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Merkez Kiitiiphane Algilanan Hizmet Kalitesinin Usak Universitesi
Marka Farkindahgi Uzerindeki Roliine Iliskin Bir Arastirma

Polat CAN”, Murat SEZGIN ™"
oz

Hizmet isletmelerinin rekabette basarili olabilmesi ve istiinliik saglayabilmesi acgisindan algilanan hizmet
kalitesinin ylikseltilmesi ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi 6nemlidir. Hizmet igletmeleri
olarak kabul edilen kiitiiphanelerin, kullanicilara uygun fiziksel ortamu saglamasi, giincel yaymnlari sunmas: ve
calisanlara giiven saglamasi gibi 6nemli amaglari bulunmaktadir. Bu g¢alismanin amaci kiitiiphane hizmetlerinde
algilanan kalitenin Usak Universitesi’nin marka farkindaligi iizerindeki roliinii tespit etmektir. Bu amag dogrultusunda
Usak Universitesi Bir Eyliil Kampiisii’nde dgrencilere anket uygulamas: yapilmis ve kiitiiphane hizmet kalitesi ve
iniversitenin marka farkindalig: ile igili ifadeleri degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen veriler SPSS 18 paket
programui ile analiz edilmistir. Verilerin analizinde ortalama, frekans dagilimi, korelasyon analizi ve kanonik
korelasyon kullanilmustir. Yapilan bu analizlerin sonucunda algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile marka farkindaligi
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Pazarlamasi, Algilanan Hizmet Kalitesi, Marka Farkindaligi, Kiitiiphane.
JEL Smiflandirmasi: M31.

A Survey on the Role of Central Library Perceived Service Quality on Usak
University Brand Awareness

ABSTRACT

Improving service quality and ensuring consumer satisfaction correspondingly are important for service
businesses to be successful and put in excellent performance. Accepted as a service businesses, libraries have such
important purposes as providing suitable physical environment, updated journals and employees trust. The purpose of
this study is to determine the role of perceived quality in library services on Usak University brand awareness. In
accordance with this purpose, a survey for students at Usak University Bir Eyliil Campus has been conducted and they
have been requested to evaluate the terms regarding library service quality and brand awareness of the university. The
acquired data were analysed with SPSS 18. In the analyses of acquired data, average, frequency distribution,
correlation analysis and canonical correlation have been used. As a result of these analyses, it has been determined
that there is an significant relationship between service quality dimenions and brand awareness.
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1. GIRIS

Glnilimiiziin kiiresellesen pazarinda yasanan ekonomik degisimler ve buna bagli olarak
sanayilesmenin hizlanmasi hizmet kavraminin 6nemini arttirmaktadir. Bu durumun baslica
sebepleri, hizmetlerin fiziksel mallar1 tamamlayan unsur olmasi, refah ve gelismislik diizeyinin
gostergesi olmasi, teknolojinin hizla gelismesi ve tiiketici isteklerinde yasanan degisimlerin
farkli hizmet tiirlerini ortaya ¢ikarmasidir. Diinyadaki bu gelismelere paralel olarak hizmet
sektoriiniin 6nemi iilkemizde de son yillarda artmaktadir. Ulasim, bankacilik, saglik, turizm,
egitim gibi alanlarda yasanan degisim, bu alanlarla ilgili hizmet cesitlerini ve bu sektorde
faaliyet gosteren isletmelerin sayisimin artmasina neden olmaktadir. Ulkemizde ise, 1990’l1
yillarda itibaren hizmet sektdrii hizli bir biiylime gostermektedir.

Hizmet sektorlerindeki gelismeyle birlikte egitim sektdriinde onemli yere sahip olan
yiiksekdgretim kurumlar da biiylimektedir. Biitiin sektorlerde oldugu gibi egitim alanindaki
onemli konulardan biri de, potansiyel alicilarin dikkatini c¢ekip tercih etmesini saglamaktir.
Bunun saglanmasi i¢in Oncelikle 6nem verilmesi gereken hususlarda biri algilanan hizmet
kalitesini tespit etmektir. Giiniimiizde yiiksekdgretim kurumlart algilanan hizmet kalitelerini
yiikseltmek i¢in rakiplerinden daha etkin ve bagarili hizmet sistemi olusturmaya ¢alismaktadir.

Universiteler egitim hizmeti iireten kurumlardan biridir. Universiteler giiniimiizde hem
kendi aralarinda hem de uluslararasi alanda giiclii rakiplere sahiptir. Hizmet kalitesini siirekli
iyilestirmek zorunda olan {iniversiteler bu yogun rekabette 6ne ¢ikmak ve lider durma gelmek
icin markalagsmaya 6nem vermektedirler. Bu sektorde tiiketici tekrarlanan satin alim yapmadigi
icin markalagsmak ise tiniversiteyi bagkalarina tavsiye etmek, iiniversitenin isaret ve logosuna
sahip triinleri satin almak ve mezunlar derneklerine {iye olmak gibi etkinliklerle saglanmaktadir.
Markalagmanin olusmasi, kaliteli 6gretim {iyelerine sahip olmanin yaninda, altyapi hizmetlerinin
de kalite anlayis1 c¢ercevesinde diizenlenmesini gerekmektedir. Bunlar; 6grencilerin yemek,
barinma, giivenlik, temizlik gibi zorunlu ihtiyaglari, sosyallesme ihtiyaglari, geleceklerini
sekillendirme ihtiyaclarini iceren kiitiiphane hizmetleri ve bu hizmetlerin gergeklestirilmesini
saglayacak altyapilar olarak ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde SERVQUAL Olgegi en fazla tercih edilen yontemlerin
baginda gelmektedir. Ancak bu kadar ¢ok kullanilmasina ragmen ¢ok fazla elestiriye de maruz
kalmaktadir. Bu elestirilerin biiyiik kismi, SERVQUAL’in hizmet kalitesini algilama-beklenti
farkini temel alarak Glgmesine yoneliktir. Bu elestiriler nedeniyle, 6zellikle son zamanlarda
yapilan caligmalarda hizmet kalitesinin 6l¢iimii algilanan ve beklenen arasindaki fark yerine
yalnizca algilamaya (performansa) dayali olarak yapilmaktadir. Bu dogrultuda calismamizda
benzer dl¢lim yontemi tercih edilmistir.

2. TEORIK CERCEVE
2.1. Hizmet ve Kalite Kavramlan

Giinlimiizde hizmet kavraminin 6nemi biitiin sektorlerde giderek artmaktadir. Hizmetler,
kuafor salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden, ulasim isletmelerinin hizmetlerine kadar
farkl1 alanlara yayilmus, gesitli heterojen faaliyetleri igermektedir. Ornegin, hizmetin kapsamina;
fikir, eglence, bilisim, egitim, reklam, turizm ve gilivenlik gibi benzer seyler girebilmektedir. Bu
ylizden, hizmet kavrami olduk¢a karisik ve tanimlanmasi zor bir kavramdir (Parasuraman,
2002:7).

