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Bilgi Hizmetleri ve Hizmetin Kalitesi"

Ayse Ustiin™™
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Tiim hizmet igletmelerinde oldugu gibi bilgi kurumlarinda da hizmetin kalitesinin
yiikseltilmesinde ¢egitli cabalar gerekmektedir. Bunlarin baginda, degisme ve ge-
lismeyi ilke edinen ¢agdag yonetim yapisi gelmektedir. Bilgi hizmetleri, her sey-
den once iligki ve iletisim odakli bir igtir. Yonetim, ¢alisanlar ve kullamicimin bir-
likte planladiklari, birlikte karar aldiklari ve birlikte hazirladiklar: hizmetler
vardwr. Boyle bir ortam, is doyumunun, kullanict memnuniyetinin ve kaliteli hiz-
metin gergeklegtigi bir siirectir. Bugiin gosterilen cabalar, gelecekteki bagarila-
rin gekirdegi olacaknr. Uzun donemli diigiinebilme becerilerinin gelistirilmesin-
de, yaranciliklarin ortaya konmasinda, yenilenme ve sorun ¢ozme ortamlari
onem kazanmaktadir. Cagdag bilgi hizmetleri siirecinde, statiklik, iletigimsizlik,
duraganlik ve kat kuralcilik gibi kavramlarin yeri yoktur.

Girig

Degisme ve gelisme hizin1 yakalayabilmenin dnem tagidigi bir donemde yasa-
maktayiz. Bu karmasik yapilanma ve rekabet ortaminda gesitli igletme, ya da ku-
rumlarda verimlilik ve Kaliteli iiretim 6n plana ¢ikmaktadir. Ilerlemeye, ve iistiin-
liik saglamaya yonelik politikalar, insan kaynaginin temel belirleyicisi ve yonlen-
diricisi durumundadir.

Cesitli hizmet iireten isletmeler gibi, bilgi kurumlarinda da hizmetin kalitesi-
ni yiikseltme dogrultusunda yeni yontemler ve yonetim bigimleri uygulanma yo-
luna gidilmektedir. Alanimizda diinyanin nereye dogru yoneldigini anlamaya ca-
ligarak bu egilimden yola ¢ikmak, gelecege yonelik stratejiler olugturmak yagam-
sal onem tagimaktadir.

Uretilen bir hizmetin kalitesi ile iiretim ya da hizmet siireci igindeki insangii-
cii arasinda dogru orantili bir iliski bulunmaktadir. Igletmenin kaliteyi bir felsefe
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olarak benimsemesi ve uygulamaya koyarak basarilt olmasi, insan kaynagina ba-
kis agisiyla yakindan ilgilidir.

Kalite Kavram

Genelde insanlar tarafindan kalite kavrami ¢ok sik olarak kullanilir. Ancak bu
kavramin gliniimiizde tagidigi anlam ve onemini ¢ok az kisi degerlendirir. Clinkii
giiniimiizde kalite, sadece basit bir teknik yontem degil, igletmenin miisterilerini
memnun etmeye ve igletme igindeki tiim birimlerde uyum ve denge saglamaya
dayal1 bir igletme yonetimi araci olarak goriilmektedir (Berthod, 1994: 30).

Kalitenin giiniimiizdeki bu algilanig biciminin temelinde, tiiketicinin ya da
miisterinin istekleri ile verilen hizmetlerin bu istekleri karsilayabilme yeterliligi-
nin bulundugu goériilmektedir. Kalite, kisaca “amaca uygunluk”, “kullanict odak-
ik ve “giivenirlilik” gibi kavramlarla tanimlanmaktadir.

Kalitede iistlinliik saglamada ana §ge insan kaynagidir. Ancak kaliteli hizmet
anlayig1 da giinden giine degismektedir. Boyle bir durumda ana ilke, giiniin kul-
lanicilan ile ilgili sorun ¢ézme tekniginde odaklanan bir hizmet bigimi geligtir-
mek olmalidir.

Kalite Yonetimi ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi; kalitenin giivence altina alinmasi ve sistemin gelistirilmesi igin
etkili, beceri sahibi ve yetenekli bir yonetim anlayiginin benimsenmesidir.

