgl, guvenilir bilgi edinme ve payama vb. konularda géli
seminerlerle kullanicilarini bilinglendirmelidir.

« Ogrencilerin kutiiphane materyallerine siminden genel olarak memnun
olmuslar ancak anketin uygulamiesnasinda kitiphane web sayfasi, veri
tabani ve elektronik kaynaklaragmde sorunlar ygadiklarini s6zli olarak
ifade etmglerdir. S6z konusu sorunlarin saptanmasi icin boukla daha
detayll aratirmalar yapilimall, grencileri  bilgilendirici  eitimler

dizenlenmelidir.



98

* Arastirma sonucunda kitiiphanenin fiziksel ortami yetarlunmy ancak
kutiphanenin tez bolumu icin havalandirmayla ilgihketin uygulari
esnasindaikayetler gelmgtir. Kuttiphanenin havalandirma sistemi gézden
gecirilmelidir.

* En duk memnuniyetin gerceldggi konulardan bir tanesi kullanicilarin
calismalarina uygun elektronik ve basili kaynaklarinigadir. Bu nedenle
DPU Merkez Kutuphanesi koleksiyonlarini gtiururken @rencilerin de
istek ve beklentilerini gbz 6nunde bulundurmali kédenik ve basili
kaynaklarin sayisi butge gimltusunda artiriimalidir.

» Kutuphane hizmet kalitesini iyigrmek icin belirli araliklarla kullanici
memnuniyeti argiirmasi yapmalli ve hizmetlerini bu anamalarin
sonugclarina goére tasarlamalidir.

* Yapilan literatir taramasinda, uygulama @erealgilanan hizmet
dizeyinden minimum beklenti dizeyinin c¢ikartiimdeiplusan farklar
hizmet kalitesi dizeyini gostermekte, istenen diuzesg dikkate
alinmamaktadir. Byekilde olgan bgluk modeli verilerine gore farklarin
tamami pozitif ¢ikmy, kullanicilarin LIbQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim
Anketi'nde yer alan hizmetlerin tamamindan memnuidukiar
gorulmistir. Ancak istenen dizey dikkate aligehda, algilanan dizeyle
arasindaki farklarin tamami negatif ¢ilstm. Yapilan literatlr taramasinda
bu farklara “Ustunluk” denmekte olup, kutiphane stiminin bu
Ustunlukleri dikkate almasi hizmet kalitesini diized calgmalari acisindan

onemlidir.

Calsmamizda kutuphanelerde kullanici odakli Olceklenezmet kalitesi
olciminin 6nemi kisaca 6zetlentii Ulkemizde kitiiphanelerde hizmet kalitesinin
Olcilmesi konusunda yapilan gahalarin sinirh oldgu goérilmektedir. Bu alanda
yapilacak cabmalar kullanici odakh ve kullanicilarin beklentitee yonelik hizmetler
gelistiren kUtiphanelerin sayisinin artmasirglagacaktir. Bu ¢ajma, kutiphanelerde
hizmet kalitesi 6lcimu konusunda ileride yapilaoda calgmalara kaynak okiurmasi

bakimindan literattre katki @ayacaktir.



EKLER
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EK 1:

LIBQUAL+™ HiZMET KAL iTESi OLCUM ANKET i

Hos geldiniz!

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi’ni tiniversitemizin miez kitiiphanesinin hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla sizlere yoneltiyoruz. Anket ygkial0 dakikanizi alacaktir. Cevaplariniz anket ianal
icin kullanilacak olup herhangi bir amag icin kiryeeverilmeyecektir. Lutfen timggleri cevaplayiniz.

Her bir madde icin size en yakingei seciniz. Katiliminiz icin tekkir ederiz.