Hizmet, tiiketici istek ve beklentisini karsilamak amaciyla iiretilen ve fiziksel olmayan
iriindiir (Kuriloff ve dig., 1993:247). Hizmet, fiziksel ve psikolojik olarak tiiketiciye, sosyal
boyutuyla da topluma zaman ve yer faydasi saglayan iiriin olarak tanimlanabilir (Devebakan,
2005:7). Hizmet, dokunulmaz yapiya sahip, tiiketici ve hizmet personeli arasindaki etkilesim ile
sunulan ve tliketici sorunlarina ¢6ziim Onerileri saglayan siire¢ dizisidir (Gronross, 2000:46).
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Hizmet, fiziksel olmayan, bireyin hareketi ile ortaya konulan faaliyettir. Bu acidan hizmete olan
talep saatlik, giinliik ve mevsimlik olarak degisebildiginden arz ve talebi dengelemek kolay
olmamaktadir (Yaprakli ve Saglik, 2010).

Yukarida bahsedildigi gibi hizmetin net ve belirli bir taniminin yapilmasi ve kapsaminin
belirlenmesi zor olmaktadir. Bu ylizden toplum yapisinin ve ekonomik durumun degismesi ile
birlikte teknolojik yeniliklere bagl olarak, yeni ve farkli hizmet ¢esitleri ortaya ¢ikmakta veya
mevcut hizmetlerde farklilasma goriilmektedir. Bu ylizden ayrintili ve kapsamli hizmet
kavramini tanimlamak ve onu uzun siire degismeden korumak miimkiin olmamaktadir (Kang,
2006:41). Ancak hizmet kavrami hakkinda yapilan tanimlar 1s18inda hizmet su sekilde
tanimlanabilir. Hizmet, tiiketicinin ihtiya¢ ve gereksinimlerini karsilamak amaciyla, belirli bedel
karsilig1 satisa sunulabilen, tiretilmesi fiziksel bir iiriine bagli olan veya olmayan, iiretimi ile
tilketimi eszamanli olan, sunumuna tiiketicinin katilimim gerektiren, fiziksel bir varliga sahip
olmayan, elle tutulamayan, taginamayan, stoklanamayan, fiziksel sahiplik ile sonuglanmayan,
ihtiyag karsilamak ve fayda elde etmek amaciyla iretilen soyut iiriinlerdir (Meng ve dig.,
2009:776).

Hizmetin, fiziksel {irlinlerden fakli olmasini saglayan temel ozellik dokunulamaz
olmasidir. Ayrica ayrilmazlik, soyutluk ve dayanikli olmama hizmetin O6zellikleri arasinda
sayilabilmektedir. ilave olarak, eylem ya da eylemler biitiiniinii igeren siire¢ olmasi, es zamanli
olarak iiretilmesi ve tiiketilmesi, tiiketicinin {iretim siirecinde aktif rol almasi hizmetlerin diger
Ozellikleri arasinda yer almaktadir (Bebko, 2000:9).

Hizmetin hem kendine 6zgii sektorlere sahip olmasi hem de fiziksel mal {iretilen
sektorlerde Onemli faktorlerin basinda gelmesi, tiiketici istek ve beklentilerini karsilama
yetenegini giindeme getirmekte ve buna bagl olarak da kalite kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.
Glinlimiiz sartlarinda kalite, isletme i¢in pazarda énemli rekabet unsuru ve tiiketici acisindan ise
tercih sebebi olmaktadir. Ciinkii isletmelerin pazarda mevcudiyetlerini siirdiirebilmesi igin
rakiplerinden farkli olmasi gerekmektedir. Ancak bu farklilik sayesinde isletmeler tiiketicinin
begeni ve giivenini kazanilabilmektedir. Bu baglamda tiiketici isteklerini anlayan, diisiik
maliyetle kaliteli iirlin ve hizmetleri pazara sunabilen isletmeler pazarda kalici olabilmektedir
(Sahney ve dig., 2004:146).

Kalite, Latince nasil olustugu anlamina gelen ‘qualis’ kelimesinden gelmektedir.
Giiniimiizdeki anlamiyla sozciik, iiriin ve hizmetlerin ne oldugunu vurgulamak ve belli etmek
amaciyla kullanilmaktadir. Kalite ¢ok boyutlu bir kavram oldugu i¢in, herkesin genel olarak
tizerinde anlasabilecegi bir kalite tanimi1 yapmak zor olmaktadir (Giizel ve Kotan, 2013:12).

Kalite, miisteri memnuniyeti ve rekabet iistiinliigii saglamak icin isletmeler agisindan
pazarda devamli olabilmek i¢in 6nemli bir kavramdir (Morgan ve Vorhies, 2001:399). Bu
bakimdan kalite, farkli bakis ac¢ilarindan ele alinarak incelenmis ve tamimlanmustir. Kalite,
sadece tiiketici istek ve beklentisinin karsilanmasi degil bunlarin Gtesinde tiiketici
memnuniyetini saglayan énemli bir rekabet aracidir (Calantone ve dig., 2010:351). Kisacas1
kalite, Uriiniin tliketici ihtiyag, beklenti ve istegine uygunlugudur (Fuchs ve Schreier, 2011:26).
Kalite; pazarlama ve iiretim sistemlerinin kullanilarak tiiketicinin beklentilerini karsilama
kabiliyeti olan {irlin ozelliklerinin biitiinii olarak tanimlanabilir. Son olarak kalite, iiriiniin
ekonomik ve kullanis agisindan tasarlanmasi, tretilmesi ve pazara sunumudur (Schmidt ve
Druehl, 2008:351).

Yukaridaki tanimlarin tamam dikkate alindiginda kaliteyi hatalar1 en diisiik seviyeye
indirme ya da standartlara uyum olarak {iriin odakli tanimlayan yaklagimlarla, miisteriyi odak
noktasina alan tanimlar goriilmektedir. Her iki bakis agisi da dikkate alindiginda, kalite kavrami
genellikle kullanim amacina uygunluk olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda tiriin 6zelliklerinin
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farklilasmasindan dolay1 hizmetler i¢in ayr1 dikkate alinmasi gereken bir kavramdir. Dolayistyla
hizmet kalitesi kavrami bir sonraki boliimde ele alinmasi gerekmektedir.

