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Universite Kiitiipphanesinde Bir Pazarlama
Araci Olarak Hizmet Kalitesi Arastirmasi

Service Quality Research as a Marketing Tool for a
University Library

Sekine Karakas"

Oz

Bu ¢alisma i¢in bir pazarlama arastirmase teknigi olan SERVQUAL yonte-
mi ile kiitiiphane kullanictlarinin izlenimleri alinnmugtir. Bir fakiilte yoneti-
minin kaynaklarin cogunlukla kiitiiphaneye yoneltmesi ile gelinen asamada,
dgretim elemanlarinin hizmet kalitesi ile ilgili maddeleri nasil derecelendir-
dikleri istatiksel olarak test edilmis, alinan sonuglar degerlendirilmistir.

Abstract

In this study the attitudes of library users were solicited using SERVQUAL,
a marketing research technique. As the management spent all its resources for
the development of the library, the impact of this policy on the service quality
has been measured. At this stage the evaluation of faculty with regard to tho-
se items on the questionnaire dealing with quality of service has been tested
statistically and the results evaluated accordingly.

Giris

Universite kiitiiphaneleri kendilerini cevreleyen degisimle yeni iligkiler kur-
mak, hizmet kalitesini yitkseltmek, gelecege yonelik amaclarini sckillendir-
meck ve kullanicisini degerlendirmek i¢in pazarlamayr da i¢eren biitiin yone-
tim tekniklerini kullanmaktadir. Pazarlama araclarinin en belli bashlarin-
dan tuketici arastirmas), kiitiophaneyi kullanan kigilerin gereksinimlerine
ck olarak cesitli kiitiiphane hizmetleri ile ilgili diigiinceleri hakkinda bilgi
edinmek ve bu bilgileri performansini arttirmak igin kullanmak isteyen ku-
tiiphaneci ve enformasyon gorevlilerine yeni ufuklar acabilecck tekniklere
ver vermektedir (Karabulut, 1985). Bu aragtirma, kullanicilar arasindan he-
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def gruplar sc¢ilmesi, anket yaptmasi, yuzyize goritgme yoluyla bilgi topla-
ma ya da buna benzer degerlendirme yontemlerini i¢erir. Kullanteilarim kii-
tiphancye kargt tutumlary, gercksinim duyduklart hizmet ve kaynaklar,
bulmak istedikleri ortam ve kosullar ile kitiphanecilerin davraniglarina
iliskin dastincelerinin 6grenilmesi bir ¢ok acidan snem tagimaktadie. Orne-
gin, cok gecerli bir pazarlama kuramina aygun olarak bir kiitiphane kulla-
niciya verilen hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in ayrintili vert toplamada istekli
oldugu zaman kullanteillarinm davranislarvine bicimlendirmekte aktif rol ala-
bilir. Bir tiniversite kiitiiphanesinde 6gretim iycleri ve dgrencilerin kiitiip-
haneyi gercekten nasil ve ne kadar kullandigi yaninda, bugtin tniversite kii-
tiphanelerinin hemen hepsinde yer alan bilgisayara dayale kullanim ve hiz-
metlerin benimsenmesi yontindeki bilgiler, kiititphancci ve enformasyon uz-
maninin daha iyiye erismesinde yol gostericidir.

Hizmet kalitesi kavramy ile pazarlama literatirit aracihign yoluyla tam-
san katiphaneciler, bu literattiriin kitiphane hizmeti kalitesinin tammlan-
masinda ve hizmet vermenin iyilestirilmesi yoninde kuramsal bir ¢er¢eve
¢izilmesinde yararl bir rehber olarak kullanabilecegini girmislerdiv. Daha
onceki ¢alismalarmmizda da deginildigi gibi (Karakag, 1998,1999) SERVQU-
AL (HIZKAL MODELD), kalitenin sleulmesinde alternatif hir yaklagim geti-
ren hizmet kalitesinin ve tiketicinin (kullanicinin) nelere snem verdiginin
ortaya konabilmesinde yardimer olan bir pazarlama arastirmast modelidir
(Service.., 1991:329). Universite kitiphanclerinde hizmet kalitesinin éleii-
miti¢in kesin bir formill meveut olmamakla birlikte, 1990’ larin basindan iti-
baren ozellikle Amerika’h arastirmacilar kittiiphane hizmet kalitesi kavea-
mi ile ilgilenmeye bagladilar (Hernon, 1999:9). Pazarlamada hizmet kalite-
s1, titketicinin biv varhgin biitiin olarak mikemmeliyeti ya da tistinlagi ko-
nusundaki izlenimi baglaminda algilanan kalite olarak nitelendirildiginden,
birv iniversite katiiphanesindeki hizmet kalitesinin él¢ami, derme bayakli-
gl ve kapsanan konularin genigligi ile baslar (Dow, 1998:278). Aragtirmami-
za temel alinan anket sorularinim hazirlanmasinda da hizmet kalitesi kav-
raminda dikkate alinmasi gercken asagidaki ogeler irdelenmeye ¢calisilmis-
tirs

