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OZET

Hizmet kalitesinin 6nemi giin gegtikce artmaktadir. Bu alanda yapilan ¢aligsmalarin
da buna paralel olarak arttig1 goriilmektedir. Artan 6nem, hizmet kalitesinin etkin
sekilde Olciilmesi gerekliligini ortaya cikarmistir. “Olgemedigini daha iyi hale
getiremezsin” degisinden etkilenen hizmet sektorii hizmet kalitesini daha etkin bir
sekilde O6lgmeye caligmaktadir. Bu konuda bir¢cok ¢alisma yapilmistir. Calismalar
arasinda en fazla kabul goreni Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modelidir.

SERVQUAL’in tek tipe inen hizmet niteliklerinin durumu kiitiiphane hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesinde uygulanabilirliligini kisitlamistir. Kiitiiphanecilik sektorii
lizerinde aragtirma yapan, Nitecki ve Hernon SERVQUAL temeline bagli olarak
olusturduklar1 enstriimani kiitiiphanelerde hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanmustir.

Bu tezde, Nitecki ve Hernon ‘un kullandigi model Tiirkiye’deki bir {iniversite
kiitiiphanesine uygulanarak test edilmistir. Gelistirilen anket 470 kullaniciya dagitildi
ve bunlardan 237’si tatmin edici kabul edilerek degerlendirmeye alindi. Bilinen
faktorlerin giivenilirliligi oncelikli olarak test edildi. Daha sonra quadrant ve fark
analizi yapildi. Boylece kiitiiphanenin miisteriler goziinde hangi niteliklerinin 1iyi,
hangilerinin iyi durumda olmadig1 saptandi. Elde edilen sonuglar quadrant analizi ile
gorsel, fark analizi ile sayisal olarak ifade edildi. Beklenti ve algilamalar arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklar bulundu.

Kiitiiphaneden yararlanan degisik kullanict gruplar i¢in ayrintili quadrant analizi
yapildi. Bu degerlendirme kullanic1 gruplar1 arasindaki beklenti ve algilama
degisimlerini ortaya ¢ikardi.

SERVQUAL olgiitleri icin, kiitiiphanecilik sektoriinde daha Once yapilmis
uygulamalar elde edilen verilerle karsilastirildi. Benzer ve farkli yonler belirlendi.
Fiziksel ozellikler Beykent Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilarmin en 6nemli
olarak belirledigi hizmet niteligiydi.

Yapilan arastirma kiitiiphane kullanicilar1 ve kiitliphane yonetimi arasinda 6nemli bir
iletisim kanal1 olusturmustur. Anket formunda bulunan agik ug¢lu sorular ve anket
formuna kullanicilar tarafindan eklenen sikayetler potansiyel sorunlarin paylasilmasi
i¢in firsat yaratmistir.
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SUMMARY

The concept of service quality has had a profound impact on business world.
Commensurate with its increasing importance, a substantial body of literature has
emerged over the past two decades. Most studies in this field have dealt with the
measurement of service quality. Of these studies, the most prominent and widely
used one is the SERVQUAL model developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry.

Drawing on the model developed by Nitecki and Hernon, this thesis aimed to
measure service quality of libraries. A questionnaire was prepared and applied in a
university library in Turkey. From the total of 470 questionnaires distributed, 237
were returned as duly completed. The survey instrument exhibited a satisfactory
level of internal reliability. The quadrant analysis and ANOVA tests were applied to
reveal if there exist any differences between the perceptions of service quality and a
number of characteristics of user groups. Then, the applicable and non-applicable
features for library users were determined. The findings were presented visually in
quadrant analysis and numerically in mean difference analysis. Considerable
differences were found between expectations and perceptions of service quality.

Detailed quadrant analysis was also undertaken for different user groups of the
library. This analysis showed that there exist differences of expectations and
perceptions across various user groups.

An attempt was also made to compare and contrast our results with those of other
previous studies using SERVQUAL in libraries. Some similarities and dissimilarities
were noted. Physical conditions were found to be the most important determinant of
service quality for the users of Beykent University Library.

The research in general served a very important communication channel between
library users and library management. The open-ended questions on the
questionnaire form and the complaints written on these forms created an opportunity
to share information about the potential problems and searching for ways to solve
them.

VII



1. GIRiS

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinin diinya ekonomisinde ve is yasaminda yol
actig1 degisimler imalat ve hizmet sektoriinde yer alan firmalar1 derinden
etkilemektedir. Firmalar birbirine kars1 rekabet avantaji saglayabilmek, etkinliklerini
arttirabilmek icin yogun caba gostermektedirler. Hizmet sektorii kendi i¢inde siirekli
gelisme gosterirken, imalat sektorii icinde de hizmet, rekabet avantaji getiren 6nemli

bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Akademik kiitiiphaneler, bilgi hizmeti iireten birer isletme tiirlidiir. Amaglari;
kullanicilarinin bilgi ihtiyaglarini, en kisa siirede ve maksimum diizeyde hizli ve
dogru bir sekilde karsilamaktir. Bu amaca ulasmada verilen hizmetin kalitesi 6nem
tasimaktadir. Geleneksel olarak bir kiitliphanenin kalitesi genellikle kiitliphanenin
koleksiyonuna goére tanimlanmaktadir ve siklikla nicelik bakimindan kiitiiphanenin

elinde bulundurdugu yaymlanmig materyallerin boyutuna gore 6l¢iiliir.

Yillar boyunca kiitiiphane ve enformasyon bilimi arastirmalarinda danisma bilgileri,
kullanici istekleri ve kullanic1 goriisii kiitiiphane hizmetlerinin degerlendirilmesinde
kullanildi. Ayrica anlagilmasi zor bir kavram olan kalite kiitliphanenin koleksiyonuna
(bliytikliik, say1, konu genisligi) ve etkinligine (amaglarin ve hedeflerin belirlenmesi,

karsilanmasi) gore degerlendirildi.

Son yillarda kiitliphane enformasyon bilimi arastirmacilari, pazarlama ve diger
literatiir {lizerine yogunlasarak, kullanici beklentilerine ve kalitenin alternatif
goriisleri iizerine bulgular elde ettiler. Kullanilan yontemlerden biri kiitiiphane
hizmetlerine kullanicilarin ve miisterilerin bakis acilarini sunan bir degerlendirmeydi.
Kaliteyi bu bakis acisindan inceleyen arastirmacilar “sadece miisteriler kaliteyi

degerlendirir diger biitiin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir” goriisiinii savunan



pazarlamadaki meslektaglariyla ayni fikirdeydiler. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’ninde vurguladigi gibi “hizmet kalitesi anlayist hizmeti veren kisinin

miisterinin beklentilerini nasil daha iyi bir sekilde saglar goriisiinden ortaya ¢ikmustir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin calismasit 0Ozellikle hizmet kalitesinin
Olciilmesinde merak uyandiran bir yaklasim sunar. Onlar hizmet kalitesini miisteriler
tarafindan algilanan ve miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark olarak
tanimlamiglar ve  SERVQUAL olarak bilinen kapsamli bir 6l¢iim enstriimani

gelistirmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990).

1.1. Calismanin Onemi ve Amaci

SERVQUAL’in kiitiiphanelerdeki uygulamalarina yonelik bugiine kadar yapilan
calismalar Oncelikli olarak incelenmistir. Yapilan calismalar hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi igin kullanict odakli kriterlerin belirlenmesinde SERVQUAL’in
potansiyel bir catiyr sagladigimi gostermektedir. Enstriiman kullanicilarin bakis
acisindan kiitliphane hizmetlerinin gelisiminin izlenmesi amaciyla kullanilabilir.
Ayrica karsilagtirilabilir kiitiiphaneler arasinda hizmet kalitesini gelistirmek ve farkli
segmentlere ait kiitiphane kullanicilarin1  karsilagtirmak i¢in de wuygun bir

enstrimandir.

SERVQUAL’in faktor yapisi, kiitliphanelerde hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde temel
olarak 0zel ve yerel hizmetlerin gelisimi i¢in uygulanabilirliligini kisitlamaktadir.
Nitecki ve Hernon’nun c¢alismalar1 hari¢ hicbir calisma kiitiiphaneler i¢in oneme
sahip olan 6zel ve yerel hizmetlerle birlikte degerlendirmeyi denememistir. Bu
calisma enstriimani kiitiiphaneler i¢in yerel ve 0Ozel hizmetleri dikkate alarak

kullanimini test eder.

Ulkemizde SERVQUAL’in kiitiiphanecilik sektdriine uygulamasma yénelik olarak
yapilmis  calismalarin sinirliligir dikkate alindiginda, bu c¢alismanin literatiire

yapacagi katki yadsinamaz.



Calismanin diger 6zel amaclarini soyle belirtebiliriz.

e SERVQUAL temeline dayanan bir enstriiman ile kiitliphane
kullanicilarinin  beklentilerini belirlemek ve bu yeni yaklagimi

onerilen model cercevesinde test ederek gelistirmek.

e Kiitiiphane ve enformasyon bilimi icerisindeki SERVQUAL’in diger

bulgular ile elde edilen bulgular1 karsilastirmak.

e Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin kullanicilarmin deneyimlerine
bagli olarak algilanan hizmet kalitesinin olgiilmesi ve kiitiiphanede

verilen mevcut hizmetlerin aksayan yonlerinin belirlenmesi.

1.2. Calismanin Organizasyonu

Calisma dort ana boliimden olusmaktadir. Giris boliimiinde ¢aligmanin 6nemi, amaci
ve organizasyonuna kisaca deginilmistir. Ikinci bélimde calismanm kuramsal
cercevesi ¢izilmistir. Hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi,
uygulamasma yonelik teorik yap1 agiklanmustir. Ugiincii  béliimde, Beykent
Universitesi Kiitiiphanesi igin yapilan uygulama yer almaktadir. Bu béliimde
amaclara ayrintili deginilmis, anketin yapisi, drneklem yontemi, geri doniis orani
verilmistir. Daha sonra analizlere gecilmistir. Once verilerin giivenilirligi test
edilmistir. Daha sonra quadrant ve fark analizi yapilmistir. Son bdliimde ise elde
edilen bulgulara, arastirmanin kisitlarina, katkisina ve onerilere yer verilmistir. Ekler

ve kaynaklar ile tez bitirilmistir.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Kalite, anlagilmas: zor, kolaylikla birbirinden ayirdedilemeyen boyutlar1 olan,
oldukca karmasik bir kavramdir (Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Pirsig
(1974) bu anlagilmas1 zor kavrami “kalite ... ne oldugunu biliyorsunuz; fakat ne
oldugunu bilmiyorsunuz” olarak dile getirmistir. Kalite miisteriler tarafindan agik bir
bicimde belirtilememekte; kalite sorunlar1 birtakim sikayetlerle ifade edilmektedir.
Kalitenin yok ya da var olarak bildirilebilecegi konusunda bir¢ok fikir olmasina

ragmen, kalite i¢in ortak kabul edilebilecek tek bir tanimlama yoktur.

Isletme literatiirii icerisinde kaliteyi tamimlamak ve olgmek icin yapilan birgok
calisma iirlin ve mallarin analizinden ortaya c¢ikmistir. Fakat bu arastirmalarin
sonuglart hizmet kalitesini anlamada yeterli olmamistir. Pazarlama literatiiriinde
hizmet kalitesinin iirlin kalitesinden bagimsiz oldugu tartismalar1 1970’lerde yapilan

caligmalarda yayinlanmistir.

Hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz
bir faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998). Hizmetin
ozellikleri ile ilgili olarak deginilen sebepler ise; hizmetin dokunulamaz olusu, farkl
olusu ve birbirinden ayrilmaz olusudur (Fisk, Brown ve Bitner, 1993; Parasuraman,
Berry ve Zeithalm, 1985). Ciinkii hizmetler soyuttur, amac¢lardan ¢ok performanstir.
Kaliteyi standartlastirmak i¢in nadiren agikca belirtilmis tariflere sahiptir. Bu yilizden
de {lriin gibi test ve muayene edilemezler. Ciinkii hizmetler is yogunlukludur.
Performanslart siklikla saglayicidan saglayiciya, misteriden miisteriye ve giinden
giine degisir. Hizmet personelinin davranigina garanti vermek giictiir, bu yiizden

hizmet performansi farkli kaynaktan geldigi i¢in 6lgiilmesi zordur. Birgok hizmetin



tiretimi ve tiiketimi birbirinden ayrilamaz. Ciinkii; hizmet kalitesinde siirekli bir is

band1 yaratilmaz ve tiiketicilere dokunulmamis olarak dagitilamaz.

1980’lerin basindan beri igletmecilik arastirmalarinda ve uygulamalarinda hizmet
kalitesine ilgi kalite, toplam kalite yonetimi ve tiiketici hosnutluguna olan artigla
iligkiliydi. Hizmet kalitesi o yillarda hizmet pazarlamasinda en ¢ok arastirilan
konuydu. Son zamanlarda yapilan arastirmalarin bir¢ogu A. Parasuraman, Leonard
Berry ve Zeithalm’in 6ncii ¢alismalarindan etkilenmektedir. Bu {i¢ arastirmaci
hizmet kalitesiyle ilgili bir kavramsal cati (Bosluk modeli - Gaps) ve hizmet
kalitesini degerlendirmek icin bir 6l¢iim enstriimani (SERVQUAL) gelistirmislerdir.
SERVQUAL o&lgeginin hizmet endiistrileri lizerinde uygulanabilirligi ve ol¢limii
tizerinde literatlirde tartismalar olmasina ragmen, pazarlama aragtirmacilar1 arasinda
hizmet kalitesinin 6nemli bir konu oldugu ve bu ii¢ arastirmacinin galigmalari
konunun 6ziinii anlamada ¢ok 6nemli ve biiyiik katki sagladigi konusunda genel bir

fikirbirligi vardir (Fisk, 1993).

Kalite kavrami kiitliphane ve enformasyon bilimi literatiirinde siklikla
kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami ise sadece son zamanlarda yayinlanan

kiitiiphanecilik literatiiriinde yer almaktadir.

Literatiiriin gozden gegirilmesi ile ilgili olarak c¢aligmanin bundan sonraki
boliimiinde; hizmet kalitesinin 6zellikleri, bosluk modeli ve kiitiiphane hizmet

kalitesi tanimlamalar tizerinde durulacaktir.

2.1.1. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry ii¢ konuya deginmislerdi. Hizmet
kalitesini degerlendirmek tiliketiciler i¢in malin kalitesini degerlendirmekten daha
zordur. Algilanan hizmet kalitesi, gergek hizmet performansiyla tiiketici
beklentilerinin karsilastirilmasiyla bulunur ve kalite degerlendirmesi sadece bir
hizmetin ~ sonucu  iizerine  yapilmaz. Hizmetin  verilmesi  asamasinin

degerlendirilmesini de kapsar.



Tiketicilerin ~ hizmetin kalitesini degerlendirmede kullanabilecekleri iki kalite
yaklagimi vardir. Bunlar objektif (mekanistik) ve algilanan (insancil) kalitedir.
Pazarlamacilar bu iki yaklasim arasindaki farki fikir olarak ayirmaktadirlar. Objektif
kalite (mekanistik); tarafsiz olarak deger bigilebilecek olay ya da malin somut
ozelliklerini gbz oniinde bulundurur. Algilanan kalite (insancil) ise degerlendirmeler
arasinda yiiksek derecede ilgi ve genellikle degisen objelere karsi insanlarin subjektif

cevaplarini ister (Halbrook ve Corfman, 1985 ; Parasuraman, 1988).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir

(Uygug, 1998).

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen
hizmet) ile yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan
performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesi yazininda “beklentiler” ise miisterilerin hizmete iligkin istek ya da

arzularini ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Beklentiler ve algilar miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi literatiiriindeki
arastirma raporlarinda 6nemli degiskenlerdir. Her iki alandaki aragtirmalarin kabul
ettigi gibi en az iki farkli anlam ve standart, beklentiler i¢in olusmaktadir. Miisteri
memnuniyeti literatliriinde kavram, tahminleri tanimlamak i¢in kullanilir. Beklentiler
hizmetin sunumuna yoneliktir. Hizmet kalitesi literatiiriinde Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan agikca belirtildigi gibi beklentiler, tiiketicilerin istek veya
ihtiyaclariyla ilgilidir. Kavram hizmet firmasinin neyi saglayacagina iliskindir

(Boulding ve digerleri, 1993; Parasuraman, 1988).

Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmasi i¢in, verilen hizmet paketinin
miisterilerin beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Sekil — 2.1. de goriilecegi gibi
algilanan kalitenin beklentilere esit ya da beklentilerin iizerinde olmasi ulasilmak

istenen durumdur.



Sekil — 2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) Hizmet (BH)
Karsilagtirma
AH>BH AH=BH AH<BH
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Karsilanmasi Karsilanmamasti
v
ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin kiyaslanmasindan oldukca
farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi, standartlastirilamamasi ve iiretiminin
tiketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin satin alinmadan ve tiiketilmeden
degerlendirilmesini olanaksiz kilmaktadir. Ciinkii, cogu hizmetler (Ornegin; ¢ocuk
bakimi, sa¢ kesimi, ulastirma hizmetleri gibi) satin alirken, yararlanirken goriiliir,
hissedilir. Hatta, bazi hizmetler satin alindiktan ve kullanildiktan sonra bile
degerlendirilemez. (Ornegin; saglik, danmsmanlik, finansal hizmetler gibi) Bu tiir
hizmetlerde etkinin ya da sonucun ortaya ¢ikmasi zamani gerektirir. Hizmetin satin
alinmadan Once basvurulacak oOzelliklerinin ¢ok az olmasi; giiven, itimat gibi
ozelliklerinin ise hem c¢ok zor degerlendirilmesi hem de zaman almasi nedeniyle
miisteriler genellikle hizmetin deneyim Ozelliklerinden yararlanmaktadirlar

(Zeithalm, 1981; Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985).

Hizmet kalitesinin sonuglardan c¢ok gerektigi gorlisii hizmet kalitesindeki
arastirmacilar tarafindan belirtilmistir. Saser, Olsen ve Wychkoff’a (1978) gore

hizmet iiretiminde kullanilan materyalin nitelikleri, hizmetin yaratildigi fiziksel



atmosfer, ara¢ gerec, teknik olanaklar ve personelin tutum ve davranislart hizmet
diizeyini belirten {i¢ 6l¢iit olarak tanimlamislardir. Bu ayrimdan anlasilacag: iizere

hizmetin verilmesiyle ilgili tarz 6nemlidir.

Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim,
tiretim, sunum, iliskiler) olarak kuramsallagtirmigtir. Teknik kalite sonugla ilgilenir.
Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklar1 iiriin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak
tarafsiz bir sekilde Olciilebilir. Fonksiyonel kalite ise asamalarla ilgilidir. Verilen
hizmetin durumunu subjektif olarak degerlendirir. Ciinkii hizmetler tiiketicilerle
etkilesim yoluyla iiretilir. Uriinlerin ya da sonuglarin objektif kalitesi tiiketiciler
tarafindan algilanan toplam hizmet kalitesini tanimlamak i¢in yeterli degildir. Teknik
kalitenin fonksiyonele olan nakli miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 agisindan
onemlidir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birlikte alindiginda firma imajimi
kapsar. Gronroos’a gore imaj bir kalite 6l¢iitii olabilir ve bu sadece beklentileri degil
ayrica teknik ve fonksiyonel kalite sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet
kalitesini de etkileyebilir. Eger miisterilerde iyi bir firma imaji1 etkisi olusursa
misteriler hizmetten memnunluk duyarlar. Koti bir firma imajindan
etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tiirinlin de miilkemmel olmasina ragmen

miisteriler hognut olmayabilirler (Gronroos, 1984).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin miisteriler ve hizmet
organizasyonundaki  unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu  kabul
etmektedirler. Onlar fiziksel, sirket ve etkilesimli kalite olmak tizere {i¢ kalite Slgiitii
tanimlamuglardir. Fiziksel kalite; arag, gere¢ ya da yapilar gibi fiziksel goriiniisleri
icerir. Sirket (firma) kalitesi; firmanin imajiyla ya da profiliyle ilgilidir. Etkilesimli

kalite ise miisterilerle personel arasindaki etkilesimden olugsmaktadir.

Gronroos gibi, onlarda hizmetin dagitimi asamasindaki kalite ile hizmetin

sonuglariyla ilgili kalite arasindaki farki ayirdetmislerdir (Parasuraman, 1985).

2.1.2. Bosluk Modeli ve Hizmet Kalitesi

Parasuraman ve arkadaglar1 firma yoneticileri ile yapilan derinlemesine goriismelerin

sonucunda cesitli bulgular elde etmislerdir. Hizmet kalitesini, hizmet veren ve



hizmetten yararlanan taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite
anlayislar ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile
yararlandiklar1 gercek hizmet arasinda bosluklar1 (gaps) ve bu bosluklarin algilanan
hizmet kalitesini nasil etkiledigini “Bosluk Modeli” ile gostermektedirler. Sekil —
2.2’deki modelde yer alan bosluklar ile bu bosluklara yol agan etmenler soyle

belirtilebilir.

Bosluk—1 : Miisterilerin beklentileriyle yonetimin miisteri beklentilerini algilamalari

arasindaki bosluk.

Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini tam ve dogru olarak algilamamasindan
kaynaklanmaktadir. Bu bosluga neden olan faktorler ise;

e Pazar arastirmasinin yapilmamasi,

e Arastirma bulgularinin yetersiz olmasi,

e Yonetim ve miisteriler arasindaki etkilesim eksikligi,

e Asagidan yukariya dogru iletisimin olmamasi ya da koétii olmasi
dolayistyla da misterilerden elde edilen bilgilerin yoOnetime
aktarilamamasi,

e Yonetim katlarinin ¢ok olmasi ve bunun asagidan yukariya dogru

iletisimi engellemesi, bilgilerin yanlis veya degistirilerek aktarilmasi.

Bosluk -2 : Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite

spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki bosluk.

Bu bosluga neden olan faktorler ise;
e Ust yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,
e Amaglan agik secik belirlenmemis olmast,
e Yetersiz standartlasma,
e Kaotii planlama,

e Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmalari.



Bosluk -3 : Kalite spesifikasyonlar1 ile hizmet sunumu arasindaki bosluk.

Bir hizmet isletmesinde ¢aliganlarin tiimiinden ayn1 performansi beklemek ve bunu
standartlagtirmak her zaman miimkiin olmayabilir. Bunun i¢in Kkalite
spesifikasyonlar1 ¢ok karmasik olmamali, tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve
orgiit kiiltiirline uygun olmalidir. Bu bosluga neden olan faktorler ise;

e Rol belirsizligi,

e Rol catismasi,

e Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,

e s gereklerine uygun teknolojilerden yararlaniimamast,

e Kontrol sistemlerinin yetersizligi,

e (Calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi,

e (Calisanlarda miisteri bilincinin olmamasi veya yetersiz olmast

Bosluk —4 : Miisteriye verilen hizmet ile miisterinin onun hakkinda ne bildigi

arasindaki bosluk.

