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OZET

1990’ 11 yillar ile birlikte sanayi sektéri parlamis, mal Gretimleri maksimum seviyeye
ulasmustir. Hizmet sektorinin dogasi geregi, verilen hizmetin kalite diizeyi, mal Gretiminin
kalite dlizeyi kadar kolay bir sekilde Ol¢cuilememektedir. Hizmet Greten tim birimlerin temel
amagclar1 kaliteli bir hizmet sunmak, kaliteli mal Uretmek ve miisteriyi memnun etmek

olmustur.

Kaliteli hizmet konusu bu c¢alismada kitlphaneler araciligiyla anlatilacaktir.
Calismanin temel sorunu kitliphanelerde algilanan hizmet anlayisi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi analiz etmektir. Bundan dolay1 ¢alismada oncelikle arastirmanin problemi
ve konusu belirlenmis ardindan hizmet ve kaliteye dair birtakim kavramsal tanimlamalar
yapilmis ve kaliteyi 6lgme yontemleri tizerinde durulmustur. Daha sonra ise, kittiphanecilik
ve kiitiiphane hizmetleri ile ilgili birtakim kavramlara agiklik getirilmis, yontem ve bulgular

bolimi ile ¢alismanin ana metni sonlandirilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet kalitesi, Algilanan hizmet Kkalitesi, Kuttuphanecilik,
Kttphane hizmetleri.



ABSTRACT

In the 1990s, the industrial sector flourished and the production of goods saw the
maximum level. Due to the nature of the service sector, the quality level of the service
provided cannot be measured as easily as the quality level of goods production. The main
objectives of all units that produce services have been to provide a quality service, to produce

quality goods and to satisfy the customer.

Quality service will be explained in this study through libraries. The main problem of
the study is to analyze the relationship between perceived service understanding in libraries
and customer satisfaction. For this reason, first of all, the problem of the study was
determined in the study, then some conceptual definitions regarding service and quality were
made and quality measurement methods were emphasized. Later, some concepts related to
librarianship and library services were clarified, and the main text of the study was finalized

with the method and findings section.

Keywords: Service, Service Quality, Perceived Service, Librarianship, Library Services.
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BIiRINCIi BOLUM

GIRIS

1.1. Problem Durumu

Dunya genelinde hizmet sektort, mal Uretimi yapan sektorlerden daha hizli bir
sekilde gelisen ve pazar paymi arttiran bir sektOr olarak kabul gormektedir (
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994: 111 ). Nitekim 1990 sonrasi gelisen sanayi
diinyasina ragmen hizmet sektorii payini arttirmis ve Gayri Safi Milli Hasila igerisindeki
oran1 % 54’ lere ulasmistir. Bununla beraber hizmet sektéri sadece gelismis
ekonomilerde blyumekle kalmamis, ayni zamanda uluslararasi ticaret arenasinda da
onemli oranda artis yasamistir ( Lovelock, 1996: 65 ).

Hizmet sektoriindeki biliylime, hizmet bilesenlerinin iiretim mallar1 i¢in katma
deger saglamasi da ayrica dnemli bir noktadir. Bu nedenle 90’ lardan itibaren hizmet
kavrami, akademik ve yonetim cevrelerince incelenen bir konu olarak kabul gérmektedir
( Kunts, 1996: 23 ). Levitt’ e( Levit, 1986: 52 ) gore, tim kurulus, miisteri yaratan ve
misteriyi memnun eden bir organizma gibi gorulmelidir. Levit’ in saptamasindan da
anlasilacagir {lizere, miisteri kavrami iyi anlasilmali ve miisteri memnuniyeti igin
yonetimin hizmet saglama noktasinda bu hususlar1 géz 6niinde bulundurmasi gereklidir.

Bu durumdan dolay: arastirmanin problem climlesi “Kullanicilarin algiladiklari
hizmet Kkalitesi ile kullanici memnuniyeti arasinda iliskisi var midir?” seklinde

belirlenmistir.

1.2. Alt Problemler

Kuttiphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi
ve kullanict memnuniyeti yasa gore farklilik gostermekte midir?

Kutiphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklari hizmet kalitesi
ve kullanict memnuniyeti cinsiyete gore farklilik gostermekte midir?

Kuttiphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi

ve kullanict memnuniyeti egitim durumuna gore farklilik gostermekte midir?



Kuttiphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi
ve kullanict memnuniyeti liniversitedeki yilina gore farklilik gostermekte midir?

Kutuphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi
ve kullanict memnuniyeti fakiilteye gore farklilik géstermekte midir?

Kuttiphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi
ve kullanict memnuniyeti kiitiiphaneyi kullanma sikligina gore farklilik gostermekte
midir?

Kutuphane kullanicilarinin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi
ve kullanict memnuniyeti kiitiphane web sayfasini kullanma sikligina gore farklilik

gostermekte midir?

1.3. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci kitlphane kullanicilarin algiladiklart hizmet kalitesi
ile kullanici memnuniyetine arasindaki iliskiyi 6lgmek ve elde edilen sonuglara bagh
olarak Oneriler gelistirmektir. Bu baglamda Gaziantep ilindeki Hasan Kalyoncu
Universitesi Kitiiphanesinde algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti
arastirtlmistir.  Bu baglamda Gaziantep ilindeki Hasan Kalyoncu Universitesi
Kutuphanesi kullanicilari, g¢alismanin evreni olarak belirlenmistir. Calismada
katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1 ve
memnuniyet Olgegi sorularinda; cinsiyet, medeni durum, yas, gelir diizeyi, egitim
durumu, meslek, bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu ve yasanilan yer gibi bagimsiz

degiskenlere gore degisiklik gosterip gostermedigi incelenmistir.

1.4. Arastirmanin Onemi

Universiteler bilgi ve diisiincelerin korunmasi, egitim ve dgretim, arastirma, basin
yayim bilginin yorumlanmasi ve yayilmasi gibi etkinliklerle yilikiimlii kuruluslardair.
Universitenin bu islevleri gergeklestirebilmesi ancak gerekli alt yap1 o6gelerinin
saglanmasiyla olur. Bu alt yapr 6geleri egitim-6gretim icin ders ara¢ ve geregleri,
deneyler icin laboratuvarlar, O6gretim elemanlar1 ve kiitiiphanelerdir. Kiitiiphane,

akademik kurumlarda egitim-6gretim etkinliklerini ve arastirmalarint dogrudan



destekleyen universitenin altyap: dgeleri arasinda dnemli bir yere sahiptir ( Celik, 1993:
115).

Ozellikle vakif iiniversitelerinde kiitiiphane iiniversitenin tanitimi icin iyi bir
reklam aracidir. Universitenin tanmitimini, imajin1  dnemseyen iiniversitelerin
kutiphaneye gerek mimari ve techizat gerekse derme, butce, personel ve teknolojik
hizmetler bakimindan gerekli yatirimi yaptiklart goriilmektedir ( Odabas ve Polat, 2011:
321 ) Universite igin iyi bir imaj ve prestij unsuru olan iyi bir kiitiiphane ayn1 zamanda
tiniversitenin kendi kimliginin ve kurumsal yapisinin olusmasina dogrudan katki
verecektir ( Akkaya, 2013: 602 ).

Universitenin bilgi {iretmek ve arastirma yapmak gibi amaclarina hizmet eden
kiitiiphaneler bilgi ihtiyacinin kargilanmasi agisindan universite faaliyetleri Gzerinde
diger birimlerinin sahip oldugundan ¢ok daha énemli bir role sahiptir.

Kiitiiphaneler, bilgi hizmeti veren kurumlar oldugu i¢in isletmelerdeki gibi kar amaci
giitmezler ama bu kurumlar da varliklarini stirdiirmek i¢in isletmecilik anlayisini bir anlamda
uygulamak durumundadir. Kiitiiphaneler isletmelerdeki modern yonetim anlayislarini
kendilerine gore uyarlayarak hizmet kalitelerini Ust seviyelere getirmeye g¢alismalidir. Bu
durum yonetimsel anlamda hizmet anlayisinda ve niteliginde birtakim degisikliklerin olmasini
zorunlu kilmistir. Bu dogrultuda da kiitiiphanelerde kalite konusunda farkli yaklagimlar ve
uygulamalar ortaya ¢ikmustir.

Hizmet iireten isletmelerin hemen hemen hepsinde oldugu gibi kiitiiphanelerde de
sunulan hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi ve kullanict memnuniyetinin artirilmasi
icin oncelikle hizmet kalitesinin 6l¢ilmesi gerekmektedir ( Akbayrak, 2005: 31 ).

Hizmet {ireten isletmeler olarak kiitliphaneler, kaliteli hizmet ve kullanici
memnuniyetinin vazgecilmez bir ama¢ olarak kabul edildiginin, gerek kiitiiphane
yonetimleri gerekse kiitliphane personeli tarafindan kavrandigi, kullanic1 odakh
merkezler olma yolunda ilerlemeli ve tiim personel kullanici gereksinimlerini ve
beklentilerini anlamak igin ¢aba sarf etmelidir ( Wilson, 1995: 299). Kituphaneler
fikirleri giliglendiren yapilardir. Daima kltUphaneler tarafindan verilen hizmet, ilgili
universitenin amaclarina uygun olmalidir. Kiitiiphanelerin verecegi hizmet kalitesi
miisteri memnuniyeti ile dogru orantihidir. Iyi orgiitlenmeli ve cagdas bilimi takip
etmelidir.

Bu nedenlerden 6tlrt bu ¢alisma; kiitiphanelerde algilanan hizmet kalitesi ve

kullanici memnuniyeti arasindaki iliskiyi konu ediniyor olmasindan, kitlphaneleri



kullanan kisiler ile c¢alisilmis oldugundan, Kiitiiphane c¢alisanlarina kullanici

memnuniyeti hakkinda bilgi veriyor olmasi nedeniyle 6nemli gorulmektedir.

1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmaya katilan bireylerin kendilerine yoneltilen anket sorunlarina higbir
baski altindan kalmadan ve gergek¢i cevap verdikleri varsayilmistir.

LIBQUAL TM &lceginin kiitiiphanelerde hizmet kalitesi ve memnuniyeti 6lgmek
i¢in uygulanabilir oldugu varsayilmistir.

Olgeklere verilen cevaplarin samimi ve objektif oldugu varsayilmstir.

Algilanan  hizmet kalitesinin  kullanic1i  memnuniyetine  etkisi  oldugu
varsayilmistir.

Kiutiphanelerde  sunulan  hizmetin  kullanicti  memnuniyetini  arttirdigi
varsayilmistir.

Kullanicilarin demografik o6zelliklerine gore hizmet kalitesi ve kullanict

memnuniyeti arasinda iliskinin oldugu varsayilmistir.

1.6. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu arastirmada veri toplama anket yontemi kullanilarak yapilmistir. Calisma,
basit rastgele Ornekleme teknigi ile arastirmacilar tarafindan bizzat kendilerine
ulagilarak uygulanmistir. Veriler kisilerin beyanlarina dayalidir.

Calismanin bulgular1 tiim organizasyonlara genellenemez.

Bu arastirma kiitiiphanelerde sunulan hizmet kalitesini 6l¢mek ile sinirlidir.

Bu calisma bir model ¢alismas1 olup, kuramsal ¢atiy1 belirleyen Servqual hizmet
kalitesi boyutlarina iliskin olgiitlerle ve Mustafa Tasliyan memnuniyet boyutlarina
iliskin 0Olgiitlerle sinirlidir. Calisanlarin bireysel performans etkililikleri arastirma
kapsamina alinmamigtir.

Bu arastirmanin sonuglari sadece veri toplanan Orneklemin durumunu

yansitmaktadir.



1.7. Tanmimlar

Hizmet Kalitesi: Hizmet kalitesi literaturiinde Parasuraman, Zeithaml, ve Berry
tarafindan acikga belirtildigi gibi beklentiler, tuketicilerin beklenti ve / veya
gereksinimleriyle ilgilidir ( Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988: 15).

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak amaciyla, Gistiin
ya da miikemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir ac¢idan hizmet
kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme veya gecebilme yetenegidir (
Okumus ve Duygun, 2008: 18 ).

Miisteri memnuniyeti: Miisterinin belirli bir kullanim durumunda, belirli bir
kurulusun sunumlarinin kullanilmasi sonucunda ortaya ¢ikan deger hakkinda olumlu
veya olumsuz duygularidir. Hizmet ireten isletmeler sik sik, memnun edilmeyen
misgterilerini geri  kazanabilmek icin kalite gelistirme sireclerini  yeniden
baslatmaktadirlar ( Stuart ve Tax, 1996: 62 ).

Algilanan hizmet kalitesi: Algilanan hizmet kalitesi bir igletmenin veya kurulusun
genel olarak {stlinliik ve miikemmelliginin degerlendirilmesidir. Tatminle iligkili fakat
tatmine esdeger olmayan bir tavirdir ( Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148 ). Ghobadian,
Speller ve Jones ( 1994: 50 ), algilanan hizmet kalitesi taniminda ise, ‘ miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik sezgilerdir ve miisterilerin memnuniyet derecesini blyuk
Olciide Dbelirlemektedir > diyerek isletmeler tarafindan saglanan hizmetlerin kalite
duzeyinin belirlenmesinde miisterilerin hizmet Kkalitesine yonelik sezgilerinin, hizmet
kalitesi Olciminde ne denli 6nemli bir kriter oldugunu ve misterinin aldig1 hizmet

karsisindaki memnuniyet diizeyini belirledigini vurgulamaktadir.



IKiNCi BOLUM

HIiZMET KAVRAMI TANIMI, OZELLIKLERI VE SINIFLANDIRILMASI

2.1. Hizmetin Tamimi ve Onemi

Egitim ve refah seviyesi arttik¢a, insanlarin ¢esitli ve yeni hizmetlere olan talepleri de
artmaktadir. Her gegen giin niifusun artmasi ile birlikte, insanlarin farkli ihtiyaglart giin
yliziine ¢ikmaktadir. Bu durumda hizmet olgusu farkli bir boyut kazanmistir. (Karahan, 2006:
17-18).

Verilen hizmetlerin tanimlanmasi genellikle zordur. CUnki birgok hizmetin giris ve
cikist soyuttur. Bu ylizden hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil olusturuldugunu ve
tasarlandigini anlamak miimkiin olmayabilmektedir. Bir¢ok kisi, basit bir {iretim tanimin1 (bir
fabrikada mallarin islenmesi veya liriin tiretmek i¢in hasat) veya basit bir tarim tanimini (canl
bitkiler yetistirme ve daha sonra bunlar1 yiyecek veya baska amaglar icin hasat etme) zor
anlamaktadir.  Ancak, hizmetin kavramsal tanimi bu tanimlarin  anlasilmasini
kolaylastirmaktadir. Hizmetin genel tanimi insanlarin yasamis oldugu siiregleri
kolaylagtirmas1 ve insanin ihtiya¢ duydugu her konuda destek olabilmesidir. Ancak, hizmet
sektorlinliin tiim alanlarda artan Onemi ile hizmetin tanimi konusunda bir fikir birligine
varilamamis ve bu da hizmetin ¢esitli sekillerde tanimlanmasina yol agmistir. Bu nedenle
hizmet kavrami, yillar boyunca arastirmacilar ve akademisyenler tarafindan ¢esitli sekillerde
tanimlanmistir (Dagger ve Sweeney, 2006: 12).

[k hizmet tanimlarindan biri, Amerikan Pazarlama Birligi' nin 1960' larin basinda
yapmis oldugu tanimdir. Yapilan bu tanima gore, hizmetler, mallarin satis1 ile baglantili
olarak sunulan faaliyetler, faydalar veya memnuniyetlerdir ( Chowhan, 2015: 8).

Regan ( 1963 ) tarafindan Onerilen tanima gore, hizmetler ya dogrudan ( soyut )
mallar1 ( nakliye, barinma, vb. ) temsil eden ya da mal veya diger hizmetler ( kredi, teslimat
vb. ) ile birlikte satin alindiginda, insanlar1 tatmin eden davraniglardir. Bu davranislar, maddi
olmayan duran varliklardir. Bu tanima gore, hizmetler ilk kez miisteriyi memnun eden ve
benzer mallar1 pazarlayabilen saf maddi olmayan varliklar olarak kabul edilmektedir.

1973 yilinda Bessom, tiiketici hizmetlerini, degerli faydalar veya tatmin edici
faaliyetler sunacak satis faaliyetleri olarak tanimladi. 1974' te Blois tarafindan 6nerilen bir

diger tanim, bir iiriin seklinde fiziksel bir degisiklige neden olmadan faydalar ve tatmin edici



sonuglar saglayan bir satis etkinligi olarak hizmeti ifade etti. Ayni1 giin ( 1974 ), Stanton,
hizmeti, tliketicilere ve / veya endiistriyel kullanicilara pazarlandiginda bir malin veya baska
bir hizmetin satisina bagli olmayan ayr1 tanimlanabilir, somut olmayan faaliyetler olarak
tanmimladi ( Chowhan, 2015: 9).

1984 yilinda Kotler ve Bloom, hizmeti bir bireyin diger bireye sunabilecegi herhangi
bir etkinlik veya fayda olarak tanimlamislardir. Bu tanima gore, bir hizmet her seye bagh
olabilir ( Delener, 2012: 160 ). Baska bir tanimda hizmet; maddi olmayan faaliyet veya
normalde miisteri ve hizmet ¢alisanlar1 ve / veya fiziksel kaynaklar veya hizmet saglayicinin
mallar1 ve / veya sistemleri arasindaki etkilesimlerde meydana gelmeyen bir dizi etkinlik
olarak tanimlanmaktadir ( Gronroos, 1990: 3).

Insanlarin  faydalanmis oldugu hizmetler, insan yasaminda ©6nemli bir rol
oynamaktadir. Insanlar her giin ¢esitli hizmetlerden yararlanmaktadirlar. Bunlar; hastaneye
gitmek, fatura 6demek, sa¢ kestirmek, otobiise binmek, televizyon seyretmek gibi bircok
hizmettir. Bu hizmetler yurt icinde ve yurt disinda her gegen giin gelistirilmektedir. Ozellikle
gelismekte olan iilkelerde, insanlara verilen hizmetler, GSYIH' nin % 50' sini olustururken,
kalkinma siiregleri hizmetin ekonomideki artan rolii ile iliskilidir ( Ikponmwen, 2011: 18 ).
Insanlarin faydalanmis oldugu hizmetler, benzersiz yapilara sahiptir. Bu yapilar asagidaki
gibidir ( Mucuk, 2017: 32):

e Hizmetler kaydedilemez ve patentlerle korunamaz.

e Hizmetlerin reklamini yapmak ve gostermek zordur. Hizmetleri alicilara sozlii olarak
ifade etmek kolay degildir.

e Hizmetler nesnedir, performanstir. Hizmet, insan davranisi ile belirlenen bir dizi
faaliyetten olusur. Sunulan hizmetteki insan unsuru ¢ok yiiksek oldugundan, hizmet
verenler uzman olmalidir.

e Hizmetlerin imalatgidan ayrilamayan bir yapis1 vardir. Hizmetlerin {iretimi ve tiikketimi
birbirine bagimlhidir. Farkli pazar segmentleri i¢in ayni hizmeti farkli sekillerde
sunmak zordur.

e Hizmetler benzer degildir, birbirlerinden ¢ok farklidirlar. Bu nedenle hizmetler
standartlastirilamaz.

e Hizmetlerin zayif bir yapis1 vardir. Hizmetlerin 6nceden tiretilmesi zordur.

e Hizmetler ertelenebilir. Bu nedenle hizmet pazar1 ¢ok degisken bir pazardir.



e Hizmet sunulmadan kalite degerlendirmesi yapilamaz. Misteriler hizmeti
kullanmiyorsa, hizmetin tatmin edici olup olmadigi konusunda herhangi bir sonug

alamazlar.

2.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin 0zelliklerini vurgulamak son derece onemlidir. Clnku bu 6zelliklerin iyi
bir sekilde taninmasi, yenilik¢i yonetim bilgisinin olumlu bir sekilde anlasilmasini saglar.
Cesitli hizmet endiistrilerindeki hizmet kalitesinin diisiik olmasimin bir nedeni, yoneticilerin
hizmet pazarlama sorunlarini mallar i¢in kullanilan ara¢ ve tekniklerle ¢6zme egilimindendir.
Hizmetleri mallardan ayiran birtakim 6zellikler bulunmaktadir. Bu 6zellikler dort temel sinifa
ayrilmaktadir. Bunlar; soyutlama ( bagisiklik ), eszamanlilik ( ayrilmazlik ), heterojenlik (
ucuculuk ) ve kirilganlik ( Awara ve Anyadighibe 2014: 35).

2.2.1. Soyutluk ( Dokunulmazhk )

Soyutlama, hizmetleri mallardan ayiran temel 6zelliklerden birisidir. Hizmetin ana
ozelligi, dokunulmaz olusudur. Soyutlama fiziksel nesnelerden ibaret degildir ve sadece bazi
seylerle baglantili olarak bulunmaktadir ( Hill, 1977: 319 ). Verilen hizmetler, herhangi bir
Olcide saklanamaz, goériintillenemez, duyulamaz, dokunulmaz, tadina bakilamaz,
paketlenemez, tasinamaz veya ifade edilemez. Yani, verilen hizmet kisiye sunulur ve hizmet
deneyimlenerek 6grenilen bir olgudur ( Shostack 1977: 73 ).

Hizmetin gelen ve temel atifta olan 6zelligi, hizmetin nesnel olmayisidir. Hizmetlerin
en temel ve genel 6zelligi hizmetlerin nesnel olmadigi, verilen hizmetin eylemsel olarak
bilinemeyecegi ve maddi mallarin goriilemeyecegi, hissedilemeyecegi, tadina bakilamayacagi
veya dokunulmayacagidir ( Lovelock, 1991: 44 ). Bu tanima ornekler verilecek olursa eger,
bir sabun firmasi alindiginda, temizlikteki etkinligini kontrol etmek igin goriilebilir,
koklanabilir, dokunabilir ve kullamilabilir. Ogrenime yatirrm yapan bir 6grenci,
akademisyenler tarafindan saglanan bilgi, beceri ve egitimden yararlanir, ancak belirli bir

nesneyi goremez. Egitim gayri maddi bir hizmettir ( Vries ve digerleri, 2012: 15).



Verilen tim hizmetler, ayn1 6zelliklere sahip degildir. Konusuna ve islevine gore,
hizmetler kendi iclerinde de siniflandirilmaktadir. Ornegin; bir otelde alman hizmetle bir

lokantada alinan hizmet birbirlerinden farklidir ( Citeman, 2006 ).
2.2.2. Es Zamanhhk (Ayrilmazhk)

Bazi hizmetler aym1 anda iiretilmekte ve tliketilmektedir. Bazi hizmetler, servis
saglayicilardan ayrilamaz ve hizmeti alir almaz miisteriler de bu olgunun igerisine dogrudan
katilirlar. Ornegin, bir restoranda yiyecek siparis eden bir miisteri, bekleme siiresi ve
tireticinin yemegin miisteriye ulastigi siire boyunca {iretici tarafindan saglanan hizmet, hizmet
tiretim siirecinin bir pargasidir. Miisteriye verilen bu hizmet, lireticinin bir gérevidir. Vermis
oldugu bu hizmeti es zamanda ger¢eklestirmektedir ve miisteride bu es zamanli hizmetten
faydalanmaktadir ( Kotler ve Amstrong, 2009: 269 ).

Eszamanli iiretim ve tiikketimin Onemli bir 6zelligi, tliketicinin hizmet ile birlikte
tiretim siirecine katilmasidir. Yiyecek ve icecek, sa¢ kesimi, ulasim ve saglik hizmetleri gibi
cogu hizmet tiiketicilerin hazir bulunmasini ve iiretim siirecine katilmasini gerektirmektedir (
Zeithaml ve ark., 2009: 67 ).

Genel olarak, bircok hizmet Onceden tasarlanmaktadir. Hizmetler genellikle once
satilir ve daha sonra aym anda iiretilir ve tiiketimi gergeklestirilir. Ornegin, bir 6gretmenin
ogrencileriyle iletisim kurdugu ders hizmetinin dretimi ve tiketimi aymi anda
gerceklesmektedir ( Lovelock, 1991: 45 ). Eszamanli iiretim ve tiiketimin sonuglarindan biri,
hizmet tireticilerinin kendilerini iirliniin bir pargasi ve tiiketicinin hizmet deneyiminin 6nemli
bir parcasi olarak gérmesidir. Hizmetler ayn1 zamanda tretildiginden ve tiiketildiginden, bu
seri iiretim gibi olumsuz bir duruma yol agmaktadir ( Gronroos, 1978: 591 ). Hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti bilyiik Olclide ¢alisanlarin eylemlerine ve calisanlar ile miisteriler
arasindaki etkilesimlere bagli olmaktadir. Miisteriler liretim siirecine dahil olduklarindan ve
bu sireci gdzlemleyebildiklerinden, hizmet stirecinin sonucunu olumlu ya da olumsuz yoénde
etkileyebilmektedirler ( Zeithaml, 1981: 2).

2.2.3. Heterojenlik ( Degiskenlik )

Degiskenlik, bir miisteri i¢in saglanan hizmetin, baska bir miisteri i¢in saglanan
hizmetle ayn1 olamayacagi anlamina gelmektedir. Hizmetin bu 6zelligi, misteriler i¢in hizmet
kalitesinin algilanmasi ve siirdiiriilmesi konusunda Onemli bir sorun teskil etmektedir (

Gronroos, 2000: 49 ).



Heterojenlik, hizmet sunumundaki yiiksek degiskenlik potansiyeli ile iliskilidir. Bir
hizmetin kalitesi ve niteligi iireticiden Tlreticiye, tliketiciden tiiketiciye ve gilinden giine
degisebilmektedir. Birgok kisi, davranissal tutarlilikla ilgili sorunu olan bir miisteriyle iletisim
kurabilir aym1 zamanda ¢alisanlarin sundugu hizmet diizeyi de degisebilir ( Awara ve
Anyadighibe, 2014: 35).