Kiitiiphane bilgt kaynaklar

Bitiin kuttiphanelerde oldugu gibi Gniversite kitiiphanelerinde de hiz-
met kalitesi kiitiiphanenin sahip oldugu kaynaklarla dogru orantih olarak
ivilesir. Hicbir katuphanenin tum kullamicdarnmn memnun edemedigi bir
gereek ise de, kaynaklarr sintrl olan kimi kutuphanclerin hizmetleri yeter-
siz kahirken, dermeleri olduk¢a zengin olanlar cok daha ¢esitli hizmetler su-
nabiliv ve hizmet kalitesini yitkseltebilir. Bu nedenle kaynaklarm elde edile-
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bilirligi hizmet kalitesi tizerinde énemli bir etkiye sahiptir. Kaynaklarin ni-
teligi, materyallere kiitiphanelerarasi 6diing verme ya da diger belge erisim
hizmetleri ile ne zaman ve nerede gerekirse erisilebilmesi de degerlendiril-
melidir.

Kiitiiphane ¢alisanlarinin hizmete hazir goriinmesi

Toplam kalite baglaminda kullaniciy1 hedef alan butiin kuruluslarda,
migteri ile dogrudan temasi olan gorevlilerin kurulusun profesyonel, etkin
ve dostca oldugu konusundaki ilk izlenimi verdikleri diigunulur (Cook.,
1994.29). Kiatuphane personelinin kullaniciya kars: her an yardima hazir ve
istekli goriinmesi de hizmet kalitesinin énemli bir 6gesi olarak SERVQUAL
literattiriinde yer almaktadir (Hernon, 1996:49). Universite kitiiphanelerin-
de kullamalar, kiitiphane ¢caliganlarinin olkuyucu taleplerine hizl: ve etkin
bi¢cimde cevap vermelerini beklerler. Bu nedenle talepleri karsilamaya hazir
olma, iyi hizmet verebilecegini gosteren énemli bir kistastir. Yardimseverlik
de hizmet unsurundaki davrams faktorinii giltndeme getirmektedir. Kiitiip-
hane calisanlarinin kullanicilarin istedigi zaman yardimer olmak tizere yan-
larinda bulunmasi, kullamalann istediklerini elde edip etmediklerini hizla
kontrol etmeleri ve kullanicilarin bekleme stireleri hizmetin kalitesinin 6l-
culmesinde onemli ol¢iitler olarak goriillmektedir.

Kitiiphaneci ve enformasyon merkezi ¢alisanlarinin yetkinligi

Kituphane kullanmicilar i¢in kalitenin gostergelerinden biri de uzmanlik
gerektiren hizmetlerdir. Kullamailar, kiitiiphane ¢alisanlarinin bilgili, gere-
ken belge ve bilgilerin hizli ve etkin bicimde saglanmasina yardim edebile-
cek nitelikte kisiler olmalarim isterler. Kullanicilar, kiitiiphanecilerin ger-
cekten yetkin kimseler olduklarini dustindiiklerinde sorunlarin kolayca ¢é-
ziillecegine inandiklarindan hizmet acisindan da tatmin duygular artar.

Kiitiiphane ¢alisanlarinin genel davranisiar

Kituphane personelinin genel davramglar1 da kullanicinin izlenimleri
tizerinde etkilidir. Kullanicilar dost¢a davranan, rahathikla yaklasilabilir an-
cak gereksiz yere rahatsiz etmeyen personel isterler. Caliganlarin davranis-
larindaki en onemli iki faktér giiven ve empatidir. Kullanicilarin kiitiiphane
personeli ile is yaparken kendilerini iyi hissetmeleri ve bu personelin kulla-
nicilarda uyandirdigy gliven duygusu énemli dgeler arasindadir. Kitiiphane
personelinin kullanici gereksinimlerine duyarl olmasi, kullanict sorunlarim
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dinlemeye istekli olmasi, nazik olmasi, kibar olmasi, sempatik ve giiven ta-
zeleyici olmasi kullaniciyn etkilemektedir.

Kiitiiphane ortaminin fiziksel goriiniimii

Kiitiiphanenin ¢ok iyi hizmet verebilecegini gosteren fiziksel ve clle tutu-
Iur kanitlar, gostergeler, hizmet kalitesinin dgeleri olarak goralmektedir. Bu
konuda yapilan arastirmalar, kullanici tatmininin iizerinde ¢ok etkili olan
bu faktorii destekleyen olgular arasinda, genel gorunum olarak temizligt, or-
tamin cazip bicimde dizenlenmesini ve calisanlarin gorantimlerini de say-
maktadir.