Bu boslugun az olmasi veya hi¢ olugsmamasi i¢in miisteri ile iletisimde vadedilenlerin
gercek hizmette verilmesi gerekir. Bu bosluga neden olan faktorler ise;
e Isletmede reklam ve iiretim departmanlari arasinda iletisim eksikligi,
e Personel yoOnetimi, pazarlama ve {retim departmanlar1 arasinda
iletisimin yetersiz olmasi,
e Subeler veya departmanlar arasinda politika veya prosediirler
bakimindan farliliklarin olmasi,

e Abartili ve buna bagli olarak da ¢ok fazla vaatte bulunma egilimi.

Bosluk —5 : Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry yukarida kisaca agiklanan dort boslugun,
SERVQUAL modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana getiren baslica
nedenler olarak gostermistir. Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan hizmet
beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti astigi durumlarda kaliteden s6z

edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda olmas ise kalitesizlige yol acar.
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Sekil — 2.2. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Gaps Modeli)

Cevreden
Etkilesim

Kisisel
Gereksinimler

y

MUSTERI
(Hizmeti Alan)

PAZARLAMACI
(Hizmeti Veren)

1.Bosluk

Beklenen

Gegmisteki
Deneyimler

Hizmet

5.Bosluk

T

Algilanan _

Hizmet

Hizmet
Sunumu

4.Bosluk

A\ 4

A

3.Bosluk

Algilamalarin kalite
spesifikasyonlarina
donistiiriilmesi

Miisterilerle
dis iletisim

2.Bosluk

| |

A 4

YoOnetimin miisteri
beklentilerini
algilamasi
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2.1.3. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi

Kiitiiphanecilik literatiiriinde kaliteye herhangi bir eksik bagvuru yoktur. Fakat,
literatiir igerisinde kalitenin ne olduguyla ilgili tanimlamay1 bulmak, hangi unsurlarin
onu etkiledigini tanimlamak, ya da kalitenin anlaminin hangi kuramsal temel olarak

kesfedildigini ve kiitiiphane hizmetleriyle iligkisini bulmak zordur.

Kalite kavrami siklikla kiitiiphane hizmetlerini degerlendirmek, gelistirmek i¢in
olusan ihtiyacin igeriginde kullanilir. Bu ihtiyag¢ kiitliphanenin iginde bulundugu
orgiitle olan baglantisindan kaynaklanmaktadir. Yapilan bir arastirmada Seymour
(1992) iiniversitelerde kalitenin gostergeleri arasinda gelisen laboratuvar donanimlari
ve kiitiiphane kaynaklariin yer aldigina deginmistir. Universiteler, egitim géren
ogrencilerin 60deme giigliikkleri ve cesitli nedenlerden dolayr daha fazla rekabetle
yiizyiize gelmektedir. Universite kampiisiiniin kalite basaris1 ve dgrencileri elinde
tutabilme giicli 6nemlidir. Ayrica kampiiste en ¢ok zaman gecirilen yerler olduklari

i¢in kiitliphaneler yakin kontrol altinda tutulmaktadir (Cook ve Thompson, 2000).

Universite i¢inde her birim kampiisiin kalite basarisina katkida bulundugu oranda
degerlendirilir. Bu konu kiitliphane literatiiriinde yaklasik olarak yirmibes yil 6nce

ortaya ¢ikmistir (Oldman ve Wills, 1977).

Hernon ve McClure (1990) kiitliphane kalitesinin degerlendirilmesi i¢in olusan

ithtiyaglar1 “planlamanin hesap verilebilir goriiniimleri” olarak savunmaktadir.

ARL (Association of Research Libraries) koleksiyon biiyiikliikleri ve diger bazi
Olciitlerin  degerlendirilmesi konusunda objektif tanimlar belirlemistir. ARL
(Association of Research Libraries) tarafindan yapilan bu planlama cabalar
kiitliphane hizmet kalitesini ve kullanici memnuniyetini 6lgmeye dogru, stratejik bir

gelisme gostermis ve alternatif bir yaklasim ihtiyacini dile getirmistir.

Danuta A. Nitecki’nin ifade ettigi gibi; “sadece kitap koleksiyonuna dayanan

kiitiiphane kalitesi Ol¢iimii geride kalmis ve bunun modast geg¢mistir” Yapilan
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caligmalardan sunu ortaya ¢ikarmistir. Kiitiiphanelerde kalite sadece koleksiyonun
boyutuyla, cesitliligiyle ve kapsamiyla es tutulmamalidir (Cook ve Thompson,

2000).

Son yillarda kiitiiphane ve enformasyon bilimi arastirmacilar1 pazarlama ve diger
literatiir izerine yogunlasarak kullanici beklentilerine ve kalitenin alternatif goriisleri
tizerine sonuglar ¢ikarmaktadirlar. Bunlardan biri kullanilan hizmetlere kullanicilarin
ve miisterilerin bakis acilarini sunan bir degerlendirmedir. Kaliteyi bu bakis
acisindan inceleyen arastirmacilar “sadece misteriler kaliteyi degerlendirir diger
biitiin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir” (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1990) goriisiinii savunan pazarlamadaki bu meslektaglariyla aymi fikirdedirler.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin de vurguladigi gibi “hizmet kalitesi anlayisi
hizmeti veren kisinin miisterinin beklentilerini nasil daha iyi bir sekilde saglar

goriisiinden ortaya ¢ikmaktadir.” (Nitecki ve Hernon, 2000).

Sonug olarak; arastirmacilar hizmet kalitesini miisteri beklentilerini kargilamaya yada
asmaya gore tanimlamaya meyillidirler (Reeves ve Bednar, 1994). Daha da acik
belirtmek gerekirse, miisteri algilar1 ve hizmet beklentileri arasindaki fark ya da

bosluk olarak tanimlarlar.

Son giinlerde, Peter Hernon ve John R. Whitman beklentileri esit olmayan, belki de
birbiriyle ilgisi olmayan iki kavram olan hizmet kalitesi ve memnuniyetin
incelenmesinin miimkiin olacagmi tartismislardir (Hernon ve Whitman, 2000).
Hizmet kalitesi kiitiiphanelerin karsilamak i¢in sectikleri beklentileri ele alir ve
memnuniyetlik ise zaman sinirlamali olaylara karst daha ¢ok duygusal ve subjektif
bir tepki ya da miisterilerin hizmet verenlerle hakkinda edindigi birikmis

tecriibeleridir (Nitecki ve Hernon, 2000).
Kiitliphane ve enformasyon bilimi igerisinde hizmet kalitesini 6lgmek igin gesitli

yaklagimlar ortaya ¢ikmistir. Bunlardan birisi de SERVQUAL’in kullanimi

merkezlidir.
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2.2. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesi degerlendirilmesi arastirmalarinda SERVQUAL en popiiler
enstriimandir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Hizmet
kalitesinin bosluk modeline dayali olan enstriiman, algilanan hizmet kalitesini
yansitarak kalitenin kavramsal c¢atisini olusturur. SERVQUAL enstriimanina diger
boliimde ayrintili deginilecektir. Kiitliphane literatiiriinde bir¢ok degiskenler listesi

hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in derlenmektedir.

2.2.1. Miisteriler Tarafindan Degerlendirilmesi

Pazarlama literatiiriinde yapilmis arastirmalar da agikca belirtildigi gibi, “sadece
miisteriler kaliteyi yoOnetir, diger biitiin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir.”

(Zeithalm, 1990) seklinde ifade edilmistir.

Kiitiiphane hizmetinin kalitesinin degerlendirilmesi iizerine yapilan ¢alismalarda bu
ifade boyle acik ve tutarli sekilde bulunmaz. Kiitiiphane arastirmalarinda
kullanicilarla ilk &nemli iliski 1940’in sonuna rastlar. Once yapilan kullanict
calismalarinin birgogu bilgi davranisina ve kullanicilarin ihtiyaglarina odakliydi.
1970 yiliyla birlikte kiitliphane degerlendirmesinde kullanicilarin 6nemli bir odak
nokta oldugu  gorlisii kiitliphane yonetiminde O6nem kazanmistir. 1970’lerin
ortalarina kadar vurgu metodoloji lizerine yogunlagsmistir. 1970’lerden bu yana ise
bazi aragtirmacilar kullanici-sistem etkilesimi iizerine odaklasmislardir (Verhoeven,

1990).

1980 yiliyla birlikte, baz1 gézlemlere gore akademik kiitiiphaneciler hala ¢ok az bir
sekilde kullanici verileriyle ilgilenirler (Powell, 1984; Schlicher ve Pemberton,1992).
Bununla birlikte kiitiiphane kalitesi degerlendirmesinde kullanici perspektifi igin
destekler artmistir. Kalite degerlendirmesini yonetenler olarak kullanicilarin énemi;
kalite i¢in anlayislar kazanmayi, politik ¢ikarlari, talep olusturulmasini, ihtiyaglarin
verilen hizmetle nasil karsilandiginin  degerlendirilmesini, giiniin sorunlarina

uygunlugunu ve yararini1 denetleyen bir¢cok nedenden dolay1 savunulmaktadir.
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Kiitiiphane literatiirii igerisinde kalite kavrami halen tam olarak gelistirilememistir.
Kuramsal yaklasim; verilerin, sonug¢larin, maliyetlerin, standartlarin ve amaglarin
ulagabilirliginin 6l¢iimii iceren islemsel tanimlamalarla etkinlik, yeterlilik ve kalite
arasinda ortaya c¢ikmaktadir. Bir kiitiiphanenin kendi hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in arastirdigi igerige baglh olarak, degerlendirme uygun bir sekilde;
harcamalar1 gozlemlemeye, standartlarin ulasilabilirligini 6l¢meye ya da amaclarin
gerceklestirilmesini  belirlemeye ihtiyac duyar. Yoneticiler ve arastirmacilar
kiitiphane  hizmet sunumu esnasinda  kullanicilarin  algillarinin =~ 6nemini
kavramiglardir. Kullanicilar1 da sistemin bir pargasi olarak gormekte ve ¢ogunlukla

kaliteyi degerlendirenler olarak kullanmaktadirlar.

2.2.2. Nitel ve Sayisal Yontemler

Kiitiiphanecilikte —gelenekler sayisal yontemleri takip etmek icin bir¢ok
degerlendirmelere odaklanmaktadir (Mellon, 1986; Turock, 1990). Bu gibi teknikler
belirli olgularin ¢aligmasi i¢in uygun olan rasyonalistik aragtirmanin aksiyonunu
takip eder. Yapilan arastirmalarda “ hizmetler {izerine toplanan sayisal istatistiklerin
serisi hizmet sunumunun kalitesini ve uygunlugunu Ol¢cemez” olarak biliniyordu.
Noble ve Ward tarafindan deginildigi gibi; kalite kavraminin gergekligi aragtirmaci
ve kullanicinin iligkisi, kaliteyle ilgili ger¢cek durumlarin igerigi ve istikrarliligi,
kaliteyi degerlendirmede kullanicilarin deger sisteminin rolii, nitel arastirma
yontemlerini destekleyen arastirmalarin dogal paradigma aksiyonlariyla en iyi

sekilde uyusan Guba ve Lincoln gézlemlerinin bir destekleyicisidir (Nitecki, 1993).

Mellon en 6nemli o6zelliklerini tanimladigi nitel calismalarin, deneyimler {izerine
odakli oldugunu dile getirir. Nitel ¢alismalarin tanimlayict verileri, katilimcilarin
goriislerine dayali olarak veri seti olusturur ve analiz eder. Calisma ¢ergevesinde olay

ya da durumlarda tek bir temele dayanan teoriyi iiretmeyi amaglar (Mellon, 1986).

Westbrook ayrica nitel degerlendirmeyle ilgili olan bireysel tecriibelerin analizi
tizerinde durur. O nitel ve sayisal yontemler arasindaki farki basitge su sekilde
Ozetler; “istatistikler bize kag¢ soruya cevap verdigimizi sdylerken nitel degerlendirme
bize devamli miisterilerimizin ihtiyaglarimi nasil iyi bir sekilde karsiladigimizi

sOyler” (Westbrook, 1990).
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Gozlemler, goriismeler ve incelemeler nitel degerlendirmenin yontemleri arasindadir.
Sayisal arastirmalarin araglariyla ilgisi bulunsa bile incelemelerin nitel fonksiyonlar1
olabilir. Bazen incelemeler, gozlem ve goriisme yoluyla daha birgok detay:r elde

etmek i¢in tavsiye edilir (Westbrook, 1990).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin ileri siirdiikleri yaklagim da hizmet kalitesini
miisterilerin bakis agisindan Olgmek amaciyla bir enstriiman gelistirmek ig¢in
arastirma yontemlerinin karisimindan yararlanmistir. Arastirmalarinin  baslangici
odak gruplar ve bireysel goriismeler olan kapsamli bir ¢alismaydi. Ydnlendirdikleri
sorularla onlar yoneticilerden ve miisterilerden uyarilari, fikir ve beyanatlar
topladilar. Bu verilerin analizi yoluyla arastirma takimi, hizmet kalitesi yapisinin
cesitli bilesimlerinin varsayilan iliskilerini gelistirerek bir 6rnek tanimladilar. Daha
sonra ise SERVQUAL’i gelistirdiler. Ve bu enstriimanin hizmet endiistrisinde

kullanilabilecegini 6nerdiler.

2.2.3. SERVQUAL Enstriimani

SERVQUAL 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1990). SERVQUAL hizmet kalitesi literatiiriinde bulunan en
kapsamli ¢alismalardan biridir ve yaraticilart gelistirdikleri yontemin evrensel olarak
gecerli oldugunu ve kiiciik degisikliklerle her sektore uygulanabilecegini ¢iinkii en
temel hizmet kalitesi boyutlarimi tanimladigini iddia etmektedirler (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985; 1988; 1991; 1993; 1994).

SERVQUAL miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin miisterilerin
beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugunu
savunan bir goriige sahiptir ve bu goriis odak noktasi alinarak kavramsallastirilmis ve
tasarlanmis bir Olclim yontemidir. Yapilan genis kapsamli arastirmalarin sonucuna
dayanarak, SERVQUAL, hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri veya istekleri ile
firmanin sundugu hizmetleri algilamalar1 (veya tecriibeleri) arasindaki farkin

bliyiikliigii olarak tanimlar. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990).
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SERVQUAL hizmet kalitesini Olcerken, miisterilerin hizmetin kaliteli olup
olmadigina karar verirken esas olarak aldig: dlgiitleri kullanir. Tablo — 2.1. de yogun
arastirmalarin sonucunda ortaya ¢ikan ve SERVQUAL’da kullanilan 10 hizmet

kalitesi Ol¢iitii goriilmektedir.

Tablo -2.1. Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Olciit Tanim

Fiziki Goriiniim (Tangibles) Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve

hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii

Gtivenilirlik (Reliability) Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness) Zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak, heveslilik ve
yardimseverlik

Yeterlilik (Competence) Hizmeti sunmak i¢in gerekli bilgiye ve beceriye sahip olmak

Nezaket (Courtesy) Saygl, anlayis, nezaket ve arkadagca yaklagim

Inanilirlik (Credibility) Diiriistliik ve inanirlilik

Emniyet (Security) Tehlikeden riskden kaginmak ve emniyet teminati vermek

Erisilirlik (Access) Ulasim ve erigim kolaylig1

[letisim (Communication) Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi dilden konusmak ve

miisteriyi dinlemek

Miisteriyi anlamak Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaglarini anlamaya galigsmak

(Understanding the Customers)

Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990).

SERVQUAL arastirmasinda elde edilen verilerle yapilan istatistiksel analizler iki
onemli noktay1 daha ortaya ¢ikarmaktadir. Birincisi, 10 hizmet kalitesi dl¢iitlerinin
bazilar1 kendi aralarinda kayda deger bir sekilde baglanti oldugunu ve bunlari
kapsayacak daha genis bir dlglite gereksinim duyuldugudur. Boylece 10 6l¢iit Tablo
— 2.2.°de verilecegi gibi 4/5/6/7 ve 8/9/10 numarali dlgiitlerin birlestirilmesiyle 5’e

indirilmistir. Ilk 3 6l¢iite genis kapsamli iki dl¢iit eklenmistir.

Giivence (Assurance) : Caliganlarin bilgisi, saygili olmas1 ve miisterilerde giiven

duygusu uyandirma becerileri.

Duyarlilik (Empaty) : Firmanin ve calisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gostermesi

ve duyarliligi.
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Tablo — 2.2. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Ol¢iitleri

Fiziki

Gorliinim | Giivenilirlik | Heveslilik Glivence Duyarlilik

Fiziki GOriinim

Givenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik

Emniyet

Erisilirlik
[letisim

Miisteriyi
Anlamak

Birbirini takip eden iki ayr1 anketteki ( beklenti ve algilama anketleri) ayn1 numarali
onermeler Ozneleri disinda tamamen ayni kelimelerden olusur. Asagidaki ornek

konuyu daha iyi agiklayacaktir.

Beklenti 6nermesi (1. Boliim) :

e Iideal kiitiiphanelerin calisanlari saygili ve naziktir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Algilama onermesi (2. Boliim) :

e XYZ kiitiiphanesinin ¢aliganlar1 saygili ve naziktir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Her Onermenin altinda ise (I=Kesinlikle Katilmiyorum)’dan (7=Kesinlikle

Katiliyorum)’a kadar olan 7°li cevap Olgegi bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin
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hesaplanmasinda kullanilan yol basitce (beklenti skorlar1 — algilama skorlari)
seklindedir. Her Onerme igin skor +6 ile —6 arasinda (say1 biiyiidiikce hizmet
kalitesinin azaldigin1 gostererek) degisebilir. Art1 degerli skorlar hizmetin kalitesiz

oldugunu, eksi degerler ise kaliteli oldugunu gosterir.

Uzerinde durulmasi gereken dnemli bir nokta ise, dlgiitlerin miisterilerin gdziinde esit
Onem tasimamasidir. Her boyutun 6nemi miisteriden miisteriye degistigi gibi, degisik
hizmetler arasinda da farkliliklar gostermektedir. Kriterlerin 6nem sirasini ve
agirhigimi gosterebilmek igin oOlgiitlerin 6nem agirligini sorgulayan bir bolim daha
vardir. Bu boliimde miisterilerden 100 puani 6nem oOnceligine gore yukarida

bahsedilen 5 dl¢iite dagitmalar istenmektedir (Alpaslan ve Karabati, 1996).

Her iki boliim 22’ser Oonermeden olusmaktadir. Miisteriler ilk once beklentiler
boliimiinii, daha sonra ise algilamalar boliimiinii yanitlarlar. Bu iki bolimi tek bir
soru seti ilizerinden yanyana verebilmekte miimkiindiir. SERVQUAL Onermeleri

Tablo — 2.3.’de goriildiigii gibi gruplanmaktadir.

Tablo — 2.3. Olgiitlere Karsihk Gelen Onermeler

Olciit Olgiitle Tlgili Onermeler
Fiziki Goriiniim 1-4
Gilivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giivence 14-17
Duyarlilik 18-22

Hesaplamalar ise oldukga basittir. Herhangi bir 6l¢iit icin SERVQUAL skorunu
hesaplamak i¢in yapilmasi gereken, o dlgiitle ilgili beklenti 6nermelerin skorlarindan,
onermelere karsilik gelen algilama Onermelerinin skorlarini ¢ikarmak ve hepsini
toplayip 6nerme sayisina bolmektir. Bes Ol¢iit icin hesaplamalar yapildiktan sonra
esit agirlikli SERVQUAL skorunu bulmak i¢in yapilmasi gereken her 6l¢iit skorunun
%20’sini toplamaktan ibarettir. Agirlikli SERVQUAL skoru hesaplanirken ise %20

orani yerine, 100 iizerinden dagitilan 6nem agirliklar1 hesaplamaya katilir.
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SERVQUAL 6lgeginin diger boliimiinde, miisterilerin kalite diizeyi 6l¢iilen firmanin
verdigi hizmete iliskin deneyimleri ve genel olarak hizmetten edindikleri izlenimlerin
soruldugu boliim gelmektedir. En son boliimde de miisterilerin demografik

ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Bu soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu boyutlar1 olusturan maddeler i¢in ayr1 ayri
skorlar elde edilebildiginden toplam kalite diizeyinin degerlendirilmesinin yan1 sira
misteriler i¢in Onemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki en 6nemli
maddelerin hangileri oldugu da belirlenebilmektedir. Boylece, énemli boyutlar ve
maddelere oncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme ¢alismasi daha iyi
sonu¢ verebilmektedir. SERVQUAL o6lgeginin diger kullanim amaglar asagidaki
gibidir.

Farkhh Zamanlardaki Miisteri Beklentileri ve Algilarinin Karsilastirilmasi:
Hizmet sunan bir firmanin hizmet kalitesi Ol¢iimlerini belli zaman araliklarinda
tekrarlamast yoluyla bir yandan algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir
degisim gosterdigi, bir yandan da bu degisimin beklentilerden mi, algilardan mi

yoksa her ikisinden de mi kaynaklandigi konusunu aydinlatabilecegi belirtilmektedir.

Firmanin Kendi SERVQUAL Skorunun Rakiplerin Skoru Ile Karsilastirmasi:
Bir firmanin sundugu hizmetin kalitesi bakimindan rakipleri arasinda konumunun ne
oldugunu 6grenebilmesi agisindan Onerilebilecek bir yontemdir. SERVQUAL soru
formunun iki bélimli formatinin getirdigi kolaylik sayesinde algi boliimiine rakip
firmalara uyarlanmis boéliimlerinde eklenmesi suretiyle bunlar iliskin SERVQUAL
skorlarinin  hesaplanmasi miimkiin olabilmektedir. Bu yolla toplanan veriler
tizerinden hesaplanan SERVQUAL skorlarinin karsilastirilmas: ile firmanin ve
rakiplerinin birbirlerine gore {istlin veya zayif olan yonlerinin belirlenmesi ve bunun

zamanla nasil degistiginin gézlenmesi imkan dahilindedir.

Farkh Kalite Algilarina Sahip Miisteri Segmentlerinin Incelenmesi: Hizmet
firmas1 miisterilerinin algilanan kalite diizeyleri bazinda “yiiksek”, “orta” ve “diisiik”
olmak lizere farkli segmentlere ayrilmasi, daha sonrada bu segmentlerin c¢esitli

ozellikler bakimindan incelenmesi yoluna gitmek miimkiindiir.
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2.3. SERVQUAL’in Uygulamalan

SERVQUAL yontemi, kar amaci olan ve olmayan kuruluslar tarafindan kaliteli
hizmete ulasmak amaciyla 10 yildan fazla siiredir kullanilmaktadir. Ayrica
SERVQUAL 20 doktora tezinde ve 100’1 askin makalede arastirilmis ve
tanimlanmistir (Cook ve Thompson, 2000).

SERVQUAL enstriiman1 akademik kiitliphanelerde hizmet kalitesini degerlendirmek
icin kullanabilecegimiz cazip bir enstriimandir. Hizmet kalitesini iyi kavramig bir
kavramsal modelden gelistirilmistir. Kolay uygulanabilir ve kapsamlidir. Bunun

yaninda giivenilir bir enstriiman olmay1 vaad eder.