Aslan (1999:127) tarafindan, Kinnell’den yapilan alintiya gore “kalite yoneti-
mi, miigterinin ve kurumla ilgili cevrenin gereksinimlerinin ve kurulugun hedef-
lerinin, siirekli bir iyilestirme gayreti iginde tiim ¢aliganlarin potansiyellerinin en
iist diizeye ¢ikarilmas: suretiyle en etkin ve maliyeti diigiik bigimde kargilanma-
s1 i¢in yapilan her tiirlii aktiviteyi kucaklayan bir yonetim felsefesidir”.

Bilgi hizmetlerinde kalite yonetimi uygulamasinin yeni olmadigs, eskiye da-
yali oldugu “kullanict odakli hizmet”gibi kavramlardan anlagilmaktadir. Ancak
yeni olan insan mutlulugu ve onun siirekliligidir (Aslan, 1999: 132).

Yonetimin “kalite” ve “insan” 6gelerine odaklandig1 bu yeni yonetim felsefe-
si anlayigi, kullanici memnuniyeti kadar ¢aliganin memnuniyetini de beraberinde
getirmektedir.

Japon sirketlerinin uluslararasi pazarlarda sagladiklar: tistiinliikler, kalite an-
layisina da yeni bir anlam kazandirmigtir. 2. Diinya savagindan sonra, Edwards
Deming ve Joseph Juran gibi Amerikan bilim insanlari, kalite hakkindaki goriis,
diiglince ve teorileri geligtirmede Japon bilim insanlarindan yararlanmiglardir
(Carter, 1994:4; Juran, 1993:7). 21. yiizyilin, kalitenin ve insanin yiizyil: olaca-
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gim vurgulamaktadir (Juran, 1993:7).

Toplam kalite yonetimi (TKY) iiretim siirecinin her agamasinda “bir isi en iyi
o isi yapan bilir” anlayig: icinde tiim ¢aliganlarin sinirsiz potansiyelinin harekete
gecirilmesini saglayacak bir yaklagimdir. TKY anlayisinda amag, kullanici istek-
lerinin tam olarak kargilanmasi, kullaniciya 6zen gésterilmesi ve siirekli kalite-
nin iyilegtirilmesi benimsenen yaklagimlardir. Yontem, yapilan iglerde siirekli
iyilestirmedir. Uygulayicilari da, bagta tist yonetim olmak lizere tiim ¢aliganlar-
dir.

Bugiinkii TKY sozciigii, kurum ya da igletme siire¢lerinin tlimiinii i¢ine al-
maktadir. Bir biitiinliik icinde o6rgiit ¢alisanlarinin davraniglarinda, yontem ve
tekniklerinde, ¢caligma ortaminda, {iriin ya da hizmette, kisacas1 orgiit kiiltiiriinde
stirekli geligsme i¢in degismeyi aciklayan bir felsefedir (Akal, 1995:85).

Giiniimiizde bilgi hizmetleri 6nemli finansal sorunlarla kars: karsiya bulun-
maktadir. Bu tiir hizmet orgiitlerinde gelisme siirdiiriiliirken, miisteri ya da kulla-
nic1 beklentileri 6n plana ¢ikmaktadir. Bu beklentileri karsilamak igin TKY bir
arag olarak ortaya ¢ikmustir (Millson, 1995:33). Ozellikle de gelismekte olan iil-
keler, aciklarini ya da eksikliklerini, geng isgiliclinii gelecegin ig ortaminin istedi-
gi niteliklerle donatarak ve bu tiir yonetim bigimlerini gelistirerek kapatabilirler.
Sorunlarin analiz edilmest, bir ekip ruhu ve igbirligi icinde ¢oziimlenmesi (Mil-
ler and Stearns, 1994:406) kaginilmaz bir gerekliliktir.

Caliganlarin Orgiitsel hedeflerinin kendi hedefleri ile Ortiismesi ya da kendi
hedefi gibi gorebilmeleri kalitenin geligtirilmest ve iyilestirilmesi siirecinde ilk
basamag olugturmaktadir.