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin, fiziksel iriinlerden farkliliklar1 dikkate alindiginda fiziksel {iriinler igin
yapilan kalite tammmimin hizmetler igin yetersiz kaldigi goriilmektedir. Giiniimiizde kalite
kavraminin 6neminin artmasi, hizmet kalitesi ¢aligmalarimin ¢ok fazla arastirilmasina neden
olmaktadir. Ciinkii isletmeler hizmetlerinin kalitesini arttirarak pazar paylarini biiyiitebilmekte,
yiiksek karlilik ve verimlilik saglamakta, tiiketici baglilig1 olusturabilmekte ve bunun sonucunda
rakiplerine kars1 avantaj saglayabilmektedirler (Mei ve dig.,1998:138).

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, sektdre ve sunulan hizmetin
Ozelligine bagl olarak ¢ok sayida ve birbirlerinden farkli tanimlarin yapildig: goériilmektedir. Bu
tanimlarda genel olarak hizmet kalitesi; “miisteri beklentilerinin karsilanmasi igin, iistiin ya da
miilkemmel hizmetin verilmesi” olarak belirtilmektedir (Uygug, 1998:26). Bir baska tanimda
hizmet kalitesi “hizmeti alanin beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi” seklinde ifade
edilmektedir (Odabasi, 2003:93). Parasuraman ve dig. ise “hizmeti alanin beklentisi ve algisi
arasinda ki fark” olarak tanimlamaktadir (Parasuraman ve dig, 2008:12). Bu bakimdan tiiketici,
hizmet kalitesini degerlendirirken, beklentisi ile gerceklesen hizmeti karsilastirarak karar
vermektedir. Bu baglamda, isletmeler yiiksek kaliteli hizmet sunduk¢a pazar paylar: artmakta ve
bunun sonucunda rekabette rakiplerinden 6nde olmakta, uzun donemde karlar1 artmakta ve
pazarda kalic1 olabilmektedirler (Zengin ve Erdal, 2005:4). Hizmet kalitesi kavramini daha iyi
anlamak i¢in “beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi” ni ele almak gerekmektedir.

Beklenen Hizmet Kalitesi: Tiiketicinin, hizmetten istek ve beklentisini kargilamak igin
hizmette bulunmak istedigi 6zellikleri kapsamaktadir. Bu kavram, tiiketicinin sunulan hizmetten
memnun kalip kalmamas1 ve beklentisinin gergeklesip gerceklesmemesi ile ilgilidir. Beklenti
kavrami, tiiketici memnuniyeti kavramdan olduke¢a farklidir. Ciinkii, tiiketici tatmini boyutunda
beklenti; tiiketicinin satin alimi esnasinda gerceklesmesi muhtemel olan seylerle ilgili yapilan
tahminler olarak kabul edilmektedir. Diger agidan beklenti, tiiketici istek ya da ihtiyaci olarak ele
almmaktadir (Haciefendioglu ve Kog, 2009:148).

Isletmelerin beklenen hizmet kalitesinin kapsamini belirlemesi ve bu konuda standart
ozellikler tespit etmesi zor olmaktadir. Ancak isletmeler tiiketicinin hizmetten beklentisi ile ilgili
olarak cesitli tahminler yiiriitebilmektedir. Ornegin; kiitiiphaneye gelen her dgrencinin ihtiyaci
farkli oldugu i¢in Kkiitiiphaneden bekledigi hizmet de diger o6grencilerden farklilik
gostermektedir. Tiketicinin beklentisini dogru tahmin edebilen ve bu dogrultuda hizmet
saglamaya calisan isletmeler, daha fazla tercih edilmekte ve rakipleri ile arasindaki farklilik
kolaylikla goriilebilmektedir (Naik ve dig., 2010:231).

Algilanan Hizmet Kalitesi: Tiketicinin hizmeti almadan 6nceki beklentisi (beklenti) ile
satin aldigr hizmeti karsilastirmasinin sonucudur. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesi
tiiketicinin beklentisi ile algiladigi performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
tanimlanabilir. Hizmet kalitesinde “beklenti” kavramu ise tiiketicinin hizmetle ilgili istek ya da
arzusunu ifade etmektedir (Yanik ve dig., 2012:597). Bir baska tanimda algilanan hizmet
kalitesi, “tiiketicinin miikemmel veya ideallere dayanan beklentileri ile isletmenin algilanan
performansini karsilagtirilmas: sonucunda ortaya cikan global bir degerlendirme olarak”
tanimlamaktadir (Nakip ve dig., 2005:375).

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin satin alimlarinda {irtin hakkinda sahip oldugu
duygu ve diisiincelerini etkilemektedir. Bu tiiketiciyi etkileme asamasinda, 6nemli faktorlerin
basinda isletme ¢alisanlar1 yani hizmeti sunan personel gelmektedir. Cilinkii hizmeti sunanlarin
davraniglariin tiiketicinin hizmet kalitesini algilamasinda dnemli etkileri vardir (Tsaur ve Lin,
2004:472). Gilinlimiizde ¢ogu isletme, olumlu hizmet kalitesi algisimi gelistirmek igin
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calisanlarindan birgok ilave rol ve davranis gdstermesini istemektedir. Ornegin, ¢agri merkezi
calisanlarindan tiiketiciye ismiyle hitap etmesi ve telefonu ilk ¢aligta agmasi istenmektedir (Avel
ve Sayilir, 2006:124).

Algilanan hizmet kalitesinin olusturulmasinda ¢ogu zaman fiziki imkanlar, giivenirlik,
uygun zaman, tiketiciyle karsilikli iletisim gibi hususlar etkili olmaktadir. Bu faktorlerden,
dogru ve giivenilir hizmetin, kismen hizmeti sunanlara ait oldugu sdylenebilir (Demirel, Yoldas,
Divanolu, 2009:3-4). Ciinkii, tiiketicinin kaliteyi tanimlamasi, hizmeti tiikketim deneyiminden
algiladig histir. Tiiketicinin hizmet kalite algilamasi, tiiketim gergeklestikten sonraki hizmet ile
ilgili disiinceleridir. Bu baglamda c¢aliganlarin davranig ve tutumlari algilanan kalitenin
tilketiciden tiiketiciye farklilik gdstermesine neden olabilmektedir. Ayrica bu farklilik,
tilketicinin Onceligi, degeri, egitim seviyesi, kiiltiirii, yasi, cinsiyeti gibi bircok demografik
faktorden etkilenmektedir (Tekingiindiiz, 2010:542).