Dil ve Tarih-Cografya Fakiiltesi Kitiiphanesi

Aragtirmanin yuratildiugi Ankara Universitesi Dil ve Tarih-Cografya Fa-
killtesi Katiiphanesi egitim gorialen siniflar ve gretim clemanlarinin odala-
rinin da bulundugu bir binada alt kata yayilmig olarak hizmet vermcktedir.
Zemin katinda depolar yer almakta, girig katinda 100 kigilik bir okuma sa-
lonu, idari hitrolar, fotokopi birimleri ve ondokuz kisisel bilgisayarin bulun-
dugu iki bilgisayar laboratuvar: bulunmaktadir. Dewey Onlu Simiflama Sis-
temine gore acik raf dizeninde siralanmig olan kiitiphancnin I1.Kat1 olan
Sosyal Bilimler kati, genel konular yaninda felsefe, din kutiphanecilik, ta-
rih, cografya ve arkeoloji alanindaki kitaplar ile, ansiklopedi, bibliyografya,
abstrakt, indeks ve sozlukler bulunmaktadir. IIL. Katta acik ral sistemine go-
re kullama tarafindan siklikla aranan dergiler alfabetik olarak yer almak-
tadir. Ayni bsliumlerde 14.490 el yazmasi ve nadir eserle, 15.000 adet yiksck
lisans, doktora tezleri, telif haklar: geregi izel izinle aragtirmacilarin hizme-
tine sunulmaktadir. Dil ve edebiyat dallarindaki eserler TV. katta bulunmak-
tadir.

1998 kayitlarina gore Kataphane'de 350.000 civarinda materyal mevcut-
tur. Bu materyal bibliyografik nitelemesi tamamlanmis 104.000'i kitap,
34.600°G siireli yayin, 14.490’t yazma eserler, doktora ve dogentlik tezlerin-
den, geri kalam ise heniiz islemi tamamlanmamig eserlerden olusmaktadir.
Akademik iimvanli bir 6gretim iiyesinin kuitiiphane sorumlulugunu istlendi-
gi kurumda; 4 uzman kutiiphancci, 2 kiitiphaneci, 1 bilgisayar isletmeni, 10
memur ve 3 hizmetliden olusan toplam 21 personel ¢aligmaktadir.

1997 yilindan itibaren Kiitiipphane'de teknik islemlerde otomasyon ¢alis-
malari baglatilmistir. Kiitiiphanede toplam alt1 tane bilgisayar bulunmakta,
bagimsiz bir server ile 10 kullanicih NOVELL Netware isletim sistemi 0ze-
rinde calisilmaktadir. Ankara Universitesi Rektorlugii Bilgi Islem Dairesi
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Baskanhg: tarafindan gereeklestirilen Bil-sis adli program kullanilarak ya-
pilan veri girisi Haziran 1999 itibariyle 9.000 kayda ulagmistir. Bu kayitla-
ra Internct’le ulasilabilir.

Arastirmanin Onemi ve Aragtirma Yontemi

Universite kitiiphanecileri tarafindan bityitk l¢iide kullamlan pazarlama
aragtirmasi teknikleri kullaniciya yonelik bilgilerin toplanmasinda yardim-
c1 olmakta, toplam kalite yonetimi kavram da kiitiipphane planlamasinda
son noktay1 olusturmaktadir (Libraries., 1997: 190). Kaliteyi hedefleyerek
etkin program ya da hizmet kararlar almak i¢in gereksinim duyduklar: ve-
rilerin neler oldugunu saptayan kitiiphaneciler amaglarina en uygun veri-
leri toplayip analiz ederek hizmet kalitesinde iyilestirmeye gidebilirler. Bas-
ta da deginildigi gibi hizmet kalitesinin belirlenmesine yardime1 olacak arag-
lar, genel olarak veya odak gruplara uygulanan anketler, kullanicilarla bire-
bir miillakatlar, onlardan gelen sikayetler ya da ovguilerdir. Anket maddeleri
hizmet kalitesini etkileyen hususlar: aydinlatacak bicimde diizenlendiginde
iki yonlii yarar saglanabilir: oncelikle kiitiiphanecilere belirli bir sistem yak-
lagimi i¢inde, hizmet kalitesinin yiikseltilmesine yarayacak butiinlesik kav-
ramsal bir cerceve sunulmasi ve daha sonra yuratulecek arastirmalarla ve-
rilen hizmetlerin etkinligini arttirmak i¢in yapilacak dizenlemelere temcl
olusturulmasi. (Service.., 1991: 159) Bu ¢alismada arastirmanin belkemigini
olugturacak sorulara yamt verecek kullanicinin tanimlanmasi asamasinda
odak grup olarak kuitiiphaneyi en yogun kullanan 6gretim elemanlarina ula-
stimaya caligilmistir. Ancak bitiin ¢abalara karsin anketlerin hepsinin dol-
durulmast saglanamamistir. Ogretim elemanlari ¢esitli mazeretler 6ne stire-
rek, anketi yamitlamaktan kaginmiglardu. Anket yanitlarimin alinmasindan
sonra, kullanicillarin en ¢ok hoslandig iletisim yolunun yiizyuze iliski oldu-
gundan hareketle (Balmisa, 1997, 18) dogrudan bilgi saglama yoluna da gi-
dilmis ve ikincil kaynaklara da bagvurulmustur. Istatistiksel analiz bola-
miinde bir kisim sorularin nasil degerlendirildigi goriilmektedir. Kutupha-
neciler bu bilgilerle hizmette ¢ncelikleri belirlemek ve hizmet kalitesinde
erisilebilir hedefler saptamak gibi hareket noktalarini belirleyeceklerdir.
Ozcllikle anket sorularimin “Onemsiz” den “Cok Onemli”ye dogru siralanmis
olmasi, kiitiiphanecilere sorumlu olduklar: kullanicilarinin istekleri dogrul-
tusunda eldeki kaynaklar: yeniden diizenleme olanag) verecektir.