Toplam kalite yonetimi felsefesinin 6zii ve hedefinde su temel ilkeler yer al-
maktadir:

o Insana verilen deger 6n kosul olarak ele alinmaktadir.

e Kalitenin giivence altina alinmasi ve sistemin gelistirilmesi igin etkili, beceri
sahibi ve yetenekli (kaliteli) yonetim anlayis1 benimsenmektedir.

e Kullanici sorun ve memnuniyetsizligi izlenerek sorun yok edilmekte, bagan-
nin saglanmasi i¢in kullanicinin beklenti ve istekleri olumlu yonde gercekles-
tirilmektedir.

e Kurum i¢i hizmet siirecinde iyi iligki ve iletisimler kurulmaktadir.

e Caliganlarin her birinin fikrinden yararlanmak i¢in ekip ruhu olusturulmakta-
dir.

e Hatalar1 zamaninda onlemek, onlan sonradan diizeltmekten daha kolaydir.

e Hizmetin kalitesini arttirmak i¢in iyi bir fiziksel ortam gerekir.

e Islerin planlanmasi, denetim altina alinmas: ve siirekliligin saglanmasinin ya-
n1 sira, ¢caliganlar arasi hedef birligi de saglanmaktadir (Gozlii, 1994: 55).

e Uygun bir ekipman, teknolojik arag-geregler de hedefe dogru hizli bir bigim-
de ulasmaya yardimct olmaktadir.
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Motivasyon

Klasik orgiitsel yapilarda insan makine gibi goriilmekte, onun fiziksel yapidan
¢ok farkh bir i¢ diinyas1 bulundugu gozard: edilmekteydi. Cagdas yonetim yapi-
larinda ise insan faktorii, duygusal ve psiko-sosyal yonii ile bir biitiin olarak ele

alinmaktadir. Cagdas insan kaynaklart yaklagimi, c¢aliganlart yalnizca 08:30-

17.90 saatleri arasinda varsayan, onlarin toplumsal yagamlarini gézardi eden uy-
gulamalari geride birakmigtir. Isgorenin kurum elemani olmanin yani sira; an-
ne,baba, es, arkadas vb. konumlarda olan birer insan olduklar1 kabul edilmekte
ve ¢evrelerine duyarli, diigiinen, tartigan, fikir yiiriiten, katilimer bireyler haline
gelmelerine yardimc: olunmaktadr.

Motivasyonu Engelleyen Faktorler

Rol Bilinci: Rol bilinci ve rol ¢atigmasi motivasyonu engeller. Rol bilinci, bire-
yin igini yapabilmesi i¢in ne sekilde davranacagi, yetki ve sorumlulukiarinin ne
oldugu, kimlerle iliski kurmasi gerektigi vb. konulara verecegi yanitin olumlu ol-
masi rol bilincinin yiiksek, aksi ise diigiik oldugunu gésterir. Rol bilincinin bire-
yin(lerin) kendinden ne beklendigini, yetki ve sorumluluklarinin, bagar kriterle-
rinin ne oldugunu algtlamasidir (Insan...1998:35).

Yani rol bilinci diiglikse iyi bir motivasyon olusamamaktadir. Bir orkestra gru-
bunu ornek verirsek, grubu olusturanlar tek tek bireysel olarak istiin beceri ve
yetenege sahip olsalar bile, ekip iginde rollerinin ne olmasi gerektigini bilmiyor-
larsa istenilen performansi gostermeleri giiclesir. Yani kisiler bagarili olmak iste-
mektedirler ve bunun i¢in gerekli beceri ve yetenege sahiptirler. Ancak bunu top-
luca uygulamaya nasil yansitacaklarin tam olarak bilmemektedirler. Boylece rol
bilincinin diigiik olmasi nedeni ile iyi bir motivasyon olugamayacaktir. Ayni du-
rum bir Orgiitlin isgorenleri igin de séz konusudur.

Rol ¢catigmasi: Isgorenlerin, gevresi tarafindan gesitli nedenler yiiziinden en-
gellenmesi biciminde tanimlanabilen rol ¢atigmasinin da bagari motivasyonunu
diigiirebilecegi soylenebilir (Insan...1998:35). Isgoren, kendinden ne beklendigi-
nin bilincinde olsa bile bazi durumlarda baskalarinin davraniglar, onun basari
gostermesini engelleyebilir. Yani iggorenle gevresi (ig arkadaglar: vd.) arasinda
rol ¢atigmasi yaratacaktir (Ornegin, is igin gereken arag-gerecin ya da elemanin
verilmemesi vb.).