Onemli talimatlar:
Asagidaki aciklamalari hizmet diizeylerini (1 ersdk, 9 en yliksek) belirterek puanlayiniz:
* Minimum — Hizmete ait kabul edilebilir bulgunuz en dgiik diizeyi sunar.
» Beklenen — Kiutiphanemizden beklgdiz hizmet diizeyini sunar.
 Algilanan — Kitiphanemizin sizeg@adigina inandginiz hizmet performansini ifade etmektedir.

Her situnu puanlayiniz ya dgeyi “fikrim yok” olarak tanimlayiniz.

MHD BHD AHD Bos
1) Kituphane ¢aganlari kullanicilara give
vermektedir 123456789 123450878 123456789
2) Kullanimi kolay esim araclari
aradgimi kendi kendime bulmami 123456789 12345678 123456789 o
sgzglamaktadir
3) Calgmalarim icin gereksinim duygum
\t;:félllrve elektronik dergi koleksiyonu 123456789 12345878 123456789 0
4) Kutuphane caanlari kullanicilarin 123456789 12345878 123456789 o
sorularini yanitlamaya hazirdir
5) Bireysel ¢cabmalar i¢in sessiz ortam val 123456789 12345878 123456789 0
6) Kutiphane koleksiyonlarina gm
kolaydir
123456789 12345878 123456789
7) Kutiphane cajanlari kullanicilara yardi
etmeye isteklidir 123456789 12345678 1234567890
8) Kituphane caima saatleri uygundur
123456789 12345878 123456789

9) Kituphane binasi ¢catnak icin konforlu

bir binaya sahiptr. 123456789 12345878 1234567890
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MHD BHD AHD Bos

10) Kutiphane personeli kullanicilarin

kitiphane hizmetleri ile ilgili sorunlarini 123456789 12345878 123456789 o
gidermeye cajmaktadir

11) Kiutiphane web sayfasi kendi kendime 123456789 123450878 123456789 o
bilgiye ulssmama imkan vermektedir

12) Katuphane cajanlari kullanicilarla 123456789 12345878 1234567890
teker teker ilgilenmektedir

13) Kutuphane ortami caina ve @renme istgi 123456789 12345878 1234567890
uyandirmaktadir

14) Ihtiya¢ duydgum basili kitiphane 123456789 12345078 1234567890
materyalleri bulunmaktadir

15) Kutlphane ¢ajanlar kullanicilarin 123456789 12345678 1234567890
sorularini yanitlayabilecek bilgiye sahipti

16) Modern donanim ihtiya¢ duyulan bilgiye 123456789 12345878 1234567890
kolayca erjimi sazlamaktadir

17) Kiutiphane c¢alanlari her zaman naziktir 123456789 123450878 123456789 o

18) Calgmalarim icin gereksinim duygum 123456789 12345078 1234567890
elektronik bilgi kaynaklari bulunmaktadir

19) Mekanlar grup ¢aimasina uygundur 123456789 12345078 1234567890

20) Kutuphane cajanlari kullanicilarla dizeyl 123456789 123450878 123456789 o
bir sekilde ilgilenmektedir

21) Bireysel kullanim icin bilgiye kolay 123456789 12345878 1234567890
erisilebilmektedir

22) Dokumanlari zamanindagtamaktadir 123456789 12345878 1234567890

23) Kutuphane c¢afanlari kullanicilarin 123456789 123450878 1234567890
ihtiyaclarini anlayabilmektedir

24) Ortam cama, @renme ve ardirma icin -~ 123456789 12345078 1234567890
uygundur

25) Ev ya da ofisten elektronik kaynaklara ko 123456789 123450878 123456789 o

ulasilabilmektedir

Lutfen asagidaki aciklamalarin hangilerine katildiginizi dereceleri ile belirtiniz?
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyor um

1) Kituphane ilgi alanlarimdaki getheleri 1 2 3 4 5 6 78 9
takip edebilmem i¢in bana yardimci olur