2.3. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi

Kiitiiphaneler, bilgiyi iiretenle tiiketen arasinda bilgi alis verisini saglayan bilgi ara¢ ve
merkezleri olarak faaliyet gostermektedir. Toplumun bilinglenmesi, bireylerin bilgi ve kiiltiir
diizeylerinin artmasinda kiitiiphaneler biiyilk Oonem tasimaktadir. Ayrica, okuma, analitik
diisiinme ve arastirma aliskanliginin kazandirilmas: kiitiiphaneler araciligi ile olmaktadir.
Akademik arasgtirmalarin temelini olusturan bilgi elde etme ve arastirma yapma c¢ogunlukla
kiitiphaneler yardimiyla gergeklesmektedir. Bu baglamda, demokratik toplumlarda
kiitiiphaneler, 6zgiir diisincenin olusturulmasi, egitim temelinin saglanmasi, toplumun kiiltiir
seviyesinin gelismesi ve bilinglenmesi agisindan biiylik sorumluluklar tagimaktadir (Giizel ve
Kotan, 2013:13).

Universitelerde kiitiiphaneler, egitim, dgretim ve arastirma ihtiyacini karsilamak igin
olusturulan hizmet birimlerdir. Bagli bulundugu {iniversitenin biinyesine ve amacina gore farkli
yapilara sahiptirler. Usak Universitesi Kiitiiphanesi’nin amaci; akademisyen ve Ogrencilerin
istedigi bilgi ve belgeyi saglamak ve saglanan bilgi ve belgeleri kullanima sunulacak sekilde
diizenlemektir. Bir baska amaci ise, mevcut bilgi kaynaklarindan uygun bi¢imde yararlanmak
icin her seviyedeki kullanicinin yararlanacagi sekilde iiniversite i¢i ve dis1 hizmet vermektir. Bu
amag¢ dogrultusunda kullanicilarina gorsel, igitsel malzeme temin etme, kitap 6diing verme,
koleksiyon gelistirme, tanitim, egitim faaliyetleri, programlama ve danismanlik hizmetleri gibi
islevleri yerine getirmektedir.

Geleneksel olarak, akademik kiitiiphanelerin kalitesi hakkinda degerlendirme, sahip
olduklari malzeme ve materyalin sayisi ile yapilmaktadir. Bu sebepten {iniversite
kiitiiphanelerinin  ¢ogunlugu malzeme ve materyallerinin sayica arttirilmasit {izerinde
odaklanmaktadir (Sharma, 2001:169). Ancak giiniimiizde modern kiitiiphanecilik anlayisinda
hizmet kalitesi olarak hizli teslimat, hatasiz sorun ¢6zme, giincel verilere ulasma ve uygun
calisma ortamlarinin olusturulmasi gibi faktorler kiitiiphane hizmet kalitesi faktorleri olarak
kabul edilmektedir. Bu faktorlerin yerine getirilmesi iniversitenin imajina olumlu katki
saglamakta ve bu durum {iniversitenin markalagsmasini saglamaktadir (Jamali ve Tooranloo,
2009:320).

2.4. Universitelerde Markalasma

Gunimiizde yiiksekdgretim kurumlar1 birer isletme gibi davranmakta ve hizmet
sektoriindeki isletmeler gibi markalasma ve itibar yonetimi konularina énem vermektedir. Bu
baglamda, {iniversitelerin markalagma nedenleri arasinda, potansiyel 6grencilerin ve ailelerinin
dikkatinin ¢ekilmesi ve onlarla iletisime gecilmesi yer almaktadir (Brookes, 2003:136). Bulotaite
(2003) tniversite isminden bahsedildiginde akla imaj, calisanlar ve deneyimlere iliskin
hususlarin  geldigini, bu sebeple iiniversitelerin de markalasmasinin o6nemli oldugunu
savunmaktadir (Nardali ve Tanyeri, 2011:310). Universitelerde markalasma, diger
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iiniversitelerden farkli olan yanlarin ortaya konmasi, 6grencilerin ihtiya¢larinin karsilanmasinda
mevcut imkanlarin gosterilmesi, egitim imkanlar1 bakimindan giiven olusturulmasi ile basarili
ogrencilerin liniversiteye yonelik ilgisinin artirilmasi seklinde tanimlanmaktadir (Bennett ve Ali-
Chouldry, 2007:29).

Tanmmis bir markaya sahip olan iiniversitenin, sinav sonuglarinda iist siralarda yer alan
daha fazla Ggrencinin ilgisini ¢ekmekte, medyanin o iiniversiteye yonelik ilgisi artmakta ve
bunun sonucunda devlet biitgesinden daha fazla pay alabilmektedir (Nardali ve Tanyeri,
2011:313). Universitelerin markalasma nedenleri arasinda, okul iicretleri ve rekabette
farklilasma ihtiyacinin olmasi, tiniversitelerin c¢esitli kriterlere gore siralanmasi, vakif
iiniversitelerinin sayisinin artmasi ve tiniversiteye yonelik yanls diisiincelerin 6nlenmesi olarak
siralanmaktadir (Stamp, 2004:7).

Marka sadakati rakibin pazarlama faaliyetlerinin etkinligine ragmen, tiiketicinin ayni
markayr sonraki satin alimlarinda tercih etmesi olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1999:36).
Universite markasi ile ilgili sadakat kavrami ise egitim ¢ogunlukla bir kez alindig1 icin, marka
bagliligi kapsaminda tekrarlanan satin alim olmamaktadir. Ancak {iriiniin tekrar satin
alinmamasina ragmen iiniversite marka bagliligi kapsaminda ilgili iniversite logolu kiyafetlerin
giyilmesi, iiniversitenin mezun gruplarina iiye olunmasi, iiniversitenin diger bireylere tavsiye
edilmesi yiiksekogretim kurumlarinda markalagmanin gostergesi olmaktadir (Liu ve ShengHua,
2008: 47).

Universitede verilen egitimin yaninda dgrencilere sunulan arastirma imkanlari, derslik
ve laboratuarlarin uygun ve ekipmanlarinin yeni olmasi markalasmada 6ne ¢ikan konular
arasinda yer almaktadir. Ek olarak &grencilerin itiniversitede sosyal faaliyetleri i¢in uygun alan ve
tesislerin olmasi1 kampiis igerisinde gilizel zamanlarin gegirilmesini saglamakta ve bu durum
kurumun markalagsmasinda dnemli rol oynamaktadir. Bu agidan iiniversite yonetimi tarafindan
egitime yonelmekle birlikte 6grencinin ilgisini ¢ekecek aktivitelerle dolu egitim programinin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu tlir sosyal aktiviteler dgrencilerin birbirlerini daha fazla
tanimalarimi saglamakta ve birbirleri ile dayanismayi gelistirmektedir. Unutulmamasi gerekn
husus ise bu etkinliklerde {iniversite gelenek ve gorenekleri mutlaka vurgulanmalidir (Nardali ve
Tanyeri, 2011:314).