Istatistiksel Analiz

Fakiilte kituphanesinde verilen hizmetlerin degerlendirilmesi i¢in hazir-
lanan anket 6gretim clemanlarina yonelik olarak hazirlanmigtir. Fakiiltede
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sosyal bilimlerin ¢ok farkh alanlarinda egitim veren 19 bolum ve 78 anabi-
lim dalinda, 1801 égretim iiyesi olmak tizere 385 ogretim clemani gorev yap-
maktadir. Anket 100 6gretim elemanima uygulanmig ancak yukarda degini-
len nedenterle degerlendirilen form sayist 37 olmustur.

Anket sorulart Toplam 1, Toplam 2, Toplam 3 olarak ti¢ grup halinde de-

gerlendirilmigtir.

TOP1 TOP2 TOP3
1.0000 .1468 5234
TOP1 38 _ ( 38) (38
P=. P=.379 = 001
1468 1.0000 5609
TOP2 ( 38) ( 38) (38
P=.379 P=. P=.000
5234 5509 1.0000
TOP3 ( 38) ( 38) {33)
P=.001 P=.000 P=.

Tablo 1. Korelasyon Katsayilan

(Katsayi/(Durumlary2-Yonltt Anlamhhik) “.” Basih

Toplam1, Toplam 2 ve Toplam 3 olarak ¢ grup halinde incelenen anket
sonuglarina iliskin korclasyon katsayilart incelendiginde Top2 ve Topl ara-
sindaki iligkinin anlamsiz oldugu (p=0,379>0,05); Top3 ve Topl arasindaki
korelasyonun ya da ilgi miktarimin Top3 ve Top2 korelasyonun ya da iligki-

nin anlaml oldugu gorilir:

X s min. max. n
Topl 186.58 49.17 69 252 38
Top2 26.21 7.54 7 35 38
Top3 63.11 24.18 .00 91 38

Tablo 2.



Universite Katuphanesinde Bir Pazarlama Araci Olarak Hizmet Kalitesi Arastirmast 213

Degisken Durum Sayis1 Ortalama SD Ortalama SE
TOP1

evet 29 190.5862 51.808 9.620

hayir 5 162.6000 27.583 12.335

Ortalama fark: : 27.9862

Tablo 3. A37 i¢in bagimsiz degigken t testleri
Varyans Esitligi i¢in Levene Test: '=3.031 P=.091

Varyanslar t-degeri df 2-Yonli Farkhlikta Farklilikta
Anlamhhk SE %95 CI

Esit 1.17 32 251 23.937 (-20.784, 76.756)

Esit degil  1.79 9.83 104 15.643 (-6.879, 62.851)

Degisken  Durum Sayist Ortalama SD Ortalama SE

TOP2

evet 29 26.0000 7.982 1.482

hayir 5 26.4000 4.669 2.088

Ortalama farki : -.4000

Tablo 4. Ortalama Egitligi i¢in (-test
Varyans Esitligi icin Levene Test: I'=1.564 P= 222

Varyanslar t-degeri df 2-Yonlii Farkhlik Farkhlik %95
Anlamhlik SE Cl

Esit -1 32 015 3.703 (-7.944, 7.144)

Esit degil =16 8.73 879 2.561 (-6.194, 5.394)

Tablo 5. Ortalama Egitligi icin t-test

Degisken  Durum Sayisi Ortalama SD Ortalama SE
TOP3

evet 29 63.4483 24.958 4.635
hayir ) 58.2000 17.225 7.703

Ortalama farki : 5.2483

Tablo 6. A37 i¢in bagimsiz degisken t testleri
Varvans Egitligi icin Levence Test: = 456 P= .504

Varyanslar t-degeri df 2-Yonli Farkhihik Farkhilik %95
Anlamhilhik SE CI

Esit 45 32 656 11.683 (-18.555, 29.052)

Esitdegil b8 7.28 D77 8.990 (-16.016, 26.512)

Tablo 7. Ortalama 15gitligi icin t-test
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Guvenilirlik Katsayilar:
Durum Sayisi 1 38.0
Formlar arasindaki korelasyon

Guttman

1. Kisimda 18 Madde
1. Kisim i¢in Alpha

ll

o
S
a
o

=.9370

Olcegin Tumi icin I¢ tutsaklik katsayis:

Madde Sayisi : 36
Spearman-Brown

esit uzunluk = .86
Spearman-Brown

esit olmayan uzunluk = .86
2. Kisimda 18 Madde

[kinci kistm icin Alpha = .91

Alpha= 0.95

Tablo 8. Guvenilirlik Analizi - S

Yapilan guvenirtik analizinde, bulunan korelasyon Speasman-Brown ve
Guttman oleekleri incelendiginde, dlgmenin tutarh oldugu soylenebiliy.