Insanlar genellikle hizmet saglama siireglerinin bir pargalaridir. Bu nedenle, hem
tiketicilerin hem de servis saglayicilarinin hizmetleri standartlastirmalari, her zaman igin
miimkiin olmayabilmektedir. Birgok hizmet bireyler tarafindan saglandigindan, servis
saglayicilar arasinda kolayca farkliliklar olabilmektedir. Ayni hizmeti vermek isteyen bir
hizmet saglayicisi, bagka bir tiiketiciye vermis oldugu hizmette, degisken bir rol oynayabilir.
Degiskenlik, esas olarak calisanlar ve miisteriler arasindaki etkilesime dayanmaktadir. Bu,
tilketiciler bir hizmetin kalitesini degerlendirirken hem nesnel hem de O6znel kriterleri
kullandigindan daha da karmasik hale gelmektedir. Bu degerlendirme, teknik yonlerden daha
fazlasini icermektedir. Bir kisi bir restoranda servisten hoslanirken, baska bir kisi servisten
sikdyet etmektedir. Bu hizmetin degisken olusunun bir 6zelligidir ( Kasper ve ark. 2006: 59-
60 ).

Insan unsuru, hizmetlerin sunulmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Bu durumda
standartlastirmay1 ¢ok zor bir durum haline getirmektedir. Ornegin, bir giin hastasina tam
dikkat eden doktor, bagka bir giin ayni hastaya ayn1 dikkat ve 6zeni gostermeyebilir. Fakat
havayollari, bankalar, oteller, vb. yerlerde insan unsuruna verilen hizmette daha az rol
oynadig1 i¢in ¢ok sayida hizmet prosediirii bulunmaktadir. Ornegin, bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinde, insan iletisimi minimum diizeydedir, ancak rezervasyondan sonra otele varista
ayrilmis oda anahtarin1 saglamak icin resepsiyonda bir ¢alisan bulunmaktadir. Bu ¢alisanin
misteriyle iletisim kurma sekli, otel tarafindan saglanan hizmetin genel degerlendirilmesinde
onemli bir etkendir. Otelde odalar, yemekler, sosyal tesisler ve otelde verilen hizmetler tam
anlami ile miikemmel olabilmektedir. Fakat otelin vermis oldugu hizmetler hakkinda olumlu
veya olumsuz bir alg1 yaratmis olan miisteri ile iletisim kuran kisilerdir. Iki tiiketici aym
olmadigindan, herkesin kendi gereksinimleri vardir ve hizmeti farkli sekillerde
deneyimlemektedirler. Sonug olarak, hizmetlerle iligkili heterojenite biiylik 6l¢ude insan

etkilesimi ve iligkisi farkliliklardan kaynaklanmaktadir ( Vargo ve digerleri, 2004: 328 ).
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2.2.4. Dayamksizhik

Hizmetler yeniden satilamaz, iade edilemez ve daha sonra kullanilmak {izere
kaydedilemez. Hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi eszamanli eylemler oldugundan, hizmetler
tiilketilmediginde kaybolma egilimi gdstermektedirler. Isletmenin veya bir kurumun hizmet
saglayacagi bir kisisi yoksa daha sonra kullanilmak tizere saklanabilir ve daha sonra baska bir
kisiye saglanabilir ( Ylikoski ve Jarvinen, 2011: 10 ).

Artan soyutlamayla, bir iireticinin stoklama ve tiiketicinin mallar1 sahiplenme olasilig
azalmaktadir. Bu durumda, hizmetler genellikle gecici veya bozulabilir hale gelmektedir.
Hizmetlerin soyut olmasi ve tiiketicilerin gerekli katilimi gdstermemesi durumu, iiretimin
genel olarak miimkiin olmadigi anlamina gelmektedir. Ornegin, bir kuafér randevulu
miisterisi gelmeden, baska bir kisinin sa¢ kesimini yapmaktadir. Bu nedenle hizmet verilirken
amag, duragan donemlerde miimkiin oldugunca c¢ok kullanilan iiretim kapasitelerine sahip
olmak ve /veya durus siirelerini en aza indirmektir ( Gummesson, 1993: 12 ). Aslinda, bu
Onlemler ayn1 zamanda bozulabilir bir hizmet i¢in stok yonetimi anlamima da gelmektedir.
Buradaki en 6nemli sey, iiretim kapasitesinin talebe gore ne ¢ok fazla ne de ¢cok az olmasi ve
tiretim kapasitesinin taleplere karsilik gelmesidir ( Araujo ve Spring, 2006: 799 ).

Hizmetler satilamaz veya iade edilemez. Ornegin, hastalar randevularini kacirirlarsa,
doktorlar hizmet siiresini bir siire degistirebilir. Dolayisiyla, randevulu hasta belirtilen siire

boyunca kuyrukta gériinmezse, bu baska hastanin sirasidir ( Kotler ve Amstrong, 2009: 270 ).

2.3. Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Global pazar ortaminda birgok iiriin ve hizmet grubu bulunmaktadir. Ozellikle
internetin hizla gelismesiyle birlikte, ¢esitli hizmet tiirleri ortaya cikmistir ve internet
uzerinden verilen hizmetler 6ne ¢ikmaya baslamigtir. Bu nedenle, yeni bir hizmet
siiflandirmasi kaginilmaz hale gelmektedir ( Cook ve digerleri, 1999: 319). Bu durumun ana
nedeni, farkli tiiketicilerin ¢esitli gereksinimleri ve ihtiyaglarinin olmasidir. Bu yiizden de,
bireysel mal ve hizmetlerin nasil pazarlandigini1 veya pazarlanmasi gerektigini ortaya koymak
imkansizdir. Bu kapsamda, mal ve hizmetlerin homojen gruplara bélinmesi gerekmektedir (
Zeithaml, 1985: 35).

Hizmetlerin gesitlilik nedeniyle bir¢ok alanda tanimlanmasinin zor olmasi, hizmetlerin

siniflandirilmasini da zorlastirmistir. Bu durum hizmetlerin siniflandirilmasi igin segilen
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yaklasima da baglidir. Bu nedenle, eylem tiiri ve hizmetin amaci, verilen hizmetin kalitesini

etkilemektedir ( Lovelock, 1983: 12).
2.3.1. Hizmetlerin Genel Cercevede Siiflandirilmasi

Hizmetler genellikle mallarla ilgili hizmetler ve bagimsiz olarak iiretilen hizmetler

olarak iki gruba ayrilir.

2.3.1.1. Mallara Bagh Hizmetler

Mal ve hizmetler, mallarin satis1 sirasinda ilk islem ve miisteri servis hizmetleridir. Ilk
kez bireye malin verilmesi, verilen malin kullanim talimatlarinin 6gretilmesi ve kullanim
stirasinda bakiminin yapilmasi ile bir¢ok iiriin bulunmaktadir. Bu mallarin satilmasi beklenen

islemlerinin yapilmasi, mal satisi ile ilgili hizmetlerin verilmesi anlamina gelmektedir(

Soguksu, 2003: 35 ).

2.3.1.2. Mallardan Bagimsiz Olarak Uretilen Hizmetler

Konaklama hizmetleri, yemek hizmetleri, ulasim hizmetleri, sigorta, hasta bakimi vb.
bircok ©rnek gosterilebilir. Diger bir agidan bakildiginda, hizmetler asagidaki gibi
siralanabilir ( Soguksu, 2003: 35):

e “Kisiler ya da Isletmeler Tarafindan Kir Amaciyla Satilan Hizmetler ”

e “Kar Amaci Gilitmeyen Hizmetler

Sahislar veya sirketler tarafindan kar amach satilan hizmetler:

Bu gruptaki hizmetler de ticari hizmetler seklinde sunulmaktadir. Ticari hizmetler
tiketiciler ve kuruluslar tarafindan satin alinmaktadir. Bu tiir hizmetler asagida
orneklendirilmistir ( Midilli: 2011: 15):

1. Egitim ve 6gretim hizmetleri - 6zel okul, kurs vb.
Eglence hizmetleri - restoranlar, spor, konserler, sinema vb.

. Hemsirelik hizmetleri - temizlik kiyafetleri, kuafor vb.

Konut hizmetleri - apartman tamiri, apartman temizligi vb.

2

3

4. Konaklama hizmetleri - otel, ev, ¢iftlik kiralama vb.

5

6. Profesyonel ve ticari hizmetler - avukat, muhasebeci vb.
;

Saglik hizmetleri - doktor, hemsirelik vb.
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8. Sigorta ve finansal hizmetler sigortasi, bankacilik vb.

9. Ulasim ve iletisim hizmetleri - insanlarin ve mallarin taginmasi, iletisim hizmetleri vb.

Kar Amac1 Gutmeyen Hizmetler:

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin temel amaci, hedef kitleye para kazanma endisesi
duymadan mal ve hizmet sunmaktir ( Drucker, 1989: 88 ). Kar amaci giitmeyen organizasyon
hizmetleri; Okullar, kiitiiphaneler, kuliipler, kamu kurumlari, sosyal organizasyonlar, bakim
organizasyonlari, dini organizasyonlar, hayir kurumlar1 vb. olarak belirtilmektedir (

Megginson ve digerleri, 1990: 538 ).

2.4. Kalitenin Tanimi ve Onemi

Kalite, 1980 ve 1990' larin en hizli gelisen rekabet araglarindan birisiydi. Rekabetin

n

artmastyla birlikte, " Ne iiretiyorsam ne satarim " organizasyon kavrami, yerini " Ne
uretebilirim? " sorusuna birakti. Kalite sadece sirketlerin daha fazla kazanmasi igin degil,
hayatta kalmasi icin de gereklidir. Mevcut pazarin rekabetci kosullar altinda faaliyet gosteren
sirketler, rekabet¢i ortamlarda var olabilmek i¢in kalitenin 6nemini kisa bir siire i¢inde fark
etmislerdir. Bu ylizden birgok isletme, zaman igerisinde kendi kalite kilavuzlarin1 planlamali,
kilavuzlarin1 uygulamali ve olusturduklart kalite kilavuzlarint gelistirmelidir ( Aygln, 2014:
12 ). Gunku ginliik hayatimizin neredeyse tiim alanlarinda 6n planda olan kalite artik
kacinilmaz bir gereklilik haline gelmistir. Kalite, kisisel degerler, inanclar, tutumlar ve
davraniglar nedeniyle farkli insanlara farkli anlamlar verebilecek ve tanimlamasi zor olan
oznel bir kavramdir ( Hogston, 1995: 117 ).

Kalite kavrami giinliik hayatta ¢cok yaygin kullanilan bir kavramdir. Bunun nedeni
kalitenin insan yasaminin neredeyse her animi etkileyen Onemli bir kavram olmasidir.
Ornegin, tiiketilen gidamin kalitesi, toplu tasimada kullamlan araglarin kalitesi, alinan
hizmetlerin kalitesi, saglik tesislerinin kalitesi ve ¢ok daha fazlasi insan yasamini, yasam
kalitesini ve sagligin1 etkilemektedir. Fiyat, satin alma kararlarinda hala biiyiik 6l¢iide etkili
olmasma ragmen, itibar, iletisim, giivenilirlik ve yeterlilik gibi kalite degiskenleri giderek
onem kazanmaktadir ( Knowles, 2011: 11 ). Harrington' a gore kalite para kaybi degil para
tasarrufu saglayan bir degerdir ( 1987: 7 ). Kalite ve kar birbirinden bagimsiz degildir.
Giderek daha rekabetci hale gelen pazarda kalite, isletmelerin hayatta kalabilmesi i¢in, 6nemli

bir farklilagsma araci olarak belirtilebilir ( Mizuno 1988: 65 ).
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Kalite c¢esitli alanlarda kullanildigindan ve kalitenin simurlar1 siirekli olarak
genislediginden, kalitede belirli bir birliktelik s6z konusu degildir. Kalite, genellikle {iriinlerin
veya siire¢lerin beklentileri karsilamasi gereken kapsamli bir kavramdir ( Taguchi, 2005: 24 ).

Tirkiye Standartlar Enstitlisti ( TSEK ), eger kalite su sekilde tanimlanirsa: Kalite, bir
iiriin veya hizmete dayanan, belirlenen veya muhtemelen yetenegin gereksinimlerini
karsilayan bir 6zellik koleksiyonudur ( Wreath, 2013: 9 ). Kalite, bir trin veya hizmetin
tiikketicilerin ihtiyac ve gereksinimlerini en ekonomik sekilde karsilamasini saglayan 6zellikler
olarak tanimlanmaktadir ( Tekin, 2012: 66 ). Miisteriler, {irlin ve hizmet saglayicilar igin
onarim yapmak, ayrica istlinliik veya liiks gibi yanlis sifatlarla karistirilarak yanlis temsil

edilen kalite ve kalitenin temel 6zelliklerini onarmak miimkiin olmamaktadir.

2.4.1. Kalitenin Boyutlar

Kalite teorisinin bir¢ok taniminin bulunmasi, kalitenin ¢ok boyutlu oldugu gergegini
yansitmaktadir. Bir irliniin veya hizmet kalitesinin her boyutu birbirinden bagimsiz
olmaktadir. Kalitenin bir boyutu yliksek seviyede hissedilirken, bagka bir boyut diisiik
seviyede hissedilmektedir. Bu durum iiriinden {irine ve hizmetten hizmete degisebilmektedir (
Ramaiah ve digerleri, 2007: 14 ). Garvin, kalitenin boyutlarina gore kapsamli ve gesitli
calismalar yapmustir ve kaliteyi sekiz boyuta bolerek tanimlar. Bu boyutlar asagidaki gibidir (
1987:101):

2.4.1.1. Performans

Performans, sik¢a Olciilebilen mal veya hizmetlerin ana 15 o6zelliklerini
tanmimlamaktadir. Ornegin; bir arabanin hizi, bir arabanin konforu; hizmet organizasyonlarinda
renk, ses, televizyon resmi, servis hizi ve bekleme siiresi gibi Ornekler performans
ornekleridir ( Garvin, 1984: 30 ). Performans ayni zamanda {riin fonksiyonlarmin iyi bir
ozelligidir. Kaliteli bir {irilinlin dreticinin beklentilerini  karsilayabilmesi ig¢in, {iriin
performansinin  ¢ok iyi olmasi gerekmektedir. Uretilen diriinler kullanici beklentilerini
karsilamiyorsa, kullanicilar hayal kirikligina ugrayacak ve koétii performans gosteren {iriinler
de tiretici i¢in itibar kaybina ve tirlinler hakkinda olumsuz yorum yapilmasina neden olacaktir.
Boylece, iiriinlerin satis performansinda diisiisler meydana gelecektir ( Jaskulska 2013: 33 ).

Performans ve kalite arasindaki iliski diger boyutlardan daha yiiksektir ve kalite

farkliliklarinin ~ bireysel farkliliklarin algilanip algilanmadigi bireysel tercihlere bagh

14



olmaktadir. Her tiiketicinin, bir¢ok cesitli istegi ve ihtiyaglar1 vardir ve herkes ¢ikarlarinda
yiiksek performans ve kaliteyi dengeleme potansiyeline sahiptir. Baska bir deyisle, yiiksek
performans yiiksek kaliteye karsilik gelmektedir ( Jaskulska 2013: 33 ). Ornegin, camasir
veya kuru temizleme, renk haslhigi, asinma direnci, dayaniklilik vb. Giysiler icin performans

biizilme anlamina gelmektedir ( Mehta ve digerleri, 1998: 97 ).

2.4.1.2. Ozellikler

Ozellikler, fiziksel iiriiniin bir parcas1 olan ve temel islevinin yerine getirilmesini
saglayarak, iiriinii cazip kilan pargalardir. Bunlar, kullanicinin ¢ekiciligini artiran temel
ozelliklerin yani sira irlniin ikincil 6zellikleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu islevler
fiziksel iirliniin kendisi degistirilmeden degistirilmemektedir. Birincil performans 6zelliklerini
ikincil 6zelliklerden ayiran ¢izgiyi cizmek genellikle zordur ( Garvin, 1987: 104 ). Urin
performansi gibi 6zellikler, kalite farkliliklarina dontisiimii bireysel tercihlerden esit sekilde
etkilenen nesnel ve 6lgilebilir nitelikleri icermektedir ( Garvin, 1984: 30 ).

Ozellikler, uriine eklenen avantajlar s6z konusu oldugunda kalitenin geldigi boyutu
gostermektedir. Bazi 6zellikler tiim {iriinlerde bulunurken, digerleri yalnizca kaliteli iiriinlerde
bulunmaktadir. Ornegin, tiim araglarin tekerlekleri, direksiyonlari, dislileri, pencereleri ve
koltuklar1 vardir, ancak sadece birka¢ otomobilin isitmali koltuklari, park yardimi ve

Bluetooth’ u bulunmaktadir. Bunlar ek iiriin 6zellikleri olarak gosterilmektedir ( Zargari,
2014: 1).

2.4.1.3. Guvenilirlik

Guvenilirlik, Grindn iyi bir performans gostermesi ve hizmet saglayicisi tarafindan
belirtilenlerin, iiriin kullanim1 sirasinda dogrulugunun olmasi ile olusan bir kavramdir. Bir¢ok
marka giivenilirlik konusundaki {inleri nedeniyle miisterilerine her zaman giiven vermistir (
Zargari, 2014: 1).

Guvenilirlik, bir Griiniin belirli bir siire i¢inde basarisiz olma durumu veya olasiligini
yansitan kalitenin {giinci boyutu olarak gosterilmektedir. Garvin ( 1987 ), en yaygin
giivenilirlik 6nlemlerinin ortalama ilk kesinti siiresi, kesinti siiresi arasindaki siire ve birim
zaman basmna basarisizlik orani oldugunu ileri siirmiistiir. Ornegin, yeni satin alnan bir
buzdolabinin garanti siiresi boyunca ne siklikla bozuldugu ne kadar basarisiz oldugunun bir

Olciisiidiir. Hazir giyim endiistrisinde giivenilirlik, kisa ve uzun siireli kullanim igin esit

15



derecede onemlidir. Bu kalite boyutu, bir iiriiniin glinliik asinma ve yipranmanin etkilerine ne

kadar dayanabilecegini gosterir ( Mehta, 1998: 99 )

2.4.1.4. Uygunluk

Uygunluk, bir iirlinlin tasariminin ve ¢aligma O6zelliklerinin belirli standartlara gore
yapilmasi siirecini ifade etmektedir(Garvin, 1987: 105). Garvin ( 1984 )’ e gore uygunluk,
hatalarin siklig1 ile Olgiiliir ve teknik oOzellikleri karsilamayan tiim {irtinlerin yeniden
iretilmesi veya onarilmasi gerekmektedir. Uyum boyutu sayesinde, tiiketiciler kalitenin
teknik boyutu hakkinda fikir edinebilmektedirler. Ayni zamanda uygunluk, istatistiksel kalite
kontroliinde iiriinle ilgili 6zelliklerin nominal degerinden sapma orani olarak belirtilmektedir.
Ayrica, uygunluk da giivenirlilik kavramina benzetilmektedir. Fakat her ikisinin de farkli
anlamlart bulunmaktadir. Uygunluk, bir {irlinlin tasarim ve operasyonel oOzelliklerinin
belirtilen standartlar1 ve endiistri 6zelliklerini kargilama derecesini ifade etmektedir ( Douglas
ve Connor, 2003: 169 ). Giivenilirlik ve uygunluk, kaliteye dayali iiretim yaklagimiyla
yakindan baglantili olmaktadir. Giysiler i¢in uygunluk, bir Griintin boyut ve tretim 6zellikleri

gibi tasarim 6zelliklerinin ne kadar iyi karsilandig1 anlamina gelmektedir ( Mehta, 1998: 99 ).

2.4.1.5. Hizmet Gorebilirlik

Hizmet gorebilirligi hiz, nezaket, yetkinlik ve is kolayligi olarak ifade edilmektedir.
Hizmetin gorebilirlik, 6rnegin bir {irlinlin garanti siiresi i¢inde iriinle ilgili sorunlar1 ve
sikayetler1 gerektiginde bakim ve onarim gibi hizmetlerin saglanmasini vb. hizmetlerin
alinmasi ifade edilmektedir. Jaskulska, tiiketicilerin sadece bir {iriiniin bozulmasindan degil,
ayni zamanda hizmetin yeniden baslatilmasindan 6nceki zamanindan ve servis personeli ile
iligkilerin dogasindan da endise duydugunu iddia etmistir. Tiketicilerin kalite algis1 ayni
zamanda rutin bakim ¢aligmalarinin ne kadar hizli ve ekonomik olarak yapilabileceginden de

etkilemektedir ( Jaskulska, 2013: 36 ).

2.4.1.6. Algilanan Kalite

Kalite algisi, olgusunun degerlendirilmesi kadar 6znel olabilmektedir. Bu kalite
Ozelliklerinden bazilart kalitenin temelini digerleri ise 0riinlere atfedilen 0Ozellikleri
olusturmaktadir. Baz1 sabit kalite 6zelliklerinin dogrudan gézlemlenmesi zor veya imkansiz

olmakla birlikte, kalite hakkinda sonug ¢ikarmak i¢in baz1 6zelliklerin bulunmasi biiyiik bir
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O6nem arz etmektedir. Bu durumda, Grtnler objektif ozelliklerinden ziyade grafiklerine,
reklamlarina veya marka adlarina gore degerlendirilmektedir ( Garvin, 1984: 32 ). Tiketiciler
her zaman bir iirliniin tim o6zellikleri hakkinda ayrintili bilgiye sahip degildir ve bu gibi
durumlarda bazi kriterler tiiketicinin karar vermesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Reklam
faaliyetlerinden kaynaklanan {iriin imaj1 ve marka imaj1 gibi faktorler, iiriin kalitesinin tiiketici
tarafindan olumlu veya olumsuz olarak algilanmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Miisteri
sadakati ve tekrar eden isler algilanan kalite ile yakindan iligkili olmaktadir.

Algilanan kalite, liriiniin diger iirlinlere kars1 sezgisel degerlendirmesi veya kabulii
seklinde tanimlanabilir. Mevcut pazar aragtirmasina gore, bir lirtinlin tiretildigi lilke bir¢ok
tilketici tarafindan kalite gostergesi olarak goriiliiyorsa eger, algilanan hizmet kalitesinin

birincil ve giiglii bileseni olarak kabul edilmektedir ( Mehta, 1998: 100 ).
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UCUNCU BOLUM

ALGILANAN HIZMET KALITESI VE OLCME YONTEMLERI

3.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, tiim insan yagaminda vazgecilmez bir olgudur ve giinlimiizde
hala 6nemli olan kaliteli hizmet faaliyetlerinin bir birlesimi olarak ortaya ¢ikmustir ( Soft,
2006: 20 ). Hizmet kalitesi kavrami, 6zellikle 1970-1980 aras1 donemde, hizla biiyliyen bir
sirketin varligi i¢in ¢ok O6nemli bir kavram olmustur. Clnki hizmet kalitesi kavrami, bir
isletmenin veya sirketin rakiplerini dikkate almasini saglamaktadir. Bu yiizden, yiiksek bir
kalite seviyesinin potansiyel miisteri sayisini artirdigi ve sirketi rakiplerinden farklilagtirdigi
gozlemlenmistir ( Oliveira, 2003: 22 ).

Hizmet kalitesi ¢ok dikkat ¢eken ve arastirma materyallerinde tartisilan bir kavramdir.
Arastirmacilar hizmet kalitesini tanimlamak ve 6lgmekte zorluk ¢ekmektedir ( Wisniewski,
2001: 380 ). Hizmet kalitesi endiistriye gore, hizmetin amacina ve kalitesine bagli olarak
farkli tanimlanmaktadir. Hizmet sektorii iilke ekonomilerinin biiylimesi ve gelismesinde,
hizmet {iretimi ile ilgili sorunlarin giindeme getirilmesine yol agmuistir. Bu nedenle, hizmet
sektoriinde verimliligi artirmak, hizmet kalitesini kontrol etmek, hizmet kalitesi modelleri
gelistirmek ve hizmet kalitesini 6lgmek gibi arastirmalar hizla artmistir. Hizmet saglayici
sayisindaki artigla yogunlagan rekabet, sirketleri hizmetlerindeki hizmet kalitesi konusunda
bir anlayis benimsemeye zorlamigtir ( Kalidas, 2007: 84 ).

Hizmetler ve drinler igin kalite tanimin1 yapmak miimkiin degildir. Cinki mallar ve
hizmetler arasinda farkliliklar olduguna ve 6zelliklerin hizmet yoneticileri i¢in baz1 zorluklar
yarattigina inanilmaktadir ( Zeithaml ve ark., 2009: 33 ). Hizmetlerin soyut ozellikleri
oldugundan hizmet kalitesi de soyut bir yapiya biiriinmiistiir. Tiiketicilerin renk, etiket, stil,
paketleme ve test gibi belirli mallar1 ve uygunlugu satin aldig1 bir ortamda hizmet kalitesini
6l¢gmek ¢ok daha zor olmaktadir ( Parasuraman ve ark., 1985: 42 ).

1. Hizmet sirketlerinde kaliteyi anlamak, uygulamak ve kontrol etmek ¢ok daha belirsiz
ve karmasik bir alandir. Hizmetler fiziksel nesnelerden ziyade performans
oldugundan, bir sirketin her zaman ayni kaliteyi sunan iiretim tanimlarin1 tanimlamasi
zordur. Hizmet kalitesi liretim ortaminda yaratilir ve tamamen miisteriye teslim

edilemez. Cogu hizmet, kaliteli hizmet saglamak i¢in satistan Once sayilamayacak,
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Ol¢iilemeyecek, depolanamayacak, test edilemeyecek veya dogrulanamayan
ozelliklerdir. Ayrica, hizmetlerin performansi - 6zellikle ¢ok emek yogun olanlar -
calisanlara ve miisteriye bagl olarak giinden giine degisebilir. Bir¢ok hizmet icin
kalite, hizmet sunumu sirasinda, oncelikle miisteriler ve servis personeli arasindaki
etkilesim sirasinda ortaya ¢ikar. Bu nedenle, hizmetin kalitesi biiyiik 6l¢iide personelin
performansina baghdir, ancak personel fiziksel bir malin girdisi kadar kontrol
edilemeyen bir organizasyon kaynagidir ( Parasuraman ve digerleri, 1988: 35 ). Bu
nedenlerle, hizmet kalitesi kavrami iizerinde fikir birligi eksikligi, hizmet literatiiriinde
en ¢ok tartisilan konuydu ( Gupta ve Chen, 1995: 29 ). Onceki ¢alismalara dayanarak,

Parasuraman ¢ hizmet kalitesi sorunu Onermistir. Bunlar su sekilde siralanmistir (

Qadeer, 2013: 4 ):

2. Hizmet kalitesini mal kalitesine gore degerlendirmek zor ve karmasiktir.

3. Miisterilerin hizmet kalitesini algilamasi ve degerlendirmesi, hizmete iligkin beklentisi
hizmetin performansini karsilagtirmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

4. Hizmet kalitesi degerlendirmesi sadece hizmetin sonucuna odaklanmamakta, ayni
zamanda hizmetin sunulmasi siirecinin degerlendirilmesini de icermektedir.

