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Hizmet iireten isletmeler olarak kiitliphanelerin sagladiklar1 hizmetlerin
kalite diizeyinin iyilestirebilmesi ancak hizmet kalitesinin somut ve saglam
verilere dayali bir sekilde ol¢lilmesine baghdir. Bu ¢alismada tiiketicilerin
algiladiklart  hizmet Kkalitesi ile olmasm istedigi hizmet Kkalitesinin
karsilastirillmasiyla  kiitiiphanelerde hizmet kalitesi 6l¢ciimii  yapilmasi
amaglanmistir. Veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilarak Atatiirk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde bir uygulama yapilmistir. Hizmet Kalitesi
6lciimi icin SERVQUAL o6l¢eginden yararlanilmistir. Calisma sonucunda Atatiirk
Universitesi  Kiitiiphanesi kullanicillarinin  hizmet kalitesinden memnun
olmadig, kiitiiphanenin kullanici odakll hizmet saglamadigi ve kullanicinin
hizmet kalitesi beklentisi ile Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nden algilanan
hizmet kalitesi arasinda olumsuz bir iligki oldugu tespit edilmistir.
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SERVICE QUALITY MEASUREMENT IN LIBRARIES AN APPLICATION IN
ATATURK UNIVERSITY CENTRAL LIBRARY

Abstract

Service heal, but the level of quality of services provided by libraries as
businesses that produce tangible and solid evidence-based quality of service
depends on the measure. In this study, the quality of service perceived by
consumers to be a comparison of the quality of service requested aimed to
measure the quality of service in libraries. Data collection tool was a
questionnaire on the basis of an application Atatiirk University Central Library.
Users aren’t satisfied with the quality of service of the study, the library offers a
user-oriented services with the expectation of service quality and user has been
found that a negative relationship between perceived service quality.
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GiRis

Ulasim ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen sosyal ve ekonomik
degismeler sadece imalat isletmelerinin yonetim politikalarini ve stratejilerini
degil hizmet isletmelerini de yavas yavas etkilemektedir. Bu yiizden hizmet
kalitesi kavrami 1990 yilindan itibaren akademik ve yonetim cevrelerince
incelenen bir konu olarak kabul gérmektedir.

Rekabetin yogun oldugu hizmet sektoriinde bulunan isletmelerin
degerlendirilmesinde hizmet kalitesi 6nemli kriter olarak kabul edilir. Gerek
kamu gerekse 0zel sektordeki biitliin isletmeler mevcut durumlarini analiz
edebilmek, sektordeki yerini gorebilmek, gelecege yonelik planlar, yatirimlar
yapabilmek ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin sagladiklar
hizmetlerin kalitesini 6l¢mek zorundadirlar. Bu sayede kalite kavrami bir
kurum kiiltiirii ya da sistem olarak kalabilir.

Kalite yonetimi hizmet kalitesini gelistirerek, imalat sektoriinde algilanan
basarisinin ardindan, kiitiiphane hizmetleri icine entegre edilmistir. Yasayan
bir sistem ve kar amaci giitmeyen bir hizmet isletmesi olan kiitiiphaneler de
suan icinde bulundugumuz bilgi ¢agina ayak uydurabilmek, kullanici1 gruplarin
ihtiyaclarina cevap vermek, beklentilerini karsilamak, bu beklentiler
dogrultusunda hizmet kalitesini yiiksek tutmak, kullanici odakl bilgi ve belge
merkezi olabilmek icin hizmet Kkalitesi 6l¢iimii yapmalidirlar. Ozellikle
tiniversite kitiiphaneleri bagh bulunduklar1 kurumun gelisimine ve imajina
dogrudan katkida bulundugundan dolay1 kalite 6l¢iimii kitiiphaneler icin
o6nemli bir kavramdir.

1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami, insanlarin ve sistemlerin hata yapmamasi ve miikemmele
ulasma istegi gerceginden ortaya ¢cikmistir. Latince nasil olustugu anlamina
gelen ‘Qualis’ kelimesinden tiiremis ve ‘Qualitas’ kelimesiyle ifade edilmistir.
Kalitenin degisik tanimlar1 bulunmaktadir. Ahc tarafindan aranilan belirli
sartlar1 en iyi karsilayan anlaminda kullanilan kalite kisaca ‘amaglara uygunluk
derecesi’ olarak tanimlanabilmektedir. Kalite sinirlar1 devamli genisleyen bir
kavramdir. Teknoloji, degisen kosullar, ihtiyaclar kaliteye degisik boyutlar
getirmektedir (http://makine2.kocaeli.edu.tr).

Kiitiiphanecilik alaninda ise kalite, ilk kez F.W.Lancaster’ 1n, 1969 yilinda,
Index Medicus veri tabanindaki taramalarin basarisina iliskin kavramsal bir
ifade olarak kullanmilmistir (Whitehall, 1994:102). Kalite kavrami, ozellikle
90’larin sonunda ve 2000’li yillarda 6nemini artirarak, kiitiiphanelerde kalite
calismalarinin hiz kazanmasina sebep olmustur (Bulgan, 2002:5).

2. HIZMET VE KUTUPHANECILiK KAVRAMI

Giiniimiizde hemen hemen tiim kuruluslar kendilerini birer hizmet 6rgitii
olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin pek
de kolay tanimlanamayan, anlasilmayan ve kavranamayan bir olgu oldugu
rahatlikla soylenebilir (Oztiirk, 2011:3). Kisaca hizmeti bir tarafin digerine
onerdigi herhangi bir eylem, performans veya deneyim olarak tanimlanabilir.
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Kiitiiphaneler, bilgiyi iireten kisilerle, tiiketen kisiler arasinda, bilgi akisini
saglayan arag¢ veya bilgi merkezi olarak faaliyet gosterirler. Toplumsal bilincin
artmasi, Kkisilerin kiiltliir ve egitim diizeyinin yiikseltilmesi icin en 6nemli
iletisim kanali Kkiitliphanelerdir. Okuma-yazma, diisiinme, arastirma ve
gelistirme aliskanhiginin  kazandirilmasi, yine Kkiitiiphaneler araciigl ile
gerceklestirilebilir. Bilimsel ve akademik ¢alismalarin temelini olusturan bilgi
toplama, arastirma yapma gelenegi, en yaygin olarak kiitiiphaneler vasitasiyla
saglanir. Ayrica demokratik toplumlarda kitiiphanelerin, 6zgiir diisiince
yuvalar1 olarak, temel egitim ve Kkiiltiirtin gelismesi, bilingli bir toplum
yaratilmasi bakimindan tasidigl sorumluluklar da biytiktiir.