Anket Sorularinin Analizi

Anket sorularnm istatistiksel analiz bulgulart ¢ok yer tutacagi i¢cin burada

ancak verilerin bir kismina yer verilmistir.

Kiitiiphane Bilgi Kaynaklart

SORU1: Kutuphane bhilgi kaynaklarimin ¢esitliligi derslerim icin yeterlidir.
SORU7: Gereksinim duydugum bilgi kaynagt ¢ok iyi durumdadir.

SORU1 SORU7
f % f %
Onemsiz 1 3 0.086 4 0.114
2 2 0.057 2 0.057
3 4 0.114 2 0.057
4 4 0.114 4 0.114
5 1 0.028 6 0.172
6 6 0.172 6 0.172
Cok onemli 7 15 0.429" 11 0.3147
TOPLAM 35 Kisi 35 Kisi

{ @ Frekans-Sikhik
% : Yiuzde

SORU 1 ve SORU 7'yi 35 kigi cevaplamus.

' Max. Yizde
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Kiitiiphane Personeli

SORU 12: Kutiiphanede calisan personel,

a) Cana yakin ve yaklagilabilir,

b) Saygili ve nazik

¢) Dostea davranan ve rahathkla konugulabilir.

d) Thtiyac duyuldugunda yaninizda olabilen.

¢) Bana vardime olmak icin isini birakip gelebilir.

a b c d e
F % f % f % f % f %
Onemsiz 1 0 0.000 0 0.0 0 00 1 0.032 3 0.094
2 2 0.0567 0 0.0 0 00 0 00 1 0.031
3 10029 2 0059 2 0.056 0 0.0 2 0.063
4 4 0114 2 0.059 3 0083 7 0226 6 0.188
5 5 0.143 4 0.118 11 0.306 3  0.097 8 0.250
6 6 0172 9 0265 3  0.083 4 0.129 3 0.094
Cok Onemli 7 17" 0486 19" 0559 177 0.472 16" 0516 9 0.281
TOPLAM 35 Kisi 34 Kisi 36 Kisi 31 Kisi 32 Kis

' : Frekans-Siklik
% : Yuzde

Kiitiiphane Calisanlar

SORU 14: Kiitiiphanedeki biitiin hizmet noktalarinda bilgili kisiler bulunu-

YO¥.
SORU 14
f %
Onemsiz 1 4 0.111
2 6 0.166
3 1 0.028
4 0 0.0
5 3 0.083
) 6 5 0.139
Cok Onemli 7 17 0.472
TOPLAM 36 Kisgi =1.000
{ : IFrekans-Sikhik
% : Yizde

Soruld’t 36 Kigi cevaplamis.

" Max. Yizde
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Kiitiiphane Ortaminin Fiziksel Goriiniimii

SORU 20: Kitiuiphanedeki ¢alisma alanlar: olduk¢a sessiz durumdadar.

' SORU 20
F %
Onemsiz, 1 4 0.111
2 1 0.028
3 2 0.055
4 2 0.055
5 3 0.083
. 6 6 0.166
Cok Onemli 7 18 0.50
TOPLAM 36 Kisi =1.000

I' : Frekans-Sikhik

% : Yizde

Soru 20°yi 36 Kigi cevaplamis.

Kiitiiphane Ortaminn Fiziksel Goriiniimii

SORU 25: Kiitiiphanenin hizmete acik oldugu saatler benim ¢alisma saatle-

rine olduk¢a uygundur.

SORU 28: Tuvaletler ¢ok temiz ve bakimhdur.

SORU 25 SORU 28
f % Yo
Onemsiz. 1 3 0.108 5H 0.143
2 4 0.108 3 0.086
3 2 0.054 2 0.057
4 1 0.027 2 0.057
5 2 0.054 1 0.029
Y 6 1 0.027 6 0172
Cok Onemli 7" 24 0.649" 16 0.455"
TOPLAM 37 Kisi  =1.000 36 Kigi  =1.000

[ : Frekans-Siklik

% Yizde

* Max. Yiizde
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SORU 37: Kendimi iyi bir kiitiiphane kullanicisi olarak goriiyorum.

SORU 37

f %
EVET 27 0.844 — %84.4’ 11 iyi bir kullanici.
HAYIR 5 0.156
TOPLAM 32 Kisi = 1.000

37inci soruyu 32 kisgi cevaplamis.