Hizmet kalitesinin ne anlama geldigine iliskin bir¢ok tanim yapilmistir. Hizmet
kalitesi, hizmetin miisterinin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilamasidir ( Parasuraman
ve digerleri, 1988: 15 ). Parasuraman' a gore hizmet kalitesi, hizmeti kullandiktan sonra
miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki fark olarak tanimlanmustir ( Chi, 2014: 8 ). Lewis ve
Mitchell, hizmet kalitesini miisteri ihtiya¢larini veya beklentilerini karsilayan hizmet olarak
tanimlar. Hizmet kalitesi, hizmetin miisteri beklentileri ile hizmet verilmeden once alinan
hizmetin miisteri algis1 arasindaki fark olarak tanimlanabilir. Diger bir deyisle, hizmet kalitesi
miisteri beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (
Asubonteng ve ark. 1996: 62 ). Hizmet Kalitesi, bir hizmetin gerceklestirmesi gereken
gorevdir ve iki temel gergege dayanir. Bu vakalardan ilki, sunulan hizmetle tiiketicilerin istek
ve beklentilerinin ne kadar karsilandigi, ikincisi ise performans 6zelliklerinin uygunlugunun
ne olgiide algilandigidir ( Cengiz ve Kirkbir, 2007: 271 ).

Hizmet kalitesi, miisterinin bir hizmetten beklentisi ile mevcut hizmeti algilamasi
arasindaki karsilagtirma olarak tanimlanir ( Parasuraman ve digerleri, 1985: 43 ). Aym
zamanda hizmet kalitesi, hizmetin dstiinliigli konusunda kiiresel bir karar olarak
gorulmektedir ( Nguyen, 2014: 10 ). Nitecki ve Hernon, hizmet kalitesini miisteri
beklentilerini karsilayan ya da asan olarak tanimlamaktadir ( 2000: 265 ). Lehtinen ve

Lehtinen, hizmet kalitesini ii¢ farkli sekilde tanimlar: fiziksel kalite, etkilesimli kalite ve
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kurumsal goriintt kalitesi ( Perez ve ark., 2007: 136 ). Adindan da anlasilacag: gibi, fiziksel
kalite hizmetin somut yonleriyle ilgilidir. Etkilesimli kalite, hizmet etkilesimi tiiriiyle ilgilidir
ve hizmet saglayici ile miisteri arasindaki ¢ift yonlii akisa odaklanir. Bir sirketin goriinti
kalitesi ise, mevcut ve potansiyel miisterilerin zihninde hizmet saglayicinin genel imaji ile
ilgilidir. Ilk iki kalite yoniiyle karsilastirildiginda, ikincisi uzun vadede daha kararhidir (
Hussain and Ranabhat, 2013: 9).

Hizmet kalitesi, miisteri cekmek ve elde tutmak igin ¢ok 6nemli bir faktordiir ( Kotler
ve Keller, 2006: 68 ). Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisterinin beklentilerini ne kadar iyi
karsiladiginin genel bir degerlendirmesi olarak goriilmektedir ( Weitz & Wensley, 2002: 340).

Bir hizmet, sirketinde sunulan hizmetin kalitesi, hizmeti kullanan? Ureticiler
tarafindan degil, tiiketiciler tarafindan belirlenmektedir. Sunulan hizmet, tiiketici
beklentilerini karsiladig: olgiide degerlenmektedir. Bu nedenle, tiiketiciler tarafindan hizmet
kalitesinin tanimi énemli bir rol oynamaktadir. Miisterilerin hizmet kalitesi algisi, yasadiklar
hizmetten duyduklari memnuniyeti yansitmaktadir ( Gagliano and Hathcote, 1994: 60 ).

Miisteriler bir hizmet aldiktan sonra, yasadiklari1 hizmeti bekledikleri hizmetle
karsilastirmaktadirlar. Algilanan hizmet beklenen hizmetin altina diiserse, miisteriler bu
hizmet iglemlerine olan ilgilerini kaybetmeye baslarlar ( Kotler, 2008: 521 ). Algilanan hizmet
miisteri beklentilerini karsiliyorsa veya asarsa, miisteriler bu isletmenin hizmetlerini
kullanmaya devam edecektir ( Schiffman et al., 2008: 194 ). Arastirmalar, yeni miisteriler
kazanmanin mevcut misterileri elde etmekten ¢ok daha zor oldugunu gostermektedir (
Haider, 2001: 8 ). Bu ylizden, yeni miisteriler kazanmak i¢in yiiksek kalitede hizmet ¢ok

onemlidir. Bu baglamda en 6nemli hedef miisteri beklentilerini karsilamaktan gegmektedir.

3.1.1. Hizmet Kalitesi ile Ilgili Kavramlar

Bir sirketin rakipleriyle basarili bir sekilde rekabet edebilmesi igin, tiketicinin kalite
algisin1  anlayabilmesi ve yiiksek diizeyde hizmet kalitesi saglamaya odaklanmasi
gerekmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin yOnetimi, sirketin miisteri memnuniyetini
saglamak icin beklenen hizmet kalitesini ve algilanan hizmet kalitesini ayarlamasi gerektigi
anlamina gelir. Bu yiizden, hizmet kalitesi kavrami diisiiniildiigiinde baz1 6nemli kavramlarin
da incelenmesi gerekmektedir. Bu kavramlar teknik kalite, fonksiyonel kalite, beklenen kalite

ve algilanan kalitedir ( Seth ve digerleri, 2005: 915 ). Bu kavramlar asagida agiklanmaktadir.
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3.1.1.1. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite, tliketicinin hizmet sektorii ile olan etkilesiminden gergekte ne elde
ettiginin kalitesidir ve hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in olduk¢a Onemlidir. Buradaki
belirleyici faktor ise, miisterinin elde ettigi sonugtur. Teknik kalitenin amaci1 sadece stirecin
kalitesi degil, yalnizca verilen hizmetin kalitesidir. Diger bir deyisle, teknik kalite miisterinin
ne elde ettigi sorusuyla ilgilenmektedir ( Seth ve ark., 2005: 915 ).

Islevsel kalite, miisteriye nasil bir hizmet sunuldugunu ifade etmektedir. Islevsel
kalite, miisterilerin hizmet sunumu sirasinda olusan etkilesimi nasil algiladigina baghdir.
Baska bir deyisle, fonksiyonel kalite miisterinin onu nasil aldig1 sorusuyla
iliskilendirilmektedir ( Gronroos, 1984: 39 ). islevsel kalite, hizmetlerin miisterilere sunulma
seklidir ve miisterinin mevcut siirecte gerceklesen insan etkilesimlerini nasil deneyimledigini
temsil etmektedir. Fonksiyonel kalite, hizmetin kendisinden ziyade hizmetin nasil saglandigi
ile iliskilendirilmektedir. Islevsel kalite ayn1 zamanda i¢ kalite veya etkilesimli kalite olarak
da adlandirilir. Fonksiyonel kalite insan faktorlerine bagli oldugundan, fonksiyonel kaliteyi

6lgmenin ve standartlastirmanin daha zor oldugu gézlemlenmistir ( Fiala, 2012: 752 ).

3.1.1.2. Beklenen Kalite ve Algilanan Kalite

Beklenen ve algilanan kalite, miisterinin bir hizmetten ne bekledigi ve gérmek istedigi
olarak tanimlanabilir. Satig sonrasi igin Onceki deneyimi, kisisel ihtiyaglari, reklam, iletigim,
fiyat ve tutumu gibi 6zellikler misterilerin beklentilerini belirleyen faktorler olarak sayilabilir
( Parasuraman ve ark., 1988: 15 ). Beklenen kalite, miisterilerin alacaklar1 hizmetler i¢in daha
once tanimladiklar1 kaliteyi ifade etmektedir. Beklenen kalite anlayis1 miisterinin mevcut
hizmet siirecinden beklentileri olarak tanimlanabilmektedir ( Degermen, 2006: 18 ).

Algilanan kalite, fiziksel ¢evre ve miisteri algisinin marka imaji tizerindeki etkisi
hakkinda fikir sahibi olma firsat1 vermektedir. Algilanan kalite ile ilgili olarak, miisterilerin
kaliteyi birden fazla sekilde algiladiklart ve aym1 zamanda kaliteyi algilayan bircok faktore
sahip olduklar1 iddia edilmistir ( Zeithaml ve digerleri, 2009: 213 ). Baz1 arastirmacilar
algilanan hizmet kalitesinin, fiyat-performans oraninin yani sira, kisisel faktorleri ve durum
faktorlerini yansitan miisteri memnuniyetinin sadece bir bileseni olduguna, algilanan kalite
beklenen kalitenin altindaysa, hem mevcut hem de yeni misteriler isletmeden ayrilmaktadir (

Lovelock ve Wirtz, 2007: 383 ).
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3.1.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi kavraminin bagimsiz bir kavram olmadigi
gosterilmistir. Bu, hizmet ve hizmet sirketlerinin ¢esitli faktorlere baglh oldugu anlamina
gelmektedir ( Kalidas, 2007: 85-86 ). En iyi bilinen hizmet kalitesi arastirmacilar1 arasinda
yer alan Parasuraman, Zeithaml ve Berry, kapsamli hizmet kalitesi arastirmasi yapmis ve
hizmet kalitesi degerlendirmesi i¢in on kriter belirlemislerdir. Bunlar; fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, cosku, yeterlilik, nezaket, iletisim, giivenilirlik, giiven, erisilebilirlik, empatidir (

Sriram, 2014: 38).

3.1.2.1. Fiziksel Unsurlar

Hizmet kalitesinin bes boyutu, her hizmet ortaminin biitiinsel bir goriiniimiini
olusturmaktadir. Her seyden 6nce, mevcut ortamin fiziksel unsurlari iyi goriinmelidir. Fiziksel
unsurlarin iyi goriinmesi her durumun iyi olmas1 gerektigi anlamina gelmemektedir. Ornegin,
bir fast food magazasi, miisterinin asir1 iyi bir yer oldugu ve ¢ok para harcadigi anlamina
gelmez, ancak temiz ve ihtiyaci karsilamak igin yeterli goriinmesi gerekmektedir ( Knowles,
2011: 168 ). Fiziksel yonler, isletme hakkinda olumlu diisiinmelerini saglayan tesisler,
ekipman, malzemeler ve teknolojilerle iliskilendirilmektedir. Bu boyut aynmi zamanda
calisanlarin goriiniimiinii de icermektedir. Bu boyut, sunulan hizmette siire¢ igerigi, teslimat
ve kullanim gibi hizmet islevlerinin siirekli olarak miisterilerin beklentilerini kargilamasini
saglamay1 amaglamaktadir ( Brink ve Berndt, 2008: 60 ).

Fiziksel unsurlar sirketin imajin1 giiclendirmektedir. Bu nedenle, fiziksel unsurlarin
boyutu sirketler icin ¢ok onemli bir boyuttur ve sirketler fiziksel tesislerin diizenlenmesinde

biiyiik yatirimlar yapmak zorundadir ( Kalidas, 2007: 88 ).

3.1.2.2. Guvenilirlik

Glivenilirlik, vaat edilen hizmeti glivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegi
olarak tanimlanmaktadir. Nyandoro' ya gore, giivenilirlik miisteri memnuniyeti i¢in son
derece onemli bir faktordur ( ElI Saghier ve Nathan, 2013: 4 ). Bu boyuta gore, sirketin
misteriye ilk kez dogru hizmeti sunmasi gerekmektedir. Sirket vaatlerini belirli bir siire
icinde yerine getirmelidir. Verilen hizmet diizgiin yapilirsa, miisterinin algilamis oldugu kalite
artacaktir. Sorunlara ulasim, fiyat ve is yaklasimi konusunda vaat edilen hizmetlerin

saglanmasi, miisterinin igletmeye olan giivenini yansitmaktadir ( Brink ve Berndt, 2008: 60 ).
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3.1.2.3. Heveslilik

Heveslilik, sirketlerin ve c¢alisanlarinin  miisterilere yardimlari, problemlerini
¢ozmedeki iletisimleri, hizmet sunumundaki gosterdikleri 6zen, samimiyetleri, stirekli hizmet
vermeye istekli olmalar1 ve ¢alisanlarin yeterli bilgiye sahip olmalari, hizmet sunma
becerilerinin gelismesine yardimei olmaktadir ( Dale ve ark., 2007, 240 ). Hizmet sunabilme
becerisi, miisteri sorularinin ve sikayetlerinin hizli bir sekilde ¢oziilmesiyle iliskili olmakla
birlikte, dikkat ve isteklilige de odaklanmaktadir ( Manuel, 2008: 25 ).

Hizmet sunum siireci ve ¢alisanlarin miisteri gereksinimlerine karsi tutumlari stirekli
olarak gozden gegirilmesi ve miidahale kosullarinin iyilestirilmesi gerekmektedir ( Kalidas,
2007: 86 ). Cunkl duyarli bir sirketin, verilen hizmeti miisteriye uyarlamasi ve tim
gereksinimlere etkin-hizli bir sekilde yanit vermeye c¢alismasi gerekmektedir ( Knowles,
2011: 168).

3.1.2.4. Guven

Hizmetin giiven boyutu, calisanlarin hizmet sunumu sirasinda miisteriye giiven
duyduklart anlamma gelmektedir. Giliven duygusunu vermeyen isletmeler, miisterilerine,
ortaya  ¢ikabilecek  sonuglari  degerlendirip  degerlendiremeyeceklerinden  emin
olmamaktadirlar. Giiven duygusu, hizmet kalitesinin saglanabilmesi i¢in olduk¢a 6nemli bir

boyuttur ( Kalidas, 2007: 87 ).

3.1.2.5. Empati

Empati, kendinizi miisterinin yerine koyma yetenegidir. Hassas bir hizmet araciligiyla
miisteri, hizmetin merkezinde hisseder ve miisteriye 6nem verir ( Knowles, 2011: 176 ). Brink
ve Berndt' a ( 2005 ) gore, sirket ve calisanlari, miisterilerin en ¢ok ilgi duyduklari alanlart
dikkate alarak miisterinin sorunlarini anlamaya calismaktadir. Ornegin, bir doktor, hastane
calisanlarinin hastalara 0Ozel ilgi gostermesini, hastalara giiven verilmesini ve empati
gosterilmesini istemektedir. Clnki doktor hastalarin endiselerini dinleyerek c¢alisanlarin
hastalara empatiyle yaklagmasini istemistir.

Bu boyutun odagi, miisterilerin farkli, bireysel veya kisisel ihtiyaglarini karsilayan
cesitli hizmetler {izerinedir. Bu durumda, hizmet saglayicilarin miisterilerin  kisisel

ihtiyaclarini veya isteklerini bilmeleri gerekmektedir ( Kalidas, 2007: 87 ).
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3.2. Hizmet Kalitesinin Olguimii

Artan iiretim seviyeleri ve artan karlilik, her sirketin ulagmak istedigi temel hedefler
arasinda yer almaktadir. Yeni miisteriler edinmek ve mevcut miisteri sayisini artirmak sirketin
karini, itibarin1 ve pazar payini artirabilecek faktorler arasinda yer almaktadir. Bu nedenlerle,
sirketler hizmet kalitelerini 6lgmek ve gelistirmek istemektedir ( Ghotbabadi vd., 2015: 267 ).
Hizmet kalitesinin ol¢tlmesi sirketler igin biiylik bir 6nem arz etmektedir. ClUnki hizmet
kalitesinin ol¢iilmesi, sirketlere miisterilerin ihtiyaclarin1 ve isteklerini karsilamak i¢in olasi
sorunlar1 ¢ézme ve kaliteyi artirma g¢abalarmi tanimlama yetenegi vermektedir. Ayrica,
hizmet kalitesinin Olgiilmesi, miisterilerin sirket tarafindan sunulan hizmetlerle ilgili
deneyimlerini ve memnuniyetlerini analiz etmelerine yol agmaktadir ( Ghotbabadi, 2015: 269
). Hizmet kalitesini 6lcmek i¢in tek bir yontem flizerinde fikir birligi yoktur, ancak bazi
uzmanlar sirketlerin hizmet kalitesini 6l¢mek icin kullanabilecegi yontemler gelistirmistir.
Asagida, hizmet kalitesi modellerini degerlendirmek i¢in kullanilabilecek bazi gostergeler
bulunmaktadir.

1. Miisterilerin algilarindaki degisiklikleri agiklayabilir mi?

2. Birden fazla sayidaki hizmet tiirleri i¢in uygun mudur?

3. Cevreye ve hizmet tiirline gore degisiklik yapmak miimkiin miidiir?

4. Sirketin daha 1y1 planlama yapmasini saglayacak gelecekteki ihtiyaclari belirleyebilir

mi?

o

Calisanlarla sorunlar1 ¢6zmenin yollarini bulabilir ve izleyebilir mi?
6. Hizmet kalitesini artirmak i¢in dogru yonii verebilir misiniz?
7. Miisteri memnuniyetini derecelendirme hakkiniz var m1?
Bu sorularin bazilari, daha fazla gelisme i¢in yer olup olmadigini ve kullanilan 6l¢tim
yonteminin mevcut arastirmanin arastirma hedeflerini desteklemek icin gegerli sonuglar
saglaylp saglayamayacagini belirlemek icin, miisterilerin beklentilerini ve algilarim

karsilastirirken kullanilmaktadir.

3.3. Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri

Hizmet kalitesini 6lgmek icin bir dizi model bulunmaktadir. Ornegin, Lehtinen ve
Lehtinen, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in iic model onerdi; fiziksel kalite, sirket kalitesi ve
interaktif kalite. Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in LeBlanc alti faktor onermistir: dnem sirasi,

sirket imaj1, rekabet giicii, nezaket, duyarlilik, erisilebilirlik ve yeterlilik. Gronroos algilanan

24



hizmet kalitesi icin alti kriter gelistirmistir: profesyonellik ve beceriler, tutumlar ve
davranislar, erisilebilirlik ve esneklik, giivenilirlik ve giivenlik, hizmet gelistirme, itibar ve
gliven. Bu kriterlere dayanarak Gronroos, algilanan hizmet kalitesini bu alt1 kriter altinda
olcmek icin cevresel kriterleri ( fiziksel cevre ) ekledi ( Jabber, 2015: 5 ). Mevcut tim
modeller arasinda en iyi bilinen model, Zeithaml ve Berry ( 1985, 1988 ) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL modeli olan Parasuraman' dir. Baslangigta, modelde fiziksel
unsurlar, glivenilirlik, cosku, yeterlilik, nezaket, iletisim, giivenilirlik, giivenlik, erisilebilirlik,
empati olmak tizere on boyut 6nerilmistir. Bu on boyut daha sonra bes boyuta indirgenmistir.
Modelde higbir degisiklik veya kiigiik degisiklik yapilmadan SERVQUAL, hizmet kalitesini

6lgmek i¢in herhangi bir hizmet alaninda kullanilabilir ( Parasuraman ve digerleri, 1988: 15).

3.3.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi modelinin kavramsallastirilmast ilk kez Gronroos tarafindan
olusturulmustur. Gronroos, operatoriin miisterinin sunulan hizmet anlayisini anlamasinin
onemli oldugunu savunmustur. Hizmet kalitesi yonetimi, algilanan kaliteyi beklenen Kkalite ile
uzlastirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in bu mesafeyi miimkiin oldugunca kisa
tutmak anlamima gelmektedir. Gronroos hizmet kalitesi agisindan ii¢ boyut Onermistir (
Ghotbabadi vd., 2015: 271).

Birinci boyut olan teknik kalite ( sonuglarin kalitesi ), miisterilerin bir hizmet sirketi
ile etkilesime girerek neler basardiklarimi ifade etmektedir. Ornek olarak, tren, otobiis ya da
ucak yolcular1 gibi teknik kalite 6rnekleri verilebilir ve bunlar miisteri beklentilerine gore
daha objektif olarak 6lgiilebilir. Diger bilesen fonksiyonel ( proses ) kalitedir, yani miisterinin
teknik servisi nasil aldigidir. Ote yandan, islevsel kalite hizmet sunum siirecinin bir drnegi
olarak gosterilebilir. Ornegin, kuafoér hizmetinden faydalanmak icin kuafore gelen bir
miisteriyle bulugsmak, kuaforiin bekleme siiresi, bekleme siirecindeki ortam, salon, bekleme
odasi, okuyabilece8i dergiler, sunulan ikramlar. Hizmet siireci yontemi, hizmet kalitesi
konusunda miisterilerin degerlendirilmesi i¢in ¢ok Onemlidir. Bu iki hizmet faktérinu (
misterilerin bekledigi ve algiladigi kalite ) karsilagtirarak algilanan hizmet kalitesine
ulagilabilir. Bu modelde hizmet kalitesinin ii¢lincii boyutu sirket imajidir, yani miisterinin
isletmeye veya markaya bakis acisidir. Misterilerin  beklentileri is goriislerinden
olusmaktadir. Bu, miisterilerin ticari hizmetleri algilamasinin bir sonucudur ( Grénroos, 1984:
36).
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Gronroos modeli beklenen servis, algilanan servis, ortak imaj ve teknik ve fonksiyonel
kaliteyi icermektedir. Gronroos' a gore goruntii, kalite algis1 s6z konusu oldugunda bir filtre
gorevi goriir. Miisteri hizmet kalitesi tam olarak degerlendirildiginde, algilanan kalite ile
beklenen kalite arasinda bir karsilastirma yapilmaktadir. Bu karsilastirmada bahsedilen
faktorler de etkilidir. Bu model, operatorlerin, yoneticilerin ve servis saglayicilarin kendilerini
etkileyebilecek faktorlerden haberdar olmalarini saglar ve bunlart algilamak yararl
olmaktadir ( Daniel ve Berinyuy, 2010: 38).

Gronroos' un hizmet kalitesi modeli, algilanan hizmet Kkalitesini élgmek ve gercek bir
model sunmak i¢in, olusturulan ilk modellerden birisidir. Bu modelin en 6nemli sorunu,
teknik kaliteyi ve fonksiyonel kaliteyi Olgmek icin gerekli agiklamalarin olmamasidir.
Gelecekte Rust ve Oliver bu modeli Gronroos hizmet ortamina baska bir boyut ekleyerek
gelistirdiler. Onerdikleri diger iki boyut, hizmet iiriinleri ( teknik kalite ) ve hizmet sunumu

(fonksiyonel kalite) olarak adlandirilmistir ( Miguel ve digerleri, 2007: 2 ).

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan

N

Geleneksel Pazarlama Eylemleri

(Reklam, Saha Satis1, Halkla Iliskiler, :
Imaj

Fiyatlandirma) ve gelenekler ideoloji )

ve s0zlii iletisimin dis etkisi

Teknik Kalite Fonksiyonel

NE? NASIL?

Sekil 1: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1984: 40.
Sekil 1' e gore Gronroos' un hizmet kalitesi modeli, miisterinin kaliteyi ve kaliteyi
algilama bigimine bagli olarak agiklanmaktadir. Model, miisteri algisina odaklanmakta ve

tilketicinin hizmetten beklentileri ile deneyimleri arasinda pozitif bir iliski oldugunu

varsaymaktadir ( YOruk, 2011: 53).
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3.3.2. Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Uolevi Lehtinen ve Jarmo R. Lehtinen, (i¢ boyutlu hizmet kalitesiyle baska bir hizmet
kalitesi modeli gelistirmistirler. Model, hizmet kalitesini servis saglayic1 ve miisteri arasindaki
iliski olarak tanimlanmaktadir. Lehtinen & Lehtinen tarafindan sunulan hizmet kalitesinin {i¢
boyutlu modeli asagidaki gibidir ( Kiran ve Singh, 2016: 473 ):

1. “Fiziksel Kalite”
2. “Etkilesimli Kalite”
3. “Kurumsal Kalite”

Bu modelde, fiziksel kalite hizmetin belirli yonleriyle baglantilidir. Model hizmetlerin
saglanmasi i¢in kullanilan binalar, ekipmanlar vb. fiziksel goriiniim igermektedir. Etkilesimli
kalite, hizmetlerin etkilesimli dogasin1 kapsar ve miisteri ile servis saglayicit arasindaki
etkilesimi veya miisteriler ile diger miisteriler arasindaki etkilesimi ifade etmektedir.
Kurumsal kalite, mevcut ve potansiyel miisterilerin yani sira, kamu tarafindan bir servis

saglayiciya atfedilen imaj1 ifade etmektedir ( Kiran ve Singh, 2016: 473 ).