3. ALGILANAN KUTUPHANE HIZMET KALITESININ USAK UNIVERSITESI
MARKA FARKINDALIGI UZERINDEKI ROLUNE IiLiSKiN BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlari

Kiitiiphanelerde memnuniyet, kullanicinin aldig1r hizmetin kalitesi ile dogru orantili
oldugu i¢in algilanan hizmet kalitesi kiitiiphane uygulamalarinin degerlendirilmesinde 6nemli
unsurlarin basinda gelmektedir. Bu baglamda arastirmanin &ncelikli amaci kullanicilarin
algilanan hizmet kalitesine yonelik duygu ve disiincelerini tespit etmektir. Calismanin ikinci
amact ise kiitliphanenin sundugu hizmetlerin kalitesinin {iniversitenin marka farkindaligina
etkisindeki roliinii belirlemektir.

Merkez Kiitiiphane Usak Universitesi Bir Eyliil Kampusu'nde bulundugu igin
aragtirmanin kapsamina, yerleske igerisinde bulunan Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Egitim
Fakiiltesi, Fen Edebiyat Fakiiltesi, Miihendislik Fakiiltesi, Islami ilimler Fakiiltesi, Ziraat ve
Doga Bilimleri Fakiiltesi, iletisim Fakiiltesi ve Spor Bilimleri Fakiiltesi, Uygulamali Bilimler
Yiksekokulu, Adalet Meslek Yiiksekokulu, Teknik ve Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu
ogrencileri alinmustir. Diger yerleskelerdeki yiiksekokul ve meslek yiiksekokullarr aragtirma
kapsaminin ~ disginda  tutulmustur.  Arastirmanm  uygulamast  Usak  Universitesinde
gerceklestirildigi i¢in diger 6zel ve kamu iiniversitelerine genellenemez.
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3.2. Arastirmamin Modeli

Aragtirmada birinci grup degisken olan algilanan hizmet kalitesinin Ol¢limiinde
Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen “Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢egi”
nin algilanan hizmet kalitesi boliimii kullanilmustir. ikinci grup degisken olan marka farkindalig
ise, Yoo ve Donthu (2001) ile Berry (2000)’nin g¢aligmalarindan olusturulmustur. Ayrica
modelde demografik ve ekonomik degiskenler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda iligki
olabilecegi varsayilmaktadir. Aragtirmanin modeli Sekil 1°de verilmistir.

Aragtirmanin modelinde ii¢ ana degisken yer almaktadir. Bu ana degiskenlerden
algilanan hizmet kalitesi 5 boyuttan olusmaktadir. Fiziksel dzellikler boyutu 4 ifade, giivenilirlik
boyutu 5 ifade, heveslilik 4 ifade, gliven 4 ifade ve empati boyutu 5 ifadedir. Algilanan hizmet
kalitesi degiskeni toplam 22 ifade ve marka farkindalig: 6 ifadeden olusmaktadir. Demografik ve
ekonomik ozellikler ise cinsiyet, yas, gelir, egitim goriilen simif ve okul degiskenlerinden
meydana gelmektedir. Dolayisiyla model 3 temel, 33 alt degiskenden miitesekkildir.

Demografik ve Algilanan
Ekonomik Ozellikler Hizmet Kalitesi

-Cinsiyet -Fiziksel Ozellikler Marka
_Ya$ > 'GuVCnlllrllk > Farkmdallgl
-Gelir -Heveslilik
-Sinif 'guven.
-Okul tiirii “Empat

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amaci ve modeli dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H1: Algilanan hizmet kalitesi ile marka farkindaligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
3.4. Arastirmanin Metodolojisi
3.4.1. Ornekleme Siireci

Arastirmanin  kapsamina Usak Universitesi Bir Eyliil Kampusu'ndaki fakiilte,
yiiksekokul ve meslek yiliksekokullarindaki 6grenciler alinmig ve ana kiitlenin toplam 15224
ogrenciden olusmus olmas1 drneklemin bu sayiya gore alinmasim siire ve maliyet bakimindan
zorlastirmaktadir. Bu nedenle %95 giiven araliginda %35 hata pay1 ile drneklem biiyiikliigii 384
olarak belirlenmistir. Hatal1 ve eksik doldurulmasi muhtemel anket olabilecegi diisiiniilerek
toplam 400 anket uygulanmustir. Anketler fakiilte, yliksekokul ve meslek yiiksekokullardaki
Ogrenci sayilarina uygun oranda uygulanmistir. Anket ¢alismasi1 2015-2016 akademik yili Bahar
yartyilinda 04-20 May1s 2016 tarihleri arasinda yapilmistir. Toplam 400 anket uygulanmus, eksik
ve hatal1 doldurulan anketlerin elenmesi sonucu 384 anket degerlemeye alinmistir.

3.4.2. On Cahsma

Aragtirma ic¢in kesin anket formu hazirlanip veri toplanmasma gegilmeden Once
arastirma ornegini temsil edecek sekilde segilen 20 Ggrenci ile 6n anket calismasi yapilmistir. Bu
kisilere Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin hizmetleri hakkinda alg1 diizeylerini
belirlemek icin sorular sorulmustur. ikinci asamada ise Usak Universitesi marka farkindalig:
hakkinda cesitli ifadeler sorulmustur. Segilen Ogrencilerin ilgili ifadeleri degerlendirmeleri
sonucunda anlasilmayan, yanlis anlagilan ve karistirilan ifadeleri belirtmeleri istenmistir. Anket
formu bu degerlendirmelerden sonra tekrar test edilmis ve forma son sekli verilmistir.
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3.4.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veriler, kapali uglu sorularm yer aldigi anket yontemi kullanilarak
toplanmistir. Anket formunda 3 grup soru yer almistir. 1. grupta cevaplayicilarin iiniversite
kiitiiphanesinin hizmetlerini algilama seviyelerini belirlemek amaciyla cesitli ifadeler
sunulmustur. 2. grup demografik ve ekonomik ozellikleri sorularindan olusmus ve 3. grup
sorular ise cevaplayicilarin Usak Universitesi’nin marka farkindaligina yonelik yargilarmi tespit
etmek amactyla hazirlanmistir. Modelde yer alan algilanan hizmet kalitesi degiskenleri Servqual
Hizmet Kalitesi Olceginden yararlanilarak hazirlanmistir. Marka farkindaligini dlgmek iizere 6
ifadeden olusan bir dlcek kullanilmustir. Olgek hazirlanirken Yoo ve Donthu (2001), Berry
(2000)’in kullandig1 olgeklerden yararlanilmistir. Cevaplayicilarin algilanan hizmet kalitesi ve
marka farkindalig ile ilgili yargilara katilma derecesi 5°1i likert 6l¢egi (S=Tamamen katiliyorum,
1=Kesinlikle katilmiyorum) ile 6l¢iilmiistiir.