Bu boliimde ele alinacak kuramsal g¢ergevede su soru sorulacaktir. Akademik
kiitiiphanelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL enstriimani
nasil  uygulanabilir? Ozellikle akademik kiitiiphanelere bu  enstriimanin
uygulanmasini gosteren arastirmalar ile diger kiitiiphane verileri ve diger hizmet
endistrilerine uygulanmasinda elde edilen bulgular {izerinde durulacaktir. Etkili bir
degerlendirme enstriimaninin tasimasi gereken o6zelliklere deginilecektir. Bunlardan,
kanitlanmis gecerlilik ve giivenirlik, yonetim kolaylig1 iizerinde durulacak ve

enstriimanin gii¢lii ve zayif yonleri anlatilacaktir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi c¢alismanin referanslarini igeren
makalelere asagida adi gecen veri tabaninda deginilmistir. (ABI-Inform, Dissertation
Abstract, SSCI, Nexis, ASAP ) SERVQUAL’in hizmet endiistrilerinde uygulanmasi
hizla artmaktadir. Bu alanda yapilan arastirmalarin ve yaymnlarin sayisinda da hizlh

bir artig vardir.

2.3.1. Kiitiiphane Hizmetlerine Uygulamalar

Bu caligma yiiritilitken SERVQUAL 6lgeginin  kiitiiphanecilik  alaninda

uygulamalarini igeren bircok makale incelendi. Sirastyla arastirmalara géz atalim.
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Herbert (1993) caligmas1 Kanada halk kiitiiphaneleri tarafindan sunulan kiitiiphaneler
arasi igbirligi hizmetinin kalitesini incelemektedir. Caligma tasarimi birgok ol¢timii
icermektedir. Katilimcilardan (38 Kanada sehrinden 130 kisi) kiitiiphane kullanicisi
roliinii oynamalari, halk kiitiiphanelerine giderek personelden bulamadiklar1 kitabi
saglamak i¢in yardim istemeleri ve bu hizmet deneyimleri verilerini kaydetmeleri
istenmistir.  Kiitliphanelerde yaymlarin  doniisiim  siireleri  hesaplanmustir.
SERVQUAL anketleri ise hizmet kalitesini miisterilerin bakis agisindan 6lgmek igin
kullanilmistir. SERVQUAL fisliiplarinda ise bazi degisiklikler yapilmistir. Ornegin,
“mitkemmel girketler” {islubu “iyi bir halk kiitliphanesi” seklinde degistirilmistir.
Orjinal SERVQUAL beklenti boliimiinde “tamamen katilma” ve ‘“tamamen
katilmama” seklinde yer alan yedili 6l¢ek, “hicbiri onemli degil”, “cok Onemli”

seklinde degistirilmistir (Herbert, 1993).

Herbert’in c¢alismasinda her bir 6l¢iitiin nispi 6nem karsilastirmasinda, giivenilirlik
siralamada en yliksek puani alirken fiziksel 6zellikler ise en diisiik puan1 almistir. Bu

sonu¢ SERVQUAL’in diger uygulamalari ile benzesmektedir (Herbert, 1994).

Herbert’in bu c¢alismast1 SERVQUAL’in kiitiiphanelerde, kiitliiphanelerarasi
isbirliginin degerlendirilmesi i¢in giivenilir bir enstriiman olacagini gostermistir.

Caligmanin bulgular1 dl¢egin giivenilirliligini desteklemektedir.

White (1994) SERVQUAL enstriimanini 6zel kiitiiphanelerde hizmet kalitesini
6lcmek amaciyla uyguladi. Calismanin amaglar arasinda “bilgi hizmetleri hakkinda
miisteri memnuniyetini 6lgmek ic¢in kullanilacak bir veri toplama enstriimani
gelistirmek” vardi. Oncelikli olarak odak gruplarla gériistii ve 6zel kiitiiphane
kullanicilarinin hizmeti degerlendirirken temel alacaklar1 6zellikleri not etti. Sonucta
ortaya ¢ikan durumlarn kargilastirdiginda zaten SERVQUAL’de bulunan bir¢ok

faktorii tekrar tanimlamis oldu.

Grup goriismelerinin  sonucunda White SERVQUAL disluplarint  degistirdi.
Degistirilen SERVQUAL enstriimani iki 6zel kiitiiphanenin kullanicilarina rasgele
gonderildi. Geri doniis oranlar ilk grup i¢in %56, diger grup i¢in %39 ‘dur (White,
1994).
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Faktorlerin 6nemi iizerine olan boliimde fiziksel 6zellikler en diisiik, giivenilirlik ise
en yliksek puani almistir. White enstriimani hakkinda sunlara deginmistir. Bu
enstriimani yonetmek kolaydir. Degistirilmis SERVQUAL versiyonu olan bu ¢alisma
bilgi hizmetlerinde ziyaretcilerin neye deger verdikleri iizerine ve kiitiiphanenin
beklentilerine nasil cevap verdigi hakkinda kullanicilarin diisiinceleri iizerine veri

saglar demistir (White, 1994).

White’in bu c¢aligmast akademik kiitiiphanelerde SERVQUAL uygulamalarinin

artmasini cesaretlendirmistir.

Nitecki (1996) arastirmasinda, kiitiiphane hizmet kalitesini degerlendirmek icin yeni
yontemlere ihtiya¢ oldugunu belirtmis ve SERVQUAL’in hizmet kalitesini 6lgmek
icin tanimlayict bir arag oldugunu dile getirmistir. Nitecki ayrica SERVQUAL
enstriimaninin kiitiiphane yonetimi agisindan akademik kiitiiphanelere uygulanabilir
oldugunu ve gelecekte yapilacak arastirmalar i¢in bu tiir ¢caligmalar yapilmasinin

tesvik edici oldugunu savunmustur.

Cook ve Thompson (2000) ise caligmalarinda SERVQUAL enstriimanin
kiitiiphanelere uygulanmasindan ¢ikan skorlarin giivenilirligini ve gegerliligini

aragtirma kiitiiphaneleri kapsaminda aragtirmaktadirlar.

Cook ve Thompson SERVQUAL’in kiitiiphanelerde kullanimina iliskin olarak iki
arastirma sorusu iizerinde durmuslardir. Degisik zaman &lgiitleri (Ornegin;
1995,1997 ve 1999°daki kullanimlari) ve degisik gruplar (Ogretim iiyeleri, personel,
mezun olmus veya olmamis &grenciler) arasindaki sonuglar1 ne kadar giivenilirdi?
Ikinci soru ise suydu; SERVQUAL yanitlar1 bes SERVQUAL boyutununun faktor

yapisini sagliyor mu ve bdylece gecerliligi dogruluyor mu?

Cook ve Thompson SERVQUAL’in akademik kiitiiphanelerde yapilan ¢aligsmalarimi
gozden gegirdiklerinde modelinin bes boyutundan {ii¢ tanesinin siirekli olarak
kiitiiphanelerde ortaya ¢iktig1 gérmiislerdir. Ayrica sonug giivenilirlikleri de zamana

ve kisilere gore degismekteydi.
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Syed Andaleeb ve Patience Simmonds’a (1988) gore “SERVQUAL arastirmasi
heyecanla yapilmasina ragmen, tavsiye edilen 6l¢iim yontemlerinin desteklenmesi

icin deneysel destegin hi¢ de tesvik edici olmadigini dile getirmistir.

Bunlarin disindaki diger raporlar ise daha iyimserdi. Arastirma kiitiiphanelerinin
psikometrik bir yontem olarak SERVQUAL i¢in i¢in yaptiklart devamh yatirimlar
g6z Oniline alindiginda yontemin giivenilirligine ve gecerligine iliskin ¢aligmalarin

Oonemi anlasilmaktaydi.

ARL (Association of Research Libraries) 2000 yilinda 12 tiniversitede SERVQUAL
yontemini kullanarak bir pilot projeyi sunma asamasinda, Texas A&M
Universitesi'nde egitim psikolojisi profesdrii olan taminmus arastirmaci Bruce
Thompson ve meslektaslar1t web ortaminda uygulanacak bir anket kullanarak %20-

30’luk bir geri doniis orani i¢in miicadele vermektedirler.

Bosluk modeli etrafinda olusturulmus olan diger bir yaklasimda Amerika ve Yeni
Zelanda’da yasayan Hernon ve meslektaglarinin ¢alismasidir. Onlarda kiitiiphane
hizmetlerini inceleyerek, hizmet kalitesini kiitliphane planlamasinin igeriginde ve
karar vermede degerlendirmislerdir. Hernon ve arkadaslar kiitiiphanede ylizden fazla
hizmet davranmigint personeli ile gozlemleyerek belirlemistir. Bunlarin i¢inden
kiitiiphaneyle yakindan ilgili olanlar se¢ilmistir. Boylelikle davranislarin alt gruplari
da belirlenmistir. Oyleki, personelin segtigi davramslar kurumdan kuruma
degismektedir. Ciinkii, farkli kiitiiphanelerin tamamen ayn1 beklentiler i¢in gerekli

kaynaklar1 saglamalar1 miimkiin degildir (Hernon ve Altman, 1996).

Danuta A. Nitecki SERVQUAL’in kiitiiphanelerde kullanilmasi iizerine yaptigi
calismalarda “glivenilirligi “ en onemli “fiziksel 6zellikler” ise en az 6nemli Ol¢iit
olarak bulmustur. Enstriiman tasarimcilar1 da yaptiklari calismalarda benzer sonuglar
bulmuslardir. Ayrica, Nitecki bes 0Ol¢iit arasinda ¢ok az bir iistiinliik bulundugunu ve
farkliliklara iliskin hangi Olciitiin aslinda 6nemli oldugunu gruplanmis durumlar

tarafindan 6l¢iildigli zaman anlasilacagina deginmistir (Nitecki ve Hernon, 2000).

SERVQUAL’in kiitiiphanelerle ilgili sekiz uygulama calismasi gozden gegiren
Nitecki su gozlemleri yapmistir; “Maryland caligmasi harig, diger biitiin kiitiiphane

24



uygulamalarinin higbiri bes Olciit tizerine yliklenmesine dair kanitlar saglamaz.
Biitiin veriler bes faktorlii ¢6ziimiin kurulabilecegi goriisiine katilir fakat, nesneler
SERVQUAL tasarimcilart tarafindan gelistirilen faktorler iizerine yiiklenemez.
Kiitliphane ¢alismalar1 arasinda birbiriyle iligkili modellerin tekrar1 yoktur. Sadece
ilk dort durumu (Fiziksel ozellikler) ve 18,20,22 durumlari aynen kullanirlar.
Maryland calismas1 bunlardan farkli olarak dort faktorlii ¢oziime ulasmistir.”

(Nitecki ve Hernon, 2000).

Cook ve Thompson kiitiiphanede {i¢ dl¢iitiin olmasi gerektigini 6ne siirmektedirler.
Bunlar; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve hizmet etkinligi veya hizmet etkileridir.
Olgiitlerin incelenmesi icin daha bircok arastirmaya gereklilik vardir. Olusturulacak
Olciitlerde kiitliphanelerde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilacak veri setleri

belirlenecektir.

Nitecki ge¢mis calismalarinin bulgularina dayali olarak su sonuglart ¢ikarmstir;
Kiitliphaneciler SERVQUAL’in bes Olciitiiniin akademik kiitiiphane verileriyle
iligkisiz oldugunu ima etmemektedirler. Kiitiiphaneciler, bununla birlikte
hesaplanmis Olglitlere odakli yorumlamalarin dikkatle yapilmasi gerektigini 6nerirler.
Akademik kiitiiphanelerde ek bir calisma ile bu bes Olciitiin uygulanabilirliligini
onaylamaya yada akademik kiitiiphane hizmetleri i¢in farkli bir model tanimlamaya

ihtiyac duyulur (Nitecki ve Hernon, 2000).

Kiitliphaneler i¢in kullanilacak model kiitiiphanelerin mevcut yerel hizmetlerini
kapsamalidir. SERVQUAL temel alarak olusturdugumuz model asagida Sekil —
2.3.’de goriilmektedir.

SERVQUAL uzun olmasina ve 22 durumun tekrar1 olmasi (ideal ve gerceklesen)
veri toplama enstriimani olarak biraz sikict olmasina neden olur. Anketlerin doniis
oranlar1 %27 ile %76 arasinda degigsmektedir. Enstriimanin sonuglarinin giivenilirligi

kanitlanmaktadir.
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Sekil — 2.3. Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL
Katalog Tarama Kiitiiphane Web Sitesi
Kiitiiphane Kiitiiphanedeki Donanimlar Saglama

Hizmet
Faktorleri

Kiitiiphane Personeli ve Sagladig1 Yardimlar

Kiitiiphane Materyalleri Erisim ve Yonlendirme

2.3.3. Diger Hizmet Endiistrilerinde Uygulamalar:

Hizmet endiistrilerinde arastirmacilar kiitiiphanecilik sektoriinden ayri olarak sayisiz
arastirma yapmislardir. SERVQUAL’e hizmet kalitesi aragtirmalarinin gelisiminde
ve miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin Olglimiinde referans
verilmektedir (Bitner, 1990; Ennew, Reed ve Binks, 1993; Hensel, 1990; Surprenant
ve Solomon, 1987).

SERVQUAL enstriimanindan siklikla reklamcilik, telefon, banka, otel, camasirhane

gibi 0zel hizmet endiistrileri kalitesinin Olc¢lilmesinde, hem de dis¢ilik gibi

profesyonel hizmet ¢aligmalarinda faydalanilmistir.
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2.3.3. Giiclii ve Zayif Yonleri

SERVQUAL enstriiman1 miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini 6lgmek
icin olduk¢a cazip bir enstriimandir. Simdi kisaca enstriimanin giiclii ve zayif

yonlerini gbzden gecirelim.

SERVQUAL enstriimaninin gii¢lii oldugu taraflar kullaniminin kolayligi, miisteri
bakis agis1 lizerine odaklanmasi ve tanimlayici fonksiyonunun olmasidir. Enstriiman
karmagik bir yapinin kisa (¢coklu-o6l¢iit) dl¢limiidiir. Uzun cevaplari icermez ve tabiki
hizmet kalitesi degerlendirmesinde miisteri katilimina engel olmaz. SERVQUAL
yiiksek derecede gilivenilir ve gecerli bir araci miisterilerin fikirlerini almak amagiyla

kullanir.

SERVQUAL o6zellikle hizmet sektoriindeki yoneticiler ve ¢alisanlart i¢in tanimlayict
bir ara¢ olarak heyecen vericidir. Olgekler bircok fonksiyon icin bircok seviye
tizerinden karsilagtirma yapilmasini saglar. Yoneticilere hizmet kalitesinde 6l¢iit ya
da genellestirilen seviyelerdeki bosluklar1 tanimlamada yardimci olur. Bdylece
hizmet gelisimi i¢in kolayca iistii kapali olmayan amaglar1 saglar. SERVQUAL her
zaman hizmetler arasinda, miisteri gruplar arasinda ve diger saglayicilarla hizmet

kalitesi elemanlarinin karsilastirilmasi i¢in kullanilabilir.

Bunlarla birlikte enstriimanin zayif yanlari da vardir. Tasarimcilarinin  kiigiik
ayarlamalarla evrensel uygulanabilirligi iddias1 g¢elismektedir. Bes SERVQUAL
Olgiitii istikrarl bir sekilde miisterilerin biitiin hizmet endiistrileri karsisinda hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in temel kriter olarak ortaya ¢ikmaz. Enstriimanin 6zel
bir hizmetle iligkisini belirlemek i¢in ayarlamalar yapmaya, birka¢ kiigiik kelime
degisikligi yapmaktan daha ¢ok ihtiyag duyulur. Ozel bir hizmete araglarin
uygulanabilirli§i onun tamamen kabul edilmesinden 6nce analiz edilebilir. Miisteri
beklentilerinin Ol¢limiiniin degeri sorgulanmaktadir. Fakat miisterilerin bir hizmet

hakkinda diisiinmelerinin temel noktasinin neresi oldugu 6nemlidir.
SERVQUAL enstriimaninin 6zel bir hizmette kullanim i¢in arindirilmaya ihtiyaci

olabilir. Bununla birlikte miisteriler iizerine vurgulama yapmasi, sayisal olgek,

misterilerin miilkemmel hizmet beklentileri ve verilen ger¢cek hizmetleri
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algilamalarimin ¢oklu - Olgiit analizlerinin hepsi hizmet saglayicilarinin hizmet
kalitelerini kavramsallastirabilmelerini saglayan bir yaklasim sunar. Enstriiman
hizmet kalitesi gelisimini 6lgmeyi ve algilanan hizmet kalitesinin siirekli olarak
degerlendirilmesini saglar. SERVQUAL hizmet kurumlarinin miisterilerini,
hizmetlerini ve her ikisi arasindaki onemli iligkinin daha iyi anlagilmasi amaciyla

uygulanmalidr.

2.2.4. Modele Yoneltilen Elestiriler ve Sunulan Alternatifler

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL modelini ortaya atmasiyla birlikte
hizmet kalitesinin Olglimii ile ilgilenen bazi arastirmacilar modele elestiriler

getirmisler ve baska alternatifler sunmuslardir.

Cronin ve Taylor sadece performansa dayali bir 6l¢lim modelinin daha istiin
oldugunu savunmus, boylelikle servperf modelini gelistirmiglerdir. Bunun yaninda
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma egilimi gibi {i¢ kavram arasindaki

iliskiyi incelemislerdir (Cronin, Taylor, 1994).

Arastirmalarinin basinda bir literatiir taramasi yapmislar ve su sonuglar1 elde
etmislerdir. Hizmet kalitesi ve miisteri tatminin bir tir tavir olarak kabul
edilmektedir. Ancak algilanan hizmet kalitesi uzun donemde yapilan bir
degerlendirme iken, tatmin yapilan islemlere 06zel bir Ol¢lim olarak
degerlendirilmektedir. Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin bir tiir tavir oldugunu
kabul ederken, Oliver’in da 1980°de yazdigi makalede ileri siirdiiklerine dayanarak,
bir firmanin performansina iligskin tavirlarin deneyimler mevcut degilken beklentiler
yoluyla gelistirildigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmanin hizmetlerinden
yararlanma ve bu hizmete para 6deme egilimlerini etkiledigini belirtmislerdi (Cronin,

Taylor, 1992).
Bu tavir daha sonra yaganan tecriibelerden edinilen tatmin ya da tatminsizlik diizeyi

ile degismektedir. Bdylelikle degisen tavirlar miisterinin mevcut satin alma

egiliminin belirlenmesinde girdi, bilgi haline doniistiigii belirtilmektedir.
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Bu nedenle de hizmet kalitesi ve miisteri tatmini birbirinden farkli kavramlar
olmasina karsilik hizmet kalitesi algisinin olusumunda etkili oldugu sonucu

cikarilmaktadir.

Diger taraftan, Mazis, Ahtola ve Klippel (1975) tarafindan bir davranigsal egilimin
ya da gergek bir davranisin tahmin edilebilmesinde yeterlilik 6nem formunu
kullanilacak en etkin model oldugunu ancak sadece performans boyutununda yeterli
olabilecegi deneysel kanitlarla gosterildigi ileri siirlilmiistiir (Cronin, Taylor, 1992).
Buna dayanarak hizmet kalitesini Olgmek ic¢in sadece performans algilarinin
kullanilmas1 diisiincesi olusmustur. Buna ilaveten Churchill ve Suprenant (1982)
tarafindan yapilan ve beklentilerin performansin tatmin iizerindeki etkilerinin
incelendigi iki deneyde de sonuglar performansin tek bagsina tatmini belirledigini

gostermistir (Cronin, Taylor, 1992).

Literatiir taramalarinin sonucunda edinilen bulgulara dayanarak oOne siirecekleri
alternatif modelin SERVQUAL’den istiinliiklerini gdstermek igin Oncelikle
SERVQUAL’in eksik yonlerini tesbit etmislerdir. ilk olarak James Carman’in 1990
yilinda yazdig1 Hizmet Kalitesinin Miisteri Tarafindan Algilanmasi isimli makalede
modelin bes faktorlii yapisinin farkli hizmet tedarikeileri i¢in gegerli olmadigi ileri
stirmiistiir. Yine de 22 adet performans maddesinin gegerliliginin kanitlanmis olmasi
nedeniyle alternatif modelde de aymi maddeler kullanilmistir. Arastirmanin

varsayimlari asagidaki gibidir (Cronin, Taylor, 1992).

HI=Agirliklandirilmanmis performansa dayali hizmet kalitesi ol¢limii (servperf)
hizmet kalitesi ol¢iimii i¢in, SERVQUAL, agirhikli SERVQUAL veya agirlikli

servperf’den daha uygundur.

SQ = (Performans-Beklenti) SERVQUAL

SQ = Onem * (Performans-Beklenti) AGIRLIKLI SERVQUAL
SQ = Performans SERVPERF

SQ = Onem * Performans AGIRLIKLI SERVPERF

(Cronin, Taylor, 1992)
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3. KUTUPHANECILIK SEKTORUNDE HiZMET KALITESI OLCULMU VE
BEYKENT UNIVERSITESI KUTUPHANESI UYGULAMASI

3.1. Calismanin Amaci

SERVQUAL bir veri koleksiyonu enstriimanidir. Genellikle hizmet kalitesini 6lgmek
ve misterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarini belirlemek i¢in hizmet

sektorinde kullanilir.

SERVQUAL’in tek tipe inen hizmet niteliginin durumu kiitiiphanelerde hizmet
kalitesini degerlendirmede 6zel, yerel hizmetlerin gelisimi i¢in uygulanabilirliligini
kisitlamaktadir (Nitecki ve Hernon, 2000). Bununla birlikte Hernon ve meslektaslari
tarafindan kabul edilen yaklasim bir kiitiiphanede hizmet gelisimi i¢in baz1 yerel
nitelikliklerin biiyiik 6nem tasidigini belirtmektedir. Nitecki ve Hernon harig¢ higbir
calisma bu iki yaklasimi birlikte kullanmamustir. Nitecki ve Hernon’un c¢alismalari
enstriiman1  yerel kullanim icin genellestirmisti. SERVQUAL enstriimaninin
tasarimi i¢in temel olan hizmet kalitesinin bosluk modeli kabul edildigi halde
enstriimanin ve yaklagimin temel amaci kiitiiphaneler i¢in bazi 6zel hizmetleri
hedeflemekti. Amag, nitelikleri  miisterilerin bakis agisindan degerlendirmek,
misterilerin 6nemli saydigi beklentileri karsilamak ve kaynaklarin dagitimini

koordine etmekti.