Degerlendirme ve Sonug

Dil ve Tarih-Cografya Fakiiltesi Kiittiphanesi’nde odak grup olarak alinan
dgretim Uyelerine yonelik anketin degerlendirilmesi sonucunda kutaphane-
ye karst olumlu bir izlenim goriilmusgtiir. Fakulte yonetimi tarafindan kii-
tiiphanenin fiziksel konumu yaninda, verilen hizmetler a¢isindan da iyiles-
tirilmesinin birincil hedef olarak belirlenmesi ve biitiin kaynaklarin bu he-
def dogrultusunda tahsisi, etkisini cok kisa siirede gostermistir. Ozellikle
universite kiitiiphanelerinde hizmet kalitesini belirleyen tnemli unsurlar-
dan biri olan akademik kadrolarin kitiiphanecilere verilmesi ile, kilit nok-
talardaki alt yonetim noktalarina uzmanlarin atanmasi, bundan sonraki ge-
lismelerin de plantanmasim saglamistir. Kitiiphane yonetimi unsurlarn ara-
simnda teknolojinin ivmesiyle birinci siraya oturan hizmet kalitesi kavramima
gerekli agirhigr veren st yoneticilerin kiitiphaneye yonelik ilgisi, Faktltede
tium kitiiphane kullanicilarina yansimaya baglamistir.

Uygulanan anketin ve diger gortismelerin sonuclart Fakultede cahsan
kiitiiphanecilerin kaynaklar ve davramsg olarak oncelikle iki onemli hususu
dikkate almalari gerektigini gostermektedir. Ankete yanit veren ogretim ele-
manlarimin Kituphane'ye akademik sorunlarina ve gereksinimlerine karst-
lik bulmak iizere geldiklerini belirtmeleri kaynak stratejisinin énemini art-
tirmaktadir. Fakulte Kuttiphanesi bilgi kaynaklar: acisindan ¢ok zengin ol-
magina karsin, bugiiniin buyilk dinamizm gosteren bilgi erisim ortaminda
oncelikle giincellik agisindan yeterli goriinmemektedir. Kutiiphane yoneti-
minin son iki yilda ¢gretim tye ve yardimeilarinin yeni kaynak taleplerini
kargilamaya caligsmasina karsin, gerekli cizgiye varamadign gortilmektedir.
Ellisekiz farkl ders programinmin uygulandig bir Fakiilte’de kullanicilarin
kaynak ihtiyag¢larimin bittiintiyle karsilanmasi i¢in bir kiitiiphanelerarasi
oduing verme ve belge saglama biriminin kurularak etkin bicimde ¢aligtirl-
mas) gerekecektir. Anketin uygulandig tarihte, bugiinki diizeyine erigme-
mis olan bilgisayarla tarama ve Internet baglantilarina da yogun bir talep
oldugu anlagilmaktadir. Uzun yillardir stiregelen yonetim boslugu ve dene-
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timsizlik sonucunda kiitiphane kullanma aliskanliginin buyiik sl¢ide yiti-
rildigi Fakiilte Kitiiphanesinde odiing alinan materyallerin geri getirilme-
mesi kutuphaneciler kadar kullanicilart da rahatsiz etmektedir.

Dil ve Tarih-Cogratya Fakultesi Katiiphane’sini kullanan ogretim tycle-
rinin kuitiiphane ¢alisanlarinin davraniglarina en az kaynaklar kadar, hatta
biraz daha fazla onem vermektedirler. Kiitiiphane kullaniailart cana yakin
ve yaklasilabilir, saygili ve nazik, dost¢a davranan ve rahatlikla konugulabi-
lir, ihtiya¢ duyuldugunda bagvuralabilen gorevlilere ozlem duymakta, ¢ali-
sanlarin bu niteliklerini cok onemli olarak isaretlemektedir. Kullanieilar,
kendilerini arastirma konular ile ilgili farkh kaynaklara yonelten, kiiltirel
bir duyarlihik gosteren kiutitphancciler istemektedirler. Fakalte Kutiiphane-
si yonetimi kittiiphanenin sorumbulugunun uzman katuphancciler ve diger
personelin (tiun ¢cahisanlarin) olusturdugu bitimlik icinde tasinmasi gerek-
tigi bilinciyle hareket etmelidir. Olabildigince ¢ok kiginin yonetim siirecine
katitmasy, takim ¢alismasimin desteklenmesi, katihimer, olumlu birv ¢calisma
ortammin yaratilmasi gerckmektedir. Kitiiphane’nin batin cabsanlarnm
verdikleri hizmetin niteligi ve genel olarak nasil bir tutum i¢inde olmalar
konusunda gerckli duyarhhgin saglanmasi bilingli bir egitimden gecilmesini
zorunlu kilabilir. Gucla bir hizmet oryantasyonu almug ve son derece olumlu
insan iligkilerine sahip kataphanecilerin ortak ¢aba icinde gizel bir ortam
yaratmasinin saglanmasinin yolu da yine do@ru bir hizmet ici egitimden geg-
mektedir.