Kiitiiphanecilikle ilgili literatiire bakildiginda, farkl kiitiiphane tiirlerinden
soz edilmektedir. Bunlardan, hizmet amacina gore faaliyette bulunan en ¢ok
bilinenleri; Milli Kiitiiphaneler, Universite Kiitiiphaneleri, Arastirma
Kiitliphaneleri, = Okul  Kiitiiphaneleri, = Cocuk  Kiitiiphaneleri, = Halk
Kiitiiphaneleridir (Bir, 1999:3).

Bu calismaya konu olan tiir, iiniversite kiitiiphaneleridir. Bagli bulundugu
liniversitenin biinyesine ve amacina gore gelisir. Atatiirk Universitesi
Kiitliphanesi'nin amaci; 6gretim elemanlari, arastirmacilar, 6grenciler ve
okuyucularinin egitim, 6gretim ve arastirmalarimi desteklemek her ortamda
bilgi kaynaklarini temin edip gerekli diizenlemeleri yaparak okuyucularinin
hizmetine sunmaktir. Yukarida saydigimiz hizmetler dogrultusunda
faaliyetlerini yiiriitmektedir. Ornegin; kullanicilarina (okuyucu, arastirmaci vb.)
gorsel, isitsel materyal ulastirma, kitap 6diing verme, koleksiyon gelistirme,
tanitim, egitim faaliyetleri, programlama, danismanhk hizmetleri, halkla
iliskiler, 6zel hizmetler gibi cesitli islevleri vardir.

3. HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESi OLCUMU

Literatiirde hizmet kalitesinin tanimi konusunda tam bir goriis birligi
saglanamamistir. Fakat genel itibariyle hizmet kalitesi bir miisterinin hizmet
hakkindaki beklentilerine baglanmistir. Bu yiizden buradaki beklenti kavrami
goreceli olmaktadir. Bu konu bazi arastirmacilar tarafindan tartismal
gorilmektedir. Bu agiklamalar dogrultusunda en kabul gérmis hizmet kalitesi
tanimi soyle yapilabilir (Erséz, Pinarbasi vd., 2009:20).

Hizmet Kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini
karsilayabildiginin bir Olclistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri
beklentilerinin karsilanabilmesidir (Parasuraman, Berry vd., 1985:69).

Tanimdan da anlasilacag: gibi verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne
kadarinin karsilandigi hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesindeki en biiyiik
kriterdir. Eger miisterilerin bir hizmetten algiladiklari, beklentilerinden ¢ok
asagisinda kaliyorsa bu durumda miisteri tatmini gerceklesmez. Bu yiizden
hizmet Kkalitesi konusu 6nem kazanmaktadir ve bu kalite beklenti ile alg
arasinda farkla ilgilidir.

Hizmetlerin temel 6zellikleri olan soyutlugu, stoklanamamasi, degiskenligi
ve heterojenligi, dayaniksizligi, hizmet tretimi ve tiketiminin ayni anda
gerceklesmesi gibi faktdrler; hizmet liretimini, sunumunu ve miisterilerin kalite
algisin1 ve miisteri memnuniyetini ve en Onemlisi Ol¢ciimiinii dogrudan
etkilemektedir (Akbayrak, 2005:15-16-17). Hizmet soyut bir kavram
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oldugundan, miisterilerin satin almadan o6nce alacaklar1 hizmet Kkalitesini
degerlendirmesini gii¢clestirmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).

Miisterilerin aldig1 bir hizmetin kalitesini belirlemesi soyut bir siirectir. Yani
misteri somut bir Uriin hakkindaki goristini belirttigi gibi rahat
olamamaktadir. Bu ylizden Kkalitelerini 6l¢mek isteyen hizmet isletmeleri
misterilerinin kaliteleri hakkindaki algilarini 6lgmek icin ¢esitli yontemler
gelistirmelidir.

Olgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz felsefesinden yola ¢cikar ve gercekten
sistemli bir calisma ortaya konulursa hizmet kalitesi 6l¢iimii yapilabilmektedir.
Miisterilerin hizmet sunumu hakkindaki algilar ile beklentileri arasindaki fark
hizmet kalitesinin 6l¢iim indeksi olarak kabul gérmektedir (Erséz, Pinarbasi
vd., 2009:20).

Hizmet kalitesinin ol¢lilmesi, hizmet Kkalitesi iyilestirme ve gelistirme
stirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet
kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi
gerekenler konusunda daha etkili adimlar atabilecektir. Hizmet Kkalitesi
Ol¢lilmesinde bir¢ok yontem kullanilmaktadir. Bunlar; Toplam Kalite Endeksi
Yonetimi, Servqual, Servperf, Kritik Olaylar Yontemi, Hizmet Barometresi,
[statistiksel ~Yontemler, Benchmarking, Grup Milakat Yontemi. Bu
yontemlerden en ¢ok kullanilani Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.
Berry tarafindan gelistirilen Servqual yontemidir (Eleren, Bektas vd., 2007:78).