Akademik kiitiiphane personeli ve yonetimi kullanicilarin  hizmet kalitesini
degerlendirmesinde nelerin etkili oldugunu ve hangi gelismelerin hizmet tasariminda,
dagitiminda etkili olabilecegini bilme ihtiyact hissederler. Kiitiiphane kullanicilari
sadece sunulan hizmetin alicist degil, hizmetlerin gelisiminde kullanicilarin bakis
acis1 dikkate alinarak katkisi olacak baslica unsurdur. Kiitiiphane kullanicilarinin
beklenti ve algilamalar1 diizenli olarak 6l¢iilmeli hizmetlerin tasarimi ve sunumu bir

model cergevesinde degerlendirilmelidir.
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Aragtirmamizda daha 6nce kavramsal ¢ergeve anlatilirken verilen kiitiiphane hizmet
kalitesi modeli kullanilacaktir. Bu modeli kapsayan, SERVQUAL yapisin1 ve analiz
asamasinida iceren kiitiiphanelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmemizi saglayacak
yapt Sekil- 3.1.°de goriilmektedir. Kiitliphane hizmet kalitesi modelinde 6ncelikle
SERVQUAL temeline dayali bir enstriiman ile veriler toplanacaktir. Toplanan veriler
dolayistyla SERVQUAL yapisina sahip olacaktir. SERVQUAL yapisindaki verilerin
degerlendirmesi quadrant ve fark analizi (bosluk skorlari) ile yapilacaktir. Yapilan

analizler, sonuclar1 basit anlagilir sekilde gérmemizi, anlamamizi saglayacaktir.

Aragtirmanin ayrintili amaglar1 asagidaki gibidir.

1.  SERVQUAL temeline dayanan bir enstriiman ile kiitiiphane
kullanicilarinin  beklentilerini belirlemek ve bu yeni yaklagimi

onerilen model ¢ercevesinde test ederek gelistirmek.

. SERVQUAL temel alinarak Kkiitiiphanecilik sektorii igin
olusturulmus enstriimanin arastirmanin yapildigi kiitliphaneye
uyarlanmasi (¢eviri, anlasilabilirlik).

. Olusturulan enstriiman ile kiitliphane kullanicilarinin beklenti
ve algilamalarinin belirlenmesi.

. Hizmet kalitesinin  Ol¢lilmesinde  kullanilacak  modelin
olusturulmasi.

. Modelde 6nerilen analizler ve analizlerin uygulanmasi.

. Elde edilen sonuglarin gorsel ve sayisal olarak sunumu.

2. Kiitiiphane ve enformasyon biliminde SERVQUAL’in diger bulgulari
ile elde edilen bulgular1 karsilastirmak (bes SERVQUAL 6lgiitii).

. Kiitiiphanecilik  sektorinde SERVQUAL dlgiitleri  igin
yapilmis uygulamalarin belirlenmesi.

. Daha oOnce yapilan arastirmalarda bulunan sonuglarin,
yaptigimiz arastirma ile karsilastirilmasi.

. Olgiitlerin hangilerinin kiitiiphanecilik sektoriinde benzerlik

veya farklilik gosterdiginin belirlenmesi.
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3. Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin kullanicilarinin deneyimlerine
bagli olarak algilanan hizmet kalitesinin olgiilmesi ve kiitiiphanede

verilen mevcut hizmetlerin aksayan yonlerinin belirlenmesi.

. Beykent Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilarii tanimlayici
niteliklerin sunumu.

. Kullanicilarin beklenti ve algilamalarinin istatistiksel olarak
belirtilmesi.

. Toplanan verilerin giivenilirliinin test edilmesi.

. Sonuglarin quadrant analizi ile gorsel, fark analizi ile sayisal
ifade edilmesi.

*  Analizler sonucunda kiitiiphanede verilen hizmetlerin iyi ve

aksayan yonlerinin belirlenmesi.
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Sekil — 3.1. Kiitiiphanelerde Algilanan Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
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3.2. Anketin Yapisi

Calismanin baslangicinda  aragtirmayla ilgili literatiir gézden gecirildi. Yapilan
calismalar incelendiginde SERVQUAL’in tek tipdeki hizmet niteliklerinin
durumunun kiitliphanelerdeki bazi 6zel hizmetleri karsilamadigi goriildii. Bununla
birlikte Hernon ve meslektaslarinin yaptig1 calisma ise kiitiiphanedeki bazi 6zel
hizmetlerin 6nemine deginiyordu. Bu yaklasima baglh olan kiitiiphanecilik

sektorlinde yapilmis ilk calisma Nitecki ve Hernon’un (2000) ¢alismasiydi.

Arastirmamizda Nitecki ve Hernon’un gelistirdigi anket kullanildi. Anket 6ncelikle
olarak Tiirk¢eye ¢evrildi. Tiirkgeye cevrilen anket sorulari dil farkliligindan kaynakli
anlamsizliklar1 ortadan kaldirmak icin tekrar Ingilizceye cevrildi ve sonuglar
karsilagtirildi. Enstriimanin bigimi, tislubu ve hizmet nitelikleri ile ilgili durumlar
tekrar ele alindi. Ornegin; kiitiiphaneyle ilgili donanimlarm bulundugu béliimde
mikroform makinesiyle ilgili sorular vardi. Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’'nde
mikroform makinesi olmadigi icin bu soru ¢ikarildi. Olusturulan anket formu
kiitiiphanemizdeki ve  diger iiniversite  kiitliphanelerindeki  profesyonel
kiitiiphanecilerle  birlikte incelenerek  gortisleri alindi.  Aliman  yorumlar

degerlendirildi ve anket formu {izerinde gerekli degisiklikler yapildi.

Anket formu tesadiifi olarak secilen on 6grenciye dagitilarak formun anlasilirlig test
edildi. Yapilan pilot test sonucunda kullanicilar tarafindan anlasilmayan bazi teknik
terimlerin oldugu belirlendi. Teknik terimlerin agiklamasi formun altina eklendi ve
gerekli diizenleme yapildi. Anketin orjinalinde bdyle bir aciklama yoktu. Bu
aciklama sayesinde kullanilan teknik terimi bilmeyen kullanicilar notu okuyup bilgi

sahibi oldular.

Bu calismalar sonucunda ortaya ¢ikan anketin son hali ii¢ boéliimden olusmaktadir.
Birinci boliim; SERVQUAL’in iki pargasini birlestirmektedir. Anketi kullanicilarin
hizlh ve kolay bir sekilde doldurabilmeleri igin “Ideal Kiitiiphane”, “Beykent

Kiitliphanesi” olarak likert dlgekler yanyana verildi. Birinci boliimde kirk hizmet

niteligi goz Oniine alinarak kullanicilardan algilanan ve beklenen hizmete iliskin
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olarak degerlendirmeleri yedili likert tipi Olgek lizerinde kodlandi. Kullanicilara

ayrica kirk hizmet niteligi disindaki beklentilerini belirtmesi i¢in de firsat verildi.

ikinci boliim; SERVQUALde bulunan bes olgiitii icermektedir. Her bir olgiitiin
kiitiiphane hizmet kalitesini degerlendirirken kullanicilar tarafindan ne derece dnemli
oldugu olclilmektedir. Kullanicilar 100 puani bu bes Olciite dagittilar. Ayrica bu
Olciitler arasinda en Onemli ve Onemsizi de belirterek eklemek istedikleri diger
Ozellikleri dile getirdiler. Bdoylece elde edilen sonuglari benzer caligmalarla

kiyaslama yapma imkanimiz oldu.

Uciincii boliim; ayrmtili sorulardan olugmaktadir. ilk olarak kullanicilardan Beykent
Universitesi Kiitiiphanesinin hizmetleri ile ilgili olarak kullanici tarafindan algilanan
biitiinsel beklentilerle ilgili 10’lu skala lizerinden puanlama yapmalar istendi. Diger
sorularda ise kullanicilar hakkinda tanimlayici bilgiler alinmaya calisildi. Anket
formunun son hali Ek — 1’de verilmistir. Anket A-4 boyutunda ¢alismanin 6nemi ve
amaci1 da iceren bir sayfalik kapak yazisiyla toplam dort sayfa olarak basildi.

Aciklamalar ve goriintimle ilgili diizenlemeler yeniden gozden gegirildi.

3.3. Ornekleme Yontemi

Anketlerin uygulama zamani 2000/2001 akademik yilinin haziran ay1 idi.
Kullanicilar egitim y1l1 boyunca yararlandiklar: kiitiiphanenin degerlendirmesini daha
iyi yapabileceklerdi. Oncelikli olarak kiitiiphaneye iiye olan kullanici sayisim
belirledik. Arastirmay1r yapmak istedigimiz sirada kiitiiphaneye kayith kullanict
sayist 940 idi. Kullanicilarin en az %50’sine ulagmak gerekiyordu. Odiing verme
kayitlarindaki akademik ve idari personelin tamamina anket gonderildi. Tesadiifi
olarak belirlenen 6grenciler, evren i¢cinden %95 giiven araliginda secilen Orneklem

bliyiikliigiine uygundu (Bal, 2001).

Ogrencilere anketler kiitiiphaneden yaymn &diing alip verme islemi sirasinda ve
derslerde verildi. Anketleri doldurup kiitiiphaneye teslim etmeleri istendi. Anketleri
aldiklar1 anda hemen doldurmak isteyen kullanicilarla anketler birebir goriismeyle
dolduruldu. Akademik ve idari personele fakiilte sekreterleri yardimi ile anketler

ulastirildi ve toplandi.
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3.4. Cevaplama (Geri Doniis) Oram

Akademik personel, lisans, yiiksek lisans dgrencileri ve idari personelden olusan 470
kisinin % 50,4’ (n=237) arastirmaya cevap verdi. Geri doniis orani benzer
caligmalara oranla yiiksekti (Nitecki ve Hernon, 2000). Asagida Tablo — 3.1°de
kullanict tiirline, Tablo-3.2’de fakiilte/boliime gore cevap verme sayisi ve yiizdesi

goriilmektedir.

Tablo — 3.1. Anketin Uygulandig1 Kullanici Sayilar: ve Yiizdesi

Kullanicilar Say1 %
Lisans Ogrencisi 162 68,4
Yiiksek Lisans Ogrencisi 10 4,2
Idari Personel 15 6,3
Ogretim Eleman1 50 21,1
Toplam 237 100

Tablo — 3.2. Anketin Uygulandig Fakiilte/Boliim Say ve Yiizdeleri

Fakiilte / Boliim Sayi %
Fen Edebiyat Fakiiltesi 35 14,8
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 74 31,2
Mimarlik Fakiiltesi 53 22,4
Giizel Sanatlar Fakiiltesi 26 11
Yabanci Diller Yiiksek Okulu 29 12,2
Sosyal Bilimler Enstitiisii 6 2,5
Diger 14 5,9
Toplam 237 100

Aragtirma verileri SPSS 10.0 (Statistical Package for the Social Sciences) istatistik
paket programina girilerek analiz edildi. Tiim veri ve bilgilerin dogrulugundan emin

olmak icin veriler 6ncelikli olarak frekanslar1 hesaplanarak kontrol edildi.

36



3.5. Giuivenilirlik Analizi

Arastirmamizda degerlendirecegimiz kiitliphane hizmet kalitesi faktorleri belliydi.
Bu faktorler i¢in elde edilen veriler acaba ne kadar giivenilirdi? Bunu belirlemek i¢in
gilivenilirlik analizi yapildi ve cronbach alpha degerleri incelendi. Elde edilen
degerlerin geleneksel olarak kabul sinir1 olarak goriilen 0.70 degerinin iizerinde

olmasi gerekiyordu (Nunnally, 1978).

Giivenilirlik analizi sonuglart agsagida Tablo — 3.3°de goriilmektedir.

Tablo — 3.3. Giivenilirlik Analizi

Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorleri Cronbach alpha
Katalog Tarama 0,8043
Kiitiiphane Web Sitesi 0,8794
Kiitiiphanedeki Donanimlar 0,6907 *
Kiitiiphane Personeli ve Sagladig1 Yardimlar 0,9466
Kiitiiphane Materyalleri 0,8333
Saglama 0,9015
Erisim ve Yonlendirme 0,8706

Analiz sonucunda katalog tarama, kiitiphane web sitesi, kiitiiphane personeli -
sagladig1 yardimlar, kiitiphane materyalleri, saglama, erisim ve yonlendirme
faktorlerinin alfa degerleri 0.70 degerinin iizerinde oldugu goriilmekte ve
kiitiphanedeki donanimlar faktoriin alfa degerinin ise 0.70 degerine ¢ok yakin

oldugu goriilmektedir. Bundan dolay1 herbir faktor i¢in giivenilirlik vardir.
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3.6. Quadrant Analizi

Pazarlamada sikg¢a kullanilan quadrant (¢eyrek daire) analizi degiskenlerin birbiriyle
iligkilerini grafik olarak sunan ve gorsellestirilmis veri/bilgi iireten bir tekniktir.
Quadrant analizi ile daha kolay iletisim kurmak, anlamak ve yorumlamak amaciyla
gorsel sonuglar elde edilir. Elde edilen bu sonuglarin stratejik planlama ve karar

verme i¢in Onemi vardir (Hernon ve Altman, 1998).

Analiz hizmet vasiflar1 hakkindaki veriyi iki dlgiiyle tanimlanan dort ¢ceyrek daireye
yerlestirir. Quadrant analizinde genel olarak kullanilan iki 6l¢iitii yansitir. Birinci
Olciit; (Beklenti) miisterilerin bir hizmete verdigi O6nemi gosterir ve hizmetten
beklentilerini yansitir. ikinci &lgiit; (Performans) miisterilerin bir hizmeti beklentinin

yerine getirilmesi olarak algilamalarinin derecesini kaydeder.

Sekil — 3.2. Quadrant Analizi
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Quadrant analizinin kullanilabilmesi i¢in kullanilacak verilerin SERVQUAL yo6ntemi
kullanilarak elde edilmesi gerekir. Eger ortalamalar her iki 6l¢iit i¢in biliniyorsa dort
ceyrek daire icerisinde grafigi ¢izilebilir. Bosluk herbir hizmet niteligi i¢in ayr1 ayri
hesaplanir. Koordinatlarin yerlerinin belirlenmesinde (kesikli ¢izgiler) beklenti ve
performansin ortalamasinin kullanimi dort ¢eyrek icin herbir beklenti ve algilamanin

ortalama yerlesimini belirleyebilir.

Quadrant 1’e diisen beklentiler miisteriler acgisindan ¢ok oOnemlidir. Kullanicilar
kiitiiphanenin bu beklentileri karsilamak i¢in ¢aba gdsterdigini belirtir. Potansiyel ve
var olan misteriler, kiitiphanenin bu temel beklentilerini karsilamaya yiiksek
sekilde deger vermesini ve haberdar olmasini istemistir. Kiitliphane bu quadrant’ta

bulunan hizmetlerin kalitesini korumali (elinde tutmali) diisiirmemelidir.

Quadrant 2’ye diisen beklentiler de kullanicilar i¢in yine ¢ok 6nemli olsalar da bir
kiitiiphanenin saglamas1 gereken birincil hizmetler olarak algilanmamaktadir.
Miisterilerin kiitiiphanenin performansina iliskin algilamalar1 dogru ve bu alandaki
hizmetler beklentileri karsilamiyorsa hizmetler gelistirilmelidir. Bunun yaninda
aslinda hizmetler beklentileri karsiliyor olabilir fakat kullanicilar bundan haberdar

olmayabilirler.

Quadrant 3’te gosterilen nitelikler kullanicilar i¢in pek de 6nemli goriilmiiyor fakat
kullanicilar bu nitelikleri hizmetle birlestiriyorlar. Diisiik ¢ikan beklentinin imajin1
kiitiiphane yonetimi yiikseltmeye caligabilir. Kiitiiphane yonetimi bu quadrantdaki
hizmet imajimni1 quadrant 1, 2’de gosterilen niteliklere ulagsmasi igin ayrilan kaynaklari

tekrar gdzden gegirebilir.

Quadrant 4’te ne kullanicilarin deger verdigi ne de kiitiiphanenin iyi yaptigi
nitelikleri icerir. Bu nitelikler gérmezden gelinebilir. Burada yer alan nitelikler
rakiplerde dikkate alinarak degerlendirilebilir ve ayrilan kaynaklar tekrar gézden

gecirilebilir.

Quadrant analizinde ele alinmasi gereken bir diger nokta da grafikte yer alan kesikli
cizgilerdir. Kesikli ¢izgiler 6l¢iimde kullanilan Slgegin ortalamalar lizerinde (7’li

likert tipi 6lgekte 3,5 gibi) alinabilir. Bu yontem kullanicilarin beklenti tercihlerini
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yansitmaz sadece quadrant olusturabilir. Ortalamanin altinda veya {istiinde diye
degerlendirilebilir. Kullanicilar tarafindan belirtilen bireysel tercihler 6nemlidir.
Bunu yansitmak i¢in kesikli ¢izgilerin arastirmada elde edilen veriler kullanilarak
cizilmesi dogru olur. ilk yontemde dért karenin esit boyutlar: vardir. ikinci yontemde
ise gercek beklentiler ve bosluklar yansitilarak quadrant ¢izilir. Verilerin hem
aritmetik ortalamasinin hem de medyanini alinarak degerlendirilmesi dogru olur

(Hernon ve Altman, 1998).

Quadrant analizinin yapilmasinda Marketing Manager for Excel (MM4 XL ver. 3.0)

programi kullanilmistir.

3.6.1. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Quadrant Analizi ile
Degerlendirilmesi

Aragtirmamizda elde ettigimiz veriler daha onceki boliimde de deginildigi gibi
quadrant analizine tabi tutulacaktir. Hizmet kalitesi faktorlerinin quadrant analizi ile
gosterilebilmesi i¢in Oncelikli olarak faktorler igin beklenti ve performans
ortalamalarinin hesaplanmas1 gerekir. Asagidaki tabloda hizmet kalitesi faktorleri

icin ortalamalar hesaplanmistir.

Tablo — 3.4. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorleri

Faktorler Beklenti Performans

Katalog Tarama 6.35 4.79
Kiitiiphane Web Sitesi 6.32 4.38
Kiitiiphanedeki Donanimlar 6.28 4.94
Kiitiiphane Personeli ve Sagladig:r Yardimlar 6.27 4.92
Kiitiiphane Materyalleri 6.54 4.56
Saglama 6.21 3.92
Erigsim ve Yonlendirme 6.67 5.22
Ortalama 6.38 4.68

Medyan 6.32 4.79
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Kiitiphane hizmet faktorleri i¢in yapilan quadrant analizi  Sekil - 3.3’de
goriilmektedir. Quadrant analizi sonucunda erisim - yonlendirme Quadrant 1’de,
kiitiiphane materyalleri Quadrant 2’de, katalog tarama, kiitiiphanedeki donanimlar,
kiitliphane personeli ve sagladigi yardimlar Quadrant 3’de, kiitiiphane web sitesi ve

saglama Quadrant 4’te yer almaktadir.

Kiitliphane kullanicilart erisim ve yonlendirmeyi beklentileri agisindan ¢ok 6nemli
olarak gormektedirler. Performansin da yiiksek olmasi kullanicilarin bu faktore
verdikleri O6nemi  gdstermektedir. Kullanicilar  kiitiiphanenin  bu  faktorii

diistirmemesini elde tutmasini bekliyorlar.

Kiitiiphane kullanicilarinin beklentilerinin yiiksek oldugu diger 6nemli faktor ise,
kiitiiphanede yer alan materyallerdir. Performansinin sekilde goriildiigii gibi yatay
eksene (kesikli ¢izgi) olduk¢a yakin oldugu goriilmektedir. Kiitiiphane materyalleri
faktorii icin gelistirme faaliyetleri uygulanarak birinci quadrant’a ylikseltmeye

calisilmalidir.

En ¢ok faktoriin yer aldig1 ¢eyrek, Quadrant 3 tiir. Katalog tarama, kiitiiphanedeki
donanimlar, kiitiphane personeli ve sagladigi yardimlar quadrantta yer alan
faktorlerdir. Bu quadrantta sayilan {i¢ faktoér kullanicilarin beklentileri agisindan
onemli goriilmemektedir. Kullanicilar bu nitelikleri hizmetle birlestirmislerdir.
Beklentinin diisiik olmasinin nedeni kullanicilarin bu faktorlerin 6neminin yeterince
farkinda olmamasindan kaynakli olabilir. Bu faktorlerin imaj1 artirilmaya
calisilmalidir. Kiitliphaneler agisindan bunu yapabilmenin en uygun yolu kullanici
egitimleri ve oryantasyon ¢alismalaridir. Bu ¢alismalar kullanicilarin hizmet faktorii
hakkinda bilgi sahibi olmalarin1 saglayacaktir. Boylece hizmetin imajinin

yiikseltilmesi miimkiin olacaktir.

Son quadrantta kiitiphane web sitesi ve saglama yer almaktadir. Bu faktorler
beklenti ve performans agisindan diisiiktiir. Tekrar gézden gecirilmelidir. Ayrintili
hizmet niteliklerinin incelenmesi uygun olacaktir. Kullanici egitimi bu faktorler i¢in
de olduk¢a 6nemlidir. Ayrica, saglamanin sadece akademik personel i¢in yapildigi
diistintilirse  faktorlerin kiitiiphane kullanici gruplart bazinda degerlendirilmesi

gerekir.
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Kiitliphane hizmet kalitesi faktorleri i¢in yapilan analiz; kiitiiphane hizmet kalitesine
iliskin fotografi ana hatlari ile gérmemiz icin bize yardimci olmustur. Ozellikle
sorunlu bdlgeler i¢in ayrintili olarak kiitliphane hizmet kalitesi nitelikleri
incelenmelidir. Sadece saglamada kiitiiphane kullanic1 gruplarindan kaynakli 6zel bir

durum s6z konusudur.
Arastirmamizin ileriki boliimlerinde yapacagimiz quadrant analizi, kiitliphane hizmet

kalitesi niteliklerini ve degisik kullanic1 gruplarin1 hem faktor bazinda hem de nitelik

bazinda inceleyecektir.
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3.6.2. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Niteliklerinin Quadrant Analizi ile

Degerlendirilmesi

Sadece kiitliphane hizmet kalitesi faktorlerinin analizi, kiitliphane hizmetlerinin
aksayan yonlerini bulmak igin yetersiz kalmaktadir.Ozellikle sorunlu bolgelerdeki
faktorlerin ayrintili olarak ele alinmasi gerekir. Kiitiiphane hizmet niteliklerine iliskin
analizi yapabilmek i¢cin beklenen ve algilanan hizmet niteliklerine iliskin ortalama
degerlerini bilmemiz gerekir. Kiitiiphane hizmet niteliklerine iliskin ortalamalar

asagida Tablo — 3.5’de goriilmektedir.