2) Akademik kariyerimde gelimemde
kitiphane bana yardimci olur
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Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
3) Kutuphane akademik agarmalarimda daha 1 2 3 4 5 6 78 9
verimli olabilmemi sglar
4) Kitiuphane glvenilir ve glvenilmez bilgileri 1 2 3 4 5 6 78 9
ayirt etmemi sgar
5) Kutuphane gimde ve cakmamda gerekli 1 2 3 4 5 6 78 9
bilgi becerilerini sglar
6) Kutuphanede gordiiim davramnglar beni 1 2 3 4 5 6 78 9
tatmin etmektedir
7) Genelde kitiphanenirgienme, argtirma ve 1 2 3 4 5 6 78 9
Ogretme ihtiyaclarimi desteklemesinden
memnunum
8) Kutuphane tarafindan ganan tum hizmet 1 2 3 4 5 6 78 9
kalitesini genel olarak nasil puanlarsiniz

Cok koti Cok iyi

Litfen kutiphane kullanma modellerinizi belirtiniz

Kitiphane kaynaklarini ne sikhkla kullaniyorsun?

] Her giin ] Haftada bir 1 Ayda bir ] 3 ayda bir

Kituphane kaynaklarina web sayfasi Gzerinden rikisikilasiyorsun?

] Her giin [] Haftada bir 1 Ayda bir ] 3 ayda bir

Bilgi icin Yahoo, Google veya géer g gecitlerini ne siklikla kullaniyorsun?

I Her giin [ Haftada bir 1 Ayda bir [ 3 ayda bir

DEMOGRAF iK BILGILER

1. Yas: 2. Cinsiyet
L] 18 alti L] Erkek
L] 18-22 L] Kadin
] 23-30
L] 3145
L] 46-65

L] 65 st

[ Hic

[ Hic

1 Hig
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3. Bolum
iktisadi veidari Bilimler Fakiiltesi Fen Edebiyat Fakiiltesi
O isletme O Matematik
[ iktisat 1 Biyoloji
[ Kamu yonetimi O Fizik
1 Maliye [ Kimya

[ Siyaset bilimi ve uluslar arasigkiler

0 Ekonometri

[ insan kaynaklari yonetimi

Muhendislik Fakultesi

[ insaat muhendisi

1 Makine muhendisi

1 Seramik miihendigti

1 Maden mihendist

[ Elektrik elektronik miuhendisti
1 Endistri miihendis

[ Bilgisayar miihendisgi

[ Jeoloji miihendisi

Glzel Sanatlar Fakltesi

L] Grafik

L] Resim

1 Seramik ve cam

[ i¢c mimarlik

L] Cizgi film (animasyon)

Kitahya Sglik Yiksekokulu

1 Ebelik
] Fizyoterapi ve rehabilitasyon

O Henmsirelik

1 Tirk dili ve edebiyat
I ingiliz dili ve edebiyati
1 Sosyoloji

1 Bati dilleri ve edebiyati
1 Arkeoloji

I Tarih

glm Fakdltesi

LI Sinif Geretmenli

[ Sosyal bilgiler gretmenlgi
[ Tirkce @retmenlgi

L1 Fen bilgisi @retmenli

] Okul 6ncesi gretmenlgi

Uygulamaliiiler Yiksekokulu

[0 Bankacilhk ve finans
[0 Muhasebe

[1 Sigortacilik ve risk yonetimi

I Tip fakiiltesi

] Diger



Universitede kaginci yiliniz?

O 1.yl
O 2wl
O 3wl
O 4.yl
1 5 yil ve lizeri

Akademik personel

L1 Profesor
] Dogent
] Yardimci dogent
1 Ogretim uyesi

[J Okutman
1 Arastirma gorevlisi

[l Diger

Personel

1 Arastirma personeli

1 Diger

Lisansusti

O Yiksek lisans

[0 Doktora

Kitiphampersoneli

[] Yonetici
L] Birim sorumlusu
] Odiing verme
[] Sistemler
] Teknik hizmetler

] Diger
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