4. KUTUPHANELERDE HiZMET KALITESI OLCUMU

Hizmet Kkalitesi ve hizmet Kkalitesi oOl¢timleri, Kkiitiiphanelerde sunulan
hizmetlerin kalite diizeylerinin belirlenmesi, bir baska ifadeyle kiitiiphane
kullanicilarinin  aldiklar1  hizmetten memnun olma ve gereksinimlerin
karsilanma diizeyi olarak ifade edilmektedir. Hizmet Kkalitesi kavramiyla
pazarlama literatiirii sayesinde tanisan kiitiiphaneciler, bunun kiitiiphanelerde
verilen hizmet kalitesinin tanimlanmasinda ve hizmetlerin iyilestirilmesi
yoniinde kurumsal bir c¢erceve cizilmesinde, yararli bir rehber olarak
kullanabilecegini gérmiislerdir.

Tim hizmet ireten isletmelerde oldugu gibi kiitiiphanelerde de sunulan
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve kullanici memnuniyetinin artirilmasi i¢in
oncelikle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gerekmektedir. Bu baglamda kendilerine,
degisim ve gelismeyi ikna edilen ¢agdas yonetim anlayisina sahip
kitiiphanelerin, kullanict memnuniyetinin ve kaliteli hizmetin gerceklestigi,
kullanici odakl kurumlar olarak hizmet vermesi goriisii agirlik kazanmstir.

Universite kiitiiphanelerinin farkll gereksinimlere ve ozelliklere sahip
kullanici gruplarinin daha iyi anlasilabilmesi ve hizmetlerin bu anlayisa gore
diizenlenebilmesi amaciyla uygulanan kullanici odaklh hizmet kalitesi 6l¢iim
anketleri, kiitliphane yonetimlerine hizmetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
ile ilgili planlamalarda o6nemli veriler saglamaktadir. Sagladiklar1 hizmet
kalitesi diizeyini artirmay1 hedefleyerek etkin programlar ya da hizmet
planlamalar1 icin gereksinim duyduklari verilerin neler oldugunu saptayan
kitiiphaneciler, amaglarina en uygun verileri toplayip analiz ederek hizmet
kalitesinde iyilestirmeye gitmelidirler (Akbayrak, 2005:30-31-32).
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5. ATATURK UNIVERSITESI KUTUPHANESI UYGULAMASI

Arastirma Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde yapilmigtir. Egitim ve
égretimin birinci derece destek tinitesi olan Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi
1958-1959 6gretim yilinda faaliyete baslamistir. Elektronik ve basili ortamda
sundugu 300.000’i askin kitabi, 40.000 civarinda elektronik tam metin dergisi
bulunmaktadir. Kiittiphane binasi 3 katl ve 7000 m2 kullanma alanina sahiptir.
Ayn1 anda 600 okuyucu Kkapasitesi olan kiitiiphanede her biri 440 m?2
biyiikliigiinde 7 adet okuma ve arastirma salonu mevcuttur. Bu salonlarda 4
adet kitap salonu, 1 adet siireli yayinlar teshir ve okuma salonu, 1 adet Seyfettin
Ozege Nadir Eserler Salonu,1 adet 60 kisi kapasiteli calisma salonu, gorsel
isitsel kaynaklar boliimi, 2000 m? depo, 7 adet 6zel ¢alisma odasi, 4 adet
Ogretim elemanlar1 ¢alisma odasi, 12 okuyucu kapasiteli internet salonu,
toplanti salonu ve kafeterya bulunmaktadir(www.atauni.edu.tr).

5.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami, Kisitlari ve Modeli

Arastirmanin amaci, Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde saglanan hizmet
kalitesi diizeyinin ortaya konularak miisterilerin beklentilerini ve algilamalarini
tespit etmektir. Arastirmada veri toplamak i¢in anket yontemi kullanilmistir.

Arastirma Atatiirk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi kullanicilan tizerinde
yapilmistir. Bu kullanicilar Atatiirk Universitesi'nde ogrenimini siirdiiren
yuksekokul, lisans, yiiksek lisans ve doktora 6grencileridir.

Atatiirk Universitesi'nde o6rgiin 6gretim géren kayith 6grenci sayisinin
57.776 olmas1 orneklemenin bu sayiya gore alinmasii siire ve maliyet
acisindan giiclestirmistir (http://yogm.meb.gov.tr). Bu nedenle amaca bagh
ornekleme yapilmis ve %95 giiven araliginda ana kiitleyi temsil eden 382 kisi
hesaplanmistir. Bu sayinin 55’i yiiksek lisans ve doktora, geriye kalan 327 kisi
ise yiiksekokul ve lisans 6grencisi olarak hesaplanmistir. Anket teknigi ile elde
edilen verilerin analizinde, ‘SPSS 13 paket programi kullanilmistir. Analiz igin;
frekans, ortalama ve gecerlilik giivenilirlik istatistigi, t testi ve korelasyon
analizi uygulanmistir. Yapilan analizler %5 hata pay: diger bir ifade ile %95
guvenilirlik diizeyine gore gerceklestirilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore,
kullanicilarin ~ kiitiphane  hizmetleri  hakkindaki  gorisleriyle ilgili
degerlendirme ve yorumlamalar yapilmistir.

Arastirma modelinden anlasilacagl gibi Servqual modelinden ve diger
calismalardan alinan degiskenler ile sosyo-demografik 6zelliklerin, beklenen ve
algilanan hizmeti etkileyecegi 6ngorilmektedir. Modele gore algilanan hizmet
ile beklenen hizmet arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesini ortaya cikaracak
ve algillanan hizmet kalitesinin genel memnuniyet diizeyi ile iliskisi
incelenecektir (Okumus ve Duygun, 2008: 17-38).
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Hizmet
|Sﬂll‘tefl Alglanan
Olgegi Hizmet
Algilanan Genel

|¢ Hizmet » Memnuniyet
Sosyo- Kalitesi Dizeyi
Demografik
Ozelikler

Beklenen
Hizmat

Kaynak: Yrd. Dog¢. Dr. Abdullah Okumus ve Adnan Duygun, “Egitim
Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan Hizmet
Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki liski”, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt 8, Say1 2, Eskisehir, s. 17-38.