3.3.3. Gummesson 4Q Modeli

Gummesson 4Q modeli, hem mallarin hem de hizmetlerin kalitesini agiklayabilecek
kapsamli bir model olusturmak i¢in Gummesson' un bir sentez silirecinin sonucunda ortaya
¢tkmistir. Gummesson 4Q modeli hem mallart hem de hizmetleri dikkate alir. Bu model,
tiiketicinin beklentilerini, deneyimlerini, imajin1 ve markasini miisteri tarafindan algilanan
kalite ile karsilastirir. Model, mal ve hizmetleri entegre eder ve mallar sunulan hizmetlerin bir
parcasi olarak kabul edilir. Clinkii modern hizmet ekonomisinde mal ve hizmetleri ayirmak
zordur. Algilanan hizmet kalitesi modelinde oldugu gibi, Gronroos tarafindan gelistirilen
algilanan hizmet kalitesi modelinin imaj1 sirketin imajin1 ifade etmektedir. Marka degiskeni
algilanan kalite modelleri igin yeni bir bakis agis1 getiriyor. Imaj miisterinin bir sirket goriisii
olmasina ragmen, markalar miisterilerin zihninde yaratilan bir triiniin gérinimanu temsil
eder. Marka imaj1 terimi bazen bu fenomen i¢in kullanilir. Gummesson 4Q modeline gore,
misterilerin genel kalite algis1 bir yandan sirketin imajimi etkilemekte, diger yandan da
miisterilerin kafalarinda yaratilan markaya belirleyici bir katki saglamaktadir ( Palaima ve

Banyte, 2006: 86 ). Asagidaki sekilde Gummesson 4Q modeli gosterilmektedir.

27



[ Marka ve imaj ]

Beklentiler ] ( Deneyimler ]
J
i / Miisterinin Algiladig Kalite\ (
Dizayn(Tasarim) i ) giladig — iliskisel Kalite
Kalitesi ' Anlik S |
3 | Uzun vade (
[ Uretim Kalitesi }—’ Dagitim Kalitesi
- Y, .

Sekil 2: Gummesson 4Q Modeli

Sekil 2' ye gore, ilk iki kalite kavrami kalite kaynaklidir. Tasarim ( tasarim ) Kalitesi,
mal ve hizmet kombinasyonunun ne kadar iyi gelistirildigini ve tasarlandigini ifade
etmektedir. Tasarim kalitesi hatalari, diisiik performansa ve olumsuz deneyimlere yol
agcmaktadir ( Dixon & Napolitano, 2006: 12 ). Uretim kalitesi, mal veya hizmetlerin istenen
ozelliklere gore basarili bir sekilde iiretilmesidir. Dagitimin kalitesi, mal veya hizmetlerin

miisterilere dagitilmasi ve sunulmasini ifade etmektedir ( Haksever ve ark., 1977: 2).

3.4. Kullanict Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Sirketler i¢cin son derece onemli olan miisteri sadakati kavrami, sirketlerin yapisi ve
profili ile sekillendirilmektedir. Bu yiizden, miisterilerin farkli beklentilerinin, miisteri

sadakatini etkileyen faktorler oldugunu sdyleyebiliriz. Bu unsurlar;
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Guven

— Vazgecilmezlik —

Musteri iliski Yonetimi Umursanmak Musteri Sadakati

Odillendirme -

Hizmet Kalitesi

Sekil 3: Miisteri Sadakatine Etki eden Unsurlar
Kaynak: Oztiirk, 2016: 45.

Guven: Misteriler, mal veya hizmet aldiklar1 isletmeye giivenmek istemektedirler. Bu
nedenle; giiven, miisteri sadakatini etkileyen en Onemli faktordiir. Isletmelerin mal ve
hizmetinde miisteriye giiven verilmesi ile, sirketler ile miisteri iliskileri siireklilik kazanmasi
ve miisterilerin zaman i¢inde sadik miisteriler haline gelmesi beklenmektedir.

Sirketlerin miisterileri ile iyi iliskiler kurma yetenegi, miisterilerini iyi bilmelerinden
gegmektedir. Miisteriler hakkinda bilgi toplamak i¢in miisterinin arzusu ve rizasi olmasi
gereklidir ( Oztiirk, 2016: 46 ).

Sirketin Uiriin veya hizmetlerinin kalitesi ve vaatlerin yerine getirilmesindeki tutarlilik,
miisterilerin giivenini kazanmak i¢in, biiyilik bir 6nem arz etmektedir. Ayrica, kurumsal imajin
gliven Uzerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. Sirketin imaji 6zellikle aligveris yaparken
etkilidir, ¢iinkii aligveris yaparken tirtinle iligkili fiziksel bir aktivite bulunmamaktadir.

Vazgecilmezlik: Vazgecilmezlik mal ve hizmetin iyi sunulmast ile elde
edilebilmektedir. Ancak, miisteri sadakatini artirmak ve diger ihtiyaclarini karsilamak ¢ok
onemli bir faktordiir. Bu agamada, ¢apraz satig ( mevcut iiriin disinda pazarlama yetenegi )
onemli bir faktordiir. Sirketler, miisterilerinin bilgilerini kullanarak, miisterilerinin
ithtiyaglarini belirleyerek ve buna gore iletisim kurarak satiglarini artirabilmektedir. Sonug
olarak, ihtiyaclari karsilanan miisterinin sadakati artacak ve bu is vazgecilmez olacaktir.

Umursanmak: Miisteriler sirketlerin bilgi, sikdyet veya olumsuz goriislerine
donmesini beklemektedirler. Sirketlerin verilen bilgilere uygun hareket etmesi, bu bilgilere

baktiginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Ornegin, mevcut iiriin teklifini takip
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ederseniz, miisteri umursanmadiginin farkina varir ve miisterinin {liriin hakkindaki sikayetine
geri donulmesi kendisini ilgilendiren algiy1 yaratmaktadir ( Oztlrk, 2016: 47 ).

Odullendirme: Sirketler miisterilerini farkli sekillerde o6diillendirmektedirler.
Ornegin; Miisterilere, zaman zaman hediyelerin verilmesi, miisterilerin kartlarinda puan
birikmesi vb. oOdillerin verilmesi mutlu olmalarimi ve aligverise devam etmelerini
saglayacaktir. Sadakatin yaratilmasina da katkida bulunacaktir.

Hizmet Kalitesi: Miisteri sadakatine katkida bulunan bir diger faktér de hizmet
kalitesidir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir.
Fakat miisteri sadakatini saglamada dolayli olarak etkili oldugu da kanitlanmistir ( Kogoglu,
2009: 74).

Bunun yaninda, Wu, Yuan ve Tsai (2019) arastirma bulgularina dayanarak,
kiitiiphanelerde servis kalitesinin artirilmast maksadiyla, kiitliphane personelinin bireysel ve
bagimsiz olarak, kullanicilara yardim etme ve kullanicilara bireysel ilgi gosterme konusunda
motive edilmesi, kiitiiphane olanaklarinin bireysel faaliyetler icin sessiz bir alan saglamasi ve
kiitiiphane web sitesini kullanicilarin bilgiyi kolayca bulmasina ve erigsmesine izin vermesi

gerektigini belirtmektedir.

3.5. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Kullanict Memnuniyeti Arasinda Iliski

Hizmet kalitesi beklenti ve algi ile iliskilendirilen bir kavramdir. Zeithaml,
Parasuraman ve Berry ( 1988: 15 ) algilanan hizmet kalitesini, ¢ miisterinin bir iiriin ya da
hizmetin Ustlinliigli ya da miikemmelligi ile ilgili genel bir yargis1 ¢ olarak tanimlamaktadir.
Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, sunulan hizmetlerin beklentilerle
karsilastirilmasindan kaynaklanmaktadir. Yani; Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi
beklenenden daha yiksekse, hizmet muikemmel kabul edilmektedir. Hizmet Kkalitesi
beklenenden diisiikse, hizmet kotii ve yetersiz olarak degerlendirilirken, algilanan hizmet
kalitesi beklenmektedir ( Bulan, 2014: 48-49 ).

Miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin iligkili olmasinin nedeni, miisterilerin
bu siirecte mal veya hizmet satin alip tlikettikten veya mal veya hizmetleri degerlendirdikten
sonra kalite kavrammi bir oncelik olarak gdrmesinden kaynaklanmaktadir. Isletmelerin,
faaliyetlerini slirdiirmek i¢in oncelikle yiiksek kaliteli mal ve hizmetler {ireterek miisteri
memnuniyetini saglamalart gerekmektedir. CUnki hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

miisteri sadakati i¢in temel degisken olarak belirtilmektedir ( Barutgu, 2002: 71 ).
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Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti {izerine yapilan ¢aligmalar, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in 6nemli oldugunu vurgulamistir. Memnun
miisteriler mallar1 ve hizmetleri yeniden alma egilimindedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasinda dogru orantil1 bir iliski oldugu gortilmektedir ( Basar, 2015: 40 ).

Miisteri memnuniyeti ve sadakat konularinin birgok c¢alismada ele aliman Onemli
konulardan biri olmasi nedeniyle, memnuniyet sadakate yol agan onemli bir faktordir ve
sadakat Olcumlerinde sadakat seviyelerinin belirlenmesinde temel kriterlerden biri olarak
kullanilmaktadir ( Bayuk, 2004: 95 ).

Memnuniyet, miisteriler i¢in olumlu bir imaj birakan sirketler i¢cin 6nemli bir faktor
iken, memnuniyet miisteri sadakati i¢in gerekli bir faktordiir. Ancak, memnuniyet ve
bagliligin ayni oldugunu sdylemek dogru degildir. Memnuniyet gereklidir, ancak miisteri
sadakatini saglamak i¢in yeterli olmamaktadir. Miisteri memnuniyeti, sunulan mal ve
hizmetlerin performansinin beklentileri ne dlgiide karsiladigina baglh olsa da, isletmenin ayni
zamanda miisteri sadakati acisindan tekrar tercih edilip edilmeyecegi ile ayni sirket ile
iliskinin siirdiiriilmesi arzusu ile iliskilendirilmektedir.

Cristobal (2018) galismasinda, kiitiiphane hizmet kalitesi ile kullanici memnuniyeti
arasinda anlamli  bir dogrudan iliski oldugu belirtilmektedir. Ayrica, kullanici
memnuniyetinin, kullanicilarin kiitiiphaneye ve hizmetlerine olan bagliliklari ile de dogrudan
iligkili oldugu ifade edilmektedir.

Wang ve Shien (2006) tarafindan Chang Jung Christian Universitesi kiitiiphanesinde
yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti lizerinde olumlu yonde ve anlaml
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bunun yaninda algilanan hizmet Kkalitesinin
katilimcilarin demografik ozelliklerine gore farklilagsmadigi da arastirma bulgular arasinda

yer almaktadir.
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DORDUNCU BOLUM
KUTUPHANE HiZMETLERi VE KUTUPHANECILIiGIN

KAVRAMSAL CERCEVESI

4.1. Kiitiiphanenin Tanimi ve Onemi

Kiitiiphanelerin varligiin temelini olusturan bilgi, insanligin her doneminde daima
niteliksel ve niceliksel olarak gelismistir. Yazinin icadi ile bilginin gelecek nesillere
aktarildig1 gesitli bicimlerde yaratilan belge ve belgeleri alan kiitiiphanelerin ilk temel unsuru
ve soyut nesnesi bilgidir. Kiitiiphanelere "bilgi" kavramiyla bakarsaniz; Bilgi igeren belgelerin
kiitiiphanelerin temelini olusturdugu bilinmelidir. Kiitiiphanelerin amaci ne olursa olsun,
kiitiiphaneler, bilginin insan duygu ve diislincelerinin bir {iriinii olarak yansitildigi, yazili
belgelerin toplandig1 ve diizenlendigi, ¢esitli formatlarda kaydedilen materyallerin tutuldugu
ve bilgi hizmetlerinin insanliga sunuldugu yerlerdir ( Keseroglu, 2010a: 649 ).

Yazinin icadi ile bilgiyi cesitli sekillerde kaydetme ve kaydedilen bilgileri
kullanilabilir hale getirme ile baslayan bilgi hizmetlerinin macerasi, giiniimiizde
kiitiiphanelerin ana islevi olarak kalmistir ( Yilmaz, 2008: 364 ).

Donemsel gelismelere bagli olarak kiitiiphanelerin bir¢cok tanimi yapilmistir. Cagin bir
geregi olarak, giinlimiizde kiitliphane kavrami "bilgi toplumu" kavramu ile i¢ ice gecmistir.
Bilgi toplumunun yapi tagini olusturan teknolojik gelismeler de kiitiiphanelerin hizmetlerinde
ve kilavuzlarinda degisikliklere yol agmistir. Degisimin bir yansimasi olarak, kiitiiphaneler
her acidan yeni bir egitim siireci baglatmistir. Kiitiiphanelerdeki ve kiitliphane hizmetlerindeki
bu koklii degisiklikler, olumlu islevlerin yani sira bazi olumsuz yénler de getirmistir. Ornegin,
eski teknoloji ile depolanan bilgilerin yeni teknolojiye aktarilmasinda sorunlar yasanmaktadir.
Bu sorunlara bazen teknolojik uyumsuzluklar, bazen de egitimli personel eksikligi neden
olabilmektedir. Bu tiir sorunlar1 ¢6zmek i¢in kiitiiphaneler, kiitliphaneciler ve meslek
derneklerinin yeni kurallar gelistirmeleri gerekmektedir ( Rukanci ve Anamerig, 2004 ).

Geleneksel kiitliphanelerin koleksiyonunu olusturan kaynaklar1 toplama, organize
etme ve sunma gibi kiitliphane hizmetleri siirekli degismektedir. Kiitliphaneler tarih boyunca
kil tabletler, papiris, parsomen ve kagit koleksiyonlari ile hizmet vermistir. 20. yiizyilin
ortalarinda kesfedilen bilgisayar; pasif bir yapiya sahip olan kiitiiphanelerin yapisinda

degisiklikler yasanmasma sebep olmustur. Ozellikle teknolojik olarak gelismis iilkelerin
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kitlphaneleri basta olmak iizere teknoloji kiitiiphane kullanicilarina dogru, kapsamli ve iyi
bilgi hizmetleri saglamak icin etkili bir sekilde kullanilmaya baslanmistir. Bu nedenle,
kiitiiphanelerde teknolojinin kullanilmas: ile birlikte 6nemli degisiklikler olmustur ( Ustin,
1994: 217 ). Ornegin, kataloglama, indeksleme ve bibliyografya gibi bircok bibliyografik
kontrol, temel is siireclerinden birincil veya ikincil kaynaklarinin paylasimi degismistir ve
¢evrimigi danismanlik hizmeti gibi yeni hizmet tiirleri ortaya ¢ikmistir ( Simpson, 1984 ).

20. yilizyilda baslayan dijitallesme macerasi, kiitiiphane tiirlerinde de yeni bir tiir
elektronik belge olusmasina sebep olmustur ( S. Lee, 2001: 1 ). Teknolojik gelismelere bagl
olarak, bilgilerin kaydedildigi ortamlarin mevcut fonksiyonlarina yeni isimler verilmistir.
Glniimiize kadar kiitliphanelerde faaliyete gegirilen yazili ve basili kaynaklara ek olarak,
kullanicilara grafik kaynaklari, mikroformlar, gorsel-isitsel kaynaklar ve elektronik kaynaklar
gibi ¢esitli materyaller hazirlanmistir ( Dalkiran, 2013: 176 ).

Kiitiiphane, kitaplar disindaki cesitli ortamlarda kaydedilen bilgi ve belgelerin
(koleksiyonlarin) belirli standartlara gore toplandigi, diizenlendigi, korundugu ve bu bilgi ve
belgelerin insanhigin kullanimina tekrar sunuldugu bilgi merkezidir. Bu bilgi merkezlerinin
olusumunu saglayan bes temel unsur bulunmaktadir. Bilgi ve belgelerin toplandig1 yer (bina /
oda), bilgilerin kaydedildigi farkli formatlardaki belgelerden olusan koleksiyon (koleksiyon),
bu koleksiyonu diizenleyen personel, bilgi merkezinin tiim ekonomik gelisimini ve
kiitiiphanenin gelisimini saglayan biitce (ekonomi) ve bu dort hizmetin ana unsuru olan
kullanic1 (toplum) kiitiiphanelerin temelini olusturmaktadir. Bu bilgiler 1s181nda, kiitiiphaneyi
kisaca su sekilde tanimlayabiliriz. Kiitiiphane, ¢esitli bicimlerde koleksiyonlarin diizenlendigi,

korundugu ve kurumun biit¢esinde kullanicinin hizmetine sunuldugu yerlerdir.

4.2. Kiitiiphane Tiirleri ve islevleri

Insanlara bilgi sunmaya hizmet eden kiitiiphaneler gegmiste sosyal yapmin, yani bilgi
merkezlerinin 6énemli kurumlar1 olarak bilinmekteydi. insanlarin gerekli bilgilere kapsamls,
basit ve ekonomik sekillerde erigebilmeleri, cesitli diizeylerde kiitiiphane olusumuna yol
acmaktadir. Bu anlamda toplumu olusturan bir¢ok boliim oldugu igin bu bolumlerin bilgi
ihtiyaglarini karsilayan cesitli kiitiiphaneler bulunmaktadir.

Ornegin, ulusal kiitiiphaneler, tarih, edebiyat ve bilim gibi konularda bilgi kaynaklarini
arastirmacilara acik tutarak ve nesillerden nesile aktararak kullanicilara bilgi saglayan

kiitiiphanelerdir. Universite kiitiiphaneleri genellikle béliimiin egitim ve arastirma amagh bilgi
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ithtiyaclarmi karsilarken, halk kiitiiphaneleri tiim boliimleri ele alan genel konu kaynaklarini,
bilinyesinde barindirmaktadir. Daha kiigiik gruplarin kendi alanlarinda bilgi kaynaklarin
derledikleri 6zel kiitiiphaneler de bulunmaktadir. Ilk kiitiiphane tiirlerinden biri olan okul
kiitiiphaneleri, gen¢ yasta egitimlerine baslayan 6grencilerin ve kullanicilarinin genel bilgi

ihtiyaglarini kargilamaktadir.

4.2.1. Milli Kutuphaneler

Diger kiitiiphanelerin aksine, bir toplumun kiiltiiriinli yansitan ve ulusal bir arsiv ve
aragtirma merkezine sahip olan ulusal kiitiiphaneler, neredeyse tiim alanlarda kapsamli bir
kullanic1 profili sunmaktadir. Kiitiiphanelerin genel hizmet alanlarinin bir pargasi olan
kiitiiphane ve yayincilik hizmetlerine ek olarak, belli zamanlarda bilimsel, kiiltiirel ve sanatsal
toplantilar ve sergiler diizenlemekte ve makaleleri koruma ve yenileme hizmetlerini
yiiriitmektedir. Ulkenin diger bélgelerinde kiitiiphane hizmetlerinde standardizasyon sunan
kiitiiphaneleri yonetmektedir. Hizmet kalitesini ilgili zamanin sartlarina ve degisen
gereksinimlerine uygun olarak iyilestirmek i¢in, bunlarin tamaminin uygulanmasini ve
yiriitiilmesini saglayacak g¢esitli arastirma ve gelistirme faaliyetleri ve ilgili projeler
gelistirilmistir ( Milli Kutiphane, 2018 ).

Ait olduklar1 toplumun o6nemli bilgilerini korumaya c¢alisan ulusal kiitiiphaneler,
bulunduklar iilkedeki tilkeleri hakkinda yaymlanmis tiim eserleri ve uluslararasi yaymlari
toplamaktadir. Ayrica, ilkelerinde yayinlanan yayinlar hakkinda bilgi saglayan ve bu tiir bilgi
hizmetleri veren diger ulusal ve uluslararasi kuruluslarla da ¢alismaktadir. Cesitli konularda
bibliyografik ¢aligmalar yiiriiten yerel organizasyonlarla is birligi gelistirerek ulusal
bibliyografyalar1 yayinlayan 6nemli bir bilgi merkezidir ( Baysal, 1991: 12-13).

Bulunduklari iilkede 6nemli bir misyon ve vizyona sahip olan milli kiitiiphaneler, ait
olduklar1 toplumun dogal ve kiiltiirel degerlerini korumak ve gelecek nesillere aktarmak igin
faaliyetlerini siirdiirtirken; Kisisel kaygilart degil, kamu ¢ikarlarini 6n planda tutmaktadirlar.
Diger kurumlarin bilgi merkezlerine liderlik ederek, onlari faydali bir bilgi merkezi ve
toplumun kiiltiirel ve sosyal gelisim merkezi haline getirmeye yardimci olmaktadirlar ( Milli
Kutlphane, 2018 ).

Ulusal kiiltiirel arastirmalar1 desteklemek i¢in, ulusal kiitiiphaneler yurticinde ve
yurtdiginda iiretilen tiim eser ve belgeleri izler, ¢esitli sekillerde derler ve koleksiyonlarina

dahil eder Bu kurumlar, iilkenin ulusal kiiltiir politikasi i¢in bilgi hizmetleri saglayan ve bu tiir
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bilgi kaynaklarini her tiirli bilim ve sanat caligmasi yararina sunarak ulusal bellegin
toplandig1 ve ayn1 zamanda {ilkenin ulusal kiiltiiriine yonelik bilgi hizmetleri sunan bir bilgi

merkezidir ( Milli Kituphane, 2018 ).

4.2.2. Universite Kutlphaneleri

Toplumun gelisim diizeyinde 6nemli bir rol oynayan iiniversiteler, egitim ve
arastirmayla ilgili yeni ve orijinal bilgilerin yaratildigi, yorumlandigi ve yayinlandigi egitim
kurumlar1 arasinda yer almaktadir. Bu kurumlarin gelisiminde faydali olan iiniversite
kiitiiphaneleri, lniversitenin egitim ve arastirma faaliyetlerini desteklemektedir. Ayrica,
kullanicilarina sundugu bilgi hizmetleri ile liniversitenin gelisimini dogrudan etkileyen ve
dolayisiyla toplumun gelisimine ©nemli katki saglayan bir bilgi merkezi olarak
tamimlanmaktadir ( Baysal, 1991: 11).

Universiteler, baz1 temel unsurlar birlestirerek hedeflerine ulasabilirler. Bu unsurlar,
merkezde olmasi gereken konut, ders ara¢ ve gerecleri, laboratuvarlar, 6gretim gorevlileri ve
kiitiiphaneler gibi temel yapi taslarini olusturur. Universite kiitiiphaneleri, egitim faaliyetlerini
ve arastirmalar1 dogrudan destekleyen bilgi merkezleridir. Bilgi kaynaklarindan daha etkin bir
sekilde yararlanilmasini saglayacak odiing verme, miiracaat, enformasyon ve benzeri diger
hizmetlerin yan1 sira gesitli bibliyografik kaynak ve amaclar1 hizmete sunmak, {iniversite
kiitiphanelerinin gerekliligini ortaya koymaktadir ( Roger ve Weber, 1971: 3 ). Bu nedenle,
kiitliphaneler {niversitenin unsurlar1 arasinda vazgecilmez bir yer tutmaktadir. Diger
kiitiiphane tiirlerinin aksine, bilimsel ¢alismalara destek bu farkin temelini olusturmaktadir.

Bu tiir kiitiiphaneler, {iniversite 6gretim gorevlilerinin ve G6grencilerinin egitim ve
ogretim ihtiyaclarini karsilamak ve iiniversitenin amaclart dogrultusunda yapilmasi gereken
arastirma i¢in en giincel ve giivenilir bilgi kaynaklarimi saglar. Kullanicilara giincel ve faydali
bilgileri saglamak i¢in tiniversite kiitiiphanelerinde mevcut duyuru servisi, anket bilgilerini
yayinlama, bibliyografyalar1 tarama ve yayinlar1 giincel sorunlar i¢in tarama gibi faaliyetler
bulunur. Bu nedenle, iiniversite kiitiiphaneleri arastirmacilara rehberlik etmek ve yeni literatiir
arama firsatt sunmak igin arastirmalarina siirekli bir ortam hazirlamasi gerekmektedir ( Celik,
1999:51).

Universite kiitiiphaneleri farkli organizasyon yapilarina sahip yerlerdir. Bu
organizasyonel yapilar, bagli olduklari iiniversitelerin organizasyonel yapilarina paralel olarak

farklilik gosterebilmektedirler. Cogu iiniversitede kiitiiphaneler farkli bdolgelerde ve
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zamanlarda kurulduklari igin organizasyon yapilari farklilik géstermektedir. Universitenin
bulundugu toplumun kiltiiriinden bagimsiz olarak bu oOrgiitsel yapilar1 hayal etmek
imkansizdir. Universite kiitiiphanelerinin organizasyon yapist hem kurumun i¢yapisin1 hem de
bulundugu cografyanin Kkiiltiirel yapisimi etkileyebilmektedir. Fakat bu tarz binalarin
yapiminda kiitiiphaneci ve mimar is birligi, daha islevsel binalar i¢in zorunludur ( Metcalf,
1986 ).

Tiirkiye olarak, tiim diinyanin tniversite merkez kiitiiphanesinin iki grubunda
yapilmasi ve ihmal edilmesi gerektigini de sdyleyebilirsiniz. Merkez iiniversite kiitliphaneleri
ait olduklar1 kurumun kontrolii altindadir. Bu yapidaki kiitiiphaneler, belirli bir kampiisteki
kiitliphane ve dokiimantasyon bdliimleri araciligiyla hizmetlerini dogrudan rektorliik altinda
saglarlar. Daginik yapilara sahip iiniversite kiitiiphaneleri, 6nceden kurulmus fakiilte ve
okullara ait kiitiiphanelerin birlestirilmesiyle kurulan, fakiilte ve okul kiitiiphaneleri tarafindan
kabul edilen organizasyon yapilaridir. Bu tiir {iniversite binalarinda merkezi bir kiitiiphaneye
ek olarak, fakiilte, boliim, seminer ve enstitliler gibi birimlerde kiitiiphaneler bulunmaktadir

(Celik, 1999: 59-61).

4.2.3. Halk Kutuphaneleri

Toplumu olusturan insanlarin bos zamanlarini degerlendirebilecekleri, kisisel
gelisimleri, egitimleri ve 6grenmeleri ile birlikte degerlendirebilecekleri bir yer ile karakterize
edilen halk kutlphaneleri, faaliyetlerini ¢cok yonlu bilgi merkezleri olarak strdirmektedir.
Bilgi kaynaklarinin  kiitiphane teknolojisine ve hizmetlerine gore dizenlenmesi
gerekmektedir. Tarihsel gelismelere ve degisikliklere bagli olarak, halk kiitiiphanesi
kavramindan farkli bilgi kaynaklarinda farkl farkli bahsedilmektedir. Halk kiitiiphanesi temel
olarak, her yastan bireylere licretsiz olarak okur saglayarak bolgenin kiiltiirel, sosyal ve teknik
gelisimini destekleyen kurumdur. Ayrica bireylerin egitim, kiiltiir ve eglence ile ilgili bilgi
ihtiyaclarim1  ayrim gozetmeksizin ve Tcretsiz olarak karsilayarak bolgenin sosyal
kalkinmasina katkida bulunan demokratik bir kurum olarak tanimlanmaktadir ( Yilmaz, 2013:
3).