Yeterlilik: Diger bir motivasyon engelleyici faktor olan yeterlilik, bireyin ye-
tenek ve beceri boyutudur. Bulundugu ortamdaki durum ve olgular1 degerlendi-
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rebilme ve iistesinden gelebilme niteligidir. Ornegin, bir damigma servisi kiitlip-
hanecisinin halkla iligkiler yetenegi 6nem tagirken, bir kurumu ya da igletmeyi
yoneten kiside, ¢cok yonlii, hzli degismeye uyumlu bir nitelik 6n plana ¢ikmak-
tadir.

Hedef Kitlenin Belirlenmesi

Bir isletme ya da &rgiitte varolan kaynaklardan higbiri insandan daha 6nemli de-
gildir (Werther and Keith, 1985:6). Hizmet kuruluslarinda 6rgiitsel performansin
en uygun kriteri, miisteri ya da kullanici memnuniyetidir. Bu kurumlarda hizme-
tin kalitesi, hem kullanici, hem de ¢alisanlarin memnuniyeti ile dlgiilmektedir.
Bir hizmet igletmesi ¢esidi olan bilgi kurumlarinda (kiitiiphane, arsiv ve belge-
bilgi merkezlerinde) kullanici iligkilerinin, yonetim-¢aligan iligkisinin bir yansi-
masl olacagi gozden uzak tutulmamalidir.

Yalnizca iyi bir hizmet sunmak yeterli degildir. Iyi belirlenen hedef kitlenin
bugiinkii ve gelecekteki beklenti ve isteklerinin de saptanmasi gerekir. Cevreden
gelen degisme ve etkilerden soyutlanarak hizmet sunmaya galigan bir kiitiiphane
ya da bilgi merkezi, dengesini yitirmeye ve yikilmaya mahkumdur. Hizmet gotii-
riilen kullanic: kesimi iizerinde gegitli aragtirmalarla, istek ve ihtiyaglar belirlen-
mekte, eksik kalmig hizmetler tamamlanmaktadir.

Kullanicimin elde tutulmasi,yenilerinin kazanilmasi ve potansiyel kullanici ile
ilgilenilmesi hizmetin kalitesi ile yakindan ilgilidir. Bazi1 betimsel istatistikler, ¢a-
higanin ve kullanicinin hizmet kalitesi hakkindaki goriigleri arasinda ¢cogu kez po-
zitif bir korelasyon bulundugunu gostermektedir (Schneider, 1985: 430).

Bilgi hizmetinin verilmesinde bilgi kurumlar ile kullanicilar arasinda yakin
iligki, iletisim, uyum ve dengeyi On plana alan bir yaklasim 6nem tagimaktadir.
Bu tiir yeni yap: esnekligi, yomusakligi ve yogun bilgi kullanimini gerektirmek-
tedir.

Bilgi hizmetlerinin kalitesini dogrudan etkileyen ve bilgi kurumlar: yonetici-
sinin de sahip olmasi gereken nitelikler su maddelerde 6zetlenebilir: (Ustiin,
1998: 14-15).

1. Kurum c¢alisanlarinin baglangi¢ noktasi olan hedefi iyi ve dogru belirlemek..

2. Kullanici ortaklig: ve igbirligini gelistirmek.

3. Calisanin tlimiiniin katilimini saglamak, ekip ruhunu geligtirmek.

4. Tligki ve iletigimleri etkili kilmak.

5. Caliganlarl motive etmenin yollarini aramak. .

6. Suglayic1 tutum ve davramglar ortadan kaldirmak, dostane davramglar gelig-
tirmek.

7. Kurumun tiim kaynaklarini verimli kullanmak.
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8. Isgorenlerin, siirekli egitim, kurs, seminer vb. gesitli yollarla kendini yenile-
melerine firsat vermek.

9. Caligsanin iginden gurur duymasint dnleyen engelleri yok etmek.

10.Siirekli degisme ve gelismelere uyum saglamak.