6.2.Verilerin Analizi
6.2.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Arastirmanin saglikli olabilmesi icin anket sorularimin gecerli ve giivenilir
olmasi gerekmektedir. Sorularin gegerli ve giivenilirligi Cronbach’s Alpha testi
ile test edilmistir. Giivenilir ve gecerli olmayan sorular ¢ikarilarak arastirmanin
daha saglikh olmasi saglanmistir. ideal kiitiiphane ozellikleri olan 21 ifadenin
cronbach’s alpha degeri 0,958 ve algilanan kiitiiphane 6zellikleri olan 21
ifadenin cronbach’s alpha degeri 0,894 cikmistir. Degerler 0,70’den daha
yuksek degerlere sahip oldugundan dolay1 sorular giivenilirdir. Ayn1 zamanda
her bir degiskenin cronbach’s alpha degeri yukaridaki 0,958 ve 0,894
degerlerini gegmediginden analizden herhangi bir degisken ¢ikarilmamstir.

6.2.2. Ortalama istatistigi ve Frekans (Siklik) Dagilim
Ortalama analizi, bir kavramin dnem diizeyini belirlemek i¢cin kullanilir.

Asagida ise anketteki ideal ve algilanan kiitiiphane o6zelliklerine ortalama
analizi yapilmistir.
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Tablo 1: Kiitiiphanelerde ideal ve algllanan hizmet kalitesi
ozelliklerinin ortalama ve standart sapmasi

1 2
IFADELER Aritmetik | Std. Aritmetik | Std.

Ort. Sapma Ort. Sapma
1.Personel daima saygilidur. 4,5471 ,89421 3,3560 1,14509
2.Personel kullanici  sorularini
yanitlayabilecek bilgiye sahiptir. 44372 195019 3,1754 1,13550
3Personel  kullamaya — giiven | 5974 98482 3,1283 1,18910
verir.
4.Personel kullamenmn |- 5601 1,07590 | 3,0393 1,18434
ihtiyaclarini anlar.
>Personel temiz ve sik gortnime |, ;) gq 1,01231 | 3,2487 1,22889
sahiptir.
6.Personel kullaniciyla
ilgilenirken uslubuna o6zen | 4,5340 ,94335 3,0838 1,24791
gosterir.
7Personel kullamaya yardim |, 5359 1,04129 | 2,8325 1,19632
etme konusunda isteklidir.
8.Personel kullanicinin ihtiyag
duydugu anda 4,3063 1,02356 2,8272 1,24925
yanindadir.
9.Kullaniciya  yapilan  islemin
dogrulugu ve gizliligi konusunda | 4,4031 ,96380 3,1623 1,14550
gliven verilir.
10.Hizmetler vaat edildigi gibi | , 1043 88943 3,1257 1,14094
yerine getirilmektedir.
11.Hizmetler vaat edilen sire | ;¢ 95907 | 3,3168 1,16226
icerisinde yerine getirilmektedir.
12 Kitaphanenin — aghs-kapams |, 5¢ ,91088 3,3743 1,46119
saatleri uygundur.
13.S.unul;im. materyaller, diizenli 4,5288 92100 33717 119185
temiz ve iyi durumdadir.
L4.Sununan materyaller kullamer |y 445, 96695 3,1885 1,21282
ihtiyaci icin yeterlidir.
15.Bilgiye kolay erismeyi
saglayan modern ekipmanlara | 4,4529 ,98099 3,0890 1,27666
sahiptir.
16. Her kullamcya — bireysel | g0, 1,05087 | 2,7382 1,27753
hizmet saglanir.
%7.Kulla.mc1 istekleri her seyden 4,4031 95560 29031 122680
once gelir.
18.Kiitiiphane igerisinde kantin,
tuvalet, fotokopi odasi gibi
birtakim mekanlar temiz, | 4,5262 ,96560 2,9921 1,40582
dizenlidir ve ihtiya¢ gidermeye
yeterlidir.
19.Kiitiiphanenin web sitesine
girmek, buradaki bilgilere | 4,4764 ,97916 3,3298 1,27611
erismek kolaydir.
20.Kitiiphane binasina ulasim 45759 84384 41283 106324
kolaydir.
21.Gorsel olarak gekici, rahat ve 45707 88971 36283 292299

calismaya uygun bir alandur.
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Tablo 1'de goriildiigi gibi kisilere géore miikemmel hizmet kalitesi sunan bir
kiitiiphanenin(1) sahip olmasi gereken ézelliklerden en énemlisi 20. ifade olan
‘kiitliphane binasina ulasim kolaydir’. Kisilere gére yine boyle bir kiitiiphanede
bulunmasi geren ikinci 6nemli 6zellik ‘gorsel olarak cekici, rahat ve ¢alismaya
uygun bir alandir’ ifadesidir. Ugiincii énemli 6zellik ise ‘kiitiiphanenin agilis-
kapanis saatleri uygundur’ ifadesidir. Kullanicilar, kiitiiphanelere kolay bir
sekilde ve ihtiya¢ dogrultusunda istedikleri zaman ulasmak, kiitiiphane sinirlari
icerisinde rahat etmek istemektedir. Kisilere goére Atatiirk Universitesi
Kiitiiphanesi tarafindan sunulan hizmetlerdeki(2) en énemli 6zellik ‘kiitiiphane
binasina ulasim kolayligidir’. ikinci énemli bir ézellik ise ‘gorsel olarak gekici,
rahat ve calismaya uygun bir alandir’. Ugiinciisii ise ‘kiitiiphanenin agihis-
kapanis saatleri uygundur’ ozelligidir. . Buradan da anlasilacagl gibi
kullanicilara gore, Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi genel beklentileri
karsilamaktadir. Kullanicilarin ideal bir kiitiiphaneden bekledigi bu t¢ 6zellik
arastirma sonucuna gore Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi’'nde mevcuttur.