Tablo — 3.5. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Nitelikleri

- Ortalamalar
Nitelikler
Beklenti  Performans
1 Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 6.43 4.90
2 Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 6.35 4.81
3 Katalog taramada materyallerin mevcut kopya
sayilar1 belirtilmis 6.23 4.90
4 Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin
materyaller hakkinda dogru bilgi veriliyor 6.54 4.95
5 Katalog taramaya kiitiiphane binasi disindan kolayca
erigilebiliyor 6.22 4.36
6 Kiitiiphane web sitesi goz alic1. iyi hazirlanmig 6.10 4.14
7 Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay 6.48 4.67
8 Kiitiiphane web sitesinden gesitli elektronik
kaynaklara erisilebiliyor 6.47 4.50
9 Kiitiiphane web sitesinden kiitiiphane personeline
ulagilabiliyor 6.23 4.67
10 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 6.42 4.60
11 Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 6.37 4.40
12 Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini igeriyor 6.17 3.71
13 Yalnizca katalog taramasi i¢in kullanilan bilgisayar var 5.11 4.43
14 Bilgisayarlar yaziciya bagli ¢ikti aliabiliyor 6.45 3.45
15 Bilgisayarlarda arastirma (Internet. elektronik yayinlar)
baglantilar1 var 6.55 5.47
16 Video ve kasetgalar var 6.45 5.48
17 Video kasetgalarlar1 bireysel olarak kullanabilecek
donanim mevcut 6.40 5.23
18 Fotokopi makinesi var 6.76 5.56
19 Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 6.34 5.27
20 Kiitiiphane personeli ihtiya¢ duydugumda yanimda 6.42 5.28
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Tablo — 3.5. (Devami)

Nitelikler Beklenti  Performans
21 Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 6.54 5.49
22 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi
bulma konusunda 6.48 5.21
23 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim
hakkindaki kaynak konusunda 6.34 491
24 Kiitiiphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor 6.45 5.44
25 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 belirledi 6.10 4.60
26 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklart buldu 6.20 4.76
27 Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 5.57 3.76
28 Kiitiiphane personeli kaynak taramasini d6gretti 6.23 4.51
29 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom,
video filmlerle destekleniyor 6.46 4.52
30 Kiitiiphane ders/aragtirma ihtiyaglarimi karsiliyor 6.63 4.59
31 Ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor 6.33 4.02
32 Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman
igerisinde geliyor 6.19 3.74
33 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; satin alma yoluyla 6.07 3.94
34 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; kiitiiphanelerarasi igbirligi ile 6.26 3.98
35 Materyaller rafta dogru yerlerinde 6.70 4.93
36 Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 6.75 5.06
37 Erisim kolayligi; basili koleksiyonlara 6.62 5.19
38 Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiphanede nerede
oldugunu bulabilmek 6.66 5.11
39 Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 6.66 5.15
40 Kiitiiphanenin agik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay 6.65 5.87
Niteliklerin Ortalamasi 6.36 4.74
Medyan 6.42 4.79

Tabloda yer alan performans ortalamalarindan higbirinin beklentilerin Otesine
gecemedigi goriilmektedir. Kiitiiphane hizmet kalitesi nitelikleri igin yapilan

quadrant analizi Sekil — 3.4.’de verilmistir.
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Analiz sonucunda asagida verilen quadrantlara belirtilen nitelikler yer almistir.

Quadrant 1: Quadrant 1’de 14 nitelik bulunmaktadir. Bu nitelikler ;

1
4

15.
16.
18.
21.
22.
24.
35.
36.
37.
38.
39.
40.

. Katalog tarama acik ve kolay anlasilir bilgilere sahip.

. Katalog tarama’da kiitiiphanede mevcut biitiin materyaller hakkinda dogru bilgi

veriliyor.

Bilgisayarlarda arastirma (internet. Elektronik yayinlar) baglantilar1 var.
Video ve kasetgalar var.

Fotokopi makinesi var.

Kiitiiphane personeli saygili ve nazik.

Kiitliphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi bulma konusunda.
Kiitliphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor.

Materyaller rafta dogru yerlerinde.

Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor.

Erisim kolaylig1; basili koleksiyonlara.

Erisim kolaylig1; materyallerin kiitliphanede nerede oldugunu bulabilmek.
Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici.

Kiitiiphanenin agik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay.

Quadrant 2: Ikinci quadrant’ta 6 nitelik bulunmaktadir. Bu nitelikler;

7.
8.
10.
14.
29.
30.

Kiitliphane web sitesinde gezinmesi kolay.

Kiitiiphane web sitesinden ¢esitli elektronik kaynaklara erisilebiliyor.
Kiitliphane web sitesine kolay baglanilabiliyor.

Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikt1 alinabiliyor.

Kiitliphane biitlin kaynaklara sahip; cd-rom, video filmlerle destekleniyor.

Kiitiiphane ders/arastirma ihtiyaglarimi karsiliyor.

Quadrant 3: Quadrant 3’te 6 nitelik bulunmaktadir. Bu nitelikler;

2.
3.
17.
19.
20.
23.

Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip.

Katalog taramada materyallerin mevcut kopya sayilar1 belirtilmis.
Video kasetcalarlar1 bireysel olarak kullanabilecek donanim mevcut.
Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili.

Kiitliphane personeli ihtiya¢ duydugumda yanimda.

Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim hakkindaki kaynak konusunda.
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Quadrant 4: Son quadrant’ta ise 14 nitelik bulunmaktadir. Bu nitelikler;
5. Katalog taramaya kiitiiphane binas1 disindan kolayca erisilebiliyor.
6. Kiitliphane web sitesi goz alici, iyi hazirlanmus.
9. Kiitiiphane web sitesinden kiitiiphane personeline ulasilabiliyor.
11. Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor.
12. Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini igeriyor.
13. Yalnizca katalog taramasi i¢in kullanilan bilgisayar var.
25. Kiitliphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 belirledi.
26. Kiitliphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 buldu.
27. Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi.
28. Kiitliphane personeli kaynak taramasini 6gretti.
31. ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin aliniyor.
32. Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman igerisinde geliyor.
33. Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor; satin alma
yoluyla.
34. Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor; kiitiiphanelerarasi

isbirligi ile.

Kiitiiphane hizmet nitelikleri i¢in yapilan analiz kiitiiphane hizmet faktorleri ile
karsilagtirildiginda bazi niteliklerin faktdrden farkli olarak quadrant degistirdikleri
goriilmektedir. Kiitiiphane hizmet faktorlerinde {i¢lincii quadrantta bulunan 1, 4, 15,
16, 18, 21, 22, 24. nitelikler, kiitliphane hizmet nitelikleri analizinde birinci
quadrantta yer almistir. Bunun nedeni nitelikler agisindan beklentilerin daha yiiksek
olmasindan kaynaklanmaktadir. Buna benzer bir durum da ikinci ile dordiincii
quadrantlarda yer almaktadir. Kiitliphane hizmet faktorlerinde dordiincii quadrantta
yer alan 7, 8, 10. nitelikler hizmet nitelikleri baz alindiginda ikinci quadrant’a
gecmistir. Bunun nedeni de daha Once belirtildigi gibi bu nitelikler kullanicilar

acisindan onemlidir ve beklenti yiiksektir.
Beklentilere dayali quadrantlar arasi gecis disinda performansa bagli olarakta gegis

goriilmiistiir. Birinci ve ikinci quadrantlar arasinda olmamasina karsilik, diger

quadrantlarda bazi nitelikler agisindan degisimler olmustur.
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Biitiin kullanicilarin hem fikir oldugu 13 ve 27. niteliklerdir. Yalnizca katalog
taramasi i¢in ayrilmig bilgisayar bulunmasi ve kiitiiphane personelinin kullanicinin
buldugu bilgiyi degerlendirmesi kullanicilar acisindan 6nemli degildir. Bu

niteliklerin beklentileri de olduk¢a diistiktiir.

3.7. Degisik Kullanict Gruplarinin Quadrant Analizi ile Degerlendirilmesi

Aragtirmamiza katilan 237 kullanicidan; 50°si (%21) akademik personel, 172’si
(%73) ogrenci ve 15’1 (%6) idari personeldir. Daha Onceki boliimlerde biitiin
kullanicilarimizi  kapsayan quadrant analizini yaptik. Acaba kullanicilarimizin
tamami1 bir biitlin olarak kiitliphane hizmetlerini nasil degerlendiriyorlardi?
Analizlerde bunun sonucunu elde etmeye calistik. Elde ettigimiz sonuglar kullanict

grubumuzun tamamini ilgilendiren hizmet faktorleri i¢in oldukg¢a 6nemliydi.

Bu boliimde ise kullanici gruplarini ayr1 ayri inceleyip beklenti ve algilama skorlarini
quadrant analizi ile degerlendirecegiz. Boylece belirli bir kullanic1 grubunu
ilgilendiren hizmet nitelikleri hakkinda daha dogru ve ayrintili bilgi sahibi

olabilecegiz. Kullanici gruplarinin birbirine benzer ve ayr1 yonleri ortaya ¢ikacaktir.

3.7.1. Akademik Personel

Akademik personel i¢in kiitiiphane hizmet kalitesi faktor ortalamalar1 agagida Tablo
— 3.6°da goriilmektedir. Kiitiiphane hizmet kalitesi faktorleri i¢in yapilan quadrant

analizi ise Sekil — 3.5’dedir.

Akademik personel i¢in yapilan quadrant analizi sonucunda erisim — yonlendirme,
katalog tarama Quadrant 1°de, kiitliphane materyalleri Quadrant 2’de, kiitiiphane
personeli ve sagladigi yardimlar Quadrant 3’te, saglama ise Quadrant 4’te yer
almistir. Kiitiiphane web sitesi Quadrant 2-4 arasinda, kiitiiphane donanimlari ise
Quadrant 3-4 arasinda yer almaktadir. Kiitiiphane donanimlar1 ortalamas1 medyanin

tizerinde oldugu i¢in Quadrant 3’e dahil edilebilir.
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Tablo — 3.6. Akademik Personel Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorleri

Faktorler Beklenti Performans

Katalog Tarama 6.69 531
Kiitiiphane Web Sitesi 6.57 4.86
Kiitiiphanedeki Donanimlar 6.38 5.26
Kiitiiphane Personeli ve Sagladigi Yardimlar 6.36 5.49
Kiitiiphane Materyalleri 6.76 425
Saglama 6.50 4.46
Erisim ve Yonlendirme 6.86 5.46
Ortalama 6.59 5.01

Medyan 6.57 5.26

Akademik personel erisim yonlendirme ve katalog taramayi beklenti acisindan
oldukca 6nemli bulmaktadir. Katalog tarama tiim kullanicilar i¢in yapilan quadrant
analizinde Quadrant 3’te yer alirken, akademik personel icin yaptigimiz
degerlendirmede goriildiigii gibi birinci quadrant’a ge¢mistir. Akademik personelin
katalog taramadan beklentileri daha yiiksektir. Bunun baglica nedeni, akademik
personelin daha bilingli sekilde kiitiiphaneyi kullanmasi ve kiitliphane hizmetleri
hakkinda diger kullanici gruplarina oranla daha ayrintili bilgi sahibi olmalarindan

kaynaklanmaktadir.

Akademik personelin beklentilerinin yiiksek oldugu diger onemli faktor kiitiiphane
materyalleridir. Bu faktor icin gelistirme faaliyetleri uygulanmali, birinci quadrant’a

yiikseltilmeye ¢aligilmalidir.
Kiitiiphane web sitesi tiim kullanic1 gruplar i¢in yapilan quadrant analizinden farkli

olarak ikinci quadrant’a yakin ¢ikmistir. Bunun nedeni akademik personelin

kiitiiphane web sitesi faktdriinden beklentilerinin yiiksek olmasidir.
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Akademik personelin beklentilerinin diisiik oldugu faktorler Quadrant 3’te
goriilmektedir. Kiitliphane personeli — sagladig1 yardimlar ve kiitiiphane donanimlari

beklenti agisindan diisiik fakat performans agisindan iyi goriilmektedir.

Saglama faktorii Quadrant 4’te yer almistir. Bu faktor i¢in beklenti ve performans

diisiiktiir. Hizmet niteliklerinin gdzden gecirilmesi gerekir.
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Akademik personel i¢in; kiitiiphane hizmet kalitesi nitelikleri performans ve beklenti

degerleri Tablo — 3.7°dedir.

Tablo — 3.7. Akademik Personel — Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Nitelikleri

Nitelikler Beklenti Performans
1 Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 6.78 5.35
2 Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 6.79 5.27
3 Katalog taramada materyallerin mevcut kopya
sayilart belirtilmis 6.38 5.07
4 Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin
materyaller hakkinda dogru bilgi veriliyor 6.81 5.30
5 Katalog taramaya kiitiiphane binasi digindan kolayca
erigilebiliyor 6.71 5.55
6 Kiitiiphane web sitesi goz alici. Iyi hazirlanmig 6.33 4.86
7 Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay 6.74 5.26
8 Kiitiiphane web sitesinden ¢esitli elektronik
kaynaklara erisilebiliyor 6.65 5.03
9 Kiitliphane web sitesinden kiitiiphane personeline
ulasilabiliyor 6.49 5.38
10 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 6.66 5.03
11 Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 6.67 4.76
12 Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini iceriyor 6.44 3.70
13 Yalnizca katalog taramasi i¢in kullanilan bilgisayar var 5.33 5.13
14 Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikti aliabiliyor 6.59 4.00
15 Bilgisayarlarda aragtirma (Internet. elektronik yayinlar)
baglantilar1 var 6.85 5.98
16 Video ve kasetcalar var 6.39 5.69
17 Video kasetgalarlari bireysel olarak kullanabilecek
donanim mevcut 6.30 5.39
18 Fotokopi makinesi var 6.79 541
19 Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 6.74 6.38
20 Kiitiiphane personeli ihtiyag duydugumda yanimda 6.78 6.24
21 Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 6.78 6.39
22 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi
bulma konusunda 6.70 5.84
23 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim
hakkindaki kaynak konusunda 6.20 5.02
24 Kiitiiphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor 6.75 6.57
25 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 belirledi 5.77 4.67
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Tablo — 3.7. (Devami)

Nitelikler Beklenti Performans
26 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 buldu 6.24 5.04
27 Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 5.23 3.90
28 Kiitiiphane personeli kaynak taramasini dgretti 6.43 4.86
29 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom.
video filmlerle destekleniyor 6.71 4.25
30 Kiitiiphane ders/arastirma ihtiyaglarimi karsiliyor 6.81 4.26
31 lhtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor 6.63 4.51
32 Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman
icerisinde geliyor 6.41 4.09
33 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; satin alma yoluyla 6.41 4.35
34 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; kiitiiphanelerarasi isbirligi ile 6.53 4.90
35 Materyaller rafta dogru yerlerinde 6.92 5.09
36 Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 6.91 5.30
37 Erisim kolayligt; basili koleksiyonlara 6.76 5.40
38 Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiiphanede nerede
oldugunu bulabilmek 6.83 5.52
39 Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 6.90 5.28
40 Kiitiiphanenin agik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay 6.83 6.20
Ortalama 6.55 5.15
Medyan 6.69 5.19

Tablo 3.7°de goriildiigii gibi performans degerlerinden higbiri beklentinin Gtesine
gecememistir. Nitelikler icin hesaplanan ortalama ve medyan tiim kullanicit grubu
icin hesaplanan degerden daha yiiksek c¢ikmistir. Kiitiiphane hizmet Kkalitesi

nitelikleri i¢in ¢izilen quadrant Sekil — 3.6’da goriilmektedir.

Kullanic1 gruplar i¢in yaptigimiz, kiitliphane hizmet kalitesi quadrant analizlerinde
quadrantlara giren nitelikleri ayri, ayr1 vermenin uzun olacagini disiindiik. Sadece
hangi quadrant’a kag nitelik diistiigiinii belirtmekle yetinecegiz. Faktorler igin ¢izilen
quadrant analizlerini ayrintili incelenecek ve bolim sonunda verilecek
karsilagtirmali tabloyla da tiim kullanict gruplarim1 iceren karsilagtirmali bir
degerlendirme yapilacaktir. Akademik personel icin; kiitiiphane hizmet nitelikleri
acisindan yapilan degerlendirme sonucunda, 17 nitelik Quadrant 1’e, 3 nitelik

Quadrant 2’ye, 3’e ve nitelik Quadrant 3’e, 17 nitelik de Quadrant 4’te yer almustir.

54



Yiiksek

Performans

Diisiik

Sekil - 3.6. Akademik Personel - Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Nitelikleri Quadrant Analizi

® 25

® 27

® 32

® 12

®2 @30
® 14

Diisiik

Beklenti

55

Yiiksek



3.7.2. Ogrenciler

Kiitiiphane kullanic1 gruplarindan biri olan 6grenciler i¢in kiitliphane hizmet kalitesi
faktor ortalamalar1 asagida Tablo — 3.8’de goriilmektedir. Kiitliphane hizmet kalitesi

faktorleri i¢in yapilan quadrant analizi ise Sekil — 3.7 dedir.

Tablo — 3.8. Ogrenciler Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorleri

Faktorler Beklenti Performans

Katalog Tarama 6.24 4.55
Kiitiiphane Web Sitesi 6.24 4.16
Kiitiiphanedeki Donanimlar 6.25 4.75
Kiitiiphane Personeli ve Sagladigi Yardimlar 6.22 4.66
Kiitiiphane Materyalleri 6.48 4.53
Saglama 6.10 3.61
Erisim ve Yonlendirme 6.61 5.06
Ortalama | ¢ 31 4.48

Medyan | .24 4.55

Ogrenciler i¢in yaptigimiz, kiitiiphane hizmet kalitesi faktorleri quadrant analizinde;
erisim - yoOnlendirme, kiitiiphanedeki donanimlar Quadrant 1’de yer almaktadir.
Kiitiiphane materyalleri Quadrant 2’de, kiitliphane personeli ve sagladigi yardimlar
Quadrant 3’te saglama ise Quadrant 4’tedir. Kiitliphane web sitesi Quadrant 2-4
arasindaki noktadadir. Oldukca kritik bir noktada bulunan faktor katalog taramadir.
Medyanla ayn1 degerde oldugu i¢in herhangi bir quadrant’a dahil etmek glictiir.

Ogrenciler erisim - yonlendirmeyi, kiitiiphanedeki donanimlar1 beklentileri agisindan
oldukca &nemli olarak gérmektedirler. Ogrenciler agisindan kiitiiphane donanimlari
faktorii icin beklentiler akademik personelden fazladir. Bunun disinda akademik
personele gore katalog taramada beklentiler diisiik, kiitliphane materyallerinde ise

performans yiiksek ¢cikmaktadir.
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Ogrenciler icin; kiitiiphane hizmet kalitesi nitelikleri performans ve beklenti skorlar

Tablo — 3.9’dadur.

Tablo — 3.9. Ogrenciler - Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Nitelikleri

Nitelikler Beklenti  Performans
1 Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 6.43 4.90
2 Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 6.35 4.81
3 Katalog taramada materyallerin mevcut kopya
sayilar1 belirtilmis 6.23 4.90
4 Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin
materyaller hakkinda dogru bilgi veriliyor 6.54 4.95
5 Katalog taramaya kiitiiphane binas1 disindan kolayca
erisilebiliyor 6.22 4.36
6 Kiitiiphane web sitesi goz alici. iyi hazirlanmig 6.10 4.14
7 Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay 6.48 4.67
8 Kiitiiphane web sitesinden ¢esitli elektronik
kaynaklara erisilebiliyor 6.47 4.50
9 Kiitiiphane web sitesinden kiitiiphane personeline
ulasilabiliyor 6.23 4.67
10 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 6.42 4.60
11 Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 6.37 4.40
12 Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini iceriyor 6.17 3.71
13 Yalnizca katalog taramasi i¢in kullanilan bilgisayar var 5.11 4.43
14 Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikti aliabiliyor 6.45 3.45
15 Bilgisayarlarda aragtirma (Internet. elektronik yayinlar)
baglantilar1 var 6.55 5.47
16 Video ve kasetcalar var 6.45 5.48
17 Video kasetgalarlari bireysel olarak kullanabilecek
donanim mevcut 6.40 5.23
18 Fotokopi makinesi var 6.76 5.56
19 Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 6.34 5.27
20 Kiitiiphane personeli ihtiyag duydugumda yanimda 6.42 5.28
21 Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 6.54 5.49
22 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi
bulma konusunda 6.48 5.21
23 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim
hakkindaki kaynak konusunda 6.34 491
24 Kiitiiphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor 6.45 5.44
25 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 belirledi 6.10 4.60
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Tablo — 3.9. (Devami)

Nitelikler Beklenti Performans
26 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 buldu 6.20 4.76
27 Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 5.57 3.76
28 Kiitiiphane personeli kaynak taramasini dgretti 6.23 4.51
29 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom.
video filmlerle destekleniyor 6.46 4.52
30 Kiitiiphane ders/arastirma ihtiyaglarimi karsiliyor 6.63 4.59
31 ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor 6.33 4.02
32 Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman
icerisinde geliyor 6.19 3.74
33 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; satin alma yoluyla 6.07 3.94
34 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; kiitliphanelerarasi isbirligi ile 6.26 3.98
35 Materyaller rafta dogru yerlerinde 6.70 4.93
36 Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 6.75 5.06
37 Erisim kolaylig1; basili koleksiyonlara 6.62 5.19
38 Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiiphanede nerede
oldugunu bulabilmek 6.66 5.11
39 Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 6.66 5.15
40 Kiitiiphanenin agik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay 6.65 5.87
Ortalama 6.36 4.74
Medyan 6.42 4.79

Tablo 3.9°da goriildiigii  gibi

hicbir performans

skoru beklentinin Otesine

gegememistir. Tabloda goriilen veriler kullanilarak yapilan quadrant analizi Sekil-

3.8’de ¢izilmistir.

Ogrenciler igin; kiitiiphane hizmet nitelikleri acisindan yapilan degerlendirme

sonucunda, 14 nitelik Quadrant 1’e, 6 nitelik Quadrant 2’ye, 6 nitelik Quadrant 3’e

ve 14 nitelik de Quadrant 4’e diismiistiir.
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3.7.3. idari Personel

Idari personel igin kiitiiphane hizmet kalitesi faktdr ortalamalar1 asagida Tablo -
3.10’da goriilmektedir. Kiitliphane hizmet kalitesi faktorleri i¢in yapilan quadrant

analizi ise Sekil — 3.9’dadur.

Tablo — 3.10. Idari Personel - Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorleri

Faktorler Beklenti  Performans

Katalog Tarama 6.54 5.99
Kiitiiphane Web Sitesi 6.37 5.64
Kiitiiphanedeki Donanimlar 6.39 6.15
Kiitiiphane Personeli ve Sagladigi Yardimlar 6.43 6.14
Kiitiiphane Materyalleri 6.55 5.89
Saglama 6.50 6.14
Erisim ve Yonlendirme 6.81 6.22
Ortalama 6.51 6.02

Medyan 6.50 6.14

Idari personel igin yapilan quadrant analizi sonucunda erisim ve y®dnlendirme
Quadrant 1°de katalog tarama, kiitiiphane materyalleri Quadrant 2’de , kiitiiphane
donanimlar1 ve kiitliphane personeli ile sagladigi yardimlar Quadrant 3’te yer
almistir. Kiitiiphane web sitesi Quadrant 4’te saglama ise orta noktada yer almistir.

Saglamanin dahil oldugu quadranti belirtmek giictiir.

Idari personelin igin belirgin olarak goriilen en onemli faktdr; kiitiiphane web
sitesinin beklenti ve performans acisindan diisiik olmasidir. Ayrica katalog taramada
da performans diisiiktiir. Diger biitiin faktorler diger kullanici gruplarindan ayrilacak

derecede onemli farkliliklar gostermemektedir.
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Idari personel igin; kiitiiphane hizmet kalitesi nitelikleri performans ve beklenti

degerleri Tablo — 3.11°de yer almaktadir.

