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Ozet

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisteri merkezli organizasyon yapist kurmayi ve miisteri
memnuniyeti saglamay1 amag edinen bir yonetim sistemidir. Bu ¢alismada, iiniversite kiitiiphanelerinden
yararlanan kullanicilarm verilen hizmetlerden duyduktan memnuniyet diizeyi arastirilmustir. "Ulkemizdeki
tiniversite kiitiiphanelerinde miisteri merkezli hizmet yapilanmasi olmadig igin, kiitiiphane personelinin
caligma yasanimdan, kiitiiphane kullanicilarinin da verilen bilgi hizmetlerinden memnun olmadiklart"
seklindeki hipotez baglaminda yapilan calismada, betimleme yontemi kullanilmugtir. Aragtirma igerisinde
Hacettepe Universitesi (HU)'nde arastirma gorevlisi olarak gorev yapan ve cesitli béliimlerde doktora
dgrenimlerine devam eden 215 kisiye anket uygulanmustir. Ayrica, HU kiitiiphanelerinin iist yoneticileriyle
goriismeler yapilmstir. Verilerin degerlendirilmesinde, "t testi" ve "tek yonlii varyans analizi" (ANOVA)
yontemleri kullanilmistir. Bulgular hipotezi kanitlamaktadur.

Anahtar Kelimeler: Universite Kiitiiphaneleri, Toplam Kalite Y&netimi, Kullanict Memnuniyeti

Abstract

Total Quality Management (TQM) aims to create a client-centered organization and provide customer
satisfaction. This study examines university libraries users' satisfaction with the services provided. It was
hypothesized that both library personnel and users are not satisfied because university libraries lack
customer-centered structuring. The survey method was used to gather data. The questionnaire was
administered to 2IS HU research assistants working towards their

Bu calisma, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Bilgi ve Belge Yo6netimi Boliimii Doktora
Programu kapsaminda hazirlanan "Universite Kiitiiphanelerinde Kullanici Merkezli Yapilanma: Hacettepe
Universitesi Ornegi" Baghkli Doktora Tezi'ndc yer alan verilerin bir kismima dayanmaktadir.
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Ph.D.'s in various disciplines. High-level administrators of HU libraries were also interviewed. Data were
analyzed using "t test" and "one-way analysis of variance" (ANOVA). Findings obtained proved the
research hypothesis.

Keywords: University Libraries, Total Quality Management, User Satisfaction

1. Girig

Daha ¢ok, mal iireten kar amagli 6zel sektor isletmelerinde uygulanan TKY, 6zellikle yakin
zamanlarda mal ve/ veya hizmet lireten pek ¢ok kamu ve dzel sektér kurumunda basartyla
uygulanmaya baglamustir.

TKY'nin yurtdiginda basarryla uygulandigi kurumlardan biri de iiniversiteler ve iiniversite
kiitiiphaneleridir. Gelismis bat1 {ilkelerinde birgok {iniversite kiitiiphanesi TKY ilkelerini
caligmalarma yansitmakta ve bunun dogal sonucu olarak, hizmet kalitelerini giinden giine
artirarak kullanmicilarinin memnuniyet diizeylerini siirekli olarak artirmaktadirlar. Buna karsi,
biitceden personele kadar pek c¢ok sorunla miicadele eden iilkemizdeki {iniversite
kiitiiphanelerinde, kullanict memnuniyeti yoniinde ¢oziimiin salt ekonomik ve personel
yetersizligi se¢eneklerinde aranmasi nedeniyle herhangi kalici bir iyilesme saglanamamaktadir.
Bunun da otesinde, is siireclerinin yeniden diizenlenmesi ve son asamada kullanici
memnuniyetinin saglanmasi yolunda TKY, alternatif olarak bile diisiiniilmemektedir. Ulkemizde
sadece iki Ozel iiniversite kiitiiphanesinde (Baskent Universitesi, Istanbul Bilgi Universitesi)
TKY ilkeleri gercevesinde bilgi hizmeti yapilanmasinin s6z konusu olmasi bu durumun agik bir
kanit1 durumundadir.