Frekans dagilimi, degisken 6zelligi tasiyan herhangi bir olayin sayisal
olarak ifadesidir. Ya da degiskenin deneysel dagilimini belirlemenin basit bir
yoludur. Dagihm, smiflar ya da degerler grubu seklindedir. Sikhik dagilimi
siniflara isabet eden gozlemlerden ibarettir. Demografik o6zelliklerin frekans
dagihmlarina baktigimizda, Atatiirk Universitesi Merkezi Kiitiiphane hizmetini
alan kisilerin %36,4 ‘i kadin, %63,6’s1 ise erkektir. Cevaplayicilarin % 61,5’i
18-22, %33,2’si 23-27, %3,1'i 28,32 ,%2,1'i 33 yas ve lizerinde bulunmaktadir.
Cevaplayicilarin % 0,8'i yiiksekokul, %84,6’s1 lisans, % 11,0’iyliksek lisans, %
3,40 doktora Ogrencisidir ve geri kalan %0,5’i ise diger(6gretmen ve
memur)kismi olusturur. %84,3’liik lisans 6grencilerin % 25,7’si 1. sinif, %18,8'i
2.smif, %22,3’0 3.siif, %14,7’si 4.smif, %2,6’s1 5.s1nif ve son olarak da %0,5’i
diger grubu olusturur. Ayni zamanda cevaplayicilarin %45,5’i sinav déneminde,
%?14,9'u ayda bir, %5,5'i li¢ haftada bir, %6,0’s1 iki haftada bir, %7,6’s1 haftada
bir, %15,2’si haftada birkag kere, %5,2’si ise her giin kiitiiphaneye gitmektedir.
%384,3'lik lisans 6grencilerinin %3,1’i Dis Hekimligi, %0,8'i Eczacilik, %14,1’i
Edebiyat, %4,5'i Fen, %20,9'u iktisadi ve Idari Bilimler, %1,3'i ilahiyat,
%19,4'0 Egitim, %13,1'i Mihendislik, %1,8'1 Saghk Bilimleri, %0,3’i Su
Uriinleri, %1,3’ti Tip, %1,0'i Turizm, %0,5’i Veteriner, %1,8'i ise Ziraat
Fakiiltesinde okumaktadir. %14,4’liik yiiksek lisans ve doktora 6grencilerinden
%0,5'i Atatiirk Ilkeleri ve Inkilap Tarihi, %2,4’ii Egitim Bilimleri, %1,3’ii Fen
Bilimleri, %0,8'i Giizel Sanatlar, %1,0’i Saglik Bilimleri ve %8,4’i ise Sosyal
Bilimler Enstitiisii'nde okumaktadir.

6.2.3. T-Testi

Aralikli ya da oransal 6lceklerle 6lciilmis degiskenlere uygulanir. T testi, iki
orneklem gurubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigim
arastirmak icin kullamilir. Bagimh iki o6rnek t-testinde ise, ortalamalar
karsilastirtlmaktadir ancak iki ayr1 érneklem gurubu yoktur. Ayni 6érneklem
grubu lizerinde analizler yapilir.

Analizde hem beklenen kiitiiphane hizmet kalitesi hem de algilanan
kiitiiphane hizmet Kalitesi aym sorularla 6lciilmeye cahsilmistir. Orneklem
grubu aynidir. ideal hizmet kalitesi ile algilanan hizmet Kkalitesi icin
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kiitiiphanenin sahip oldugu ozellikler agisindan farkliik olup olmadigini
belirleyebilmek i¢in bagimli iki 6rnek t testi uygulanir.

Hji: Kiitliphanelerin sahip oldugu 6zellik agisindan ideal hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

Calismalar, 0,95 giivenilirlik diizeyinde incelendigi i¢in hata payr 0,05
olmaktadir. T testi icin 6nemli olan énem derecesi(sig) degerlerinin 0,05 olan
hata payindan kiiciik olmasidir. Eger 6nem derecesi 0,05’ten kiiciik olursa bu
durumda iki hizmet kalitesi arasinda farklilik oldugu sdylenebilir. Yapilan T-
testi analizi sonuglarina gore kiitiiphane 6zelliklerin énem dereceleri 0,05’ten
kicik cikmistir ve iki hizmet kalitesi agisindan birbirinden farkli oldugu
soylenebilir. Biitiin ifadeler icin H; kabul edilir. Tablo 1’de verilen 6zelliklerin
ortalamalarina bakilirsa, ideal hizmet kalitesi 6zelliklerinin ortalamalarinin
hepsi algilanan hizmet kalitesi 6zellikleri ortalamalarindan farkh ve yiiksek
ciktigt gorilmektedir. Bu durumda kiitiiphane kullanicilarinin  Atatiirk
Universitesi Kiitiiphanesi'nden aldiklar1 hizmetin Kkalitesini diisiik olarak
algiladiklart ve kiitiiphanede ideal bir kiitiiphanenin sahip olmasi gereken
ozelliklerin bulunmadig1 séylenebilir. Cevaplayicilara gore miikkemmel hizmet
kalitesi saglayan bir kiitliphanede olmasi1 gereken ozelliklerin Atatirk
Universitesi Kiitiiphanesi'nde bulunmadig), yiiksek kalitede hizmet saglamadig
goriilmektedir. Beklenen hizmet kalitesine en yakin algilanan hizmet kalitesi
‘kiitiiphane binasina erisim kolaydir’ 6zelligidir.