Halk kiitliphanelerini, her yastan ve her meslekten insanlarin yetismesine, kiiltiirlerini
gelistirmelerine katkisindan o6tiirii, halkin tiniversitesi diye tanimlayanlar da olmustur ve halk
kitlphaneleri tamamiyla halka agik yapilardir ( Ersoy, 1983: 1 ). Bu durumdan mitevellit,

toplumun degisen yasam tarzina bagl olarak, halk kiitliphaneleri de donemin taleplerine ayak
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uydurmak i¢in degismektedir. Halk kiitiiphaneleri, hem yapisal anlayisini hem de hizmet
anlayisini degistirerek, hizmet ettikleri toplumun bilgi ihtiyaclari st diizeyde karsilamay1
amaclamaktadir. Bu baglamda, halk kiitiiphaneleri, topluma bilgilerin sunuldugu temel
yerlerden biri oldugu i¢in donemin degisimlerine ve gelismelerine yenik diismemelidir. Eski
halk kiitiiphanesi, etrafindaki kisilere hi¢bir sey sunamayan ve zamanla donuklasan bir kurum
olarak unutulabilir. Inovasyon kavramimin 6ncii rolii ve bu kavramin ortaya ¢ikmasina neden
olan yapilar gbz Oniine alindiginda, bu yapilar arasinda 6nde gelen kurumlar arasinda yer alan
halk kiitiiphanelerine, burada sunulan hizmetleri yasa uygun bir sekilde gelistirmek ve yeniligi

bir siireklilik anlayisinda yonlendirmek i¢in her zaman ihtiya¢ bulunmaktadir.

4.2.4. Okul Kutuphaneleri

Okul kiitiiphaneleri yasam boyu Ogrenmenin temellerinin atildigr ilk asamayi
olusturmaktadir. Yasam boyu 6grenme aliskanhiginin edinildigi ilk yerlerdir. ilkokul cagiyla
baslayan 6grenme siireci, yliksekdgretime kadar ¢ok uzun zaman almaktadir. Bu siire zarfinda
okul kiitiiphaneleri, bireylerin temel olarak bilgi ihtiya¢larimi karsiladiklar1 ve kalkinma igin
temel kaynaklar1 sagladigi yerlerden biridir. Ilkokul ¢agmda bu farkindalikla biiyiiyen
insanlar, bilgilerini yagsamin ilerleyen asamalarinda daha yetkin bir sekilde basa ¢ikabilen
insanlardan daha verimli bir sekilde kullanabilmektedir.

Okul kiitiiphaneleri, bireylerin okuma aligkanliklarini gelistiren ve kisisel becerilerine
gore ilerleme kaydetmeyi amaclayan yerlerden biridir. Bu, bireylere rehberlik gdzetiminde
ithtiya¢ duyduklart bilgileri bulmalarini sdyler ve bireylerle bilgi paylagsma aliskanlig1 yerine
arastirma ve analiz yapmalarina izin verir ( Ogan ve Tomru, 1990: 116 ).

Egitim sistemindeki bireylerle ilk tamisan bilgi merkezlerinden biri olan okul
kiitliphaneleri, onlara bilgi kaynaklarinin nasil kullanilacagini ve ihtiya¢ duyduklar1 bilgiyi
nasil elde edeceklerinin temellerini saglayan bilgi merkezleridir. Hizli, giivenilir ve yeterli ve
guncel olmalidir. Bu baglamda, okul kiitiiphanesi sadece egitim sisteminin gerektirdigi gesitli
materyalleri toplayan ve organize eden teknik bir tesis degildir. Miifredat1 ¢esitli islevlerle
zenginlestiren, 6grencilere bagimsiz olarak veya gruplar halinde ¢alisma ve arastirma yapma,
bireysel farkliliklara dayali ihtiyaglar1 karsilama, bos zamanlar1 degerlendirme, karakterleri
egitme ve sosyal davraniglarda bulunma firsati veren biitiinsel bir organik yapidir ( Soysal,

1969: 116 ).
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Kisacasi, ¢ag i¢in gerekli olan her tiirlii teknolojik arag¢ ve gereglerle donatilmis bilgi
kaynaklarmi iceren yerdir. Bilgi kaynaklarina ek olarak, bireyin kisisel gelisimini saglamak
icin her tirlii materyali igerir ve bireyin Kkiiltiirel ve sosyal gelisimini saglamay1
amagclamaktadir.

Hayatin siirekli degistigi goz Oniine alindiginda, okul kiitliphanelerinin yas
gereksinimlerine gore degisecegi tahmin edilebilir. Giliniimiiz bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismeler goz oniine alindiginda, okul kiitiiphanelerinin gérevinin sadece bilgi kaynaklarinin
Ogretilmesi ve kiitliphanenin kullanimi ile smirli olmadigr goriilmektedir. Ayrica, kisisel
becerilerini ve yeteneklerini gelistirmek icin bilgiye ihtiya¢ duyan bireye bilgi verir ve onlara
bilginin nasil verimli kullanilacagini gretir. Insanlar1 bilgi okuryazarhig: ile tanitan okul

kiitiiphanelerinin anlam1 bu sekilde yeniden anlasilmaktadir.

4.2.5. Ozel Kituphaneler

Ozel Kkiitiiphaneler diger kiitiiphane tiirlerinden daha az bilinmesine ragmen, amaci
farkli olan ve sayica oldukc¢a fazla olan 6zel kiitiiphaneler, farkli alanlarda faaliyet gosteren
kiigiik veya biiyiik bilgi merkezleridir. Ozel kiitiiphaneler birgok yoénden diger kiitiiphane
tiirlerinden farklidir. Koleksiyonlarinin konusu ve boyutlar1 agisindan farklilik gosterir. Bu tiir
kiitiphaneler, bulunduklart kurumun mekansal o6zellikleri, kullanicilarinin  demografik
ozellikleri, nitelikleri ve bilgiye erisime verdikleri 6nem agisindan farklilik gdsterir. Uzmanlik
kiitiiphaneleri olarak da bilinen 0©zel Kkiitiiphaneler, kullanicilarina kaynak saglayan,
diizenleyen 6nemli bilgi merkezlerinden biridir ( Cakin, 1991: 49-50 ).

Kiitiiphanelerin temel unsurlar1 olarak bilinen bina, koleksiyon, biitge, kullanici ve
personel terimleri ozel Kkiitliphanelerin de unsurlar1 arasindadir. Goriildugi gibi, 6zel
kiitiiphanelerde kiitliphaneleri olusturan temel elemanlarin sayisinda bir fark yoktur, ancak
islevlerinde bir¢ok fark vardir. Kiitiiphaneler, kullanicilarinin sinif yasamlarini1 desteklemek,
okuma aligkanliklarina katkida bulunmak, arastirma ruhunu olusturmak, yasam boyu okuma
yazma becerilerini gelistirmek ve bos zamanlarinin verimli kullanilmasini saglamak icin
siklikla kullanilirken; Ozel kiitiiphaneler bunlardan diglanan ve énemli bir hizmet olan bir
isleve sahiptir. Bu islev kullanicilarin bilgi ihtiyaclarimi karsilar ve ayni zamanda iginde
bulundugu kurumun ekonomik ve kurumsal faydalarini arttirir. Baska bir deyisle, 6zel
kiitiiphanelerin, kullanictya miimkiin olan en kisa siirede bilgi vererek kurulusun

performansinin etkilenmesini énlemek amaci da vardir. Ozel kiitiiphanelerde calisanlarin bu
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konuda birgok yiikiimliliigii vardir. S6z konusu personel, kiitiiphanelerin toplanmasini
kullanicilarina en avantajli sekilde sunmakla yiikiimliidiir. Ozel kiitiiphanelerde, personel
istenen bilgileri miimkiin olan en kisa siirede kullanicilarina sunmak, yeni yayilarin
Ozetlerini derlemeye hazirlamak, ilgili kisilere iletmek ve kullanici profiline gore uzman
bibliyografyalar1 calistirmakta ve endeksleri derlemekle yikiimliidiir. Bu baglamda, 6zel
kiitiiphane personeli kurulusun ¢ikar 6zelliklerinin farkinda olmali ve bu alanin 6zelliklerine
gore kiitiiphane koleksiyonunu yararli ve giincel kaynaklarla donatabilmelidir. Bagka bir
deyisle, kiitiiphane personelinin alaninda uzman bir kiitiiphaneci olmasi1 gerekmektedir (

Cakin, 1991: 54).

4.2.6. Elektronik Kutiphaneler

Duygular ve diisiincelerin iiriinii olan bilgi kaynaklarini toplayan kiitiiphanelerdir, bu
yontemler belirli yontem ve teknikler kullanilarak organize edilir ve bilgi hizmetleri
kullanicilarinin ihtiyaglarina gore yirttiiliir. Geleneksel kiitiiphane anlayisindan ¢ikmak ve
yeni bir yapiya girmek igin bilgisayar teknolojisini kullanarak bilgisayara bagl elektronik
(dijital,) bilgi merkezleri haline gelirler. Teknoloji, insan hayatina konfor ve zaman saglayan
disiplinler arasi bilimin pratik yiizii ile daha 1yi bilinir. Kiitiiphaneler, makalenin kesfiyle
insanlik tarthi boyunca bilgilerin toplandigi, depolandigi, smiflandirildigi ve kullanima
sunuldugu merkezler olarak hizmet vermektedir. Bu baglamda, kiitiiphanelerin uygulamalara
ayak uydurmasi ve bilgi ile teknolojiyi birlestirmenin getirdigi maceray1 degistirmesi
kacimilmazdi. Bilgisayar teknolojisi ¢ag1 boyunca si¢rayan kiitliphaneler, geleneksel
yapilarinin disinda yeni yapilarla ortaya ¢ikmaya basladi. Bu yeni yapilanmanin ilk asamasi
elektronik kuttphanelerdir. Kittphaneler bilgi merkezlerine doniistiiler ve tretilen bilgiler
hem basili hem de dijital ortamda depolandi ( Plane, 1995: 49 ).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte, birden fazla kiitiiphanenin bilgisayar aglari
tizerinden elektronik ortama aninda erisim saglayan baglantilara sahip olmasi, elektronik
kiitiiphanelerin temel unsurunu olusturmustur. Bagka bir deyisle, elektronik kiitiiphanelere,
hem kiitliphane fonksiyonlarinin hem de kiitliphane materyallerinin bir bilgisayar ortaminda
gerceklestirildigi kiitiiphaneler olarak atifta bulunulmakta, boylece “kagit” kiitiiphane
islemleri i¢in malzeme olarak kullanilmamaktadir ( Celik, 2000: 47 ).
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Teknolojinin etkileri, kiitliphanelerde yapisal bir degisikligin yani sira kavramsal bir
degisiklige de yol acmustir. Geleneksel kiitiiphanelerin temel kaynak formu olan basili
kaynaklar artik elektronik belgeler, dijital belgeler ve elektronik kaynaklar gibi yeni kaynak
formatlartyla zenginlestirilmektedir. Geleneksel kiitliphane kavrami simdi yenilenmis ve
dijital kiitiiphane, sanal kiitiiphane, kitapsiz kiitiiphane ve nihayetinde en popiiler olani,
kiitiiphane bilimi biliminde yerini almistir. Aslinda, tiim bu kavramlarin temel ilkeleri aynidir.
Teknolojik triinler tarafindan iiretilen elektronik bilgi ve belgelerin bu ortam araciliiyla
paylasilmasi, kullanilmasi ve saklanmasi siireclerini ifade ederler. Aslinda, bu degisikligi
bilginin icerigindeki bir degisiklik olarak degil, bilginin kayit ortamindaki bir degisiklik
olarak algilamak gerekir. Ciinkii bilgilerin icerigi her yeni kesifle giincellenir. Bu bilgiyi
guncelleyerek bilgilerin bulundugu kayit ortamindaki degisikligi kabul etmemek onemlidir (
Odabas ve Akkaya, 2017: 18).

Dijital kiitliphane, kaynaklariin ¢ogunu bilgisayar ortaminda tutan ve bu kullanicilara
bilgisayar iizerinden erisebilen bir tiir kiitiiphanedir. Sanal kiitiiphane, tim bilgi kaynaklarini
Internet, intranet, extranet veya cesitli iletisim aglar1 araciligiyla kullanicilara aktaran ve tiim
koleksiyonlarini dijital ortamda tutan yani fiziksel 6zellikleri olmayan bir kiitiiphane tiiriidiir.
Aciklanan kitaplik tiirleri kavramsal olarak farkli isimlerle karakterize edilmis olsa da, aslinda
elektronik kitaplik kavrami ile ilgili tiim bu kavramlari igeren, tiim kitaplik tiirlerini
Ozetleyebiliriz. Bu nedenle bu ¢aligsmada elektronik kiitiiphane kavrami kullanilmistir.

Elektronik kitliphaneler bilgi hizmetleri sektoriine yeni bir yaklasim ve boyut
kazandirmistir. Bu yeniligin 6nemli adimlarindan biri siiphesiz kullanilan teknolojidir. Digeri
ise dijital bilgi, bu teknolojinin ¢iktisidir. Elektronik kiitiiphaneler, bilgi hizmetleri alaninda;
zaman, ig, personel, mekan ve ekonomik faktorler agisindan avantajlar sunmustur. Geleneksel
kiitiiphanelerde kullanic1 zamaninin kaybi, bilgi ihtiyacini karsilamak i¢in harcanan emek ve
para elektronik kiitiiphaneler sayesinde bir avantaj haline gelmistir ( Brennen, 1991 ).

Elektronik kiitiiphaneler kullanicilarina bilgiyi hizla aktarir. Cevrimigi ve ¢evrimdisi
erisim baglantilar1 sayesinde, kullanici i¢in miimkiin olan en hizli bilgi saglanmasi bu tiir

kitapliklarin 6énemini artirir.
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4.3. Kutuphane Hizmetleri

Hizmet, kurumlarin din, irk, yas veya cinsiyet gibi demografik 6zelliklere karsi
ayrimcilik yapmadan bireylere sundugu faaliyetler olarak adlandirilir. Kiitiiphaneler, toplumu
bu perspektiften olusturan tiim etnik gruplar, yas gruplari, cinsiyetler ve statli gruplari i¢in
bilgi hizmetleri sunmaktadir. Siiphesiz, kiitiiphanelerin en 6nemli hizmeti, koleksiyonu
gelecek kusaklar icin muhafaza etmektir ( Roger ve Weber, 1971: 3 ). Yiizyillardir
monografik materyallerle bilgi hizmetleri sunan kituphaneler, bu yaklasimin Gtesine gecen
cesitli hizmetler ile kendilerini zenginlestirmeye devam ediyor. Kullanic1 sayisini artirmak,
daha fazla insanin kiiltiirel yasamini etkilemek, insanlari teknolojik ekipman kullanmaya
tesvik etmek ve elektronik ortamlarda arastirma yapma becerilerini gelistirmek i¢in kiitiiphane
hizmetleri sunmak 6rnek olarak verilebilir.

Kiitliphane hizmetleri genellikle belirli standartlardan olugmasina ragmen, binanin
bulundugu bodlgedeki kisilerin ihtiyaclarina gére diizenlenir. Ornegin, tarim ve hayvanciligin
gelistigi bir bolgedeki kiitliphaneler, hizmetlerini o bolgenin kullanic1 gereksinimlerine gore
gelistirir ve siirdiirtir. Bu sekilde, bu bolgedeki bireyler yasadiklar1 bolgelerin ihtiyaglarini
karsilamak i¢in sunulan kiitiiphane hizmetlerinden yararlanabilirler. Ortamdaki kullanicilarin
tiirlerini ve ihtiyaglarini belirlemeden bir hizmet politikasi olusturan kiitliphaneler amaglanan
hedeflere ulagamazlar ve ¢evrelerindeki kisilere fayda saglayamazlar. Bu konuda yapilan bazi
aragtirmalar, bireylerin kendi bilgi ihtiyaclarim1 karsilamak i¢in dogrudan kiitiiphaneleri
kullandiklarini gostermektedir ( Alexander, 2008: 116 ).

Kiitliiphaneler hizmet ilkelerini faaliyet alanlarinda hedef kitleye gore gelistirmelidir.
Bu hizmetler ideolojik, politik, dini ve ticari baski olmadan planlanmali ve kullanicilara
uygun sekilde sunulmalidir. Kiitiiphane hizmetlerine iliskin kilavuzlar, kullanicilarin aile ve
toplum yapisindaki farkliliklar, ¢alisma hayatindaki farkliliklar, demografik degisiklikler ve
kiiltiirel farkliliklar gibi bir¢ok konuyu inceleyerek hazirlanmalidir. Bu, kullanicilarin bilgi
gereksinimlerinin yiiksek diizeyde karsilandig1 anlamina gelmektedir ( Yilmaz, 2004: 56 ).

Kiitiiphaneler, hizmet verdikleri kisilerin bilgi ihtiyaglarin1 karsilamak ig¢in bilgi
kaynaklarmi cesitli materyallerde tagima gorevi olan bir sistem olarak goriilmektedir. Bu
sistemin temelini olusturan bilgi kaynaklarimin niteligi ve niceligi, saglanacak hizmetlerin
etkinligi agisindan 6nemli kabul edilmektedir. Bu sebeple kiitiiphaneler gerekli tiim bilgi
kaynaklarina sahip olamaz. Bu nedenle kiitliphane personeli, kullanicilar tarafindan talep
edilen bilgi kaynaklarim c¢esitli kriterlere gore secmeli ve bunlari kiitiiphane koleksiyonuna

dahil etmelidir. Profesyonel bir siirecte gerceklestirilmesi gereken bu faaliyetleri
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gerceklestirmek icin kiitiiphane personeli kullanicilarini ¢ok iyi tanimalidir. Ayrica, bahsi
gecen personel yeni bilgi kaynaklarini ve kiitiiphanenin fiziksel ve finansal olanaklarini
bilmelidir ( Alaca, 2015: 24 ). Kiitiiphane hizmetleri genellikle teknik hizmetler ve kullanici

hizmetleri olarak iki gruba ayrilmaktadir.
4.3.1. Teknik Hizmetler

Teknik hizmetler, kiitiiphane materyali se¢iminden cihazlarin kaydma ve indirime
kadar tiim islemleri ifade eder. Teknik hizmetler arasinda malzeme se¢imi, tedarik, kayit,

kataloglama, siniflandirma, yerlestirme, ciltleme, siralama ve dosyalama yer almaktadir.

4.2.1.1 Se¢im

Teknik hizmetin ilk asamasi olan se¢ime, kullanicilarinin ihtiyaglarina gore toplanacak
bilgi kaynaklarinin belirlenmesi de denir. Kiitiiphane koleksiyonunun olusturulmasi igin
biiylik 6nem tasiyan kaynak se¢im siireci, kiitiiphane biitgesi ve kullanicilarinin beklentileri
dogrultusunda yiiriitiilen dikkatli bir ¢aligmadir. Su anda segcili olan bilgi kaynaklarinin bazi
kosullar1 karsilamast 6nemlidir. Kiitiiphane gelistirme yonergelerine gore secilen bilgi
kaynaklarinin, kullanicilarin bilgi ihtiyaclarii karsilamasi ve bu bilgi kaynaginin nitelik ve

nicelik agisindan en iyisi olmasi1 gerekmektedir ( Cakin, 2011: 121-122).

4.2.1.2 Saglama

Teknik hizmetin ilk asamasinda yapilan se¢im siirecinden sonra, secilen kaynaklari
saglamak i¢in caligmalara baglanir. Bilgi kaynaklari iki temel yolla saglanir. Birincisi,
kituphane bitcesindeki satin alma yontemi, ki bu yontem de iiniversiteyi ciddi bir biitge
sorunu ile kars1 karsiya getirebilmektedir ( Celik ve Ucak, 1993: 118 ). Ikincisi ise, degisim,
bagis ve derleme yontemleri ile edinimdir.

Kiitiiphaneler genellikle bu sekilde elde edilen kaynaklarin se¢imine daha duyarlidir,
clinkli satin alma yoluyla elde edilen kaynaklarin kiitiiphanelerin biitce segenekleriyle
korunmasi gerekmektedir.

Kiitiiphaneler, dagitim ydntemlerini miimkiin oldugunca sik kullanma egilimindedir.
Bu nedenle, finansman igin ayrilan biitceyi degerlendirmek veya diger alanlarda kullanmak

mUmkuindir.
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Gonderim yontemleri arasinda bagis, satin alma sonrasi teslimatin en yaygin bi¢imidir.
Bagislar kiitliphanelerin iicretsiz kaynak almasini saglar. Ancak bu yontemin zorluklar ve
sorunlart da vardir. Ciinkii koleksiyona katilan herhangi bir malzeme veya koleksiyon
maliyete neden olabilir. Ornegin, her yeni kaynak kiitiiphane icin ek bakim ve raf maliyetleri
gerektirir.

Kaynaklar kiitiiphanelere c¢esitli sekillerde bagislanmaktadir. Bireylerden veya
kurumlardan yapilan kanuni veya dogrudan bagislara ek olarak, yayincilar veya yazarlar yeni
kaynaklar1 bagis olarak gonderebilirler. Buradaki en 6nemli nokta, bagislanan kaynaklarin
toplama yonergelerine uygun olup olmadigini siirekli kontrol edilmesidir.

Degisim, daha az kullanilan bir dagitim yoludur. Bu yoOntem, kiitiiphane
koleksiyonunda kullanilmayan veya karsilikli 6deme yapilmadan birden fazla kopyaya sahip
olan bilgi kaynaklar1 génderilerek uygulanmaktadir.

Her kitiphanede uygulanmayan ve bu konuda 6zel olan bir bagka dagitim yontemi de
derlemedir. Derleme, bir iilkede yayimnlanan herhangi bir materyalin gelecek nesillere
aktarilmasini saglamak ve yasal ve idari diizenlemeleri ihlal edip etmediklerini belirlemek i¢in
kiltirel ve gozetim koleksiyonlarinda yayinlarin kullanilmasidir. En yaygin kullanilan
kiitiiphaneler genellikle iilkelerin ulusal kiitiiphaneleri veya bu islevi yerine getiren diger tiir
kiitiiphanelerdir. Derleme: iilkeler tarafindan olusturulan sistemlerini takip ederek, o tlkede
tiretilen her kaynagin bir kopyasini toplama kiitiiphanelerine géndermektir. Bu durum {ilkeden

iilkeye degisebilmektedir.

4.2.1.3. Tammmlama / Duzenleme

Kiitliphane koleksiyonlar1 kullanicilara sunulmadan 6nce calisanlar tarafindan bir dizi
isleme tabi tutulur. Kataloglama, siniflandirma, etiketleme ve raflara yerlestirme gibi
uygulamalar bu islemlerin basinda gelmektedir. Genel olarak, "bilgi kaynaklarimin
organizasyonu" veya "bilgi kaynaklarmin diizenlenmesi" siirecleri bu islemler tarafindan
yapilir. Se¢im ve dagitim isleminden sonra kiitliphane koleksiyonuna eklenen kaynaklar
dogrudan kullanicilar tarafindan kullanilamaz. Teknik servisin en onemli fonksiyonlar1 bu
asamada yerine getirilmektedir. Bagka bir deyisle, bilgi kaynaklar1 kitapliklara sunulduktan
sonra, bu kaynaklardan yararlanabilmeleri saglanilir. Bilgi kaynaklarinin organize edildigi bu
siire¢, ¢ok fazla teknik bilgi gerektiren ve bu alanda 6zel egitim gerektiren islemleri

icermektedir.
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Kiitiiphanelere sunulan her bilgi kaynagi, yiizyillardir kullanilan kataloglarla
kullanima acilmigtir. Katalog, kiitiiphane materyalinin icerigini ve fiziksel 6zelliklerini belirli
kurallar altinda bir arada tutan ve kullanicinin kaynaga erisebilmesi i¢in erisim &gelerini
iceren bir erisim aracidir. Buna, standart katalog bicimine doniistiiriilen bibliyografik bilgi
veya bibliyografik baskilar da denir. Bu etiket, kullanicilarin kaynaklara erigmesini
kolaylastirir. Antik ¢aglardan beri kullanilan katalog formatlart dort genel baslik altinda
Ozetlenmistir. Bu; Kart katalogu veya fis katalogu, kitap / defter katalogu veya basili katalog,
bilgisayar baskisi ile mikroform katalogu ve c¢evrimigi kiitiiphane katalogu (OPAC). Bu
araglardan / yontemlerden biriyle olusturulan kataloglar kiitiiphaneler i¢in en 6nemli erigim
araclaridir. Bu sekilde, kullanicilar gerekli kaynagin aradiklari kitaplikta olup olmadigini daha
hizli belirleyebilir ve hangi kitaplikta veya hangi kitaplikta nerede bulabilecekleri hakkinda
bilgi edinebilir.

Bilgi kaynaklarini diizenlemenin bir baska siireci olan smiflandirma, kiitiiphane
koleksiyonundaki kaynaklarin niteliklerine ve Ozelliklerine gore siniflandirilmasi olarak
tanimlanmaktadir. Bilgilerin kaydedildigi bilgi kaynaklarmin smiflandirilmasi, ge¢misten
giiniimiize deginilen konulardan biri olarak goriilmektedir. Bu baglamda, kiitiiphaneci Gabriel
Naude, bilgi kaynaklarini bir dizi askerle karsilastirarak, ordudaki askerlerin siniflandirilmasi
ne kadar onemli ise kiitiiphanelerdeki kaynaklart smiflandirmanin da o kadar Onemli
oldugunu belirtmektedir ( Burke, 2001: 104 ) .