Verilerin analizinde SPSS 18.0 paket istatistik programi kullanilmistir. Arastirmada
ortalamalar, standart sapma, frekans dagilimlari, Kendall korelasyonu ve kanonik korelasyon
analizleri yapilmistir.

3.5. Verilerin Analizi
3.5.1. Demografik ve Ekonomik Ozellikleri

Tablo 1’de ankete katilan cevaplayicilarin demografik ve ekonomik 6zellikleri sunulmustur.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde gﬁ:;m Gordigi Frekans Yiizde
Kiz 201 52,3 Birinci Smif 232 60,4
Erkek 183 47,7 Tkinci Stmf 77 20,0
Yas Frekans Yiizde Ucgiincii Sinif 49 12,8
18 ve alt1 16 4,2 Dérdiineti Sinif 26 6,8
19 98 255 cadm - GOrAREE L prerans | Yiizde
20 107 27,8 Egitim Fak. 48 12,5
21 81 21,0 iiBF 86 22,4
22 39 10,2 Fen Edebiyat Fak. 81 21,1
23 27 7,1 Giizel Sanatlar Fak. 4 1,0
24 ve lizeri 16 4,2 islami Ilimler Fak. 14 3,6
Gelir (TL) Frekans Yiizde iletisim Fak. 10 2,6
0-300 109 28,3 Miihendislik Fak. 39 10,2
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301-600 190 49,5 Spor Bilimleri Fak. 5 1,3

601-900 64 16,7 Ziraat ve Doga Bil. 5 13
Fak.

901-1200 13 34 Uygulamali Bilimler 2 6.8
YO

1201 ve tizeri 8 2,1 Adalet MYO 7 1,8
Usak MYO 59 15,4

TOPLAM 384 100 TOPLAM 384 100

Ankete katilanlarin; %52,3’1 kiz ve %47,7’si erkek 6grencidir. Cogunlugu 19-20 yas
grubunda yer almakta (% 53,3) ve %49,5’1 aylik 301-600 TL arasinda har¢lhiga sahiptir.
Cevaplayicilarin %22,4’{i Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi ve % 21,1’i Fen Edebiyat
Fakiiltesi'nde egitim gdérmekte ve bilyiik ¢ogunlugu birinci simif (%60,4) dgrencisidir. Islami
[limler Fakiiltesi, iletisim Fakiiltesi, Spor Bilimleri Fakiiltesi, Ziraat ve Doga Bilimleri Fakiiltesi,
Uygulamal1 Bilimler Yiiksekokulu ve Adalet Meslek Yiiksekokulu ilk 6grencilerini 2013-2014
Akademik yilinda kabul ettigi icin cevaplayicilarin biiyiikk g¢ogunlugunu birinci simiflar
olusturmaktadir.

3.5.2. Cevaplayicilarin Algilanan Hizmet Kalitesi ifadelerine Yonelik Tutumlar:

Aragtirmanin  6l¢iim giivenilirligini test etmek icin i¢ tutarlilik degerlendirmesini
belirlemek icin cronbach o katsayis1 yonteminden yararlanilmistir. Gilivenilirlik analizi
sonucunda algilanan hizmet kalitesinde giivenilir ve gecerli olmayan soruya rastlanilmamuistir.
Algilanan kiitiiphane hizmet kalitesinin 22 ifadenin Cronbach’s Alpha degeri 0,958’dir. Hizmet
kalitesinin boyutlarina ait Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 4’te sunulmustur. Degerler
0,81’den daha yiiksek oldugundan dolay1 her dlgekteki sorularin igsel uyumunun yiiksek oldugu
soylenebilir (Islamoglu ve Alniagik, 2013:278). Tablo 2’de algilanan hizmet kalitesi boyutlarina
ait ortalama, standart sapma ve Cronbach’s Alpha degerleri goriilmektedir.

Tablo 2: Cevaplayicilarin Algilanan Hizmet Kalitesi ifadelerine Yénelik Tutumlari

ALGILANAN HIiZMET KALITESi BOYUTLARI (0=0,958) Ortalama S;z:?ﬁgt N
FiZIKSEL OZELLIKLER (0=0,799)

Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi 4,3105 0,6879 382
EIIZI?;SSIGI imkanlar1 (mobilya, aydinlatma, dekor vb.) gorsel acidan gekici 4,2386 0,7067 381
Caliganlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmast 4,2755 0,7319 378
Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin modern ve kullanigli olmasi 4,2385 0,6889 379
TOPLAM 4,2658 0,7039
GUVENILIRLIK (¢=0,802)

Kiitiiphane bir isi ‘ne zaman yapacagint taahhiit ediyorsa, bu isi o 41671 0,6652 381
zamanda gergeklestirmesi

Knutupha.n(? gallsgn¥ar}n{n pgfencﬂerlp bir problemi oldugunda, bunu 41092 0,7551 379
¢Ozmek i¢in samimi bir ilgi gostermesi

Ogrencilere yapilan islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmast 4,2093 0,6871 380
Kiitiiphane hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirmesi 4,0845 0,6922 389
Ogrencilere ait kayitlarin diizenli ve eksiksiz olarak tutulmasi 4,1725 0,6755 380
TOPLAM 4,1485 0,6950

HEVESLILIK (0=0,804)
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Q.grenc1ler§ hizmetin tam olarak ne zaman gergeklestirileceginin 40928 0,7403 380
sOylenmesi

Kutuph.ane calisanlarinin  hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede 4,0986 0,7954 381
vermesi

OKlllllzzslhane caliganlarinin her zaman O6grenciye yardim etmeye istekli 41113 0,7527 379
Kiitiiphane _(;ahsz?nlarlnln mesgul olsalar dahi 6grencilerin isteklerine 3.9446 0,7485 383
cevap verebilmesi

TOPLAM 4,0618 0,7592

GUVEN (¢=0,824)

Kiitiiphane calisanlarinin davranislariyla grencilere giiven vermesi 4,2448 0,6570 384
O_grencﬂe_rln kiitiiphane ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendini giivende 4.1676 07417 381
hissetmesi

Kiitiiphane c¢alisanlariin 6grencilere karsi kibar olmasi 4,1941 0,7209 380
Kutup_ha_ne. c;al_lsan_larmm. Ogrencilerin sorularina cevap verebilecek 4,1300 0,6882 384
yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi

TOPLAM 4,1841 0,7019

EMPATI (¢=0,820)

K}ltuphanede, ihtiyaglar1  dogrultusunda Ogrencilere Dbireysel ilgi 4,0186 0,7332 384
gosterilmesi