Tabloda goriildiigii gibi bazi hizmet nitelikleri idari personelin beklentilerini

karsilamakta, bazilar1 ise agmaktadir.

Tabloda goriilen veriler kullanilarak yapilan quadrant analizi Sekil - 13°te ¢izilmistir.
Idari personel igin; kiitiiphane hizmet nitelikleri acisindan yapilan degerlendirmede
12 nitelik Quadrant 1°de, 8 nitelik Quadrant 2’de, 9 nitelik Quadrant 3’de ve 11
nitelik de Quadrant 4’te yer almustir.

Tablo — 3.11. Idari Personel - Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Nitelikleri

Nitelikler Beklenti Performans
1 Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 6.53 5.92
2 Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 6.43 5.77
3 Katalog taramada materyallerin mevcut kopya
sayilart belirtilmis 6.62 6.17
4 Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin
materyaller hakkinda dogru bilgi veriliyor 6.50 6.18
5 Katalog taramaya kiitiiphane binasi disindan kolayca
erigilebiliyor 6.64 5.92
6 Kiitiiphane web sitesi goz alict. iyi hazirlanmig 6.21 4.54
7 Kiitliphane web sitesinde gezinmesi kolay 6.36 5.43
8 Kiitiiphane web sitesinden gesitli elektronik
kaynaklara erisilebiliyor 6.43 5.83
9 Kiitiiphane web sitesinden kiitiiphane personeline
ulasilabiliyor 6.38 6.25
10 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 6.43 6.23
11 Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 6.43 6.08
12 Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini igeriyor 6.33 5.09
13 Yalnizca katalog taramasi i¢in kullanilan bilgisayar var 5.54 5.08
14 Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikti alinabiliyor 6.36 5.64
15 Bilgisayarlarda arastirma (Internet. elektronik yayinlar)
baglantilart var 6.79 6.64
16 Video ve kasetgalar var 6.64 6.57
17 Video kasetcalarlari bireysel olarak kullanabilecek
donanim mevcut 6.21 6.21
18 Fotokopi makinesi var 6.79 6.77

63



Tablo — 3.11. (Devami)

Nitelikler Beklenti Performans
19 Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 6.50 6.36
20 Kiitiiphane personeli ihtiya¢ duydugumda yanimda 6.21 6.14
21 Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 6.43 6.43
22 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi
bulma konusunda 6.53 6.27
23 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim
hakkindaki kaynak konusunda 6.53 6.13
24 Kiitiiphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor 6.57 6.64
25 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar belirledi 6.50 5.71
26 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 buldu 6.21 6.14
27 Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 6.00 5.57
28 Kiitiiphane personeli kaynak taramasini dgretti 6.79 6.00
29 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom. video filmlerle
destekleniyor 6.57 5.79
30 Kiitiiphane ders/arastirma ihtiyaglarimi karsiliyor 6.54 6.00
31 Thtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor 6.62 6.09
32 Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman igerisinde
geliyor 6.46 6.11
33 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; satin alma yoluyla 6.23 6.18
34 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi
sOyleniyor; kiitiiphanelerarasi isbirligi ile 6.69 6.18
35 Materyaller rafta dogru yerlerinde 6.93 6.53
36 Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 6.73 6.43
37 Erisim kolayligt; basili koleksiyonlara 6.80 6.00
38 Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiiphanede nerede
oldugunu bulabilmek 6.87 593
39 Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 6.87 6.13
40 Kiitiiphanenin acik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay 6.64 6.29
Ortalama 6.50 6.03
Medyan 6.52 6.13
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3.7.4. Degisik Kullanic1 Gruplari icin Yapilan Quadrant Analizlerinin

Karsilastirilmasi

Kiitiphane kullanict gruplart quadrant analizi sonuglarinda bazi faktorlerin
quadrantlar1 arasinda degisiklikler olduguna deginmistik. Biitiin kullanicilar ve
kullanict gruplar i¢in bu degisikliklerin ne sekilde oldugunu Tablo — 3.12°de yer

aliyor.

Tablo — 3.12. Degisik Kullanic1 Gruplari i¢in Hizmet Kalitesi Faktorlerinin
Quadrant Analizi Sonuclar Karsilastirmasi

Faktorler Kullamerlar | bersonel | OFrenci | poitel
Katalog Tarama 3 1 3 2
Kiitiiphane Web Sitesi 4 2-4 2-4 4
Kiitiiphanedeki Donanimlar 3 34 1 3
Kiitiiphane Personeli ve Sagladig1 Yardimlar 3 3 3 3
Kiitiiphane Materyalleri 2 2 2 2
Saglama 4 4 4 3
Erisim ve Yonlendirme 1 1 1 1

Faktorleri hem tiim kullanicilar, hem de degisik kullanici gruplari igin ele alalim.

Katalog tarama faktorii biitiin kullanicilara ait veriler degerlendirildiginde Quadrant
3’te yer aliyor. Fakat akademik personel birinci idari personel ise ikinci quadrant’ta
yer aldigin belirtiyor. Kullanici sayisi agisindan 6grencilerin fazla olmasi bu faktorii
liclincii quadrant’a tagimistir. Katalog tarama faktorii i¢in beklentilerin diistik oldugu

kullanict grubu 6grencilerdir.

Kiitiiphane web sitesi faktoriinde kullanicilarin tamami dordiincii quadrant’a
diismektedir. Akademik personel ve Ogrencilerde faktor ikinci ve dordiincii
quadrantlar arasinda yer alirken, idari personel de dordiincii quadrantta yer almistir.
Idari personelin sayisinin  azhigi dikkate alindiginda bu pek de ©Onemli
goriilmemektedir. Idari personeldeki beklentinin diisiik olmasi biitiin kullanicilar i¢in

elde edilen sonucu etkilemistir.

66



Kiitliphanedeki donanimlar 6grenciler acisindan oldukga iyi oldugu beklenti skoruna
yansimis ve Quadrant 1’de cizilmistir. Diger kullanic1 gruplarinda ise beklenti bu

faktorden daha diisiik oldugu i¢in iiglincii quadrant’ta yer almistir.

Kiitliphane personeli ve sagladigi yardimlar biitiin kullanici gruplar agisindan

Quadrant 3 olarak belirtilmistir.

Kiitiiphane materyalleri biitiin kullanicilarin ortak beklentisidir ve Quadrant 2’dedir.

Bu faktor i¢in performansi artirmaya yonelik calisma yapilmalidir.

Saglama idari personelde quadrant iicte yer almistir. Diger kullanic1 gruplari ve

genelde isaret edilen quadrant 4 tiir.

Erisim ve yonlendirme faktorii agik ve net olarak Quadrant 1’dedir. Beklenti ve

performans oldukca yiiksektir.

Hizmet kalitesi niteliklerinde de kullanict gruplarina bagli olarak quadrantlar
arasinda farkliliklar olmustur. Bu gecisleri Tablo — 3.13’de gorebiliriz. Tablodaki
veriler incelendiginde bazi niteliklerin biitiin kullanicilar tarafindan benzer sekilde
algilandig1 ve ayni quadrantta yer aldigi goriilmektedir. Bu nitelikler i¢in biitliin

kullanicilart kapsayan bir yaklagim benimsenebilir.

Bunun disinda kullanici grubuna ait 6zelliklerden kaynaklanan ve beklenti, algilama
skorunun diisiik veya yiiksek olmasina bagli quadrant farkliliklar1 bulunuyor. Bu
niteliklerde ise o kullanic1 grubunun beklentilerine bagl olarak uygun iyilestirme

caligmalarinin uygulanmasi, planlanmasi yerinde olur.

67



Tablo — 3.13. Degisik Kullanict Gruplan i¢in Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Niteliklerinin
Quadrant Analizi Sonuclarimin Karsilastirilmasi

- Tiim Akademik | . .| [dari
Nitelikler Kullanicilar Personel Ogrenci Personel

1 Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 1 1 3
2 Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 3 1 3
3 Katalog taramada materyallerin mevcut kopya sayilari belirtilmis 3 4 3
4 Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin materyaller

hakkinda dogru bilgi veriliyor 1 1 1 3
5 Katalog taramaya kiitiiphane binasi digindan kolayca

erisilebiliyor
6  Kiitliphane web sitesi goz alic1. iyi hazirlanmig 4
7  Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay P 1 P 4
8  Kiitiiphane web sitesinden ¢esitli elektronik kaynaklara

erisilebiliyor 2 4 2 4
9  Kiitliphane web sitesinden kiitiiphane personeline ulasilabiliyor 4 3 4 3
10 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 2 4 2 3
11 Kitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 4 4 4 4
12 Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini igeriyor 4 4 4 4
13 Yalnizca katalog taramast i¢in kullanilan bilgisayar var 4 4 4 4
14 Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikt1 alinabiliyor 2 4 2 4

15 Bilgisayarlarda arastirma (internet. elektronik yayinlar)
baglantilar1 var 1 1 1 1
16  Video ve kasetgalar var

1 3 1 1

17 Video kasetcalarlari bireysel olarak kullanabilecek donanim

mevcut 3 3 1 3
18 Fotokopi makinesi var 1 1 1 1
19 Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 3 1 3 3
20 Kiitiiphane personeli ihtiyag duydugumda yanimda 3 1 3 3
21 Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 1 1 1 3
22 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi bulma

konusunda 1 1 1 1
23 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim hakkindaki kaynak

konusunda 3 4 1 1
24 Kiitiiphane personeli dostga ve kolayca iletisim kurabiliyor 1 1 3 1
25 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar belirledi 4 4 4 4
26  Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklari buldu 4 4 4 3
27 Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 4 4 4 4
28 Kiitiiphane personeli kaynak taramasini 6gretti 4 4 4 b
29 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom. video filmlerle

destekleniyor 2 2 2 2
30 Kiitiiphane ders/arastirma ihtiyaglarimi karsiliyor P D) P P
31 Ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin almiyor 4 4 4 b
32 Satin alinmas istenen materyaller belirtilen zaman igerisinde

geliyor 4 4 4 4
33 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor;

satin alma yoluyla 4 4 4 3
34 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor;

kiitiiphaneleraras: igbirligi ile 4 4 4 1
35 Materyaller rafta dogru yerlerinde 1 2 1 1
36 Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 1 1 1 1
37  Erisim kolayligi; basili koleksiyonlara 1 1 1 2
38  Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiphanede nerede oldugunu

bulabilmek 1 1 1 2
39 Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 1 1 1
40 Kiitiiphanenin agik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay 1 1 1 1
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3.8 Fark Analizi (Bosluk / Aralik Skorlar)

3.8.1. Hizmet Kalitesi Nitelikleri ile Tlgili Farkin Anlamlihginin Test Edilmesi

Fark analizine genel olarak bakildiginda kullanicilarin hizmet gérmekte oldugu
Beykent Universitesi Kiitiiphanesinden aldig1 hizmetin beklentilerin altinda oldugu
goriilmektedir. Incelenmekte olan herbir niteligin ve faktdriin fark analizi sonucu
pozitif olarak belirlenmistir. Istatistiki olarak bu olusan farkin anlamli olup
olmadigini eslestirilmis t test (Paired sample t test) yoluyla test edilmis ve bu testin
sonucunda kullanic1 beklentileri ile kiitiiphanenin sunmus oldugu hizmetin miisteri
tarafindan algilanmasi (kiitiiphane performansi) arasindaki fark (p<0,05) istatistiksel
acidan 6nemli bulunmustur. Sonuglar1 ve tiim verileri igeren Tablo Ek — 2’de

verilmigtir.

3.8.2. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Nitelikleri Icin Bosluk/Arahk Skorlarmn
Hesaplanmasi

Arastirma bulgularint sunmak i¢in kullanilan diger bir teknik de bosluk/aralik
skorlarin1 (gap scores) hesaplamak ve nitelikler arasindaki sayisal iliskiyi
incelemektir. Sayisal iliskileri ele almak bize her nitelik bazinda hizmet grubumuzun
beklenti, algilama degerleri arasindaki sayisal iligkiyi gormemizi ve
degerlendirmemizi saglayacaktir. Bu analizde elde edilen degerler beklenti ve
algilama arasindaki fark oldugu icin quadrant analizi sonucglarindan bazi farkliliklar
olabilir. Herhangi bir nitelikten kullanicilarimizin beklentisi diisiik olabilir. Bu diisiik
beklentiye  karsilik  kullanicilarimiz  yiiksek  bir  algilama  (performans)
isaretlediklerinde aradaki fark diisikk olacak ve kaliteli bir hizmet niteligi olarak
goriinecektir. Quadrant analizinde bu niteligin beklenti skoru diisiik oldugu igin;
liclinci veya dordiincii quadrantta yer alacaktir. Bodyle sonuclar yanlis
degerlendirilmemelidir. Nitelikler i¢in her iki analizin yapilmasi ve birlikte

degerlendirilmesi uygun olacaktir.

Analiz sonucunda elde edilen veriler Tablo — 3.14’de goriilmektedir.
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Tablo — 3.14. Hizmet Niteliklerine iliskin Farklar

Std.
Nitelikler N | Ort. [Sapma
1 Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 218 | 1.50 1.60
2 Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 216| 1.50 1.71
3 Katalog taramada materyallerin mevcut kopya sayilari
belirtilmig 206| 1.33 1.68
4 Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin materyaller
hakkinda dogru bilgi veriliyor 209 | 1.55 1.52
5 Katalog taramaya kiitiiphane binasi disindan kolayca
erisilebiliyor 206 1.84 | 2.16
6 Kiitiiphane web sitesi goz alici. Iyi hazirlanmig 208 | 1.95 1.93
7 Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay 205 1.78 1.89
8 Kiitiiphane web sitesinden ¢esitli elektronik kaynaklara
erisilebiliyor 199 1.95 1.88
9 Kiitiiphane web sitesinden kiitiiphane personeline ulagilabiliyor |202| 1.59 1.98
10 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 201 1.76 1.82
11 Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 200| 1.88 2.03
12 Kiitiiphane web sitesi online istek formlarin1 igeriyor 175 235 2.27
13 Yalnizca katalog taramasi igin kullanilan bilgisayar var 203| 0.72 2.30
14 Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikti almabiliyor 210 2.95 2.49
15 Bilgisayarlarda arastirma (Internet. elektronik yayinlar)
baglantilar1 var 214| 1.03 1.70
16 Video ve kasetcgalar var 208 | 0.98 1.75
17 Video kasetcalarlar bireysel olarak kullanabilecek donanim
mevceut 213 1.11 1.79
18 Fotokopi makinesi var 213| 1.11 1.83
19 Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 221 1.03 1.93
20 Kiitiiphane personeli ihtiyag duydugumda yanimda 217 1.11 2.02
21 Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 210 0.93 1.99
22 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi bulma
konusunda 211| 1.23 1.75
23 Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim hakkindaki kaynak
konusunda 203 | 1.40 1.82
24 Kiitiiphane personeli dostca ve kolayca iletigim kurabiliyor 208 | 0.97 1.79
25 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar belirledi 213 | 1.46 1.94
26 Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklart buldu 215 1.38 2.08
27 Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 209 | 1.78 2.14
28 Kiitiiphane personeli kaynak taramasini d6gretti 209| 1.69 2.16
29 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom. video filmlerle
destekleniyor 216 1.93 1.90
30 Kiitliphane ders/aragtirma ihtiyaglarimi karsiliyor 213 2.04 1.78
31 Ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor 208 | 2.27 2.12
32 Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman igerisinde
geliyor 193] 2.39 2.22
33 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor;
satin alma yoluyla 192 2.09 2.42
34 Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor;
Kiitiiphanelerarasi isbirligi ile 183 2.21 2.34
35 Materyaller rafta dogru yerlerinde 218 | 1.77 1.85
36 Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 211| 1.65 1.81
37 Erisim kolayligi; basili koleksiyonlara 215| 144 1.71
38 Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiiphanede nerede oldugunu
bulabilmek 216| 1.50 1.74
39 Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 216| 1.50 1.68
40 Kiitiiphanenin agik olup olmadigimi 6nceden bilmek kolay 215| 0.75 1.57
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Sonuglar bize sunu gosterdi; kiitiiphane herhangi bir hizmet niteliginde okuyucu
beklentilerinin 6tesine gegemedi. Sadece bazi nitelikler kaliteli aralik/bosluk skoruna

ulast.

Asagida verilen 5 nitelik 1.00’dan az olan kaliteli olarak adlandirabilecegimiz
aralik/bosluk skoruna ulasti.

13. Yalnizca katalog taramasi icin kullanilan bilgisayar var (aralik/bosluk - 0.72);
40. Kiitliphanenin agik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay (aralik/bosluk - 0.75);
21. Kiitiiphane personeli saygili ve nazik (aralik/bosluk - 0.93 );

24. Kiitliphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor (aralik/bosluk- 0.97);
16. Video ve kasetcalar var(aralik/bosluk - 0.98 ).

Asagida verilen 15 hizmet niteligi ise 1.00<1.5 aralik/bosluk skoruna ulagmistir.

19. Kiitliiphane personeli cana yakin ve ilgili (aralik/bosluk - 1.03 );

15. Bilgisayarlarda arastirma (internet. elektronik yayinlar) baglantilar1 var
(aralik/bosluk - 1.03 );

18. Fotokopi makinesi var (aralik/bosluk - 1.11 );

20. Kiitiiphane personeli ihtiya¢ duydugumda yanimda (aralik/bosluk - 1.11 );

17. Video kasetgalarlar1 bireysel olarak kullanabilecek donanim mevcut
(aralik/bosluk - 1.11);

22. Kiitliphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi bulma konusunda
(aralik/bosluk - 1.23);

3. Katalog taramada materyallerin mevcut kopya sayilari belirtilmis
(aralik/bosluk — 1.33);

26. Kiitliphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 buldu (aralik/bosluk - 1.38);

23. Kiitliphane personeli uzmanlik alani; alanim hakkindaki kaynak konusunda
(aralik/bosluk - 1.40);

37. Erisim kolaylig1; basili koleksiyonlara (aralik/bosluk - 1.44);

25. Kiitliphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 belirledi (aralik/bosluk - 1.46);

2. Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip (aralik/bosluk - 1.50);

39. Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici (aralik/bosluk - 1.50);

1. Katalog tarama acik ve kolay anlagilir bilgilere sahip (aralik/bosluk - 1.50);
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38. Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiiphanede nerede oldugunu bulabilmek
(aralik/bosluk - 1.50).

Asagida verilen 20 hizmet niteligi ise kullanic1 beklentilerini karsilamaktan diger

niteliklere oranla daha uzak olanlardir. Beklentilerin kisiden kisiye degistigi goze

aliirsa bu niteliklerin daha ayrintili incelenmesi yerinde olur.

4. Katalog taramada kiitiiphanede mevcut biitiin materyaller hakkinda dogru bilgi
veriliyor (aralik/bosluk - 1.55);

9. Kiitiiphane web sitesinden kiitliphane personeline ulasilabiliyor (aralik/bosluk —
1.59);

36. Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor (aralik/bosluk - 1.65);

28. Kiitliphane personeli kaynak taramasini 6gretti (aralik/bosluk - 1.69);

10. Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor (aralik/bosluk - 1.76);

35. Materyaller rafta dogru yerlerinde (aralik/bosluk - 1.77);

27. Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi (aralik/bosluk - 1.78);

7. Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay (aralik/bogluk - 1.78);

5. Katalog taramaya kiitiiphane binasi disindan kolayca erisilebiliyor
(aralik/bosluk- 1.84);

11. Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor (aralik/bosluk - 1.88);

29. Kiitliphane biitlin kaynaklara sahip; cd-rom. video filmlerle destekleniyor
(aralik/bosluk - 1.93);

6. Kiitliiphane web sitesi goz alici. 1yi hazirlanmis  (aralik/bosluk - 1.95);

8. Kiitliphane web sitesinden ¢esitli elektronik kaynaklara erisilebiliyor
(aralik/bosluk - 1.95);

30. Kiitiiphane ders/aragtirma ihtiyaglarimi karsiliyor (aralik/bosluk - 2.04);

33. Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor; satin alma
yoluyla (aralik/bosluk - 2.09);

34. Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor; kiitliphanelerarasi
isbirligi ile (aralik/bosgluk - 2.21);

31. Ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor (aralik/bosluk - 2.27);

12. Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini igeriyor (aralik/bosluk - 2.35);

32. Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman igerisinde geliyor

(aralik/bosluk - 2.39);

14. Bilgisayarlar yaziciya bagh ¢ikt1 alinabiliyor (aralik/bosluk - 2.95).

72



Fark analizi sonucunda elde edilen veriler incelendiginde sonuglarin quadarant
analizinde elde edilen sonuglarla benzer oldugu goriilecektir. Daha o6nce de
belirttigimiz gibi 6zellikle 13. nitelikte beklentinin diigiik olmasina bagli olan durum
s6z konusudur. Bu nitelik quadrant analizinde dordiincii bolgede yer alirken, farklar
icin yaptigimiz analizde kaliteli aralik/bosluk skoruna ulagsmistir. Bunun nedeni bu

nitelik i¢in beklentinin diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir.

Buna benzer bir durum kiitiiphane personeline iliskin niteliklerde goriilmektedir.
Kaliteli bosluk/aralik skoruna ulasabilmek farklarin degerlerinin daha diisiik olmasi
ile miimkiindiir. Ozellikle 1.5 ve daha yukardaki bosluk/aralik skorlarma ulasmis
hizmet nitelikleri i¢in farki diisiiriicii (performansi artirici) ¢alismalar yapilmalidir.
Nitelikler arasinda farkin en yiiksek oldugu nitelik; (14) bilgisayarlarin yaziciya bagl
ve ¢ikt1 alinabiliyor olmasidir. Bu nitelik yaninda satin alinan materyallerin belirtilen
zaman icerisinde gelmesi, kiitiiphane web sitesindeki online istek formlari,
kullanicilarin ihtiyac1 olan materyallerin kiitiiphaneye satin alinmasi, istenen
materyallerin ne kadar siirede saglanacagi, kiitiiphanenin ders aragtirma ihtiyaglarini
kargilamas1 ve diger nitelikler bosluk/aralik skorlari acisindan oldukca diisiik

goriilmektedir. Oncelikle belirtilen nitelikler i¢in iyilestirme ¢alismalar1 yapilmalidir.

Farklar icin olusan araliklar1 en iyi sekilde bir grafik iizerinde gorebiliriz.
Arastirmamizin bu boéliimiinde oncelikle hizmet kalitesi nitelikleri ve daha sonrada

hizmet kalitesi faktorleri i¢in bosluk/araliklar1 grafik tizerinde gorelim.

Hizmet kalitesi nitelikleri i¢in ¢izilmis grafik Sekil- 3.11°de verilmistir. Grafik’te
diger analiz metodlar1 gibi bize sorunlu ve iyi olan nitelikleri ilk etapda

yansitmaktadir.