Kiitiiphanelerdeki bilgi kaynaklarini siniflandirma siireci, kaynaklarin igerigini dikkate
alir. Bilgi uzmaninin takip edebilecegi kaynak siniflar1 olusturmak i¢in dort yaklasim vardir.
Bu baglamda, teknik servis personeli baslangicta Dewey ondalik smiflandirma sistemi ve
Kongre Kiitiiphanesi smiflandirma sistemi gibi genel smniflandirma sistemlerinden
yararlanabilir.

Bunun disinda, kiitiiphanenizin 6zel gereksinimlerini bu sistemlere uyarlanabilir veya
yukarida belirtilen iki smiflandirma sisteminden birini temel alan yeni bir siniflandirma
sistemi gelistirilebilir ( Cakin, 2011: 125-129).

Kataloglama ve smiflandirma siire¢lerine ek olarak, bir diger 6nemli siire¢ de isleme
asamas1 sirasinda indekslenmesidir. Kaynakta hangi bilgilerin ve kaynakta nerede oldugunu
gostermek icin, kaynakta uygun terimlerin secilmesine ve listelenmesine endeksleme denir.
Bu siiregcteki en onemli konu uygun terimlerin se¢ilmesidir. Bu anlamda, kaynagi ve
kullaniciy1 baglayan bu terimler hem kaynagim igerigi hem de kullanicilarin en ¢ok tercih

ettigi terimler i¢in uygun olmalidir ( Cakin, 2011: 130-131).
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4.3.2. Kullanic1 Hizmetleri

Kullanici hizmetleri, farkli bilgi alanlarinda ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklar elde etmek
icin farkli kullanici gruplarna kiitiiphaneler tarafindan saglanan destek hizmetleri olarak
tanimlanabilir. Kullanic1 hizmetleri; Bor¢ verme, kiitiiphaneler aras1 6diing verme, kullanici
rehberligi, tavsiye, egitim ve kiiltiirel faaliyetler, halkla iligkiler, mobil kiitiiphane hizmetleri,
engellilere yonelik hizmetler, ev bagimlilar1 ve kadinlar gibi bir¢ok hizmeti igermektedir. Bu
hizmetlere ek olarak, kullanic1 hizmetleri kullanicilarin fiziksel, kiiltiirel, gorsel ve akustik
Ozelliklerine, bireyin yas grubuna ve okuryazarlik durumuna baglh olarak degismektedir.

Teknik servis seviyelerinden gecen bilgi kaynaklarinin kullanicilara sunuldugu andan,
kullanicilarin kiitiphaneden ¢ikmasina kadar gegen siire igerisinde verilen tiim servislere
kullanici hizmetleri veya okuma hizmetleri denir. Kiitiiphane kullanici koleksiyonunu
olusturan bilgi kaynaklarindan en iyi sekilde yararlanmayr amaglayan bu hizmetler,

danigmanlik ve kredi hizmetleri olarak iki genel grupta toplanmaktadir.

4.3.2.1 Damisma Hizmetleri

Danismanlik hizmetleri, kullanicilarin kiitiiphaneleri dogru ve etkili bir sekilde
kullanmalarina izin veren bir hizmet grubunun pargasidir. Danigma hizmeti, kullanicinin
kiitiiphanedeki her tiirlii materyale veya kiitiiphane ile ilgili diger tiim hizmetlere erisim i¢in
dogrudan veya dolayli olarak bilgi sagladigi hizmettir. Kullanicilar1 ve bilgi kaynaklarini
baglamanin temelini olusturan bu hizmet, kullanicilarin kiitiiphane koleksiyonunu
kullanmalarina yardimci olur. Kiitliphane, gereklilikleri karsilamak ve tavsiyelerde bulunmak
icin temel kaynaklara sahip olmalidir. Kaynakga, dizin, katalog, sozliik ve ansiklopedi iceren
bu kaynaklar, kiitliphanedeki diger kaynaklardan farkli bir yere yerlestirilmelidir.

Kiitiiphaneleri tavsiye vermeye ¢agirmanin ¢esitli nedenleri vardir. Bu nedenler, artan
sayida kullanici, kullanicilar tarafindan 6zel bir bilgi ihtiyaci ve kullanicilarin sonsuz bir ilgisi
arzusudur. Merkezin biiylikliigline, kullanici sayisina ve beklentilerine ve ayrica tesislere
bagli olarak her kiitliphanede farkli seviyelerde danigsmanlik hizmetleri sunulabilir. Bu
baglamda yiiriitiilen faaliyetler farkli alanlara ayrilmistir, 6r. B. Bilgi hizmeti, kullanict
egitimi ve danigmanlik hizmeti.

Bilgiye ihtiya¢ duyan kullanicilara bilgi aktarimi / bilgi hizmetleri gesitli yollarla

gerceklestirilebilir. Hazirlik onerileri, giincel duyuru hizmetleri, literatir inceleme hizmetleri,
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bibliyografya hizmetleri, segici bilgi yaymlama hizmeti ve kendi kendine hazirlik hizmeti,
bilgi hizmetlerinde sunulan tiirlerden bazilaridir.

Kiitiiphanede kullanici egitiminin igerigini ve Onemini yansitan, kullanicilara bilgi
arama firsati, giiven duygusu vermek i¢in bilgi kaynaklarini uygun ve dogru kullanmalarini
saglamak i¢in degerler olarak goriilebilir. Kiitiiphane personeli gelistirin, bilgi kaynagini
kullanma y6ntemlerini 6gretin ve bilgi ararken kullaniciy1 bagimsiz hale getirin.

Bu egitim sayesinde kullanicilar kiitiiphane becerileri kazanabilirler. Kullanicilar i¢in
baska bir tavsiye hizmeti kilavuzdur. Danigmanlar tarafindan verilmesi gereken yonergelerin
temeli, kullanicilarin ger¢ek menfaatlerini tanimlamak ve bu tanimlanmis menfaatlerde
karsilagtiklar1 sorunlart bilgi kaynaklartyla ¢6zmelerine yardimer olmaktir. Bu siirecin bagarili

olabilmesi i¢in kullanicilara yaptiklar1 psikolojik yaklagim 6nemlidir.

4.3.2.2 Odiing Verme Hizmeti

Kiitiiphanelerin toplama kilavuzlarinda belirtilen ilkelere uygun olarak, belirli bir siire
icinde kiitliphane binasindan c¢ikarilamayacak bilgi kaynaklari i¢in kredi hizmeti olarak
adlandirilir. Bu hizmeti yerine getirirken belirli ilkeler gecerlidir. Bu hizmetin igerigi 6diing
verme islemlerini kaydetmek, 6diin¢ alinan bilgi kaynagini iade etmek, dondiiriilen kaynaklar
tizerinde 0zel 1slemler yapmak, bu kaynag kiitliphane koleksiyonuna tasimak ve 6diing alinan
bilgi kaynaklar1 hakkinda istatistikleri tutmaktir.

Kredi servisi sadece kitiiphane ile kullanici arasindaki bir hizmet degildir. Bu hizmet
tiiri, kiitiphaneler arasindaki en somut iliskilerden biridir. Elektronik ortamda bilgi
kaynaklariin artan kullanimi ve kiitiiphaneler tarafindan bilgi isleme, depolama ve iletisim
teknolojilerinin yogun kullanimu kiitiiphaneler arasindaki isbirligini daha da giiclendirmistir.
Kiitiiphaneler, bilgi kaynaklari satin alma maliyetini azaltmak ve kullanicilarinin bilgi
ihtiyaglarin1 daha iyi karsilamak icin kiitliiphaneler aras1 6diing verme konusunda isbirligi
yaparlar. Cunkii bir kiitiiphanenin tim bilgi kaynaklarmi tek basina sunmasi veya bu
kaynaklar1 koleksiyonunda tutmasi zordur ( Tonta, 1997: 100; Tonta, 1999: 494 ).

46



4.4. Universite Kitiphane Hizmetlerinde Pazarlama

Universiteler, egitim ve 6gretimin en iist diizeyde verildigi ve bilimsel arastirmalarin
yapildigr kurumlardir. Egitim-68retim ve arastirma etkinlikleri, gliniimiizde toplumlarin
gelismislik diizeylerinin belirlenmesinde temel Olgiitler arasinda sayilmaktadir. Bu yoniiyle
tiniversiteler, toplumsal gelisime liderlik yapan kurumlarin basinda gelmektedir. Bilgi {iretme
stirecinde baglica Oznelerden biri olan {niversitelerin egitim-0gretim ve arastirma
faaliyetlerini yiiriitmelerinde ihtiyag duyduklar1 temel kurumlardan biri de {niversite
kituphaneleridir. Kutlphanesi yeterince faal olmayan bir Universitenin etkili ve verimli bir
bigimde faaliyetlerini siirdiirmesi olas1 degildir. Universitelerin, bilgi iiretme hedeflerini
gerceklestirmede bilgiyi elde eden ve bu bilgileri diizenleyerek kullanicilarinin ihtiyaglari igin
erisime sunan Kkiitliphaneler, iiniversiteler i¢in zorunlu ve ayni zamanda organik altyapi

kurumlandir (Caglar ve Yilmaz, 2007, 3).

Universiteler ve kiitiiphaneler sadece o&grencilerin mesleki, entelektiiel ve estetik
konfigiirasyonlar1 i¢in bir ortam saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda insanlarin ve doganin
¢Oziilmemis sorunlarina 11k tutar ve bilimin sinirlarini asan egitim ve arastirma kurumlar
olarak tanimlanir. Kiitiiphanelere ise iiniversitelerin kalbi denir. Aralarindaki iliskiye bakarsak
(Cakin, 1983, 62); Bu iliskinin merkezinde bilgi bulunmaktadir. Biri bilgiye ve dolayisiyla
bilgi kaynaklarmma bagimlidir, digeri ise bilginin sunuldugu, diizenlendigi ve kullanima
sunuldugu yerdir (Cakin, 1998, 40). Universiteler, bilimsel bilginin {iretiminin en yogun
sekilde goriildiigi yerlerdir. Bu bilgi iiretim siireclerine referans olusturan bilgi erisim

sistemleri de tiniversite kiitiiphaneleridir (Giirdal Tamdogan, 2009, 257).

Universitelerin e@itim ve arastirma faaliyetlerini iiniversite kiitiiphaneleri olmadan
saglikl bir sekilde yiiriitmelerini beklemek gergek¢i degildir. Kiitiiphanelerin var olmasindaki
temel amag, hizmet verdikleri kitlenin bilgi ihtiyaglarin1 karsilamaktir. Bu temel amag
cercevesinde bir {iniversite kiitiiphanesinin hedefi, hitap ettigi kullanic1 kitlesini hizmet
kalitesini ve verimliligini en ist diizeyde saglamak ve bu sekilde bagli oldugu kurumun
arastirma ve egitim faaliyetlerine deger katmaktir (Giirdal Tamdogan, 2009, s.257).
Universiteler arasinda son derece onemli bir yere sahip olan {iniversite kiitiiphaneleri,
hizmetlerinin etkinligini artirmak, hizmet kalitelerini yiikseltmek, gelecek planlarini
sekillendirebilmek, yeni iliskiler kurabilmek ve kullanicilarin1 degerlendirebilmek icin gesitli
yonetim tekniklerini kullanmaktadir. Pazarlama, bu tekniklerden biridir (Karakas, 1999,

5.207).
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Jose ve Bhat (2007), Internet’in dogusuyla degisen bilgi paradigmasinin kiitiiphaneler i¢in
onemli bir konu oldugunu dile getirmis ve calismalarinda kiitiiphanelerin varliklarini
sirdiirmeleri i¢in hizmetlerini kullanicin isteklerine gore sekillendirmesi gerektigini
belirtmislerdir. Bu durumda kiitiiphanelerin hizmetlerini hedef kitlesinin pazar ihtiyaglarina
gore pazarlamalar1 gerektigine deginilmistir. Pazarlama kavramini dogru bir sekilde ele alan

kiitliphanenin kullanicilarina da yakin olacagi vurgulanmaistir.

Pazarlama, tiniversite yapisi i¢indeki bilgi kaynaklari ile farkli kullanici gruplarina hizmet
veren tiiniversite kiitliphanelerinin kurumsal diizeyini artirmak i¢in 6nemli bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. Universite kiitiiphanelerinde pazarlamanin kullanilmasi, bir yandan,
ilkdgretim ve yiiksekogretimde 6grenimlerine devam eden 6grencilerin ihtiyag ve isteklerini
belirlemeyi ve beklentileri karsilayan hizmetler gelistirmeyi miimkiin kilmaktadir (Al, 2002,
65-66). Bugiin, kullanici merkezli bir yaklasimin secildigi tiniversite kiitliphanelerinde
pazarlama anlayisinin olusturulmasinin ve kullanilmasinin temel nedeni; Pazarlama,
potansiyel pazarit daha iyi tanima, kiitiiphanelerini ve hizmetlerini potansiyel pazara sunma,
kiitiiphane hizmetlerinin kullanimini artirma ve hizmet kalitesini olumlu yonde degistirme
girisimlerine zemin hazirlamasidir. Bu hedeflere pazarlama faaliyetleri ile ulasilirsa,
tiniversite kiitliphaneleri yonetiminden destek talep edebilir ve hizmetlerini kullanicilarin
ihtiyag, istek ve beklentilerine gore planlayabilir. Bu bir dongi olarak devam edecek ve

zorunlu olan iiniversite kiitliphanesinin dnemi her seferinde artacaktir.

Sharma ve Bhardwaj (2009) yaptiklar1 calismada, pazarlama yaklagimlarinin akademik
kituphaneler icin ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymuslardir. Bu ¢alismada, pazarlama
yaklagimlariin akademik kiitliphanelerin degisen kullanici ihtiyag ve isteklerinin
karsilanmasindaki uyumu kolaylastirdig: belirtilmistir. Ayrica ¢aligmada kiitliphanelerin, bilgi
urtinlerinin ve hizmetlerinin yeterince pazarlanmamasi durumunda ticari saticilarin golgesinde
kalacagr belirtilmektedir. Yapilan incelemeler sonucunda kiitiiphanelerin pazarlama
politikasinin “dikkatli planlama, yapilandirma, uygulama ve diizenli gozden gecirme ile
degerlendirmeye” ihtiyact oldugunun sonucuna varilmistir. Patil ve Pradhan (2013) da
yaptiklar1 ¢alismada, kiitliphanelerin kullanicilarinin - gereksinimlerini  karsilamak igin
pazarlama stratejilerden yararlanmalarin1 gerekli gormektedirler. Kiitiiphanelere kisitl biitce
verilmesi ve teknolojik gelismeler, kiitiiphane kaynaklarinin ve hizmetlerinin
pazarlanmasinda yeni firsatlar1 beraberinde getirmektedir. Bu firsatlar1 kiitiiphanelerin ve
kiitiiphanecilerin ~ degerlendirememesi durumunda ticari kuruluglarin  ve teknoloji

uzmanlarinin bu firsatlar1 degerlendirecekleri belirtilmektedir. Calismada, akademik
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kiitiiphanelerin ve halk kiitiiphanelerinin verdikleri hizmetin niteligini artirmak i¢in pazarlama
stratejilerini planlamalarinin ve kaynaklarini tanitirken de dikkatli bir planlama yapmasinin ve

tiim bunlar1 ve diizenli olarak ytiriitmelerinin gerekliligine deginilmektedir.

Gaorufallou, Zaferiou, Siatri ve Balapanidou (2013) tarafindan yapilan ¢alisma, Yunan
akademik kiitiiphanelerindeki mevcut durumu ve ayrica personelin pazarlama uygulamalarina
yonelik tutum ve algilarini incelemistir. Calismada elde edilen bulgulara gore, Yunan
kiitiiphanecilerin pazarlama tekniklerinden kiitiiphane hizmetlerini tanitmada yararlandiklarini
benimsemektedir.  Ayrica  ¢alismada, kiitiiphane  hizmetlerinin  pazarlanmasinda

kitlphanecilere ders verilerek pazarlama yaklagimlarinin gelistirilebilecegi vurgulanmaktadir.

Pazar bolimleme, {iniversite kiitiiphanelerinde hizmet pazarlamaya calisirken ¢ok 6nemli bir
rol oynamaktadir. Pazar bolimlemesinde, miisteriler 6zelliklerine ve gereksinimlerine gore
gruplara ayrilir. Bu siire¢, piyasaylr dogru bir sekilde tanimlamak igin gereklidir. Tim
kiitiiphane kullanicilari, farkli hizmet tiirleri gerektirebilecek gruplara ayrilabilir. Yas gruplari,
fakilte, statt, kutlphane beklentileri vb. gibi yeterliliklere gore bolinmek mumkundur.
Universite Kiitiiphanesi kullanicilari; lisans, yiiksek lisans ve doktora dgrencileri, fakiilteler,
tiniversitenin idari personeli ve iiniversite dis1 arastirmacilardan olusur. Bu gruplarin farkl
ihtiyac ve beklentileri oldugu kadar grup i¢inde farkli ihtiya¢ ve beklentileri olan insanlar da
olabilir. Ornegin, dgretim iiyeleri arasinda profesdrler ve arastirma gorevlileri arasinda bir
fark gozlenebilir. Pazar boliimlendirmesinde miimkiin olan en ayrintili gruplart olusturmak,
pazar taleplerini karsilamak i¢in yapilmasi gereken c¢alismalarda ilk adimdir. Tim bu
farkliliklar g6z 6niine alindiginda, liniversite kiitiiphanesi yoneticisinin planlama yaparken her

grubu goz oniinde bulundurmasi 6nem verildigini gostermek i¢in dnemlidir (Al, 2002, 68-69).

Pazarlama stratejilerinin temel gayelerinden biri, kurumlarin verdikleri hizmet kalitelerinin
hedef kitleleri tarafindan daha 1yi algilanmasin1 saglamaktir. Bu anlamda pazarlama ile hedef
kitle tarafindan algilanan hizmet kalitesi, kullanict memnuniyeti gibi konular arasinda giiglii
bir iligkiden s6z edilebilir. Pazarlama stratejilerin 1yi bir sekilde yiiriitiilmesiyle kurumlarin
verdikleri hizmetlerin daha iyi tanitilmasi, anlasilmasi saglanabilir ve bdylece hedef kitlenin
memnuniyet seviyesi artirilabilir. Literatlirde bu tiir amaglart konu alan ¢alismalar

bulunmaktadir.

Karakas (1999), bir pazarlama araci olarak ele aldig1 hizmet kalitesi ¢aligmasinda
kiittiphane hizmetlerinin pazarlanmasinda 6nemli olan hususlari; kullanicilarin cana yakin,

yaklagilabilir, saygili, nazik, dost¢ca davranan ve rahatlikla konusulabilir, ihtiyag
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duyuldugunda bagvurulabilen gorevliler olmasi, kullanicilarin fiziksel goriiniime ve
kiitliphane temizligine 6nem vermesi seklinde belirtmektedir.

Gronroos (2007) ise calismasinda kurumlarin hizmet Kalitelerinin pazarlamaya olan
etkilerini incelemistir. Ona gore basarili hizmet yonetimi, bir firmanin hizmetlerinin islevsel
kalitesinin iyilestirilmesine dikkat edilmesi gerektigi anlamina gelir. Alici-satict etkilesimini
yonetmek ve iyi bir islevsel kalite yaratmak, geleneksel pazarlama faaliyetlerinden daha
onemli olan gii¢lii bir pazarlama islevi (etkilesimli pazarlama) olabilir. Calismada, islevsel
kaliteyi yiikseltmenin teknik kaliteyi yilikseltmekten ¢ok daha oOnemli oldugu; islevsel
kalitenin iyi olmasi durumda bazi teknik aksakliklarin mazur goriilebilecegi belirtilmekte ve
kullanicilarin  tatmin olabilmeleri i¢in islevsel kalitenin yeterince saglanmis olmasi
gerektigine dikkat ¢ekilmektedir. Goriintii ve kulaktan kulaga iletisim (geleneksel pazarlama)
algilanan hizmetin bir sonucudur. Algilanan hizmet kalitesinin yonetilmesi, beklenen hizmet
ile algilanan hizmeti birbiriyle eslestirmesi gerektigi anlamina gelir, bdylece kullanici
memnuniyeti saglanir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki boslugu olabildigince
kicuk tutmak icin, hizmet veren kurumlar icin kritik 6neme sahiptir.

Midilli (2011) ise yaptig1 tez c¢aligmasinda kullanici memnuniyeti ile pazarlama
konusunu ele almis ve kullanict memnuniyetinin kurumlarin hizmetlerinin pazarlanmasina
olan etkilerini incelemistir. Caligma sonucunda hizmet sektoriinde kullanict memnuniyeti igin
iligkisel pazarlama konusunun onemle iizerinde durulmasi gerektigi ve degisen ve gelisen
diinyamizda kullanicilarin giderek bilinglenmesinden dogan modern pazarlamada asil amacin
kullanict memnuniyetini saglamak oldugu belirtilmistir. Hizmet sektdriinde kullanici
memnuniyetinin pazarlamaya etkisi {izerine yapilan incelemeler sonucunda miisteri ile

iletisimin 6nemli oldugu sonucuna ulagmistir.

4.5. Hasan Kalyoncu Universitesi Kutiiphane Hizmetleri

Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesi, 2008 yilinda kurulmus olup merkez
kiitiiphane, Yabanci diller fakiiltesi kiitliphanesi, Mimarlik Kiitiiphanesi olusmaktadir. Merkez
Kiitiiphane Hasan Kalyoncu Universitesi dgretim iiyesi ve dgrencileri ile diger iiniversite
Ogretim liyesi ve Ogrencileri ve bolge arastirmacilarina hizmet vermektedir. Kiitliphane
koleksiyonu 31.870 basili, 202.474 e- kitabin yam sira 5.079 adet siireli yaym, 19.994 E-
Dergi aboneligi 600 adet yiiksek lisans- doktora tezi, 55 adet online veri tabani, 2.387 adet
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ulusal ve uluslararas1 gazete ve yerel gazeteler ile 200 civarinda gorsel-isitsel materyalden
olusmaktadir.

Ktiphane koleksiyonunda yer alan kaynaklar AACR2 ( Anglo Amerikan Cataloging
Rules 2)

Kataloglama kurallarina gore kataloglanip, LC Siniflama Sistemine gore
simiflandirilarak MARC formatinda YORDAM Kiitiiphane Otomasyon Sistemine
aktarilmaktadir. Modern bir binaya sahip olan kiitliphanenin zemin katinda ¢alisma yerleri,
kitap raflari, 6diing verme birimi, referans kaynaklar1 bulunmaktadir. Miidiir odasi, personel
odasi, toplant1 salonu, Siireli yayinlar, bilgisayar salonu, akademik calisma salonu, G6érme
engelsiz salonu ikinci kattadir. Ayrica gorme engelli 6grenciler igin SUPERNOVA(Metin
okuma ve Metin Biyultme) programi ile birlikte kitaplarin program tarafindan okunmasini
saglayan tarayici bulunmaktadir.

Kutlphane; hafta ici 07.00 — 24.00, hafta sonu 10.00 — 20.00 ve tatil donemlerinde
08.00 — 20.00 saatleri arasinda hizmet vermektedir.
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BESINCi BOLUM

YONTEM VE BULGULAR

5.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin planinda ve arastirma siirecinde nicel arastirma desenlerinden tarama
modeli kullanilmistir. Segilen bireyler anket toplama teknigi temel olmak {lizere diger
tekniklerle de desteklenerek belli ¢ergcevede bir taramaya tabi tutulacaktir. Tarama modeli,
secilen bir grubun belirli 6zellik ve niteliklerini incelemek amaciyla verilerin toplanmasini
hedefleyen bir arastirma modelidir (Baltaci, 2018: 239). Bu model kullanilarak yapilan
caligmalarda amag var olan bilgiyi analiz ve gozlem sonucunda ortaya ¢ikarmaktir. Arastirma
modeli sekil 4’te yer almaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi
Bilgiye Erigim
Hizmet Etkisi

Fiziksel Yapi
Kisisel Denetim

YV VVYY

Demografik Ozellikler

Kullanici Memnuniyeti

» Hizmetin Etkisi
» Bilgi Kontroli
» Mekan Olarak Kutliphane

Sekil 4. Arastirma Modeli
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5.2 Arastirmanin Hipotezleri:

Algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyeti kavramlar ile ilgili asagidaki

hipotezler gelistirilmistir.

HI1: Kullanicilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyeti arasinda
pozitif anlamli iligki vardir. Hla: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan bilgiye erigim ile
kullanict memnuniyeti arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

H1b: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan hizmet etkisi ile kullanict memnuniyeti
arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Hlc: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel yapi ile kullanict memnuniyeti
arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

H1d: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan kisisel denetim ile kullanici
memnuniyeti arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Hle: Kullanici memnuniyeti boyutlarindan hizmetin etkisi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

H1f: Kullanict memnuniyeti boyutlarindan bilgi kontrolii ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Hlg: Kullanicti memnuniyeti boyutlarindan mekan olarak kiitiiphane ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

H2: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklari hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti yasa gore farklilik gostermektedir.

H3: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklart hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H4: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklari hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

HS5: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklart hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti tiniversitedeki yilina gore farklilik gostermektedir.

H6: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklari hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti fakiilteye gore farklilik gostermektedir.

H7: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti kiitliphaneyi kullanma sikligina gore farklilik géstermektedir.

HS8: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklari hizmet kalitesi ve kullanici

memnuniyeti kiitiiphane web sayfasini kullanma sikligina gore farklilik gostermektedir.
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5.3 Evren ve Orneklem

Hizmet kalitesinin belirlenmesi ve Ol¢iilmesi siire¢ agisindan 6nemli bir noktadir. Nitekim
hizmet kalitesinin élclimiinde yaygin olarak karsimiza ¢ikan model “ LibQUAL+™ Hizmet
Kalitesi 6l¢egi ” dir. Bu ¢alismada da bu 6lgek tlrl kullanilarak, katilimcilar {izerinde bir
anket caligmasi yapilmistir. Bu anket Ocak-Agustos 2020 tarihleri arasinda uygulanmaigtir.
Aragtirmanin  evrenini Gaziantep ilindeki HKU Ogrencileri olusturmaktadir. Goniillii
ornekleme yontemiyle anket ¢alismasina katilmay1 kabul eden 6gretim {iyeleri ve 6grenciler
¢alismanin 6rneklemini olusturmaktadir. Hesaplamalarda %95 giiven diizeyine gére 50.000

kisilik evren igin, %5 tolerans gosterilen hata orani temel alinmistir (Sencer, 1989: 609)

Bu aragtirmanin temel hedef kitlesi Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesinin
hizmetlerinden faydalanan kisilerdir. Bu dogrultuda ¢alisma Orneklemini Hasan Kalyoncu
Universitesi akademik personeli ve dgrencilerinden 403 kisi olusturmaktadir. Bu dogrultuda:
Algilanan Hizmet Kalitesinin Kullanict Memnuniyetine Etkisi: Hasan Kalyoncu Universitesi
Kiitliphanesindeki Etkilerini Saptamaya Yonelik “kullanict memnuniyet 6lgegi ve algilanan

hizmet 6l¢egi” kullanilmistir.