Kiitiiphane ¢alisanlarinin 6grencilere kendini 6zel hissettirmesi 3,9176 0,8296 380
E;:;llfslllane caliganlarmin 6grencilerin menfaatlerini her seyin {istiinde 3,697 0,8089 381
Kiitiiphanenin grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmasi 4,1296 0,7247 381
OKllrlligslhane calisma saatlerinin 6grenciler igin uygun zaman diliminde 42222 0,7293 382
TOPLAM 4,0515 0,7651

Tablo 2’de goriildiigii lizere fiziksel 6zellikler boyutunda; kiitiiphanenin modern arag,
gere¢ ve donanima sahip olmasi (4,3105) ve calisanlarin temiz ve diizglin goriiniislii olmasi
(4,2755) one ¢ikan degiskenleri olusturmaktadir. Giivenilirlik boyutunda ise, dgrencilere yapilan
islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi (4,2093) ve 6grencilere ait kayitlarin diizenli ve
eksiksiz olarak tutulmasi (4,1725) degiskenleri 6ne ¢ikmaktadir. Yukaridaki tablodan goriildiigii
iizere heveslilik boyutu incelendiginde, kiitiiphane calisanlarinin her zaman 6grenciye yardim
etmeye istekli olmasi (4,1113) ve kiitiiphane c¢alisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa
siirede vermesi (4,0986) one ¢ikan ifadeleri olusturmaktadir. Giiven boyutunda ise, kiitliphane
calisanlarinin davraniglartyla 6grencilere giiven vermesi (4,2448) ve kiitliphane ¢alisanlarinin
Ogrencilere karsi kibar olmasi (4,1941) 6ne ¢ikmaktadir. Empati boyutunda algilanan hizmet
kalitesi ifadelerinden, kiitiiphane g¢aligma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman diliminde
olmasi (4,2222) ve kiitliphanenin 6grenciler icin elinden gelenin en iyisini yapmasi (3,1296)
ifadeleri ortalamalar bakimindan ilk siralarda yer almaktadir.

3.5.3. Cevaplayicilarin Marka Farkindali@ina Yonelik Tutumlari

Marka farkindaligi olgeginin giivenilirligini test etmek igin cronbach o katsayisi
yonteminden yararlanilmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda marka farkindaligi Slgeginden
“Usak Universitesi Kiitiiphanesinin iiniversite dgrencileri tarafindan bilindigini diisiiniiyorum”
ve “Usak Universitesi 6grencisi olmadan oncede kiitiiphane hakkinda bilgim vardr” ifadeleri
giivenilirlik soru biitiin korelasyon katsayisina sahip olmadiklari i¢in olgekten g¢ikartilmstir.
Kalan 4 ifadenin Cronbach’s Alpha degeri 0,835 olarak hesaplanmistir. Bu deger 6lgekte kalan
sorularin i¢sel uyumunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Tablo 3’de marka farkindaligina ait
ifadelerin ortalama, standart sapma ve Cronbach’s Alpha degeri sunulmustur.
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Tablo 3: Cevaplayicilarin Marka Farkindalig1 ifadelerine Yonelik Tutumlari

MARKA FARKINDALIGI IFADELERI (a=0,835) Ortalama S;Zg?:;t N
U.sak" I{nlver51t'es1 Kiitiiphanesi iiniversite kiitiiphaneleri arasinda bilinen 3.6866 1,1483 384
bir kiitiiphanedir.

Usak Universitesi Kiitiiphanesi hizmetlerini ¢ok iyi tanitryor. 3,4334 1,0854 382
Usak Universitesi Kiitiiphanesinin tanitimlarmdan haberdarim. 3,0934 1,2168 384
Ugak WI.Jn'1V?rs"1te'.51 Kiitiiphanesinin {iniversite Ogrencileri tarafindan 3.8743 1,5738 384
bilindigini diigiiniiyorum.

Usak _Un%v_ers1Fe51 Kiitiiphanesi iiniversite kiitiiphaneleri arasinda aklima 30228 1,3689 380
gelen ilk isimdir.

g;rilli Universitesi dgrencisi olmadan 6ncede kiitiiphane hakkinda bilgim 25354 1,4060 382
TOPLAM 3,2743 1,2998

Tablo 3’de goriildiigii iizere marka farkindaliginda, Usak Universitesi Kiitiiphanesi
{iniversite kiitiiphaneleri arasinda bilinen bir kiitiiphanedir (3,6866) ve Usak Universitesi
Kiitliphanesi hizmetlerini ¢ok iyi tamitiyor (3,4334) ifadeleri one c¢ikan degiskenleri
olusturmaktadir. Usak Universitesi Kiitiiphanesi 6grenciler tarafindan bilindigi ve kiitiiphanenin
hizmetlerinin tanittimin1 yeterli seviyede yaptig1 soylenebilir.

3.5.4. Algilanan Hizmet Kalitesi fle Marka Farkindah@ Arasindaki liski

Degisken setleri arasindaki iliskileri incelemek amaciyla yapilan kanonik korelasyon
analizinde algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile marka farkindalig1 degiskenler setinde en diisiik
degisken sayis1 marka farkindaligi setinde (4) setinde oldugu icin 4 fonksiyon elde edilmistir.
Tablo 4’te goriilecegi lizere, ¢alismada yer alan 4 fonksiyondan 1 tanesi istatistiki agidan anlamli
bulunmustur.

Tablo 4: Ihtiyacin Ortaya Cikmas1 Kanonik Korelasyon Analizi Genel Model Uyum

Kriterleri
Kanonik

Kanonik Korelasyon Kanonik Wilk’s Ki- Serbestlik Istatistiksel

Fonksiyon Katsayisi Kok (Re?) | Lambda Kare Derecesi Anlamhihik
(Re)

1 0,405 0,164 0,811 54,048 20 0,000

2 0,127 0,016 0,970 7,843 12 0,797

3 0,103 0,011 0,986 3,670 6 0,721

4 0,060 0,004 0,996 0,927 2 0,629

Ayrica degigkenler setinin acgiklanan varyans oranlarina bakildiginda ayni sekilde birinci
fonksiyonlarin, iligkiler setinin daha biiyiik bir kismini agikladigi goriilmektedir. Bu nedenle
aragtirmada birinci fonksiyon dikkate alinacaktir.
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Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Marka Farkindaligi Kanonik ve Capraz Yiikler Tablosu