Kullanic, galigan ve bilgi kaynagi iiggeninden olusan bir diizende, teknoloji-
nin getirdigi baski, bilgi kurumlarini zorlamigtir. Cagdas bilgi gorevlisini seckin-
lestiren 6zellik ise, teknolojiyi, ugras alanimn hem diiglinsel ve hem de insani bo-
yutlar1 iginde yorumlama sorumlulugu tasimasidir. Otomasyon tek bagina ele
alinmasi gereken bir sorun olarak diigiiniilemez. Hizmet siirecinde kaliteyi ve ve-
rimliligi etkileyecek, saptanan hedefe ulasmay: kolaylastiracaksa gbzden gegiri-
lir, tasarimlanir ve amaca uygun olarak gerceklestirilir. Bu sorumluluk bilgi g6-
revlisinin 6nce mesleginin kuramsal yapisint tanimasi sonra da bilgi olgusunun
boyutlarini toplumsal baglamda diigiinmesini 6ngoriir (Soysal, 1998: 404-405).

Hizmetin Kalitesi ve Bilgi Gorevlisi Egitimi

Her kurumda ¢esitli diizey ve nitelikte insan giiciine gerek duyulmaktadir. Ancak
bunun belirli oranlarda mesleki egitim gérmiis kimseler olmas: istenmektedir.
Bilgi gorevlilerinin egitimi ve miifredat programlar1 burada tartigilmayacaktir.
Ancak bilgi hizmetlerinde hizmetin kalitesinin ylikseltilmesinde egitim siirecinin
de rolii oldugu belirtilmelidir (Lim, 1998:219).

Bilgi uzmanlarinin yetigtirilmesi siirecinde, evrensel diizeyde ¢ekirdek prog-
ramlarin olusturulmasi ve farkl iilkelerde tek tek bir uygulanmast pek uygun bir
yol degildir. Ciinkii miifredati, egitim kurumunun amaglar1 ve hizmet verilen ¢ev-
renin kiiltiirii belirlemektedir (Lim, 1998: 223). Ancak ortak olarak goriilebilecek
Onemli bir nokta, degisme ve gelismeler dogrultusunda programin giincellestiril-
mesidir (Cakin, 1999: 135). ‘

Hizli degigsmeler ve iletisim teknolojisinin yayginlagmasi ile bazi meslekler
yok olurken, bazi yeni meslekler ortaya ¢ikmistir. Ancak bu siireg nitelik sorun-
larini da beraberinde getirmistir. Yeni meslekler, eskilerine oranla daha farkl bil-
gi ve beceriler gerektirirken, bu tiir niteliklerle donatilmug insan giiciiniin kisa sii-
rede saglanmasi kolay goriilmemektedir. Buna bagli olarak, kisa siireli bile olsa
bir kalite sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Mesleklerin ortadan kalkmasi ve yenisinin
ortaya ¢ikmasi siirecinde, yeni meslege talebin az olmasi nedenine dayali olarak
nicelik sorunlari da olugabilmektedir (Besselaar, 1997:374).
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Siirekli Egitim

Bilgi kurumlari, geleneksel yontemlerle verilen bilgi hizmetleri yaninda, giiniin
kosullarina ve giiniin kullanicisina uygun yeni hizmet bicimleri de geligtirmek
zorundadir. Teknolojiye dayal bu tiir hizmetler, ¢alisanin yiikiinii fiziksel olarak
hafifletse de hem zihinsel olarak, hem de nitelik ve nicelik olarak hizmetin bo-
yutlar1 geniglemektedir. Kaliteli hizmetin ger¢eklestirilmesi igin yeni b11g1 ve be-
ceriler geligtirmek zorunlulugu vardir.

Nitelikli insangiicii ve kaliteli hizmetin ger¢eklestirilmesi i¢in 6nemli bir nok-
ta da, iiretim ve egitim iligkisinin gii¢lendirilmesidir. Egitim, hizh gelismelere
kosut olarak, siireklilik kazanmak zorundadir.

Yalmizca kigisel ¢abalarin bu tiir siirekli egitim i¢in yeterli olmayacag:, hem
kigisel, hem de kurumsal 6grenme yontemlerinden olugan dengeli bir 6grenme
biciminin ideal bir siirekli egitim modeli olacag: anlagiimaktadir (Bryant,
1995:37). Bu egitim iginde tercih edilen 6grenme bigimi ise, dzgiiveni, motivas-
yonu ve grenme kapasitesini ylikseltici, kigiye se¢im yapma firsatini veren, is
yapma yetenek ve inanci agilayan modeldir.