Yalnizca katalog taramasi i¢in bilgisayar bulunmasi (13) niteligi i¢in beklenti
oldukca disiiktir. Performansla beklenti arasindaki bosluk/aralik  azdir.
Bilgisayarlarin yaziciya bagli olmasi ve c¢ikti alinabilmesi (14.nitelik) beklenti
acisindan oldukga yiiksek olmasina karsin performans diistiktiir. Kiitliphanenin ac¢ik
olup olmadigini1 6nceden bilmekle (40. nitelik) ilgili nitelik ise kaliteli bosluk/aralik

skoruna ulagmustir.
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Hizmet kalitesi faktorleri ile ilgili grafik asagida Sekil- 3.12°de ¢izilmistir. Aradaki
farklarin en diisiik oldugu faktorler; erisim - yonlendirme, kiitiiphanedeki
donanimlar, kiitiphane personeli - sagladigi yardimlardir. Farklari saydigimiz
faktorlere gore daha fazla olanlar ise; saglama, kiitiiphane materyalleri, kiitliphane

web sitesi olarak siralanabilir. Katalog tarama ise iyi durumdadir.

Sekil - 3.12. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Faktorleri

®— Beklenti ®— performans

Katalog Tarama  Kiitiiphane Web Kiitiiphanedeki Kiitiiphane Kiitliphane Saglama Erisim ve
Sitesi Donanimlar Personeli ve Materyalleri Yonlendirme
Sagladigt

Yardimlar

3.9. Diger Beklentiler

Katilimcilara 6nemli gordiikleri baska beklentileri olup olmadigi soruldugunda
117°si (%52) olumlu yanit verdi ve bir hizmet niteligi listeledi. Listelenen
niteliklerden bazilar1 anket sorulariyla benzerdi. Nitelikler arasinda; kiitiiphane
materyallerinin sayisi, materyallerin iade siireleri, kiitliphane personeli, kiitiiphanenin
fiziki kosullari, ¢aligma alanlarmin sessizligi, kiitiiphaneler aras1 igbirligi,
kiitiiphanenin agik oldugu saatler, internet erisiminin yavas olmasi gibi hizmet
nitelikler birden fazla kisi tarafindan deginilenlerdi. Kullanicilarin en ¢ok iizerinde
durdugu nitelik materyal sayisinin yetersiz olmasi, ¢alisma alanlarinin sessizligi ve

internet erisim hiziydu.
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Materyal sayisinin  arttirilmasina  iliskin - nitelikler; kiitiiphanede yer alan
materyallerin yetersiz oldugu, daha fazla kitap, dergi, Tiirkce yaym ve kopya
sayisinin artmasi lizerine yogunlasti. Calisma alanlarinin sessiz olmasi da kullanicilar
acisindan yine olduk¢a Onemliydi. Internet ve erisim hizina iliskin beklentiler

yluksekti ve bir kullanici da internetle ilgili egitim verilmesini istiyordu.

Yukarida sayilan nitelikler disinda ¢ok fazla kullanicinin deginmedigi bize yol
gosterecek yardimci olacak beklentiler vardi. Bu beklentiler arasinda; aranan
materyalin nasil daha kisa siirede ve hizli bir sekilde bulunabilmesi, anahtar terimler
tizerinden isteyen kullanicilara tarama yapilmasi, elektronik veritabanlarinin satin
alimmasi1 ve kullanima a¢ilmasi, dvd alimi, giincel kitap alimi1 i¢in anket yapilmasi,
gazete arsivi olmasi, bilgisayarlardaki arizalarin daha kisa siirede onarilmasi,
dergilerin son sayilarinin kiitliphane disina 6diing verilmesi, biitiin bilgisayarlarin
yazictya bagli olmasini da iceren beklentiler kullanicilarin dile getirdikleri hizmet

nitelikleriydi.

3.10. Bes SERVQUAL olciitii icin 100 puan dagilim

3.10.1. Yapilan Calismanin Degerlendirilmesi

Aragtirmamizin B boliimii (Ek-1) kiitliphaneler ve verdikleri hizmetlerle ilgili bes
ozelligi igeriyor. Kullanicilar arastirmada 100 puant Onem derecesine gore
SERVQUAL olciitlerine dagittilar. Bu puanlama sonucu Tablo — 3.15°de
goriilmektedir. “Fiziksel 6zellikler” en yiiksek yiizdeyi alirken “duyarlilik” (empati)
ise en diisiglinii aldi. “Glivenilirlik” ve “hevesliligin” yilizdeleri ise sadece bir puan

diisiiktil.

Tablo — 3.15. Bes SERVQUAL Boyutu

100 Puan Ortalama
Boyutlar Dagilimi (Standart Sapma) N
Fiziksel Ozellikler (Tangibles)1 22 21,97 (10,30) 237
Giivenilirlik (Reliability)2 21 20,82 ( 9,66) 237
Heveslilik (Responsiveness)3 21 21,07 ( 8,36) 237
Giivence (Assurance)4 19 19,32 ( 7,82) 237
Duyarlilik (Empaty)5 17 16,78 ( 8,58) 237

Notlar:
1 Kiitiiphanenin fiziksel 6zellikleri, ekipmanlar1 ve iletisim materyallerinin goriiniimii
2 Kiitiiphanenin vadettigi hizmetleri gergeklestirmedeki kararlilig1 ve giivenilirliligi
3 Kiitiiphanenin okuyucularina yardim etmedeki istekliligi ve hizli hizmet sunumu
4 Kiitiiphane personelinin bilgisi, nezaketi, giiven ve inandiricilik verme 6zelligi
5 Kiitiiphanenin okuyucularina sagladig: 6zenli ve bireysel ilgi
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Katilimcilara bu bes 6zellik disinda kendileri agisindan dnemli gordiikleri 6zellik
olup olmadigi soruldugunda 48 kisi (%20) olumlu yanit verdi. Kullanicilardan
gelen yanitlar; kiitiiphane caligma saatleri, materyal sayisi ve yeterliligi, fiziki
kosullar, yayin teslim siiresi, aranan bir materyalin kolay bulunabilmesi, bilgisayar
sayisi, giiriiltii, eletronik yayinlar, oryantasyon ve kiitiiphane i¢indeki yonlendirici
isaretlere odakliydi. Kullanicilar agisindan en onemli goriilen 6zellik materyal

sayisinin eksik yetersiz olmastydi.

3.10.2. Kiitiiphanecilik Sektorii Icin Daha Once Yapilmis Uygulamalarla
Karsilastirilmasi

Anketin B boliimii temel SERVQUAL uygulamasi ile direk baglanti saglamaktadir.
Kiitliphanecilik sektorii lizerine yapilmis diger caligmalarla, elde ettigimiz sonuglari
birlikte ele almamiz bize hizmet kalitesi dl¢timiiyle ilgili yapilmis benzer ¢alismalari
karsilagtirma olanagi saglayacaktir. Yapilan karsilastirma Tablo — 3.16°da

goriilmektedir.

Yaptigimiz ¢aligma ve Nitecki ve Hernon’un c¢alismasini hari¢ tutarsak tabloda
“giivenilirlik” en 6nemli, “fiziksel 6zellikler” en az dnemli olandir. Arastirmamizda
ise “fiziksek oOzellikler” en yiliksek ylizdeyi alirken, “duyarlilbik” (empati) en
diisiigiinii aldi. Nitecki ve Hernon’un ¢aligmasindan farkli olarak arastirmamizda en

onemli 6zellik “fiziksel 6zellikler” olarak belirtilmisti.

Aragtirmamizda temel aldigimiz Nitecki ve Hernon’un caligsmasi ile elde ettigimiz
sonuclar benzerlik gostermektedir. Yilizdeler arastirmamizda birbirine yakin

cikarken, Nitecki ve Hernon’un ¢alismasinda giivenilirlik en biiyiik yiizdeye sahiptir.

Benzer sekilde SERVQUAL’in ¢esitli kiitliphane uygulamalar1 karsilastirildi.
Katilimcilara en 6nemli ve en az onemli Olgiitleri tanimlamalari istendi. (Tablo —
3.17.) Bir referans hizmeti arastirmasindan baska tiim uygulayicilar giiveniliriligi tek
en Oonemli hizmet Olciitii olarak tanimladilar. Yaptigimiz calisma ve  Nitecki ve
Hernon’un arastirmasi hari¢, “fiziksel Ozellikler” en az Onemli Olgiit olarak
tanimlandi. Arastirmamizda en Onemli “fiziksel oOzellikler”, “heveslilik” , en

onemsiz “ duyarlilik” (empati) idi.
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Olgiitler hakkinda kullanicilardan sadece birkaci yorum yapti. Gelen yorumlar ise bu

bes Ol¢iitten bazilarinin birbiri ile benzerlik gosterdigine iliskindi.
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Tablo — 3.16. Bes SERVQUAL Boyutu 100 Puan Dagihminin Daha Once Yapilmis Calismalarla Karsilastiriimas:

Boyutlar %

Fiziksel
Ozellikler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Duyarlilik
Arastirma Kapsami N (Tangibles) (Reliability) (Responsiveness) (Assurance) (Empaty)

Zeithalm ve digerleri (1990) | Cesitli Sektorler 1936 11 32 22 19 16
Bulgan (2002) Akademik Kitiiphane | 237 22 21 21 19 17
Nitecki & Hernon (2000) Akademik Kiitiiphane 221 18 32 22 16 12
Coleman ve digerleri (1997) | Akademik Kiitiiphane 198 16 27 24 19 15
Edwards & Browne (1995) Akademik Kiitiiphane 80 9 36 23 17 15
Nitecki (1995) Akademik Kiitliphane

(kttiiphaneler arasi

isbirligi) 140 9 39 23 17 13
Stein (1998) Akademik Kiitiiphane

(kiittiphaneler aras1

isbirligi) 246 8 41 24 16 11
Hebert (1994) Halk Kiitiiphanesi

(kttiiphaneler arasi

isbirligi) 130 12 35 20 20 14
Nitecki (1998) Akademik Kiitiiphane

(referans hizmetleri) 95 10 26 25 22 18
Nitecki (1998) Akademik Kiitiiphane

(referans hizmetleri) 90 10 31 23 24 16
Nitecki (1998) Akademik Kiitiiphane

(reserv koleksiyonu) 101 9 35 24 19 13
White (1994) Ozel Kiitiiphaneler 12 34 23 18 13
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Tablo — 3.17. Kiitiiphanelerde SERVQUAL boyutlarin en 6nemli ve 6nemsiz karsilagtirmasi

En 6nemli boyutlarin yiizde olarak dagihm

Fiziksel
Ozellikler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Duyarlilik

Aragtirma Kapsami N (Tangibles) (Reliability) | (Responsiveness) | (Assurance) (Empaty)
Nitecki (1995) Akademik Kiitiiphane (kiitiiphaneler arasi

isbirligi) 138 1 72 18 3 3
Stein (1998) Akademik Kiitiiphane (kiitiiphaneler aras1

isbirligi) 246 2 79 17 3 0
Nitecki (1995) Akademik Kiitiiphane (referans hizmetleri) | 92 1 32 37 18 10
Nitecki (1998) Akademik Kiitliphane (referans hizmetleri) | 91 1 58 12 24 3
Nitecki (1995) Akademik Kiitiiphane (reserv

koleksiyonu) 109 1 62 21 13 1
Nitecki & Hernon (2000) | Akademik Kiitiiphane 219 15 62 16 4 5
Bulgan (2002) Akademik Kiitiiphane 212 29 23 29 8 11

En 6nemsiz boyutlarin yiizdelik dagilimi
Fiziksel
Ozellikler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Duyarlilik

Aragtirma Kapsami N (Tangibles) (Reliability) | (Responsiveness) (Assurance) (Empaty)
Nitecki (1995) Akademik Kiitiiphane (kiitiiphaneler arast

isbirligi) 139 83 0 0 3 10
Stein (1998) Akademik Kiitiiphane (kiitiiphaneler arasi

isbirligi) 243 79 0 0 4 16
Nitecki (1995) Akademik Kiitiiphane (referans hizmetleri) | 94 71 4 1 4 19
Nitecki (1998) Akademik Kiitiiphane (referans hizmetleri) | 92 84 0 0 5 11
Nitecki (1995) Akademik Kiitiiphane (reserv

koleksiyonu) 112 78 3 1 5 10
Nitecki & Hernon (2000) | Akademik Kiitiiphane 219 32 1 4 12 51
Bulgan (2002) Akademik Kiitiiphane 197 24 14 5 19 38
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3.11. Biitiinsel Beklentiler

Katilimcilara on puanh cetvel iizerinden Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin
hizmetleri, miikemmel bir kiitiiphaneden beklentilerini, “eksik kaliyor”, “karsiliyor”,
“astyor” seklinde siralamalarini istedik. Bu soruya verilen ortalama 4.78’di [n=233,
standart sapma=1.74]. Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin kirk nitelik {izerinde
nasil bir hizmet sagladig1 yedi puanli 6lgek lizerinde siralamada 4.74; on puanlh
cetvele uygulandiginda ise performans ortalamast  6.78’di.  Sonuglar
karsilastirildiginda Beykent Universitesi Kiitiiphanesi biitiinsel olarak kullanicilarin

beklentilerini tam anlamiyla kargilamadig: goriiliiyor.

Anketin C boliimiinde kullanicilardan istenen bir diger bilgi Beykent Universitesi
Kiitliphanesi’nin herhangi bir hizmetinin onlu skala iizerinde yedinin altinda puan
alip almadigiydi. Evet cevabin1 veren kullanict sayist 109 (% 60.2) [n=181]"du. 72

(%39.8) kullanici ise yedinin altinda puan almadigini savunuyordu.

Yedinin altinda puan alan nitelikler; kiitliphane materyalleri, kiitiiphanedeki
bilgisayarlar, internet erigimi, kiitiiphane personeli, giiriilti olarak siralandu.
Nedenleri i¢in yapilan agiklamalarda ise; kiitliphane materyalleri i¢in, yayin sayisinin
azligma odakhiydi. Kiitiiphanedeki bilgisayar sayisinin az oldugu belirtiliyor,
kiitiiphanede daha sessiz bir calisma ortami saglanmasi isteniyordu. Kiitliphane
personeli sayisinin yetersiz oldugu ve artirilmasi gerektigi kullanicilarin siraladigi

nedenlerdendi.
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4. SONUC ve ONERILER

Bu arastirma kiitiiphanelerdeki hizmet kalitesini 6lgmek icin yapilmistir. Arastirmada
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis SERVQUAL enstriimaninin
Nitecki ve Hernon tarafindan kiitiiphanelere uyarlanmis sekli kullanilmistir. Elde
edilen verilerde kullanicinin bir kiitiiphanede 6nemli olarak varsaydigi kriterlerin
neler oldugu saptamak, kullanicilarin ideal olarak gormek istedigi kiitiiphanedeki
beklentilerinin neler oldugunu belirlemek ve biitlin bunlarin yanisira hizmetlerinden
yararlandigi Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’ndeki hizmeti nasil algiladig
saptanmistir. Bu amag i¢in pazarlamada siklikla kullanilan quadrant analizi, fark

analizinden (gap analysis) yararlanilmistir.

4.1. Arastirmanmin Bulgular:

Benzer arastirmalara oranla yiiksek geri doniis orani elde ettigimiz arastirmamizda
237 kullanic1 degerlendirildi. Geri donilis oram1 %50.4 idi. Kullanict gruplarinin
dagilimi; 172 (%73) 6grenci, 5 (%21) akademik personel, 15 (%6) idari personelden

olusuyordu.

Anketleri uyguladigimiz  2000/2001 bahar yariyilinda Beykent Univeritesi
Kiitliphanesini 218 (% 94,4) kisi kullandiginm1 belirtti. Bahar yariyilinda kiitiiphane
hizmetlerinden yararlanmayan 12 (% 5.6) kullanici vardi. Secilen 6rneklemdeki

kullanicilar kiitiiphaneyi yiiksek oranda kullaniyordu. (n=237)

Kullanict gruplarinin fakiilte/bdliim bazinda yiizdelik dagilimi ise; Fen Edebiyat
Fakiiltesi %14.8, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi %31.2, Mimarlik Fakiiltesi
%22.4, Giizel Sanatlar Fakiiltesi %11, Yabanci Diller Yiiksek Okulu %12.2, Sosyal
Bilimler Enstitiisti %2.5, diger %35.9 idi.
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Kiitiiphane kullanim oranlarina baktigimizda, kiitiiphanenin en ¢ok “haftada birkag
kez” [96, % 40.5 ] kullanildig1 goriilmektedir. Bunun yaninda “giinliik” [50, % 21.1],
“haftada bir kere” [28, % 11.8], “haftada bir kereden az” [27, %11.4] ve “diger” [22,
% 9.3] oldugu goriildi. Kiitiiphaneyi en sik kullanan kullanict grubunun 6grenciler

oldugu goriilmiistiir.

Anketlerden elde ettigimiz verilerin giivenilirligi Oncelikle test edildi. Yapilan
degerlendirmeler de cronbach alpha degerleri tatmin edici seviyede bulunmustur.

Faktorler icin giivenilirligin teyidi alindiktan sonra diger analizlere baslandi.

Ilk olarak biitiin kullanic1 gruplarini iceren quadrant analizi yapildi. Quadrant analizi
sonucunda “erisim ve yonlendirme” Quadrant 1’de, “kiitliphane materyalleri”
Quadrant 2°de, “katalog tarama”, “kiitiiphanedeki donanimlar”, “kiitiiphane personeli
ve sagladigi yardimlar” Quadrant 3’te, “kiitiiphane web sitesi” ve “saglama”

Quadrant 4’te yer aldi.

“Erisim ve yonlendirme” elde tutulmali, “kiitiphane materyalleri” gelistirilmeli,
“katalog tarama”, “kiitiiphanedeki donanimlar”, “kiitiiphane personeli ve sagladigi
yardimlar” tekrar gozden gecirilmeliydi. “Kiitiiphane web sitesi” ve “saglama”
beklenti ve performans acgisindan olduk¢a digiikti. Bu faktorlerin ayrintili

incelenmesi, tekrar gozden gegirilmesi gerekiyordu.

Kiitliphane hizmet niteliklerini kapsayan quadrant analizi sonucunda ; Quadrant 1’e
14, Quadrant 2’ye 6, Quadrant 3’e 6, Quadrant 4’e 14 nitelik diistii. Nitelikler
kendilerini kapsayan faktorlerle karsilastirildiklarinda, bazi niteliklerin quadrantlari
arasinda gegisler oldugu belirlendi. Bunun baslica nedeni; beklenti ve

performansdaki degisimlerdi.

Niteliklere iligkin yapilan quadrant analizinde kullanicilar kiitiiphane web sitesini
beklenti ve performans agisindan oldukca diisiik belirlemislerdi. Performansin diisiik
olmas1 web sitesinin tekrar gézden gecirilmesi gerektigine isaret ediyordu. Bunun
yaninda beklentinin de diisiikk olmast web sayfasi ile ilgili niteliklerin kullanicilar

acisindan yeterince 6nemsenmedigini gosteriyordu.
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Kullanicilar kiitiiphane personelinin aradiklar1 kaynaklar1 bulmasini, belirlemesini,
degerlendirmesini istemiyordu. Kullanicilar kiitiiphaneyi kendi baslarina kullanmak
istiyorlardi. Saglama i¢in beklenti ve performans olduk¢a diigiiktii. Bunun nedenleri
arasinda kullanict gruplarinin tamaminin bu hizmetten yararlanmamasi yatmaktadir.
Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nde saglama sadece akademik personel icin

yapilmaktadir.

Biitiin kullanic1 gruplart i¢in quadrant analizi ayrintili olarak yapildi. Faktorler
bazinda yapilan degerlendirmede kullanict gruplari arasinda bazi quadrant
degisimleri oldu. Ogrenciler “katalog tarama” faktdriiniin Quadrant 3’te oldugunu
savundular. Ayn1 faktoér akademik personelde bir, idari personelde ikinci quadrantta
idi. En biyiik kullanict grubumuz olan o6grenciler bazi Onemli faktorlerde

beklentilerini diisiik olarak isaretlemislerdi.

“Kliitiiphanedeki donanimlar” beklenti ve performans agisindan 6grenciler icin
oldukca 6nemliydi. Kullanict gruplarimiz i¢inde fiziksel niteliklere en ¢ok 6grenciler
onem vermekteydiler. Hizmet nitelikleri acisindan da kullanici gruplart arasinda bazi

goriis ayriliklar1 vardi.

Elde ettigimiz verileri degerlendirecegimiz diger bir analizde fark analiziydi. Olusan

farklarin anlamliliklar test edildi. Aradaki fark anlamliydi.

Fark analizi sonucunda 5 nitelik kaliteli (< 1.00) aralik/bosluk degerine ulasti. 15
hizmet niteligi (1.00 < 1.5) skoruna, 20 hizmet niteligi ise 1.5’ten biiylik
aralik/bosluk skoruna ulasti. Aradaki farklar1 gosteren grafikler de sonuglari agikca

ortaya c¢ikardi.

Arasgtirmamiza katilan kullanicilardan 117 (% 52)’si onemli gordiikleri diger
beklentilerini belirttiler. Yazilan beklentilerden bazilar1 anket sorulari ile benzerdi.
Listelenen nitelikler arasinda kiitiiphane materyallerinin sayisinin artirilmast,
materyallerin iade siirelerinin yeniden diizenlenmesi, kiitliphanenin fiziki
kosullarinin iyilestirilmesi, caligma alanlarinin daha sessiz hale getirilmesi,
kiitiiphanenin agik oldugu saatlerin uzatilmasi, internet erigimi, kullanicilar agisindan

onemli goriilen niteliklerdi. Beklentiler analizler sonunda elde etti§imiz verileri
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destekleyici nitelikteydi. Kullanicilar daha ¢ok fiziksel o6zellikler {izerinde

yogunlastilar.

Bes SERVQUAL boyutu i¢in yaptigimiz 100 puan dagiliminda; fiziksel 6zellikler
(%22) ile en yiiksek ylizdeyi aldi. Duyarlilik (%17) ise en diisiik yiizdeyi alan
boyuttu. Anketini kullandigimiz arastirmadan bazi farkli sonuglar elde ettik. En

onemli sonug; fiziksel 6zelliklerin en 6nemli boyut olarak ortaya ¢ikmasiydi.

Kiitiiphanecilik sektorii icinde halihazirdaki SERVQUAL uygulamalar ile yapilan
karsilastirmada “giivenilirlik” diger c¢alismalarda tek en Onemli boyuttu.
Arastirmamizda en 6nemli boyut “fiziksel 6zellikler” ve “heveslilik”, en 6nemsizi ise
“duyarlilik” empati olarak belirlendi. Kullanicilar bes SERVQUAL 6l¢iitii disinda
kendileri i¢in 6nemli gordiikleri 6zellikleri siraladilar. 48 (%20) kisi kendileri i¢in
onemli olan 6zellikleri belirtti. Gelen yanitlar gogunlukla fiziksel (somut) 6zelliklerle

ilgiliydi.