Kanonik Yiikler g?iﬁ::
Marka farkindahg ifadeleri Birinci
Birinci Fonksiyon -
Fonksiyon
Usak Universitesi Kiitiiphanesi {iniversite kiitiiphaneleri arasinda bilinen bir
2 . 0,633 0,256
kiitiiphanedir.
Usak Universitesi Kiitiiphanesi hizmetlerini ¢ok iyi tanitryor. 0,570 0,231
Usak Universitesi Kiitiiphanesinin tanitimlarindan haberdarim. 0,401 0,163
Usa}k_ Un}versneﬁ Kiitiiphanesi {iniversite kiitiiphaneleri arasinda aklima gelen 0,974 0,394
ilk isimdir.
Agiklanan Varyans Orani 0,541
Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar:
Fiziksel Ozellikler 0,756 0,306
Giivenilirlik 0,703 0,285
Heveslilik 0,629 0,255
Giiven 0,652 0,264
Empati 0,906 0,367
Aciklanan Varyans Orani 0,075

Tablo 5’de birinci fonksiyonun kanonik yiiklerine bakildiginda birinci sirada Usak
Universitesi Kiitiiphanesi iiniversite kiitiiphaneleri arasinda aklima gelen ilk isimdir (0,974),
ikinci sirada Usak Universitesi Kiitiiphanesi iiniversite kiitiiphaneleri arasinda bilinen bir
kiitiiphanedir (0,633) ve iigiincii sirada Usak Universitesi kiitiiphanesi hizmetlerini ¢ok iyi
tanitiyor (0,570) ifadeleri yer almaktadir. Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin kanonik
yiiklerine bakildiginda ise, en yiiksek degerleri empati (0,906), fiziksel ozellikler (0,756) ve
giivenilirlik (0,702) aldig1 goriilmektedir. Marka farkindaliginda o6ne ¢ikan degiskenleri;
“liniversite kiitliphaneleri arasinda akla ilk gelen olmas1”, “kiitiiphanenin bilinen bir kiitiiphane
olmas1” ve “kiitliphane sundugu hizmetleri ¢ok iyi tanitiyor olmasi” oldugu goriilmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda; “empati”, “fiziksel 6zellikler” ve “giivenilirlik” en

yiiksek katsayiy1 aldig1 goriilmektedir.

Degiskenler seti arasindaki capraz iliskilere bakildiginda, yine en yiiksek katsayilar
alanlarin Usak Universitesi Kiitiiphanesi {iniversite kiitiiphaneleri arasinda aklima gelen ilk
isimdir (0,394), ikinci sirada Usak Universitesi Kiitiiphanesi iiniversite kiitiiphaneleri arasinda
bilinen bir kiitiiphanedir (0,256) ve iiciincii sirada Usak Universitesi kiitiiphanesi hizmetlerini
cok iyi tanitiyor (0,231) ifadeleri oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin,
marka farkindaligi ile gapraz iliskisinde ise, empati (0,367), fiziksel ozellikler (0,306) ve
giivenilirlik (0,285) degiskenleri en yiiksek degere sahiptir. Bu sonuglara gore algilanan hizmet
kalitesi ile marka farkindalig1 arasinda anlamli bir iligki vardir. Hy hipotezi kabul edilmistir.

Kanonik korelasyon analizinde elde edilen sonuglarin gegerliligini test etmek amaci ile
ornek ikiye boliinerek analiz tekrarlanmis ve benzer sonuglar elde edilmistir (Kanonik
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korelasyon katsayisi: 0,516). Daha sonra hassasiyet analizi yapilmis, degiskenlerden bazilari
silinerek analiz yinelenmis ve kanonik korelasyon katsayilart ve degisken katsayilarinda
degisiklik olmadig1 goriilmiistiir.

4. SONUC

Usak Universitesi merkez kiitiiphanesinin kullanicilarinin algilanan hizmet kalitesine
yonelik duygu ve diisiincelerini tespit etmek ve kiitliphanenin sundugu hizmetlerin kalitesinin
iiniversitenin marka farkindaligina etkisindeki roliinii belirlemek amaci tasiyan ¢alismada elde
edilen sonuglar sunlardir:

Cevaplayicilar ¢ogunlukla kiz, 19-20 yas grubunda, aylik 301-600 TL aras1 6grenci
harglig1 olan, birinci sinif ve Iktisai ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileridir.

Cevaplayicilar, kiitiphaneyi modern arag ve gerece sahip, ¢alisanlari temiz ve diizgiin
goriintisgli, fiziksel kosullari (demirbas, diizen, tasarim vb.) gorsel agidan ¢ekici olarak
algilamaktadirlar. Giivenilirlik boyutunda ise, kullanicilara yapilan islemlerin ilk seferde ve
dogru olarak yapildig1 ve kayitlarin diizenli ve eksiksiz olarak tutuldugu belirtilmektedir. Usak
Universitesi ~ kiitiiphanesinin ¢alisanlar;, &grenciye yardim etmekte her zaman istekli
davranmakta, talep edilen hizmeti en kisa slirede tamamlamakta ve kullanicilara sunulacak
hizmetin tam zaman1 mutlaka sdéylemektedirler. Ayrica kiitiiphane calisanlarinin davranislariyla
ogrencilere giiven verdigi ve kibar davranislar sergiledigi goriilmektedir. Katilimeilar, kiitiiphane
caligma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun zaman dilimi igerisinde yer aldigini, iiniversite {ist
yonetiminin kiitiiphanecilik alaninda elinden gelenin en iyisini yapmak i¢in gayretli oldugunu ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda bireysel ilgi gosterildigini belirtmektedir.

Arastirmaya katilanlar, Usak Universitesi kiitiiphanesinin herkes tarafindan bilindigini,
ayrica diger iiniversite kiitiiphaneleri arasinda tanindigin1 ve saygi duyuldugunu ve Universite
iist yonetiminin kiitiiphanenin tanitimini ve sunulan hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in gayret
gosterdigini ifade etmektedir.

Yukarida belirtilen aragtirma sonuglar1 dogrultusunda su 6nerilerde bulunulabilir;

- Usak Universitesi kiitiiphanesinin fiziki goriiniimiiniin, kurumun marka farkindaliginin
olusturulmasi1 ve bunun sonucunda marka degerinin arttirilmasini saglamak igin tanitim
caligmalarinda one ¢ikarilmasi,

- Kiitliphane c¢alisma odalarmin ayrilmasi ve bu calisma odalarmin isletme, kimya,
biyoloji gibi ihtisas konularina gére ayrilmasi ve bu odalarda ilgili bilim alanina ait yayimlarin
yer almasi,

- Kiitliphane, 6grenci merkezi gibi Ogrencilerin yogun olarak kullandig: tesislerin
iiniversitelerin marka farkindaligini arttirmak igin hizmet kalitesi arastirmalarina ve kullanici
memnuniyet anketlerine gereken 6nemin verilmesi gerekmektedir.
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