5.4. Veri Toplama Araclan
5.4.1 Verilerin Toplanmasi

Aragtirma i¢in veri toplama teknigi olarak anket tekniginden yararlanilmis ve
kiitliphanelerde hizmet kalitesinin Ol¢limiinde yaygin olarak kullanilan “LibQUAL+™
Hizmet Kalitesi 6lgegi” kullamlmustir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketi
orijinalinden ceviri yapilarak MART — Agustos 2020 tarihleri arasinda online anket ve Hasan
Kalyoncu Universitesi Kitiiphanesi 6diing verme biriminde tesadiifi olmayan &érnekleme
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemiyle uygulanmistir. Arastirmada verileri toplamak
adima Kiitiiphanede Algilanan Hizmet Kalitesinin Kullanict Memnuniyetine Etkisi: Hasan
Kalyoncu Universitesi Kiitliphanesindeki Etkilerini Saptamaya Yonelik 25 soruluk anket
formu kullanilmistir..

Bu ¢aligmada pandeminin de etkisi ile geleneksel yontemlerle kullanict memnuniyeti
Olciimii yapmanin otesine gecilerek, gelisen teknoloji dogrultusunda Web-tabanli kullanici

memnuniyeti 6l¢limii gerceklestirilmistir.
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5.4.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

LibQUAL+TM Hizmet Kalitesi Olcimii Anketi'nde, 6lgiilebilir web ara yuzii ve
protokoli  kullanilarak  kiitiphane kullanicilarinin,  kiitiiphane hizmet beklentileri
sorgulanmaktadir. Libqual &lgeginde olgiimler Minimum Hizmet Diizeyi, Istenen hizmet
Diizeyi ve Algilanan Hizmet Diizeyi seklinde yapilmaktadir. Kullanicilarin kiitiiphanenin
hizmet kalitesini, minimum [kullanici tarafindan kabul edilebilir en diisiik hizmet seviyesi],
algilanan [kiitliphanenin halen sagladig: diisiiniilen hizmet seviyesi] ve beklenen [kullanicinin
kisisel olarak bekledigi hizmet seviyesi] olmak iizere ii¢ ayr1 kategoride degerlendirmesine
olanak vermekte ve bu 1U¢ kategori arasindaki bosluklarin (gaps) tanimlanmasini
saglamaktadir (LibQUAL+TM, 2005).

Minimum hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi iliskilendirilerek yeterlilik
boslugu ve beklenen hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi iliskilendirilerek {istlinliik
boslugu degerlendirilmektedir. Kiitiiphanelerin saglayacagi minimum hizmet beklentisi
yeterlilik boslugunu ve beklenen hizmet diizeyi ise beklentileri degerlendirmektedir.
Minimum hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi ve beklenen hizmet diizeyi ile algilanan
hizmet diizeyi arasinda belirlenen farklar hizmet performansinin dl¢iilmesinde oldukga yararh
olmaktadir. (LibQUAL+TM, 2005).

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Anketi uygulanan kiitiiphanelerde eger
kiitliphanenin verdigi hizmet seviyesi en diisiik hizmet seviyesinin altinda kalirsa, kullanicinin
aldig1 bu hizmet karsisinda memnuniyetsizligini ifade ettigi diisiiniilmeli, bu konunun {izerine
gidilmeli ve sorunun giderilmesine yonelik ¢alisilmalar yapilmalidir.

Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerine yapilan ¢alismalar, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in 6nemli oldugunu vurgulamistir (Basar,
2015: 40). Literatirde bu olgek kulanilarak yapilan calismalarin ¢ogu yabanci olsada
tilkemizde de kullanilan galigmalar vardir: Daha 6nce kullanilan yerli ve yabanci ¢alismalarin
bazilar1 belirtilmistir.

Emre Hasan Akbayrak(2005), Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi’nde
Hizmet Kalitesi Olgimii

Serif Kayahan, Aydin Kayabasi(2013), Kiitiiphane Hizmetlerinde Kalite Ol¢uimu:
Dumlupmnar Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma

Kathleen Miller(2008), Service Quality In Academic Libraries: An Analysis Of
Libqual+a,,¢ Scores And Institutional Characteristics

Kaur Kiran(2010), Service quality and customer satisfaction in academic libraries

55



Vicki Coleman, Yi (Daniel) Xiao, Linda Bair, and Bill Chollett(1997), Toward a TQM
Paradigm: Using SERVQUAL to Measure Library Service Quality

5.4.2. Kullanic1 Memnuniyeti Olcegi

‘Kullanict memnuniyeti’, isletmelerdeki ‘miisteri memnuniyeti’ yaklasiminin
kiitiiphanelere bir yansimasi olarak ortaya ¢ikmustir.

Kullanict memnuniyeti iki diizeyde 6lgiilebilir (Poll and Boekhorst, 1996: 106):

1. Bir biitiin olarak kiitiiphane hizmetlerinin genel olarak degerlendirecek olan
kullanici memnuniyeti

2. Bireysel hizmetler veya kiitiiphanenin acik oldugu saatler, kiitiiphanecilerin
davraniglar1 gibi kiitiiphane hizmetlerinin bilesenleri ile ilgili kullanict memnuniyeti.

Web tabanli LibQUAL+™, {leiim tekniginin 6rnek alindigi anket caligmasinda,
baslica hedef, kullanici beklentilerini daha iyi anlamak, elde edilen verilerle ve bunlara iligkin
yorumlarla kiitliphane yonetimine ve ¢alisanlarina yardimci olmaktir.

LibQUAL+™ glgiim teknigi, baslangigta dort olgiit icermekteydi (hizmetin etKisi,
mekan olarak kiitiiphane, kisisel kontrol, bilgi kontrolii.). Ancak ‘kisisel kontrol’ 6l¢iitii daha
sonra yetkililer tarafindan LibQUAL+™ den c¢ikartilmistir.

LibQUAL+™ tekniginde kullanict memnuniyetini 6l¢gmede dikkate alinan ol¢iitler:

1. Hizmetin Etkisi: Bu 06lg¢lt dokuz sorudan olusmaktadir ve bu sorular kitliphane
personelinin mesleki yeterliligi ve kullanicilara sergiledigi yardimseverlik ile ilgilenmektedir.

2. Mekén Olarak Kittuphane: Bu 6lgutte bes soru bulunmakta, bu sorular bireysel ve
grup calisma odalar1 ve dinlenme icin kitiphanenin fiziksel cevresiyle mekénsal olarak
ilgilenmektedir.

3. Bilgi Kontroli: bu olcitte sekiz soru bulunmakta Bilgi kontroli 6l¢itd,
kullanicilarin  kimseye ihtiyag duymadan, bagimsiz sekilde aradiklari bilgiye erisip
erismemesiyle ilgilidir,

Her bir olgltin (hizmetin etkisi, mekan olarak kuttiphane, bilgi kontrold), kendine ait
sorular1 bulunmaktadir. Toplam 22 maddeden olusan bu sorular, anket icerisinde i¢ ige yer
almaktadir.

Anket teknigiyle ile elde edilen verilerin analizinde, pek cok akademik kurum
tarafindan kullanilan bir istatistik yazilimi olan ‘SPSS 22.0 adli programdan yararlanilmistir.

Elde edilen bu analiz sonuclarina gore, kullanicilarin kiitiphane hizmetleri hakkindaki
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goriisleriyle ilgili degerlendirme ve yorumlamalar yapilmistir. Daha 6nce kullanilan yerli ve
yabanci ¢alismalarin bazilari belirtilmistir.

Erkan Keser(2007), Universite Kiitiiphanelerinde Kullanict Memnuniyeti Ol¢iimii

I-Ming Wang ve Chich-jen Shieh(2006), The relationship between service quality and
customer satisfaction: the example of CJCU library

Arlyn Selga Cristobal(2018), Expectations on Library Services, Library Quality

(LibQual) Dimension and Library Customer Satisfaction: Relationship to Customer Loyalty

5.5. istatistiksel Analiz

Anket teknigiyle ile elde edilen verilerin analizinde, pek ¢ok akademik kurum
tarafindan kullanilan bir istatistik yazilimi olan ‘SPSS for Windows 22.0 (Satistical
Programming for Social Scientists) adli programdan yararlanilmistir. Elde edilen bu analiz
sonuglarina gore, kullanicilarin  kiitiphane hizmetleri hakkindaki goriisleriyle ilgili
degerlendirme ve yorumlamalar yapilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici
istatistiksel yoOntemleri olarak sayi, yiizde, ortalama, standart sapma gibi sonuglar
kullanilmigtir. Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik o6zelliklerini gosteren cinsiyet,
medeni durum, gelir diizeyi, egitim diizeyi, ¢ocuk durumu, yas degiskeni gibi degiskenlerin
frekans ve yiizde dagilimlart verilmistir. Arastirmanin ¢ogunlukla bireylerin kategorilerden
tercih yapmas1 seklinde cevaplandiracagi demografik degiskenlerden olusmasi sebebiyle

cogunlukla frekans ve yiizde dagilimlarindan yararlanilmistir.
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Tablo 1:Arastirma katilimcilarinin kisisel ve demografik 6zelliklere gore dagilimi (N=403)

Gruplar Say1 (N) Ylzde
Cinsiyet Erkek 170 42.2
Kadin 233 57.8
18-22 189 46.9
Yas 23-30 167 41.4
31-45 40 9.9
46-65 7 1.7
Lisans Ogrencisi 271 67.2
Egitim Y. Lisans (")grengisi N 53 13.2
DUruMmu Doktora_ Ogrencisi 14 3.5
Akademik Personel 41 10.2
Diger 24 6.0
1 33 8.2
Universitede 2 95 23.6
Kacinci 3 61 151
Yiliniz? 4 121 30.0
5 ve Uzeri 93 23.1
Egitim Fakdiltesi 87 21.6
Hukuk Fakiltesi 42 10.4
[iSB Fakiiltesi 85 21.1
GSM Fakultesi 42 104
[letisim Fakiiltesi 17 4.2
Fakiilte Mihendislik
Fakultesi 40 9.9
Saglik Bilimleri
Fakultesi 40 9.9
Meslek
Y uksekokulu 38 9.4
Diger 12 3.0
Gunluk 22 5.5
Haftada Bir Kez 81 20.1
Katuphaneyi Haftada Birden
Hangi  Siklikla Fazla 92 22.8
Kullanmiyorsunuz? Ayda Bir Kez 124 30.8
Ayda Birden Fazla 42 10.4
Diger 42 10.4
Gunluk 11 2.7
Haftada Bir Kez 43 10.7
Kutiphane WEB Haftada Birden
Sayiasm - Ne Fazla 41 10.2
I;ull‘an?yorsunuz? Ayda Bir Kez 148 36.7
Ayda Birden Fazla 59 14.6
Diger 101 25.1
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Arastirma katilimeilarinin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda 170° 1 (%42,2) erkek, 233’ i
(%57.8) kadindir. Katilimeilarin 189°u (%46,9) 18-22, 167si (% 41,4) 23-30, 40’1 (%9,9) 31-
45, 7’si (%1,7) 46-65 yas araligindadir. Katilimeilarin 271’1 (%67,2) lisans 6grencisi, 53’1
(%13,2) yiiksek lisans Ogrencisi, 14’1 (%3,5) doktora 6grencisi, 41°1 (%10,2) akademik
personel, 24’1 (%6) diger katilimcilardir. Katilimcilarin 3371 (%8,2) 1. Sinif, 95’1 (%23,6) 2.
Sinif, 61’1 (%15,1) 3. Smmf, 121’1 (%30,0) 4. Sif 93’4 (%23,1)5. Sinif ve iizeridir.
Katilimcilarin 87°si (%21,6) egitim fakiiltesinde, 42’si (%10,4) Hukuk Fakiiltesinde, 85’1
(%21,1) 1ISB Fakiiltesinde, 42’si (%10,4) GSM Fakiiltesinde, 17’si (%4,2) Iletisim
Fakiiltesinde 40’1 (%9,9) Miihendislik Fakiiltesinde, 40’1 (%9,9) Saghk Bilimleri
Fakiiltesinde, 38’1 (%9,4) Meslek Yiiksekokulunda, 12’si (%3,0) diger fakiiltelerde
okumaktadir. Katilimcilarin kiitiiphaneyi kullanma sikligina bakildiginda 22’si (%5,5)
giinliik, 81°1(%20,1) haftada bir kez, 92’si (%22,8) haftada birden fazla, 124’1 (%30,8) ayda
bir kez, 42’si (%10,4) ayda birden fazla, 42’si (%10,4) diger seklinde oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin kiitiiphane web sayfasini ne siklikla kullandiklarina bakildiginda 11(%2,7)
kisinin giinliik, 43(%10,7) kisinin haftada bir kez, 41(%10,2) kisinin haftada birden fazla, 148
(%36,7) kisinin ayda bir kez, 59(%14,6) kisinin ise ayda birden fazla kez kullandigi

gorilmiistiir.
5.6. Arastirmanin Bulgular:

Bu béliimde ilk olarak arastirma katilimcilarmin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
toplam puan ve alt boyutlar1 ile Kullanici Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlarina
iliskin betimsel istatistikler raporlastirilmistir. Ardindan arastirma kapsaminda toplanan
verilerin normallik analizi ve degiskenler arasindaki iligkileri incelemek maksadiyla
korelasyon analizleri yapilmigtir. Son olarak ise aragtirma hipotezlerine yanit verecek
nitelikteki bulgulara yer verilmistir.

Bu arastirmanin drneklem grubu icin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi’ nin toplam
puani icin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik giivenirlik katsayis1 97, alt boyutlar1 i¢in ise sirasiyla;
bilgiye erisim 85, hizmet etkisi 95, fiziksel yapt 91 ve kisisel denetim 85 olarak
hesaplanmistir

Bu arastirmanin érneklem grubu i¢in Kullanict Memnuniyeti Olgegi’ nin toplam puani
icin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik giivenirlik katsayis1 .97, alt boyutlar1 igin ise sirasiyla;

hizmetin etkisi .93, bilgi kontrolii .93 ve mekan olarak kiitiiphane .90 olarak hesaplanmistir
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5.6.1. Betimsel istatistikler

Arastirma katilimcilariin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi toplam puan ve alt
boyutlar1 ile Kullanict Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlarina iliskin betimsel
istatistiklere Tablo 2.” de yer verilmistir.

Tablo 2: Arastirma katilimcilarinin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi toplam puan ve alt

boyutlari ile Kullanict Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlarina iliskin betimsel

istatistikler
Olsekler ve s s o En
Alt Boyutlari Kicuk Buyluk

AHKO 96.51 24.58 25 125
Bilgiye Erisim 18.56 5.18 5 25

Hizmet Etkisi 35.06 9.35 9 45

Fiziksel Yapi 19.61 5.36 5 25

Kisisel Denetim 23.26 5.53 6 30

KMO 88.55 17.91 22 110
Hizmetin Etkisi 36.01 7.22 ) 45

Bilgi Kontroll 32.59 6.65 8 40

Mekan Olarak Kitlphane 19.94 4.51 5 25

Tablo 2 incelendiginde, arastirma katilimcilarinin AHKO’ den aldiklar en diisiik puan
25, en yiiksek puan ise 125’ tir. AHKO puan ortalamas ise [1=96.51 (S=24.58)’dir. Bilgiye
Erisimden aldiklar1 en diisiik puan 5 en yiiksek puan 25°dir. Bilgiye Erisimin puan ortalamasi
ise X=18,56 (S=5,18)’ dir. Katilimcilarin Hizmet Etkisinden aldigi en diisiik puan 9, en
yiiksek puan 45°dir. Hizmet Etkisinin puan ortalamasi X=35,06 (S=9,35)’dir. Katilimcilarin
Fiziksel Yapidan aldiklar1 en diisiik puan 5, en yiiksek puan 25°dir. Fiziksel Yapinin puan
ortalamasi ise X=19,61 (S=5,36)’dir. Katilimcilarin Kisisel Denetimden aldiklar1 en diisiik
puan 6, en yiiksek puan ise 30 dur. Kisisel Denetimin puan ortalamas1 X=23,26 (S=5,53)’dr.
Katilimcilarin KMO’den aldiklar1 en diisiik puan 22 en yiiksek puan 110’dur. KMO niin puan
ortalamas1 X=88,55 (S=17,91)’dir. Katilimcilarin Hizmetin etkisinden aldiklar1 en diisiik puan
9 en yiiksek puan ise 45’dir. Hizmet Etkisinin puan ortalamasi X=36,01 (S=7,22)dir.
Katilimeilarin Bilgi Kontroliinden aldiklar1 en diisiik puan 8 en yiiksek puan 40’dir. Bilgi
Kontrolinin puan ortalamasi ise X=32,59 (S=6,65)’dir. Katilimcilarin Mekéan Olarak
Kiitiiphaneden aldiklar1 en diisiik puan 5 en yiiksek puan ise 25°dir. Puan ortalamasi ise

X=19,94 (S=4,51)"dir.
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5.6.2. Normallik Analizi

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi Skewness ve Kurtosis degerlerine gore
kontrol edilmistir. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (AHKO) ve Kullanici Memnuniyeti
Olgegi (KMO)’ nin normallik dagilimlar1 Tablo 3’ te sunulmustur.

Tablo 3: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (AHKO) ve Kullanict Memnuniyeti Olgegi

(KMO)’ nin normallik testi sonuglar1

A?tl %;Ir?lrtl\;il Skewness Kurtosis

AHKO -1.42 1.48
Bilgiye Erisim -1.03 0.51

Hizmet Etkisi -1.39 1.38

Fiziksel Yap1 -1.42 1.36

__ Kisisel Denetim -1.39 1.45
KMO -1.27 2.34
Hizmetin Etkisi -1.21 2.22

Bilgi Kontroll -1.37 2.71

Mekan Olarak Kitiiphane -1.11 1.33

Sencan (2005)’ a gore Skewness ve Kurtosis degerlerinin +1 ile -1 arasinda olmasi
verilerin normal dagildigi anlamina gelmektedir. Bu arastirmada Skewness ve Kurtosis
degerleri +1 ile -1 degerlerinin iizerinde ¢iktigindan verilerin normal dagilmadig1 sdylenebilir.
Bu yuzden verilerin analizinde non parametrik testlerden Spearman Brown Korelasyon Testi,

Mann-Whitney U Testi ve Kruskall-Wallis Testi Analizi kullanilmigtir.

61



5.6.3. Korelasyon Analizi

Arastirma katilimcilarinin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi toplam puan ve alt

boyutlar1 ile Kullanict Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiye

Tablo 4.’ te yer verilmistir.

Tablo 4: Arastirma katilimcilarinin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi toplam puan ve alt

boyutlari ile Kullanici Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlar1 arasinda Spearman

Korelasyon Testi Sonuglari

AHK M E E Y D E K OK
1 2 3 4 5 6 7 8 9

1. Algilanan 1

Hizmet Kalitesi

2. Kullan_1c1_ 7345 1

Memnuniyeti

3. Bilgiye Erisim 930** 663** 1

4. Hizmet Etkisi  960** 710** 847** 1

5. Fiziksel Yap1 =~ 929** 663** 852** 870** 1

6. Kisisel 010%* B5I** BO2** BA3** 791%* 1

Denetim

7. Hizmetin 733%%  Q71%* GBO** 707** G55%* 655** 1

Etkisi

8. Bilgi Kontroli  720** 973** 637** 700** 917** 637** 0917** 1

9. Mekan Olarak  goguw gazwx ggxx  goge*  884** G1O%*  884%*  Q04** 1

Kituphane

*p<0.5; **p<.01

AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, KM: Kullanict Memnuniyeti, BE: Bilgiye Erisim, HE:
Hizmet Etkisi, FY: Fiziksel Yapi, KD: Kisisel Denetim, HE: Hizmetin Etkisi, BK: Bilgi
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5.6.4. Hipotez Testleri

Tablo 5: Hipotez Kabul Red Tablosu

H1 Kabul H2 Red
Hla Kabul H3 Red
Hib Kabul H4 Kabul
Hlc Kabul H5 Red
H1d Kabul H6 Kabul
Hle Kabul H7 Red
H1f Kabul H8 Red
Hlg Kabul

Tablo 4 incelendiginde algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile kullanici
memnuniyeti arasinda (r=.734, p=0.00) pozitif yonde yiliksek diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Bu sonuglara gére H1 hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile bilgiye erisim arasinda (r=.930, p=0.00)
pozitif yonde yiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanict memnuniyeti toplam
puani ile bilgiye erisim arasinda (r=.663, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Bu sonuclara gore H1a hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile hizmet etkisi arasinda (r=.960, p=0.00)
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Kullanict memnuniyeti toplam
puani ile hizmet etkisi arasinda (r=.710, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir
iliski bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile hizmet etkisi arasinda (r=.847, p=0.00)
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Bu sonuglara gére H1b hipotezi
kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile fiziksel yapt arasinda (r=.929, p=0.00)
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Kullanict memnuniyeti toplam
puani ile fiziksel yap1 arasinda (r=.663, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puamn ile fiziksel yap1 arasinda (r=.852, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligski bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile fiziksel
yap1 arasinda (r=.870, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur.
Bu sonuglara gore H1c hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile kisisel denetim arasinda (r=.910, p=0.00)

pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanici memnuniyeti toplam
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puant ile kisisel denetim arasinda (r=.651, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir
iliski bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile kisisel denetim arasinda (r=.802, p=0.00)
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile
kisisel denetim arasinda (r=.843, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puani ile kisisel denetim arasinda (r=.791, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonuglara gére H1d hipotezi kabul
edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile hizmetin etkisi arasinda (r=.733, p=0.00)
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanici memnuniyeti toplam
puant ile hizmetin etkisi arasinda (r=.971, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir
iliski bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile hizmetin etkisi arasinda (r=.669, p=0.00)
pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile
hizmetin etkisi arasinda (r=.707, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puani ile hizmetin etkisi arasinda (r=.655, p=0.00) pozitif
yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kisisel denetim toplam puani ile hizmetin
etkisi arasinda (r=.655, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Bu
sonuclara gére Hle hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.720, p=0.00)
pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Kullanici memnuniyeti toplam
puant ile bilgi kontrolii arasinda (r=.973, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlaml1 bir
iliski bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.637, p=0.00)
pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile bilgi
kontrolii arasinda (r=.700, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.917, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kisisel denetim toplam puani ile bilgi
kontrolii arasinda (r=.637, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur.
Hizmetin etkisi toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.917, p=0.00) pozitif yonde yiiksek
diizeyde anlaml1 bir iligki bulunmustur. Bu sonuglara gére H1f hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.698,
p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Kullanic1 memnuniyeti
toplam puani ile mekan olarak kiitliphane arasinda (r=.947, p=0.00) pozitif yonde yiiksek
diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile mekéan olarak
kiitliphane arasinda (r=.644, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski

bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.668,
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p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puani
ile mekan olarak kiitliphane arasinda (r=.884, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli
bir iliski bulunmustur. Kisisel denetim toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda
(r=.619, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Hizmetin etkisi
toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.884, p=0.00) pozitif yonde ylksek
diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Bilgi kontrolii toplam puani ile mekan olarak
kiitliphane arasinda (r=.904, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski

bulunmustur. Bu sonuglara gore H1g hipotezi kabul edilmistir.

5.6.4.1. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanici Memnuniyetinin Yas Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Arastirma katilimcilarinin algilana hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinin yas

degiskeni bakimindan karsilagtirilmasina iligkin bulgulara Tablo 6.” da yer verilmistir.

Tablo 6: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanici Memnuniyetinin Yas Degiskeni Bakimindan

Karsilagtirilmasi

Kruskall- n Sira
Wallis Grup Ortalamas1  sd Ki-kare p Fark

Algianan 18-22 189 192.83

e 23-30 167 208.87 3 5 88 041

Kalitesi 31-45 40 219.93
46-65 7  183.29
18-22 189 203.94

Kullanica 23-30 167 200.62

Memnuniyeti  31-45 40 202.33

46-65 7 180.64

3 0.31 0.95

Tablo 6’ da algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen
puanlar i¢in uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuglar1 incelendiginde, katilimcilarin aldiklar
puanlarin yas degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi tespit

edilmistir (p>0.05). Bu sonuglara gére H2 hipotezi reddedilmistir.
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5.6.4.2. Algilana Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Cinsiyet Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Arastirma katilimcilarinin algilana hizmet Kkalitesi ve kullanic1 memnuniyetinin

cinsiyet degiskeni bakimindan karsilastirilmasina iligskin bulgulara Tablo 7° de yer verilmistir.

Tablo 7: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Cinsiyet Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Mann Whitney U N Sira Sira
Testi Grup Ortalamasi Toplam U p
Algilanan Erkek 170 199.53 33920.00
Hizmet Kalitesi Kadin 233 203.80 47486.00 1938500 0.71

Erkek 170 196.74 33445.00
Kullanici

18910.00 0.43

Memnuniyeti Kadin 233 205.84 47961.00

Tablo 7° de algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen

puanlar i¢in uygulanan Mann Whitney U Testi sonuglari incelendiginde, katilimecilarin

aldiklar1 puanlarin cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermedigi

tespit edilmistir (p>0.05). Bu sonuglara gore H3 hipotezi reddedilmistir.