6.2.4. Korelasyon Analizi

Iki ya da daha fazla degisken arasindaki iliskiyi inceler. Korelasyon
tablosunda korelasyon katsayilarinda bulunan tek yildizli (*) olan ifadeler 0,05
diizeyinde anlaml, iki yildizh (**) olan ifadeler 0,01 diizeyinde anlamhdir.
Yildizin olmadig: ifadeler ise anlamsizdir. Aym1 zamanda negatif durumlarda
ters bir iliski vardir ve ifadelerden biri artarken digeri azalir, pozitif ifadelerde
ise ifadelerden biri artarken digerinin de artmasi ya da biri azalirken digerinin
de azalmasi durumu mevcuttur.

Ideal hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ile demografik 6zellikler
arasinda bir iliski olup olmadigini tespit etmek icin korelasyon analizi
yapimistir.

Hja:ideal bir kiitiiphanede olmasi beklenen hizmet kalitesi ozellikleri ile
cinsiyet arasinda iliski vardir.

Hip:Atatirk  Universitesi  Kiitiiphanesi'nde algilanan hizmet Kalitesi
ozellikleri ile cinsiyet arasinda iliski vardir.

Yapilan korelasyon analizinde énem derecesi 0,05’den kii¢lik olan yildizli
degerlere bakilir. ideal hizmet Kkalitesi 6zellikleri ile cinsiyet arasinda anlaml
bir iliski bulunmamaktadir ¢iinkii hem yildizli hem de 0,05’ten kiigiik olan
deger bulunmamistir. Bu durumda Hi. reddedilir. Algilanan hizmet kalitesi
ozelliklerinden ise; * sunulan materyaller, diizenli temiz ve iyi durumdadir’,
‘bilgiye kolay erismeyi saglayan modern ekipmanlara sahiptir, ‘kullanici
istekleri her seyden dnce gelir’ ifadeleri ile cinsiyet arasinda anlamh bir iliski
vardir. Bu durumda Hj, kabul edilir. Koralesyon degerleri ile 6nem dereceleri
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sirasiyla 136**- 008, 134**- 009, 122*- 017 seklindedir, pozitiftir ve sonug
olarak Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde sunulan materyallerin diizenli,
temiz ve iyi durumda olduguna; kiitiiphanenin bilgiye kolay erismeyi saglayan
modern ekipmanlara sahip olduguna ve kiitiiphanede kullanici isteklerinin her
seyden o6nce geldigine erkekler bayanlara oranla daha ¢ok katilmakta oldugu
soylenebilir.

Hj:ideal bir kiitiiphanede olmasi beklenen hizmet Kalitesi 6zellikleri ile yas
arasinda iligki vardir.

Hiq:Atatiirk  Universitesi  Kiitiiphanesi'nde algilanan hizmet Kkalitesi
ozellikleri ile yas arasinda iliski vardir.

Yapilan korelasyon analizine gore ideal kiitliphane 6zelliklerinden ‘personel
daima saygilidir’, ‘personel kullaniciya yardim etme konusunda isteklidir’,
‘hizmetler vaat edildigi gibi yerine getirilmektedir’, ‘hizmetler vaat edilen siire
icerisinde yerine getirilmektedir’, ‘bilgiye kolay erismeyi saglayan modern
ekipmanlara sahiptir’, kiitiiphane igerisinde kantin, tuvalet, fotokopi odas1 gibi
birtakim mekanlar temiz, diizenlidir ve ihtiyag gidermeye yeterlidir’,
‘kiitiiphanenin web sitesine girmek, buradaki bilgilere erismek kolaydir’, ‘gérsel
olarak cekici, rahat ve ¢alismaya uygun bir alandir’ ifadeleri ile yas arasinda bir
iliski ¢ikmistir. yani Hq kabul edilir. Korelasyon degerleri ile 6nem dereceleri
sirasiyla; 103*- 044, 131*- 010, 104*- 047, 106*- 038, 136**- 008, 102*- 046,
144**- 005, 103*- 044 seklindedir. Burada anlamli ¢ikan biitiin ifadelerin
degeri pozitiftir. Bu duruma gore ise cevaplayicilarin yasi ilerledikce ideal bir
kitiiphanede personelin daima saygili olmasi; kullaniciya yardim etmede istekli
olmasi; kiitiiphanede hizmetler vaat edildigi gibi ve vaat edilen siire igerisinde
yerine getirilmesi; kiitiiphanede bilgiye kolay erismeyi saglayan modern
ekipmanlarin olmasi; kiitiiphane igerisinde kantin, tuvalet, fotokopi odas1 gibi
birtakim mekanlar temiz, diizenli ve ihtiya¢ gidermeye yeterli olmasi; gorsel
olarak cekici, rahat ve calismaya uygun bir alan olmasi gibi ifadelere katilim
yasi daha gen¢ olan cevaplayicilardan daha c¢oktur. Algilanan kiitiiphane
ozelliklerine bakacak olursak énem derecesi 0,05’ten kiiciik olan 6zellik sadece
‘kiitiiphanenin agilis-kapanis saatleri uygundur’ ifadesidir. Sadece bu ifade i¢in
Hiqkabul edilir. Korelasyon degeri ile 6nem derecesi; -124*- 016 seklindedir ve
gorildiigi gibi deger negatiftir. Bu duruma gore de yasi genc olan kullanicilar
Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde acilis-kapanis saatlerinin  uygun
olduguna yasi ilerlemis olan kullanicilara gore daha ¢ok katilmaktadir.

Hie:ideal bir kiitiiphanede olmasi beklenen hizmet kalitesi 6zellikleri ile
kitiiphaneye gitme siklig1 arasinda iliski vardir.

HieAtatirk  Universitesi  Kiitiiphanesi’'nde algillanan hizmet Kkalitesi
ozellikleri ile kiitliphaneye gitme siklig1 arasinda iliski vardir.