Beykent Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilarindan anketin (C) béliimiinde on
puanli cetvel {iizerinden kiitliphanenin hizmetlerini degerlendirmeleri istendi.
Kullanicilardan gelen ortalama skor 4.78 [n=233, Sd=1.74] olarak gerceklesti.
Anketin (A) boliimiinde yedili 6lgek iizerinde elde edilen ortalama skor 4.74 olarak
belirlendi. On puan cetvelinden en azindan yediyi tutturmasi gereken kiitiiphanenin
kullanic1 beklentilerini biitiinsel olarak tam anlamiyla karsilamadig1 goriilmiistiir. 109
(%60.2) kisi Beykent Universitesi Kiitiiphanesi hizmetlerinin onlu skala iizerinde
yedinin altinda puan aldigin1 savundu. Yedinin altinda puan alan nitelikler arasinda;
kiitiiphane materyalleri, bilgisayarlar, internet erisimi, kiitiiphane personeli, ¢alisma
alanlarmin giirtiltilii olmas1 gibi nitelikleri siralanmistir. Nedenler ise fiziksel

ozellikleri iceriyordu.

4.2. Arastirmanin Kisitlari

SERVQUAL tatmini 6lgen bir yontem degildir. Beklenti ve performans arasindaki
boslugu 6lgen SERVQUAL dogasi, kiitliphane okuyucular1 i¢in anlamli miktarda
kaliteli performanstir. Bununla beraber yontemin temeli, hizmet performansiyla ilgili

toplanan diger verilerden farkli olabilen miisterilerin algilamalaridir. Kullanici
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algilamalariin farkliliklarindan kaynaklanan kisitlar olusabilmektedir. Eger hizmet
nitelikleri i¢in gecerli olan asil performans Olcilileri miisterinin performans

anlayisindan farkli ise kullanicilarin algilamalariin temeli gézden gegirilmelidir.

Uzerinden zaman ge¢mis olan, hizmet gelistirme ¢alismalar1 baglamadan dnceki bir
zaman dilimine dayanan tecriibeler hizmet kalitesinin biitiinsel etkisini negatif olarak

etkilemistir. Biitiinsel algilama sonuglar1 daha diisiik ¢cikmaktadir.

Kullanilan yap1, hizmet kalitesi 6l¢iimiine yoOnelik arastirmanin sik ve kapsamli
sekilde uygulanmasimmi  gerektirir. Belirli zaman periyodlarinda yapilan

degerlendirmeler ile gelismeler daha iyi takip edilebilir.

4.3. Arastirmanin Katkisi

Kiitiiphanecilik sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢timii {izerine iilkemizde daha once
yapilan benzer caligmaya rastlanamamustir. Arastirmamiz bu alandaki boslugu

dolduracak ve mevcut literatiire katki saglayacaktir.

Benzer aragtirmalarda yapilan quadrant analizleri biitiin kullanic1 gruplarini birlikte
degerlendirmektedir. Kullanict gruplart  bazinda ayrintili  degerlendirmeler
yapilmamistir. Bu acidan da arastirmamiz kullanici gruplarinin ihtiyag ve isteklerini
daha ayrintili degerlendirmeyi, kullanict gruplarina yonelik hizmet niteliklerini
gelistirmeyi hedeflemistir. Kullanici gruplar1 arasinda olusan quadrant farkliliklar

karsilastirilmali olarak degerlendirilmistir.

Ceviri anket kullandigimiz aragtirmamiz diger akademik kiitliphanelerde yapilacak

benzer aragtirmalar i¢in 6rnek olusturabilecektir.

Pazarlama arastirmalart i¢in siklikla kullanilan Marketing Manager for Excel (MM4

XL ver. 3.0) prpgraminin kiitiiphanecilik sektorii i¢in yapilan ilk uygulamasidir.
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4.4. Oneriler

Anket formunun dagitilmasi, toplanmasi ve verilerin degerlendirilmesi zahmetliydi
ve zaman aldi. Buna karsilik geri donilis oranimiz yiiksekti. Ankette sorulan sorular
daha yalin ve kisa hale getirilebilir. Kullanicilarin daha kolay bir sekilde anket

formunu doldurmalar1 e-mail, web araciligiyla saglanabilir.

Kiitliphane yonetimi uygulamay:1 diizenli araliklarla tekrarlayip belli niteliklerin
bosluk/aralik skorlarini takip ederek gelismeleri izleyebilir. Birinci quadrant’a daha

fazla nitelik tasimanin yollarini arayabilir.

Yapilan arastirma ile veriler toplanmis ve analiz edilmistir. Bundan sonraki asamada
bu bilgilere sahip olan kiitliphane yonetiminin hareket yontemi iizerinde
durulmalidir. Elde edilen veriler hizmet gelistirme c¢abalar1 iginde kiitiiphane
personeline nasil diizenlenip sunulmalidir? Calisanlarin arastirma sonuglarina
objektif olarak yaklasarak savunmaya ge¢melerini dnlemek i¢in ne gibi hazirliklar
yapilmalidir? Anket {izerine kullanicilar tarafindan yazilan baz1 ifadeler
bulunmaktadir. Bu ifadeleri karsilastirmanin ve degerlendirmenin daha etkili bir yolu

olabilir mi?

Yapilan arastirma devamli 6l¢iim gerektiren bir uygulamadir. Kiitiiphaneler ankette
belirtilen hizmet niteliklerini gozden gegirerek kendi yerel kullanict girdisi i¢in bir

yontem Uretebilirler.

Kiitiiphanenin aragtirmay1 planladigi hizmet niteligi ne olursa olsun, anket formu
kullandigimizdan uzun olmamalidir. Amag; kiitiphanede sunulan  potansiyel
hizmetleri arastirmaktir. Kiitiiphanenin sahip olmadig1 6zelliklerin ankete eklenmesi

yarar saglamayacaktir.

Arastirma kiitiiphane kullanicilari ve kiitliphane yonetimi arasinda 6nemli bir iletisim
kanali olusturacaktir. Anket formunda bulunan ag¢ik uclu sorular ve anket formuna
iligkilendirilen sikayetler potansiyel sorunlarin ve Onerilerin paylasilmasi i¢in firsat

yaratir.
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EKLER
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A’ Beykent Universitesi

Sevgili Beykent Universitesi Ogrencisi,

Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde Yiiksek Lisans tezi
olarak yiiriitilen bu proje; Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nde
kullanicilarin algiladiklart hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglamaktadir. Bu
arastirmamiza katilmanizi rica ediyoruz.

Arastirmamiz esas olarak kullanicilarin ideal bir kiitliphaneden
beklentilerini ortaya c¢ikarmayr hedeflemektedir. Ayni zamanda
kullanicilarin ~ Beykent ~ Universitesi ~ Kiitiiphanesinin ~ hizmetleri
hakkindaki goriislerine bagvurulacaktir.

Agirlikli olarak ¢oktan se¢meli sorulardan olusan anket formunu
doldurmaniz 15 dakikay1 gecmeyecektir.

Anketten elde edilen bilgiler 6zenle muhafaza edilecek ve sonuglar toplu
olarak istatiksel analizlere tabi tutulacaktir. Cevaplarimiz kesinlikle gizli

kalacaktir ve ilerideki kiitliphane ziyaretlerinizi etkilemeyecektir.

Arastirmaya gdstereceginiz igbirligi ve katilimdan dolay1 simdiden ¢ok
tesekkiir ediyoruz.

Saygilarimizla,

Ugur BULGAN Yrd. Dog. Dr. Ekrem TATOGLU
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Kullanic1 Arastirmasi : Beykent Universitesi Kiitiiphanesi

A Boliimii

IDEAL KUTUPHANE: Sizin kiitiiphane hizmetleri deneyiminize dayalidir. Liitfen, miikemmel hizmet kalitesi
sunan bir kiitliphaneyi diislinlin. Asagida aciklanan ifadelerle boyle bir kiitiiphanenin sahip olmasi gereken
ozelliklerini belirtiniz. Asagidaki ifadelere katilim diizeyinizi 1(Kesinlikle Katilmiyorum)’dan 7 (Kesinlikle
Katillyorum)’a kadar olan yedili 6lgekler tizerinde size en uygun olani daire igine alarak belirtiniz.

BEYKENT UNIVERSITESI KUTUPHANESIi: Beykent Universitesi Kiitiiphanesi tarafindan sunulan
hizmetler hakkindaki deneyimlerinize dayalidir. Asagida agiklanan ifadelerle tanimlanan &zelligin, Beykent
Universitesi Kiitiiphanesi’nde olup olmadigini belirtiniz. Beykent Universitesi hakkinda verilen ifadelere katilim
diizeyinizi 1(Kesinlikle Katilmiyorum)’dan 7 (Kesinlikle Katiliyorum)’a kadar olan yedili dlgekler {izerinde
size en uygun olani daire i¢ine alarak belirtiniz.

Dogru ya da yanhs cevap yoktur. Sizin kiitliphanelerde miikemmel hizmet kalitesi hakkindaki gdriiglerinizle
ilgilenmekteyiz.

iDEAL BEYKENT

KUTUPHANE KUTUPHANESI

Kesinlikle
Katilmivorum

Kesinlikle
Katilmivorum
Kesinlikle
Katilivorum

1. Katalog Tarama (Kiitiiphane Katalogu):

a. Agik ve kolay anlagilir bilgilere sahip 1 23456 1 23456
b. Kolayca uygulanan komutlara sahip 1 234567 1 23456
c. Materyallerin* mevcut kopya sayilar1 belirtilmis 1 234567 1 23456
d. Kiitiiphanede mevcut biitiin materyaller hakkinda
dogru bilgi veriyor 1 234567 1 23456
e. Kiitiiphane binasi disindan kolayca erisilebiliyor 1 234567 1 23456
2. Kiitiiphane Web Sitesi:
a. Goz alicy, iyi hazirlanmis 1 234567 1 23456
b. Gezinmesi kolay 1 2 4 567 2 3 4 6
c. Bana sagladigi kolayliklar
e  (esitli elektronik kaynaklara erigebiliyorum 1 234567 1 23456
e Kiitliphane personeline ulasabiliyorum 1 234567 1 23456
e Kolay baglanabiliyorum 1 234567 1 23456
e Her zaman baglanabiliyorum 1234567 1 23456
d. On-line istek formlarini igeriyor (referans,
kiitiiphanelerarasi isbirligi) 1 234567 1 23456
3. Kiitiiphanedeki mevcut donanimlar:
a. Yalnizca katalog taramasi i¢in kullanilan bilgisayarvar 1 2 3 4 5 6 7 1 23456
b. Bilgisayarlar yaziciya bagl, ¢ikt1 alinabiliyor 1 234567 123456
c. Bilgisayarlarda aragtirma baglantilar1 var (Internet
baglantisi, elektronik yaymlar ) 1 234567 1 23456
d. Video ve Kasetcalar var 1 23456 7 1 23 4506
e. Video/Kasetgalarlar bireysel olarak kullanabilecek
donanim mevcut. 1 234567 1 23456
f.  Fotokopi makinesi var 1 234567 1 23456

*Materyal: Kiitiiphanede bulunan basili, géorsel-isitsel biitiin yaywnlara verilen ad(kitap, siireli yayin, video kaset vs.)

Kesinlikle
Katilivorum

N

N 99

|



10.

11.

12.

13.

14.

Kiitiiphane personeli:
a. Cana yakm ve ilgili
b. Ihtiyag duydugumda yanimda
c. Saygili ve nazik
d. Uzmanlik alant:
e Genel bilgiyi bulma konusunda
e Alanim hakkindaki kaynak konusunda
e. Dostca ve kolayca iletisim kurulabilen

Kiitiiphane personelinin bana sagladig1 yardimlar:
a. Ihtiyacim olan kaynaklari belirledi
b. Ihtiyacim olan kaynaklari buldu
c. Buldugum bilgiyi degerlendirdi
d. Kaynak taramasimi 6gretti

Kiitiiphane materyalleri:
a. Biitlin kaynaklara sahip; cd-rom, video filmlerle
destekleniyor
b. Ders/Arastirma ihtiyaglarimi karsiliyor

ihtiyac1m olan materyaller kiitiiphaneye satin aliniyor

Satin ahnmasini istedigim materyaller kiitiiphane
personelinin belirttigi zaman icerisinde geliyor

Materyal istedigimde ne kadar siirede saglanacag bana
soyleniyor:

a. Satin alma yoluyla

b. Kiitiiphanelerarasi igbirligi yoluyla
Materyaller:

a. Raflardaki dogru yerlerinde

b. Dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor
Erisim kolayhg:

a. Basili koleksiyonlara (kitap, dergi vs.)

b. Materyalin kiitiiphanede nerede oldugunu bulabilmek
Yonlendirme isaretleri aciklayici ve yardim edici
Kiitiiphanenin acik olup olmadigin1 6nceden bilmek kolay

Onemli buldugunuz diger beklentilerinizi yaziniz:

a.

b.

Kesinlikle

iDEAL

KUTUPHANE

Katilmivorum
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BEYKENT
KUTUPHANESI
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B Boliimii

Kiitiiphaneler ve verdikleri hizmetlerle ilgili bes o6zellik asagida yer almaktadir. Bu &zelliklerin her birinin,
kiitiiphanenin hizmet kalitesini degerlendirirken, sizin i¢in ne kadar 6nemli oldugunu 6grenmek istiyoruz. Liitfen,
toplam 100 puani bu bes 6zellige sizin igin onem derecesine gore dagitin. Ozellik sizin i¢in ne kadar nemliyse
vereceginiz puan o kadar yliksek olmali. Liitfen, puanlariniz1 verirken toplamin yiize (100) esit olmasina dikkat
edin.

1. Kiitliphanenin fiziksel 6zellikleri, ekipmanlar1 ve iletisim materyallerinin goriiniimii puan

2. Kiitliphanenin vadettigi hizmetleri gerceklestirmedeki kararliligi ve giivenilirliligi puan

3. Kiitiiphanenin okuyucularina yardim etmedeki istekliligi ve hizli hizmet sunumu puan

4. Kiitiiphane personelinin bilgisi, nezaketi, giiven ve inandiricilik verme 6zelligi puan

5. Kiitiiphanenin okuyucularina sagladigi 6zenli ve bireysel ilgi puan

TOPLAM PUAN 100

6. Yukaridaki 6zelliklerden sizin i¢in en 6nemlisi hangisidir? (Segeneginizi belirtiniz) ‘ci secenek

7. Yukaridaki 6zelliklerden sizin i¢in en 6nemsizi hangisidir? (Se¢eneginizi belirtiniz) ‘ci segenek

8. Aldiginiz hizmeti degerlendirirken, yukarida belirtilenlerin diginda sizin i¢in 6nemli olan bagka bir 6zellik var mi1?
[ ] Evet(Liitfen belirtin: )
[ ]Hayrr

C Boliimii

Universitemiz Kiitiiphanesi ve kendinizle ilgili ek sorulari cevaplandiriniz.

1. Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin hizmetleri miikemmel bir kiitiiphaneden beklentilerinizi karsiltyor mu?

Eksik Kaliyor Karsiliyor Astyor
1 2 3 4 [5 6] 7 8 9 10

2. Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin herhangi bir hizmeti yukaridaki gizelgede 7’nin altinda puan aliyor mu?

[ ]Evet [ ]Hayirr “Evet” ise hangisi:

Nigin:

3. Bu egitim déneminde Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin hizmetlerinden yararlandiniz mi?
[ ]Evet [  ]Hayrr (Yanmtiniz Hayir ise 5. soruya geginiz)
4. Bu egitim déneminde kiitiiphaneyi hangi siklikta kullandimiz? (Ilgili kutucugu isaretleyiniz)
[ ] Ginliik [ ] Haftada bir kereden az

[ ] Haftada birkag¢ kez [ 1 Diger(Litfen belirtiniz):
[ ] Haftada bir kere

5. Sizi en iyi hangisi tanimlamaktadir? (lgili kutucugu isaretleyiniz)

[ ] BU Lisans (")grencisj [ ] B.U.Ogretim Eleman
[ 1 B.U. Yiiksek Lisans Ogrencisi [ ] Diger(Liitfen belirtiniz):
[ ] B.U.lIdari Personeli

6. Liitfen hangi fakiilte/boliim’de calistiginizy/dgrenim gordiigiiniizii belirtiniz. (Ilgili kutucugu isaretleyiniz)

[ ] Fen Edebiyat Fakiiltesi [ ] Yabanci Diller Yiiksek Okulu
[ ] Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi [ 1 Sosyal Bilimler Enstitiisii

[ ] Mimarlik Fakiiltesi [ ] Diger(Liitfen belirtiniz):

[ ] Giizel Sanatlar Fakiiltesi

BU CALISMAYA KATILDIGINIZ iCIN COK TESEKKURLER.



EK-2

Beklenti Performans Farklar Cronbach ¢
N Ort. S.S. N Ort. S.S. N Ort. S.S. alpha
- Katalog tarama agik ve kolay anlasilir bilgilere sahip 232 643 099 221 490 1.50 218  1.50 1.60 13.872%*
§ Katalog tarama kolayca uygulanan komutlara sahip 227 635 1.13 221 481 1.52 216 1.50 1.71 12.858*
:J Katalog taramada materyallerin mevcut kopya sayilar1 belirtilmis 225 6.23 1.34 | 209 490 1.70 | 206 1.33 1.68 11.392%
:E Kat-a‘log taramada kiitiiphanede mevcut biitiin materyaller hakkinda dogru bilgi
v veriliyor 228  6.54 096 210 495 1.62 209 155 1.52 14.696*
Katalog taramaya kiitiiphane binasi disindan kolayca erisilebiliyor 226 622 133 212 436 2.08 206  1.84 2.16 0.8043 12.279%*
Kiitiiphane web sitesi goz alici. lyi hazirlanmig 223 6.10  1.30 215 414  1.58 208 1.95 1.93 14.582%*
g Kiitiiphane web sitesinde gezinmesi kolay 217 648 095 214 467 1.67 205 1.78 1.89 13.466*
2 Kiitiiphane web sitesinden ¢esitli elektronik kaynaklara erisilebiliyor 214 647 097 209 450 1.79 199  1.95 1.88 14.702*
E Kiitiiphane web sitesinden kiitliphane personeline ulasilabiliyor 215 6.23 1.21 212 467 1091 202 1.59 1.98 11.437%*
<=
:‘“5 Kiitiiphane web sitesine kolay baglanilabiliyor 217 642 1.13 211 4.60 1.65 201  1.76 1.82 13.654%*
8 Kiitiiphane web sitesine her zaman baglanilabiliyor 214 637 1.25 211 440 1.74 200 1.88 2.03 13.121*
Kiitiiphane web sitesi online istek formlarini igeriyor 200  6.17 143 184 3.71 1.86 175 235 2.27 0.8794 13.694*
E Yalnizca katalog taramast i¢in kullanilan bilgisayar var 213 511 237 213 443 234 203 0.72 2.30 4.45%
§ Bilgisayarlar yaziciya bagl ¢ikti alinabiliyor 217 645 1.32 219 345 232 210 295 2.49 17.184%*
o
2 Bilgisayarlarda arastirma (Internet, elektronik yayinlar) baglantilart var 220  6.55 1.05 220 547  1.68 214 1.03 1.70 8.907*
©
E Video ve kasetgalar var 214 645 126 218 548 1.68 208  0.98 1.75 8.063*
=
§ Video kasetgalarlar bireysel olarak kullanabilecek donanim mevcut 218 6.40 1.21 222 523 1.77 213 1.11 1.79 9.072%*
Fotokopi makinesi var 218  6.76  0.86 224 556  1.83 213 1.11 1.83 0.6907 8.845*

#*p<0,001
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EK -2 (Devam)

Beklenti Performans Farklar Cronbach ¢
N Ort. S.S. N Ort. S.S. N Ort. S.S. alpha
Kiitiiphane personeli cana yakin ve ilgili 227 634 1.27 227 527 1.86 221  1.03 1.93 7.92%
-
<
E Kiitiiphane personeli ihtiya¢ duydugumda yanimda 221 642 1.12 225 528 1.87 217 1.11 2.02 8.099*
S
-
; Kiitiiphane personeli saygili ve nazik 216 654 097 224 549 1.82 210 0.93 1.99 6.783*
B
E Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; genel bilgiyi bulma konusunda 217 648 095 222 521 1.71 211 123 1.75 10.173*
o
<
? Kiitiiphane personeli uzmanlik alani; alanim hakkindaki kaynak konusunda 212 634 1.14 216 491 1.73 203  1.40 1.82 10.956*
Té Kiitiiphane personeli dostca ve kolayca iletisim kurabiliyor 215 645 1.08 219 544 1.78 208 097 1.79 7.801%*
Z
% Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 belirledi 220 6.10 1.53 221  4.60 199 213 1.46 1.94 10.977*
=
<
é Kiitiiphane personeli ihtiyacim olan kaynaklar1 buldu 220 620 1.37 223 476 199 215 1.38 2.08 9.733*
B=1
M Kiitiiphane personeli buldugum bilgiyi degerlendirdi 216 557 198 218 3.76  2.05 209 1.78 2.14 12.003*
Kiitiiphane personeli kaynak taramasini dgretti 218 6.23 1.38 217 451 2.05 209  1.69 2.16 0.9466 11.313%*
Q:; ;5 Kiitiiphane biitiin kaynaklara sahip; cd-rom. video filmlerle destekleniyor 220 646  1.25 228 452 1.74 | 216 1.93 1.90 14.93*
<
Q § Kiitiiphane ders/aragtirma ihtiyaglarimi karsiliyor 216 6.63 092 | 226 459 159 | 213  2.04 1.78 0.8333 16.706*
Ihtiyacim olan materyaller kiitiiphaneye satin alintyor 216 6.33 1.38 220 4.02 194 208 227 2.12 15.461%
<
g Satin alinmasi istenen materyaller belirtilen zaman igerisinde geliyor 214 6.19 142 205 3.74  2.00 193 239 2.22 14.997*
36
5]
e Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacag sdyleniyor; satin alma yoluyla 214 6.07 148 201 394 2.02 192 2.09 242 11.979*
Materyal istendiginde ne kadar siirede saglanacagi sdyleniyor; kiitiiphanelerarasi
isbirligi ile 209 626 135 195 398 2.04 183 221 2.34 0.9015 12.793*

#p<0,001
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EK -2 (Devam)

Beklenti Performans Farklar Cronbach ¢
N Ort. S.S. N. Ort. S.S. N Ort. S.S. alpha

. Materyaller rafta dogru yerlerinde 221 6.70  0.79 230 493 1.85 218 1.77 1.85 14.11*
'g Materyaller dogru bir sekilde yeniden yerlestiriliyor 215 675 0.75 228 5.06 1.82 211 1.65 1.81 13.238*
E Erigim kolayligi; basili koleksiyonlara 220 6.62 092 226 5.19  1.61 215 144 1.71 12.332%
E Erisim kolaylig1; materyallerin kiitiiphanede nerede oldugunu bulabilmek 220  6.66 0.80 227 5.11 1.69 216  1.50 1.74 12.699*
:‘E Yonlendirme isaretleri agiklayici ve yardim edici 221  6.66 0.75 226 5.15 1.69 216  1.50 1.68 13.088*

Kiitiiphanenin a¢ik olup olmadigini 6nceden bilmek kolay 220 6.65 0.84 225 587  1.57 215 0.75 1.57 0.8706 6.987*

#p<0,001
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