5.6.4.3. Algilana Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Egitim Durumu

Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Arastirma katilimceilariin algilana hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin egitim

durumu degiskeni bakimindan Kkarsilagtirllmasina iliskin bulgulara Tablo 8. de yer

verilmistir.

Tablo 8: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Egitim Durumu Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Kruskall- Sira
Wallis Grup Ortalamas1  sd Ki-kare p Fark
Lisans 271 205.40
Y.
Algilanan Lisans 53 167.49
Hizmet Doktora 14 193.50 4 6.27 0.18
Kalitesi Akademi
k P. 41 214.01
Diger 24 224.23
Kullanic1 Lisans 271 204.01 1>2
Memnuniyeti Y. 53 164.38 4 1385 0.00 1>5
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Lisans 2>5

Doktora 14 186.89 5>3
Akademi 4>5
k P. 41 203.24
Diger 24 269.10

Tablo 8.” de algilanan hizmet kalitesinden elde edilen puanlar i¢in uygulanan Kruskall
Wallis Testi sonuglari incelendiginde, katilimcilarin aldiklar1 puanlarin egitim durumu
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05).
Bununla birlikte kullanict memnuniyetinden elde edilen puanlarin egitim durumu degiskeni
acisindan H=13.85, sd=4, p<0.05 farklilik gosterdigi gozlenmistir. Kruskall Wallis testi
sonucunda elde edilen istatiksel farkin kaynagini belirlemek amaciyla parametrik olmayan
post hoc testleri sonucunda ise kullanici memnuniyeti puanlarinin lisans 6grencilerinde
yiiksek lisans ve diger 6grencilerden yiiksek; yiiksek lisans 6grencilerinin diger 6grencilerden
yiiksek; diger Ogrencilerin doktora Ogrencilerinden yliksek; akademik personelin diger
ogrencilerden yiiksek oldugunu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore H4 hipotezi kismen kabul

edilmistir.

5.6.4.4. Algilana Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Universitedeki Yl

Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Aragtirma katilimcilarinin algilana hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin
tiniversitedeki y1l degiskeni bakimindan karsilastirilmasina iliskin bulgulara Tablo 9.” de yer
verilmistir.

Tablo 9: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Universitedeki Y1l

Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Sira
Kruskall-Wallis Grup " Ortalamasi sd Ki-kare p Fark
1 33 204.77
Algilanan 2 95 194.37
Hizmet 3 61 183.11 4 7.08 0.13
Kalitesi 4 121 224.21
S5velizeri 93 192.29
1 33 21112
Kullantex 2 95 207.62
Memnuniyeti 61 194.66 4 297 0.56
121 210.65

5velzeri 93 186.58
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Tablo 9’ de algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinden elde edilen
puanlar i¢in uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuglar1 incelendiginde, katilimcilarin aldiklari
puanlarin tiniversitedeki y1l degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermedigi

tespit edilmistir (p>0.05). Bu sonuglara goére HS hipotezi reddedilmistir.

5.6.4.5. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Fakiilte

Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Aragtirma katilimeilarinin algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin

fakilte degiskeni bakimindan karsilastiriimasina iliskin bulgulara Tablo 10.” te yer verilmistir.

Tablo 10: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Fakiilte Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Sira
Kruskall- n Ortalam
Wallis Grup as1 sd Ki-kare p Fark
Egitim 87 216.90
Hukuk 42 169.89
[iSB 85 190.62
Algilanan GSM 42 199.96
Hizmet Tletisim 17 174.79 8 12.88 0.11
Kalitesi Mihendislik 40  201.11
Sagil Bilim. 40 240.30
MYO 38 217.05
Diger 12 160.21
Egitim 87 203.88
Hukuk 42 181.95
fiSB 85  184.25 1>8
GSM 42 19714 >
Kullamar Iletisim_ _ 17 165.38 ¢ 19 34 001 357
Memnuniyeti  Mghendislik 40  205.58 358
Saglik 8>4
Bilim. 40 234.56 755
MYO 38 258.72 8>5
Diger 12 153.08 8>9

Tablo 10.’ te algilanan hizmet kalitesinden elde edilen puanlar i¢in uygulanan Kruskall

Wallis Testi sonuglari incelendiginde, katilimcilarin aldiklart puanlarin fakiilte degiskenine
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gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05). Bununla
birlikte kullanict memnuniyetinden elde edilen puanlarin fakiilte degiskeni agisindan
H=19.34, sd=8, p<0.05 farklilik gosterdigi gézlenmistir. Kruskall Wallis testi sonucunda elde
edilen istatiksel farkin kaynagini belirlemek amaciyla parametrik olmayan post hoc testleri
sonucunda ise kullanict memnuniyeti puanlarmin egitim fakiiltesi 6grencilerinin meslek
yuksekokulu o6grencilerinden yiiksek; saglik bilimleri fakiiltesi 6grencilerinin hukuk ve
iletisim fakiiltesi 6grencilerinden yiiksek; meslek yiksekokulu 6grencilerinin hukuk, GSM,
iletisim ve diger fakiilte Ogrencilerinden yiiksek; IISB fakiiltesi &grencilerinin meslek
yuksekokulu ve diger fakiilte 6grencilerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara

gore H6 hipotezi kismen kabul edilmistir.

5.6.4.6. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanici Memnuniyetinin Kiitiiphaneyi

Kullanma Sikhgi Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Aragtirma katilimecilarinin algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinin
kiitiiphaneyi kullanma siklig1 degiskeni bakimindan karsilastirilmasina iliskin bulgulara Tablo

11 de yer verilmistir.

Tablo 11: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Kiitiiphaneyi Kullanma

Siklig1 Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Kruskall-Wallis Grup N Sira Ortalamas1 sd Ki-kare p  Fark
Gnlik 22 197.86
Haftada Bir 81 199.65
Aghanan Haftada Birden F. 92 19771 255 076
Kalitesi Ayda Bir 124 203.40
Ayda Birden F. 42 226.57
Diger 42 189.40
Gunlik 22 209.52
Haftada Bir 81 193.70
Kullanici Haftada Birden F. 92 193.03
Memnuniyeti  Ayda Bir 124 200.95 > 32l 066
Ayda BirdenF. 42 226.01
Diger 42 212.80

Tablo 11°de algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen

puanlar i¢in uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuclar1 incelendiginde, katilimeilarin aldiklar

69



puanlarin kiitiiphaneyi kullanma siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermedigi tespit edilmistir (p>0.05). Bu sonuglara gore H7 hipotezi reddedilmistir.

5.6.4.7. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Kiitiiphane WEB
Sayfasi Kullanma Sikhig1 Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Aragtirma katilimeilarinin algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinin
kiitiphane WEB sayfas1 kullanma siklig1 degiskeni bakimindan karsilagtirilmasina iliskin

bulgulara Tablo 12.” de yer verilmistir.

Tablo 12: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Kiitiiphane WEB Sayfas1
Kullanma Siklig1 Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Kruskall- N Sira
Wallis Grup Ortalamas1 sd Ki-kare p Fark
Gunluk 11 253.95

Haftada Bir 43 214.14
Algilanan Haftada Birden

Hizmet F. 41 18355 5 8.17 0.14
Kalitesi Ayda Bir 148 201.44

Ayda Birden F. 59  174.97

Diger 101 215.27

Gunlik 11 24250

Haftada Bir 43 217.45
Haftada Birden

I&‘;‘;qar‘]‘ljcnliyeﬂ F. 41 182.68 5 6.15 0.29
Ayda Bir 148 208.96
Ayda Birden F. 59  178.52
Diger 101 202.38

Tablo 12’ de algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen
puanlar i¢in uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuglar1 incelendiginde, katilimcilarin aldiklar
puanlarin kiitiiphane WEB sayfasim1 kullanma siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli farklilik gdstermedigi tespit edilmistir (p>0.05). Bu sonucglara gére H8 hipotezi

reddedilmistir.
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ALTINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Giliniimilizde bilgi ve teknoloji hizmetlerindeki iiretim hizlilig1 artmis ve artan bu
tiretim hiz1 bilgiye daha ¢abuk, kolay ve etkin ulasima zorunlulugunu ortaya c¢ikarmistir.
Nitekim bu dogrultuda bilgi iiretiminin maksimum diizeyde oldugu yerlerden biriside
Universite kiitiiphaneleridir. Bu yerlerin kullanicilarinin akademisyenler ve dgrenciler olmasi
nedeniyle {iniversite kiitiiphanelerinin hizmet kalitesinin 6l¢ililmesi giliniimiizde daha sik
karsilagilan bir durumdur. . Bu isletmelerde, hizmet kalitesi ile ilgili olarak ilk akla gelen
sahip olunan koleksiyonun zenginligi, teknolojik altyapinin yeterliligi ya da kapsanan
konularin ¢esitliligi ise de, kiitliphane hizmetlerini olusturan diger boyutlarin da hizmet
kalitesi 6l¢iimiinde aym derecede dneme sahip oldugu bilinmektedir ( Ozgen ve Goker, 2016:
37 ). Bu nedenle bilgi hizmetleri kalitesi altinda, diger hizmetlerinde kalite durumunun
degerlendirilmesi kullanicilarin memnuniyetinin saglanmasi agisindan daha saglikli olacaktir.

Kalite hizmet sonras1 ortaya ¢iktig1 ve her kullanicinin gereksinimi farkli oldugu i¢in
kalite kavrami1 kullanicidan kullaniciya degisebilmektedir. Bu da kalitenin degerlendirilmesini
zorlagtirmaktadir. Kalitenin degerlendirilmesi i¢in Servqual ve libqual 6l¢iim araglar1 olarak
kullanilmaktadir. Servqual hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan en kapsamli ve en ¢ok kabul
gbren Ol¢lim aracidir, libqual ise sadece kiitiiphaneler i¢in tasarlanmistir ve bu calismada
kullanilmistir.

Bu calismada da Kiitiiphanelerde algilanan hizmet anlayisi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski incelenmeye ¢alisilmis ve Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesi drnegi
ile de caligma desteklenmek istemistir. Bu dogrultu da calismadan elde edilen sonuglar
sunlardir:

Katilimcilarin hizmet kalitesi 6l¢egi ve kullanict memnuniyeti 6lgeklerine verdikleri
yanitlarin ortalamalarinin hesaplanmasi suretiyle yapilan betimsel analizler neticesinde,
katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti seviyelerinin yiiksek
oldugu ifade edilebilmektedir.

Arastirma kapsamindaki degiskenlerin birbirleri ile iliskilerini belirlemek maksadiyla
yapilan korelasyon analizi neticesinde biitiin degiskenin birbiri ile anlamli iligkisinin oldugu

tespit edilmistir. En gii¢lii iliskinin hizmetin etkisi boyutu ile kullanict memnuniyeti arasinda
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(r=0,971; p<0,01), en zayif iligkinin mekan olarak kiitiiphane boyutu ile bilgiye erisim boyutu
arasinda (r=0,440; p<0,01) oldugu belirlenmistir.

Algilanan hizmet kalitesinin kullanici memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek
maksadiyla, hem parametrik hem de parametrik olmayan yodntemlerle (kernel regresyon
analizi) regresyon analizleri yapilmis ve her iki yontemin sonuglar1 karsilagtirilmistir. Yapilan
regresyon analizleri neticesinde her iki yontemde de algilanan hizmet kalitesi boyutlariin
kullanici memnuniyeti {izerinde olumlu yonde ve anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte parametrik olmayan regresyon yonteminde bagimsiz degiskenin bagimli
degisken tizerindeki etkisi ve bagimli degiskendeki varyansi agiklama giiciiniin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. ki yontem arasindaki bu farkliliga, parametrik olmayan regresyon
analizinde degiskenler arasindaki iliskinin 6nceden belirlenmis bir dogrusal fonksiyonla
sinirlanmayarak esneklik saglanmis olmasinin sebep oldugu degerlendirilmektedir.

Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti kavramlarinin ele alindig
calismalarda s6z konusu kavramlarin birbirleri ile iligkili olduklar1 ve bu iligkinin i¢ ice
gectigi goriilmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin onciilii oldugu c¢aligsmalar
oldugu gibi miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin Onciilii oldugu c¢alismalar da
bulunmaktadir (Hernon ve Nitecki, 2001). Cogu arastirmaci kalitenin hizmet firmalar1 i¢in
benzersiz Gnemini tartismis ve miisteri memnuniyetiyle olumlu iligkisini gostermislerdir (Jain
ve Gupta, 2004). Literatirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerine yapilan
calismalar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak ic¢in Onemli oldugunu
vurgulamistir (Basar, 2015: 40). Cristobal (2018) tarafindan gergeklestirilen caligmada
kiitiiphane hizmet kalitesi ile miisterilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir dogrudan iliski
oldugunu bildirilmistir. Wang ve Shien (2006) tarafindan Chang Jung Christian Universitesi
kiitiphanesinde yapilan caligmada da hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti Gzerinde
olumlu yonde ve anlamli etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu ¢aligma neticesinde elde
edilen bulgularin kavramsal cercevede ele alinan degiskenler arasi iliskilerle ve daha 6nce
benzer konularda yapilan calisma bulgular ile paralellik arz ettigi degerlendirilmektedir.
Arastirma sonuglarina gore, literatiire ve daha onceki ¢alisma sonuglarina paralel bir sekilde,
algilanan hizmet kalitesinin kullanici memnuniyeti iizerinde olumlu etkisinin oldugunu
sOylemek mimkunddr.

Calisma kapsaminda katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesinin ve kullanict
memnuniyetlerinin  sosyo-demografik  ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu,
tiniversitedeki yil, fakiilte, kiitliphaneyi kullanma siklig1 ve kiitliphanenin web sitesini

kullanma siklig1) farklilik gésterme durumlar1 da incelenmistir. Gergeklestirilen fark analizleri
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neticesinde algilanan kalitenin katilimeilarin hi¢bir sosyo-demografik 6zelligine gore farklilik
gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Kullanict memnuniyetinin ise egitim durumu ve fakilteye
gore anlamh farklilik gosterdigi, diger sosyo-demografik o&zelliklere gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Egitim durumu agisindan bakildiginda; kullanict memnuniyeti
puanlarinin lisans 6grencilerinde yiiksek lisans ve diger 6grencilerden yuksek; yuksek lisans
ogrencilerinin diger 6grencilerden yiiksek; diger 6grencilerin doktora dgrencilerinden yiiksek;
akademik personelin diger 6grencilerden yiiksek oldugunu tespit edilmistir. Egitim durumu
acisindan verileri inceledigimizde katilim sayisina gore kullanict memnuniyetinin paralellik
gosterdigi goriilmektedir. Bununla birlikte egitim durumuna gére memnuniyet diizeylerinin
farkl1 olmas kiitiiphanede yer alan materyal sayisindan kaynaklandigi sdylenebilir. Ornegin
kituphanede yer alan lisans bolimlerine yonelik materyaller ylksek lisansa yonelik
materyallerden daha fazladir. Bu da farkliligin nedenlerinden biri olarak gosterilebilir.

Fakiilte acisindan bakildiginda ise; kullanict memnuniyeti puanlarinin egitim fakiiltesi
ogrencilerinin meslek yiiksek okulu Ogrencilerinden yiiksek; saglik bilimleri fakiiltesi
ogrencilerinin hukuk ve iletisim fakiiltesi 6grencilerinden yiiksek; meslek yiiksek okulu
ogrencilerinin hukuk, GSM, iletisim ve diger fakiilte 6grencilerinden yiiksek; 1ISB fakiiltesi
ogrencilerinin meslek yiiksek okulu ve diger fakiilte 6grencilerinden yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Fakiilteye gore memnuniyetin farklilasmasinin sebebi kiitiiphanede bulunan
kitaplarin béliimlere hitap etme oran ile ilgili olabilir. Ornegin egitim bdliimiine yonelik kitap
sayis1 saglik boliimiine yonelik kitap sayisindan fazladir diger yandan Boliimlerin dogalari
geregi kiitiiphaneden faydalanabilme diizeyleri degisiklik gosterebilir. Ornegin hukuk
boliimiindeki bir 6grenci sessiz bir kiitiiphanede mevzuat okuyabilir ve bundan memnun
kalabilir. Ancak mimarlik Ogrencisi kiitiphaneden ziyade rahat c¢izim yaparken ses
cikartabilecegi bir yerde olmak isteyebilir. Katilimcilarin fakiiltelerine baktigimizda
cogunlugun egitim fakiiltesi ve hukuk fakiiltesi oldugunu goriiyoruz. Kiitiiphanenin
kaynaklarimi inceledigimiz bu iki fakiilteye yonelik kaynaklarin ¢ogunlukta oldugunu ve
odiin¢ alinma sayisinin fazla oldugu sdylenebilir. Bu da farkliligin nedenlerinden olarak kabul

edilebilir.

Aragtirma sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti
tizerinde olumlu etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Su halde kiitiiphane yoneticileri
icin ziyaretcilerinin memnuniyetleri iizerinde etkisi olabilecek hizmet kalitesini artirict
hususlarin dikkate alinmasi1 gerektigi sonucuna ulasilmaktadir.

Yukarida belirtilen arastirma sonuglar1 dogrultusunda su 6nerilerde bulunulabilir:
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Kullanicilarin memnuniyetinin saglanmasi agisindan sadece bilgi hizmeti degil,
gerekli diger hizmetlerin verilmesini saglamak ve kolaylastirmak ( kiitiiphane icerisinde
internet ve bilgisayar, sesli ve gorsel yaynlar, uluslararasi ve bilimsel yaynlar, vs. ).

Kiiltiir yuvasi islevi goren kiitiiphaneler, hizmetin kalitesini arttirmaya odaklanmali ve
memnuniyet oraninin yiikseltilmesi i¢in ¢calismalarda bulunmalidir.

Kituphane yonetimini Ustlenen kisiler, web iizerinden kiitiiphaneye erisim saglayan
kullanicilara yonelik alt yapinin daha saglam bir hale getirilmesi i¢in ¢abalamalidirlar.

Hizmet kalitesi noktasinda gerekli arastirmalarin yapilmasi ve hayata gecirilmesi
gerekmektedir.

Bu arastirmada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlari ve aralarindaki
iligki {izerinde durulmustur. Ancak miisteri memnuniyetinin saglanmast ve hizmetin
kalitesinin Ol¢iilmesi gerekmektedir. Bilhassa da bu konular iizerine akademik calisma ve
arastirmalara baslanmalidir. Bu ¢alisma, kiitiiphanelerde hizmet kalitesi 6l¢iimii konusunda
ileride yapilacak galigmalara literatiir saglayacaktir

Bu c¢alismadan elde edilen sonuglarin genellenebilmesi maksadiyla ¢alismanin farkl
bir 6rneklemde yapilmasi bir 6neri olarak sunulabilir. Ayrica literatiirde hizmet kalitesi ve
kullanict memnuniyeti seviyelerini tespit etmek i¢in degisik Slgekler bulunmaktadir. Bagka
bir ¢alismada bu c¢alismada kullanilan o6l¢eklerden farkli Glgekler de kullanilabilir. Bunun
yaninda, bu ¢alismada algilanan hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti iizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilacak farkl bir ¢aligmada kullanict memnuniyeti iizerinde etkisi olan farkl
degiskenler incelenebilir veya bu ¢alismadaki modele farkli degiskenlerin de eklenmesiyle
daha agiklayici sonuglara ulasilabilir. Ayrica yine yapilacak farkli bir ¢alismada, algilanan
hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti disinda herhangi baska bir bagiml degisken
tizerindeki etkisi de incelenebilir. Son olarak kesitsel olarak yiiriitiilen bu ¢alismadan farkl

olarak boylamsal bir ¢aligma da yiiriitiilebilir.
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ANKET
Degerli Katilimet,

Bu c¢alisma ile kiitliphanede algilanan hizmet ve kullanict memnuniyetini 6l¢gmek
hedeflenmistir. Bu amagla, veri toplamak i¢in hazirlanan asagidaki 6l¢me aracini
doldurmanizi ve ¢calismamiza katkilar saglamanizi rica ediyoruz. Calismadan elde edilecek
veriler sadece bilimsel amacli kullanilacaktir.

Degerli katkilariniz i¢in Tesekkiir ederiz.

Universitemiz Kiitiiphanesi ve kendiniz ile ilgili ek sorular1 cevaplayiniz.

Yasimiz?

[]18-22 [[]123-30 [ []131-45 | []46 - 65 | []665 usti
Cinsiyet?
[ ] Erkek | [ ] Kadim
Egitim Durumu ?
[] Lisans [ 1 Yuksek [ 1 Doktora [ 1 Akademik [ ] Diger
Ogrencisi Lisans Ogrencisi Personel
Ogrencisi
Universitede kacinc1 yilimiz?
[]1. [ []2. [[]13. [[]4. | [15 ve lizeri
Fakulteniz ?
[ ] Egitim Fakiiltesi [ ] Hukuk Fakiiltesi
[ ] 1ISB Fakiiltesi [ 1 GSM Fakultesi
[ ] Iletisim Fakiiltesi [ 1 Mihendislik Fakiiltesi
[ ] Saglik bilimleri Fakiiltesi [ ] Meslek Yuksek Okulu

[ ] Diger. (Liitfen belirtiniz)

Kiitiiphaneyi hangi sikhikta kullanirsimz ?

[ 1 Gunlik [ ] Haftada [ ] Haftada [1Ayda [1Ayda birden | [] Diger.
bir kez birden fazla | bir kez fazla (Ldtfen
belirtiniz)

Kiitiiphane web sayfasim ne siklikla kullaniyorsunuz ?

[ ] Haftada [ ] Haftada [ 1Ayda [ 1Ayda birden | [] Diger.

bir kez birden fazla | bir kez fazla (Latfen
belirtiniz)
= =

0515 |gE|E
Xz =z N 8| Xx5
cEE 52|52
S =l = 5 8| 8%
X M| M E| M M| XX

Kiitiiphane ¢aliganlar1 kullanicilara gliven vermektedir. 1 2 314 |5

H
N
w
o
ol

Kullanimi kolay erisim araglari(Kios cihazlar vs) aradigimi
kendi kendime bulmami saglamaktadir.

Calismalarim i¢in gereksinim duydugum basili ve elektronik | 1 2 314 |5
dergi koleksiyonu vardir.

Kiitiiphane ¢alisanlari kullanicilarin sorularini yanitlamaya 1 2 314 |5
hazirdir.

Bireysel ¢alismalar i¢in sessiz ortam vardir. 1 2 314 |5
Kiitiiphane koleksiyonlarina erisim kolaydir 1 2 314 |5
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Kiitiiphane ¢aliganlar1 kullanicilara yardim etmeye isteklidir.

Kiitiiphane ¢alisma saatleri uygundur.

Kiitliphane ¢aligmak i¢in konforlu bir binaya sahiptir.

Kiitiiphane personeli kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri ile
ilgili sorunlarin1 gidermeye caligmaktadir.

A

NINININ

WWwiw

RS

oljor|ojol

Kiitiiphane web sayfas1 kendi kendime bilgiye ulagmama
imkan vermektedir.

Kiitliphane calisanlar1 kullanicilarla teker teker
ilgilenmektedir.

Kiitiiphane ortami ¢alisma ve 6grenme istegi
uyandirmaktadir.

Ihtiya¢ duydugum basili kiitiiphane materyalleri
bulunmaktadir.

Modern donanim ihtiya¢ duyulan bilgiye kolayca erisim
saglamaktadir.

Kiitliphane ¢alisanlar1 her zaman naziktir.

SN

ol

Calismalarim i¢in gereksinim duydugum elektronik bilgi
kaynaklar1 bulunmaktadir.

Mekanlar grup ¢alismasina uygundur.

SN

ol

Kiitliphane ¢alisanlar1 kullanicilarla diizeyli bir sekilde
ilgilenmektedir.

Bireysel kullanim i¢in bilgiye kolay erisilebilmektedir.

N

Dokiimanlar1 zamaninda saglamaktadir.

SN

Kiitiiphane ¢alisanlar1 kullanicilarin ihtiyaglarin
anlayabilmektedir.

Ortam ¢alisma, 6grenme ve arastirma i¢in uygundur.

o

Ev ya da ofisten elektronik kaynaklara kolay
ulasilabilmektedir.

o

Degilim

Memnun

Degilim

Kararsizim

Memnunum

Memnunum

Kullaniciya giiven agilayan personel

N

w

o

Evimden/Isyerimden ulasabilecegim elektronik bilgi
kaynaklari

17| Hic Memnun

N

w

o

" Cok

Calismaya ve 6grenmeye elverisli alan

Kullaniciyla bireysel olarak ilgilenme

Kendi bilgilerimi kaydedebilecegim bir kiitiiphane web sitesi

Daima saygili personel

Caligmaya ihtiya¢ duydugum basili materyal

Bireysel ¢alismalar icin elverisli alan

Kullanicilarin sorularina yanit vermeye hazir olma

Thtiya¢ duydugum elektronik bilgi kaynaklari

Kullanici sorularini yanitlayabilecek bilgiye sahip personel

Rahat ve davetkar mekan

Kullanici ile ilgilenirken {islubuna 6zen gdsteren personel

Bilgiye kolayca erigebilmemi saglayan modern donanim

RlRRRRPRRR R RIRR(R

NININININININDININDINDININ

WWWWWWWW W W ww

I R RIS

orjorjorjorjorjorjfor|or|o1o1| o101
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Kullanicilarin ihtiyaglarini anlayan personel 1 2 314 |5
Kendi bilgilerimi bulabildigim, kolay kullanilabilir sistem 1 2 314 |5
Ders calisma, 6grenme ve arastirma i¢in tam bir siginma yeri | 1 2 314 |5
Yardim ederken sergilenen ictenlik 1 2 314 |5
Bilginin 6zgiirce kullanilmasi i¢in kolay erisilebilir hale 1 2 314 |5
getirme

Calismamda ihtiyag duydugum basili/elektronik siireli 1 2 3 |4
yaymlar

Grup caligmalarina ve 6grenimine elverigli ortak alan 1 2 3 |4
Kullanici hizmeti sorunlarini ele almadaki giivenilirlik 1 2 3 |4

BU CALISMAYA KATILDIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ.
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