Cogunlukla kendilerini iyi bir kiitiiphane kullamais: olarak goren ogre-
tim clemanlarr kiittiiphane ortaminin fiziksel gorantimime énem verdikleri-
ni ifade ctmekle birlikte, tuvalet ve temizlik konularina daha cok egilmisier,
sikayet ve onertleri icin ilan panosu isteklerini vurgulamislardir. Ancak ézel-
likle tizerinde durduklari, Kititphane'nin ¢alisma saatlerinde oldukea ¢s-
neklik saglanmasina kargin, ozellikle geceleri ve hafta sonlarinin hizmet si-
resine dahil edilmesidir. Ulkemizde meveut yasalarin getivdigi simrhiliklara
karsin bu sorunlarin ¢oziimii icin gerckli diizenlemeler planlanabilir.,

Kiutuphane kullamedarimin bilgi gereksinimlerinin saptanmast ve boyle-
ce kullanictlara uyan, iistiin kaliteli hizmet verilmesinin saglanmast icin ¢a-
ba gosteren kitiiphaneciler cok eskilerden beri gesitli aragtirma yontemleri
kullanmiglardir. Bu yontemlerin gitnitimiizde daha sistemli ve bilingli bir ta-
bana oturtulmasi, yapilan aragtirmalardan en iyi sckilde yararltanmay be-
raberinde getirmigtir, Bunun sonucu olarak Universite kiitiiphanelerimiz
kurumsal misyonlarini en iyi sekilde yerine getirehilmek igin hizmette énce-
likleri belirlemek ve hizmet kalitesinde erisilebilir hedefler saptamak icin
gerekli verileri elde edebileceklerdir.
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Kiititphane Kullanicilarinin Beklentilerine Yonelik Anket

Bir tiniversite kitiiphanesinden beklediginiz hizmetin niteligini belirleyen
gostergelerden en énemlilerini saptamak amaciyla yapilan bu ¢aligmaya za-
man ayirdiginiz i¢in tesekkur ederiz.

Asagidaki hususlarin hangilerinin sizin icin daha énemli oldugunu dust-
niyorsamz daire icine aliniz. Onemsiz olan 1’den baglamakta, en 6nemli ola-
na ise 7 degeri verilmektedir.

Belirli bir hizmeti kullanmiyorsaniz, o ifadeyi isarctlemeyiniz.

Onemsiz Cok Onemli
1- Kutuphane bilgi kaynaklarinin ¢egitliligi

derslerim i¢in yeterlidir, 1 2 3 4 5 6 7
2- Kutuphane derslerimle ilgili bilgi kaynaklarin

satm almaktadr. 1 2 34 5 6 7
3- Kituphanedeki bilgi kaynaklarindan aldigim

bilgiler dogrudur. 1 2 3 4 5 6 7
4- Binada bilgi kaynaklarinin (kitaplar, dergiler,

haritalar) bulunduklart yeri bulmak kolaydir. 1 2 34 5 6 7
5- Istedigim bilgi kaynaklart raftaki en uygun

verinde durmaktadir. 1 2 34 5 6 7
6- Bilgi kaynaklar: kullanimdan sontra hemen rafa

verlestivilmelidir. 1 2 34 5 6 7
7- Gereksinim duydugum bilgi kaynag ¢ok iyi

durumdadur. 1 2 3 4 5 6 7
8- Gereksinim duydugum bilgi kaynag zarar

gormemistir. 1 2 84 5 6 7

9- Yeni bir bilgi kaynaginin alinmasini istedigimde
kiitiphane personeli, kaynagin ismarlanip
ismarlanmadigt va da ne zaman gelecegi

konusunda beni bilgilendirmektedir, 12 3 4 5 6 7
10- Bir bilgi kaynag talebim oldugu zaman

ne kadar zamanda temin edilecegi konusunda

bilgi verihnektedir, 1 2 34 5 6 7
11- Talep ettigim bilgi kaynag: soylenildigi

zamanda gelmektedir. 1 2 3 4 5 6 7
12- Kittiphanede ¢ahigan personel:

a) Cana yakin ve yaklasilabiliv 1 2 3 4 5 6 7

h) Saygil ve nazik 1 2 34 5 6 7

¢! Dostea davranan ve rahathkla konugulabilir 1 2 34 5 6 7

d) Ihtiyvac duyuldugunda yanmizda olabilen 1 2 3 4 5 6 7

¢) Bana yardimer olmak i¢in igini birakip gelebilir 1 2 34 5 6 7
13- Kutiiphane personeli 1 2 34 5 6 7

a) Bilgisayar kullanimin gosterip sgretmekte 1 2 34 5 6 7

b) Uygun kaynaklart segmemde yardimer olurlar 1 2 38 4 5 6 7

¢ Kalturel bir duyarhilik gosteriyortar 1 2 3 4 5 6 7
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d) Beni kutuphanedeki brogiir ve diger