Gelecekte kullanicilarini iyi anlayan, kalici iligkiler kurabilen ve insan kay-
naklarinin gereksinimlerini fark eden isletmelerin ayakta kalabilecegi yolunda
birgok fiitiirist bilim insant hemfikirdir.

Stratejik Planlama ve Hizmetin Kalitesi

“Nereye gidecegimizi bilmiyorsak, her riizgar bizi
gotiiriir, ama hicbir riizgar bizi oraya gotiirmez.”

Zaman, planlama siirecinin 6nemli bir elemamdir. Uzun dénemli planlama olan
stratejik yaklagim, isletmenin gelecegini etkilemede 6nemli bir aragtir. Bilgi hiz-
metlerinin kalitesinde stratejik planlamanin 6nemli bir yeri vardir. Bir 6rgiitiin re-
kabete dayali izl degigme ve gelisme igindeki gevre kogullarina uyum saglama-
st ve gelismesi i¢in, kurumda uzun donemli yonetim yapisina ihtiyag vardir.
Amaci 6rgiitiin bulundugu noktayi belirlemek, yeni hedefler saptamak ve kuru-
mu o hedefler dogrultusunda daha ileriye gotiirmektir.

Stratejik yaklagimda yer almas: gereken dnemli bir 6ge ise, paylagimdir (Hig-
her...1996:178). Paylasim; ortak hedefler, ortak kararlar, ortak sorumluluklar ve
ortak etkinlikler bigciminde tanimlanabilir. Bilgi hizmetinin kurum i¢inde bireysel
diizeyde yalitilmig olarak verilemeyecegi, belirlenen hedefler dogrultusunda ve
ekip ruhu anlayis1 iginde gerceklestirilebilecegi anlagilmaktadir (Higher...1996:
178). Ayrica kurumun plan ve hedefleri, kigisel plan ve hedefleri bigimine donii-
sebilmelidir.
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Bir kurulugun stratejisi; uzun dénemli amag ve hedeflerin, genis kapsaml po-
litikalarin, plan ve programlarin biitiiniidiir. Bu baglamda rakiplere oranla daha
ileriye gitmek, ya da diger kuruluslarin gerisinde kalmamak, daha etkin olmak ve
stirekliligi korumak amaglarini da igermektedir. Hem bireysel olarak gelismele-
rine olanak vermek, daha sonra da bu geligen bireylerden ekip ruhu olugturmak,
takim icinde bagarili olmalarini saglamak ve birbirine gii¢ vererek birlikte ilerle-
melerine yardimci olmak onem tasir. Boylece degisen ve kendini yenileyen dina-
mik bir orgiitsel yap1 olusturmak miimkiin olacaktir.

Sonug

Bilgi hizmetlerinde, hizmetin kalitesini etkileyen basta yasal diizenlemeler olmak
lizere pek ¢ok 6ge bulunmaktadir. Bunlar iginde en etkilisi “insan” 6gesidir. in-
sanlar1, diger kaynaklardan ayiran Snemli bir 0zelligi de psiko-sosyal boyutudur.
Bilgi kurumlarinin kaliteyi iyilestirmede siirekliligi saglamasi, ¢aliganlarin kapa-
sitesini yeterince kullanmasina baglidir. Bagta iist yonetim olmak iizere istekli,
Ozverili ve meslegine saygt duyan elemanlardan olugan bir ¢alisma ekibi gerek-
lidir.

“Kusursuz” ya da “miikemmel” hizmet kavramlarini tanimlayacak s6zlerin
basinda, “kullanici-galigan birlikteligi”, “is doyumu ve motivasyonu”, “kullanici
memnuniyeti” ve “kullanici odakhilik” gelmektedir.

Diger isletmelerde oldugu gibi bilgi kurumlarinda da hizmet kalitesinin 6l¢ii-
sii hergeyden Once iggorenlerle kullantcilar arasindaki uyum, denge, iyi iligki ve
iletisimlerle, bu siire¢ icinde yer alan her iki grup insanin mutlulugudur.
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