Yapilan korelasyon analizine gore ideal hizmet kalitesi 6zellikleri ile
kitiphaneye gitme sikligi arasinda anlaml bir iliski ¢ikmamistir ve Hie
reddedilmistir. Sadece algilanan hizmet kalitesi 6zelligi olan ‘kiitiiphanenin
acilis-kapanis saatleri uygundur’ ifadesi ile kiitiiphaneye gitme siklig1 arasinda
iliski cikmustir. Korelasyon ve onem derecesi -176**- 001 seklindedir. iliski
negatif yonde oldugundan dolay1 bu duruma goére kiitiiphaneye seyrek giden
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kullanicilar, kiitiiphaneye ¢ok gidenlere gore acilis-kapanis saatlerinin uygun
olduguna daha ¢ok katilmaktadir.

Hig:ideal bir kiitiiphanede olmasi beklenen hizmet kalitesi ozellikleri ile 6
6grenim durumu arasinda iliski vardir.

Hin:Atatiirk  Universitesi  Kiitiiphanesi'nde algillanan hizmet Kkalitesi
ozellikleri ile 6grenim durumu arasinda iliski vardir.

Yapilan korelasyon analizine gore ideal hizmet kalitesi ile 6grenim durumu
arasinda anlaml  bir iliski bulunmamaktadir. Bu durumda Hiyg
reddedilmektedir. Ancak algilanan hizmet kalitesi ile 6grenim durumu arasinda
anlaml iliski bulunan ifadeler vardir ki bunlar; ‘kiitiphanenin agilis-kapanis
saatleri uygundur’ ile ‘her kullaniciya bireysel hizmet saglanir’ ifadeleridir ve
bu durumda Hi, kabul edilir. Korelasyon degerleri ile dnem dereceleri sirasiyla;
-110*- 032, 106*- 039 seklindedir. ilk ifadedeki iliski negatif yéndedir ve
kullanicilarinin egitim seviyesi diistiikce Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi’nin
acilis-kapanis saatlerinin uygun oldugu 6zelligine diger kullanicilardan daha
cok katilmaktadir. Ikinci ifadeye bakilirsa burada da pozitif iliski s6z konusudur
ve kullanicilarin egitim seviyesi arttikca Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi’nde
her kullaniciya bireysel hizmet saglandigina daha ¢ok katilmaktadir.

Hik:Ideal bir kiitiiphanede olmasi beklenen hizmet kalitesi ozellikleri ile
lisans sinifi arasinda iliski vardir.

Hi:Atatiirk  Universitesi  Kiitiiphanesi'nde algilanan hizmet Kkalitesi
ozellikleri ile lisans sinifi arasinda iliski vardir.

Yapilan korelasyon analizine gore ideal hizmet kalitesi 6zellikleri ile lisans
ogrencilerinin simf derecesi arasinda anlamli bir iligki vardir. iliski olan
ifadeler; ‘sunulan materyaller, diizenli temiz ve iyi durumdadir’, ‘bilgiye kolay
erismeyi saglayan modern ekipmanlara sahiptir’, ‘her kullaniciya bireysel
hizmet saglanir’, ‘kiitiiphane binasina ulasim kolaydir, ‘kiitiphanenin web
sitesine girmek, buradaki bilgilere erismek kolaydir’ seklindedir. Bu durumda
Hix kabul edilir. Korelasyon degerleri ile 6nem dereceleri sirasiyla; 113*- 042,
143**- 010, 115*- 039, 133*- 017, 113*- 042 seklindedir. ifadelerdeki iliski
pozitif yondedir ve buna gore cevaplayacilarin sinif derecesi arttik¢a ideal bir
kitiiphanede bulunan yukarida sayilan 6zelliklere katihm diger cevaplayicilara
oranla daha ¢ok artmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi 6zellikleri ile lisans
égrencilerinin simf derecesi arasinda da anlaml bir iliski bulunmaktadir. iliski
olan ifadeler; ‘personel daima saygilidir’, ‘personel kullanici sorularim
yanitlayabilecek bilgiye sahiptir’, ‘personel kullaniciyla ilgilenirken tislubuna
0zen gosterir’, ‘hizmetler vaat edildigi gibi yerine getirilmektedir’, ‘kullanici
istekleri her seyden once gelir’; ‘her kullaniciya bireysel hizmet saglanir,
‘sunulan materyaller kullanic1 ihtiyac1 icin yeterlidir’ seklindedir ve bu
durumda Hjy; kabul edilir. Korelasyon degerleri ile 6nem dereceleri sirasiyla; -
148**- 008, -125*- 025, -134*- 016, -153**- 006, -111*- 047, -224**- 000, -
164**- 003 seklindedir ve iligkiler negatif yondedir. Bu duruma gore
cevaplayicilarin sinif derecesi arttikca Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde
bulunan ve yukarida sayilan ozelliklere katilim diger cevaplayicilara oranla
daha fazla olmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Hizmetlerin somut uriinlerden farkli olmasi hizmet Kkalitesi 6l¢iimlerini
gliclestirmektedir. Fakat bir isletme her ne olursa olsun miisterisi tarafindan
nasil degerlendirildigini bilmelidir. Bu sebeple isletme, hizmet kalitesini 6lgmek
zorundadir. Bireysel ve toplumsal gelismeyi saglayan iiniversitelerde bulunan
ve egitim-Ogretime destek veren kiitiiphaneler de, birer hizmet isletmesi olarak
misterilerinin diistincelerini 6grenebilmek i¢in hizmet kalitesini 6l¢mek
zorundadir.

Bu ¢alismayla Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi tarafindan sunulan hizmet
kalitesi, sayisal bulgularla o6l¢iilmeye calisiimis ve elde edilen sonuglar
dogrultusunda cesitli oneriler sunulmustur.