kaynaklara yoneltiektedirler. 1 2 3 4 5 6 7
e) Beni ¢ok fazla miktardaki bilgi ve ayrinti
ile bunaltmyor. I 2 3 4 5 6 7
f) Gereksinim duydugum zaman yardim
istiyebilecegim konusunda bana cesaret veriyor 1 2 3 4 5 6 7
) Sorularvaa dogru yanit veriyor. I 2 3 4 5 6 7

g
h) Kutiphanede meveut olmayan kaynaklarin

temini i¢in kiituphaneleraras: iare

sisteminden soz ediyor. 12 3 4 5 6 7
1) Aradigim bilgi icin kuluphanenin diger

bolumlerinden de yararlanmam i¢in onerilerde

bulunuyor. 1 2 34 5 6 7
P Aradigim bilgi i¢in kitiiphanenin digindan da

vararlanabilecegim yerler hakkinda

onerilerde bulunuyor. 12 3 4 5 6 7
k) Sorumun yanitlanmasi igin beni gereksiz
yere bir servisten digerine gondermiyor. T 2 3 4 5 6 7
1) Bilgi kaynaginin nerede oldugunu isaret ctmek
veva tarif etmek yerine materyalin bulundugu
rafa gotiariyor. 1 2 3 4 5 6 7
m) Ne bilgi aradigim anliyor. T2 3 4 5 6 7
14- Kutaphanedekt butin hizinet noktalarinda
bilgili kigiler bulunuyor. 1 2 34 5 6 7
15- Kattiphanenin acik oldugu zamanlarda
bilgili personel bulunuyor. 2 3 4 56 6 7
16- Kutuphane personell benim anlayabilecegim
terimlerle konuguyor. T 2 3 4 5 6 7
17- Katuphaneciler kuttiphanedeki materyallerin
ve hizmetlerin daha etkin kullantmina olanak
verecek egitim programlart hazirliyor. I 2 3 4 5 6 7
18- Agagidaki durumlarda ¢ dakikadan fazla
beklemek gerekmiyor:
a) Danmgma masasindan yardim istemek i¢in 12 3 4 5 6 7
b} Bir materyali odung almak i¢in 1T 2 3 4 5 6 7
¢) Mikrofilm, mikrofig gibi makinalarin
kullammminda yardim istemck i¢in 1 2 3 4 5 6 7
19- Kutiphanede kullanmas dagintlen arag-geregin
kullaniminda yardimer olmaktacdir. 1 2 3 4 5 6 7
20- Kutuphanedeki ¢alisma alanlar oldukea
sessiz durumdadir, 2 3 4 5 6 7
21- Kutuphanede kiginin tek bagina ¢ahsacag:
kareller (bagimsiz ¢calisma birimleriolmast gerekir. | 2 3 4 5 6 7
22- Kutitpphanenin cazip bir gortmisa olmahdir. 1 2 34 5 6 7
23- Katuphanedeki mobilyalarim rahat olmasi gerekiv,. 1 2 3 4 H 6 7
24- Kutaphanedeki yonlendirici tabelalar
yeterinee agklaywerdir. 1T 2 3 4 h 6 7

25- Kiituphanenin hizmete agik oldugu saatler
benim ¢aliyma saatlerime olduk¢a uygundur. 2 3 4 0H 6 7
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26- Kitiphanenin hangi saatlerde agik oldugunu

kolayhkia sgrenebilirim. 1 2 345 6 7
27- Kituphanede yeterli sayida tuvalet bulunmaktadir. 1 2 4 5 6 7
28- Tuvaletler ¢ok temiz ve bakimhdr. 1 2 34 5 86
29- Katuphanede gerektiginde soguk ve sicak

icecekler bulunabilir. 1 2 3 4 5 67
30- Kataphane yeterince 1sitilmaktadir, 1 2 3 4 5 6 7
31- Kituphane vaz ginlerinde serin olmaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
32- Kiitiphane binasinin aydinlatmasi yeterlidir. 1 2 345 6 7
33- Kutuphanede kalem agacagy, tel zunba, delik

zimba gibi ¢ok kullamlan araclar bulunabilir. 1 2 3 4 5 6
34- Binada kendimi giivende hissediyorum. 1 2 3 4 5 6 7
35- Kutiiphane hizmetleri ve kogullar ile ilgili

vakinmalarimi, sikayetlerimi ya da énerilerimi

rahathkla soyleyebilirim. 1 2 34 5 6 7
36- Sikavetei oldugum husus derhal dikkate ahmir. 1 2 34 5 6 7
37- Kendimi ivi bir kuttuphane kullaniaist

olarak gorayorum, qvet 'd Hayir 4

Bir katiiphane kullanicisi olarak, eklemek istediginiz hususlar lutfen
YVAZINYZ,
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