Atatiirk  Universitesi  Kiitiiphanesi'nde kullanici olan (iiniversite
ogrencilerine yonelik yapilan anketlerin degerlendirilmesi sonucunda; erkek
ogrencilerin bayanlara oranla kiitiiphaneyi daha ¢ok kullandiklari, 6grencilerin
genel yaslarinin 18-22 arasi ve 1. Sinifa devam eden lisans 6grencisi oldugu
gorilmiistiir. Bu 6grencilerin kiitiphaneyi kullanma siklig1 ise genellikle sinav
dénemleridir. Kiitiiphaneyi en ¢cok kullanan fakiilte, iktisadi ve Idari Bilimler ve
en ¢ok kullanan enstitii ise Sosyal Bilimler Enstitiisii’diir.

Arastirmaya gore cevaplayicilarin idealindeki kiitiiphanede olmasi gereken
en 6nemli ti¢ 6zellik; ‘kiitiiphane binasina ulasimin kolay olmast’, ‘gdrsel olarak
cekici, rahat ve ¢calismaya uygun bir alan olmast’ ve ‘agilis-kapanis saatlerinin
uygun olmas1’'dir. Buradan da anlasilacagr gibi kullanicilar; kaynaklara kolay,
sinirsiz ve rahat bir sekilde ulasmayi hayal etmektedir. Yapilan arastirma
sonucuna gore de Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde bu ii¢ &zelligin
bulundugu goérilmistir. Bu durum da kiitiphanenin kaliteli bir hizmet
verdigini, kullanict memnuniyeti oldugunu ve tiniversite adinin iyi bir sekilde
tanitildigini akillara getirse de genel olarak arastirmaya gore kiitiiphaneye karsi
olumsuz bir izlenim goérilmustir. Kullanic1 zihninde ideal bir kiitiiphanede
olmas1 gereken ozellikler ile Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi'nde olan
ozellikler bagdasmamakla birlikte ideal 6zellikleri karisilamadig1 gorilmiistiir.
Ozellikle personelin miisteriye yardim etme konusunda istekli olmas,
kullanicinin ihtiyact oldugu anda yaninda olmasi, kullanicilara bireysel hizmet
saglanmasi, kullanici isteklerinin her seyden 6nce gelmesi gibi o6zellikler
konusunda Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi beklenen diizeyde degildir. Bu
durum da Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi’nin kullanici odakh olmadigim
gosterir. Tirkiye’de kiitiiphane yonetimleri, daha c¢ok elinde bulunan
kaynaklara ve onlara ulasmayr saglayan teknolojiye 6nem vermektedir.
Gelismis iilkelerde ise bu durumun tam tersi olarak kiitiiphanelerde kullanici
odaklilik s6z konusudur. Gelismis iilkelerdeki kiitiiphaneler ile Tiirkiye’deki
kitiphaneler arasinda yasanan bu oOnemli fark ise; arastirmanin
problemlerinden biri olan, Tiirkiye’deki kiitiiphanelerde kullanicilarin
gereksinim ve beklentilerinin g6z o6nlinde bulundurulmamasi ve kullanic
memnuniyetinin géz ard1 edilmesi durumundan kaynaklanmaktadir.

Diger bir sorun ise Atatiirk Universitesi Kiitiiphanesi’'nde bulunan kantin,
tuvalet, fotokopi odasi gibi birtakim mekanlarinin temiz, diizenli ve ihtiyac
gidermeye yeterli gorilmemesidir. Kullanicilarin ¢ogu kiitiphanede bulunan
kaynaklardan daha verimli bir sekilde yararlanabilmek i¢in zamanlarinin
¢ogunu kiitiphane binasinda harcamaktadir. Ne kadar ¢ok kaynaga sahip

22 Dilsad GUZEL, Giizin KOTAN




olunursa olunsun bu kaynaklar1 kullanmak i¢in uygun ortam saglanmazsa, bu
durum hem kullanicilart rahatsiz edecek hem de iiniversitenin gelismesi ve
tanitilmasina ciddi anlamda kostek olacaktir. Kullanicilar, ¢alisma iginde
bulunduklar1 ortami yeterli, temiz ve diizenli bulmak istemektedir ve bu da
kullanici odakl bir kiitiiphanenin yerine getirmesi gereken temel bir gérevdir.
Aynm temiz, diizen ve yeterlilik yine kullanicilarin kiitiiphanede vakit
gecirdikleri kantin ve tuvaletler i¢cinde istenmektedir. Bu durumda binanin
tekrar gozden gegirilmesi, bakim-onarim islemlerinin yapilmasi ve boylece
kullanicinin da bu konuda tatmin edilmesi gerekmektedir.

Biitlin bu sonuglardan egitim, 6gretim ve arastirma etkinliklerinde
liniversiteye yardimci olan kiitliphanelerin 6nemli oldugu goriilmektedir.
Universite kiitiiphaneleri, sorumluluklarinin bilincinde olup, her alanda dogru,
glincel ve giivenilir bilgi kaynaklarini takip etme ve biinyesinde bulundurmak
durumundadir. Ayni zamanda biinyesindeki kaynaklara ulasim i¢in gerekli
kosullar1 saglamalidir. Kullaniciyla bilgi kaynaklarinin  bulusturuldugu
kiitliphane binalari, kullanicilarin rahathkla ulasabilecegi, ulasildigin da ise
kullanicisina rahat bir ¢alisma ortami saglayabilecegi sekilde tasarlanmali ve
temiz ve bakimli tutulmalidir. Bina icerisinde ¢esitli hizmetler geregi gibi yerine
getirilmeli ve yeterli sayida olmalidir. Arastirmanin basinda da belirtildigi gibi
sadece mevcut olan bilgi kaynaklar1 ve ona ulasmay1 saglayacak teknolojik
altyapr gelistirilmesi yeterli degildir aym1 zamanda kullaniciya da o6nem
verilmelidir. Bu 6nemi verebilmek yani kaliteyi iyilestirebilmek icin de sik sik
hizmet kalitesi 6l¢iimii arastirmalari ve ¢alismalari yapilmalidir.

Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Olciimii Atatiirk Universitesi Merkezi
Kiitiiphanesi'nde Bir Uygulama ?
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