Temel amaci, "{iniversite kiitiiphanelerinde verilmekte olan hizmetlerden kullanicilarin ne
oranda memnun kaldiklarini ve bu orani etkileyen faktorleri arastirmak" seklinde belirlenen bu
calismada, HU biinyesinde hizmet veren Tip Merkezi Kiitiiphanesi (TMK) ile Beytepe Merkez
Kitiiphanesi (BMK) kullanicilarina (okuyucularma) uygulanan "Kiitiiphane Kullanicist
Memnuniyet Olgegi"nden elde edilen bulgular dogrultusunda, "kullanict memnuniyeti"
konusunda ¢oziime yonelik kimi degerlendirmeler yapilacaktir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. toplam Kalite Yonetimi

TKY'nin, farkli boyutlara vurgu yapan ¢ok sayida tanimi bulunmaktadir. Bunlardan birinde
Miyauchi, (1999: 12), TKY'yi "bir kurulus igerisinde kaliteyi odak alan, kurumun tim
iiyelerinin katilimina dayanan, miigteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basarty1 amaglayan ve
hem kurumun tiim iiyelerine hem de topluma yarar saglayan yonetim yaklagimi" seklinde

tanimlamaktadir.
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2.2. Kullanict Memnuniyeti

Memnuniyet, kiitiphane kullanicisinin bir hizmet veya {iriin kullanimindan sonra olusan
begeni veya olumlu diigiincelerle meydana gelir. Baska bir ifadeyle, kullanicinin hizmet
beklentisi ile «aglanan hizmet arasindaki karsilastirma sonucunda olusur ve eger sonugta iki
unsur arasinda bir bosluk var ise, olumsuzluk yani memnuniyetsizlikten s6z edilir (Cooper,
Dempsey, Menon and Millson-Martula 1998:46). Kullanicilarin  hizmet konusunda
beklentilerinin saglanan hizmetle esit durumda olmasi kullanict memnuniyetini olusturmakta;
saglanan hizmetin beklentiden daha fazla olmasi durumunda ise, cazip kalite olugsmakta ve bu
durumda kullanict memnuniyeti ¢ok yiiksek diizeyde gerceklesmis olmaktadir.

3. Yontem
3.1.0rneklen»

HU 6rneginde yapilan galismanin 6rneklem grubunda, Universite'de gdrev yapmakta olan ve
doktora &grenimlerini siirdiiren arastirma gorevlileri (35. Md. ile gorevli olanlar dahil) yer
almaktadir. Sosyal Bilimler Enstitiisii'nden 160, Fen Bilimleri Enstitiisi'nden 197, Saghk
Bilimleri Enstitiisii'nden ise 268 kisinin yer aldigi toplam 625 kisilik arastirma evreninden,
"herbir 6drneklem birimine esit secilme olasiligt vererek (segilen birim yerine konularak) ve
secilen birimin bir kez daha ornekleme alinmadigi yontem" (Cmgi 1990: 14-15) seklinde
tanimlanan basit rastgele Ornekleme yontemiyle Orneklem, belirlenmistir. %32.5 temsil
giiciiyle yapilan Orneklem secim hesaplamasi sonucunda Sosyal Bilimler Enstitiisii'nden
yaklagik 52; Fen Bilimleri Enstitiisii'nden yaklasik 64; Saglik Bilimleri Enstitiisii'nden ise
yaklasik 88 kisi se¢ilmis olmasina karsin, farkli nedenlerle erisilemeyecek ve dolayisiyla dlgegi
cevaplayamayacak denek sayisini en aza indirebilmek amaciyla bu sayilar, Sosyal Bilimler i¢in
60, Fen Bilimleri i¢in 70, Saglik Bilimleri i¢in 90 olarak belirlenmistir.

32. Arastirma Yontemi ve Veri Toplama Teknikleri

Aragtirmada problem ciimlemize ve ¢alisma amacimiza bagli olarak, "olaylarin, objelerin,
varliklarin, kurumlarm, gruplarin ve gesitli alanlarin ne oldugunun betimlenmeye, agiklanmaya
calisildigl" (Kaptan 1989: 34) "betimleme yontemi" kullanilmistir. Arastirmamizda veri
toplama teknigi olarak da, "kalem-kagit yoluyla objenin, bireyin ya da grubun kendisi hakkinda
bilgi yermesi" (Kaptan 1989: 75) seklinde tanimlanan anket tekniginden yararlanilmis ve anket,
tiniversite kiitiiphanelerinde verilmekte olan her tiir hizmetten en yogun bigimde yararlanan
kullanict grubu olan doktora 6grencilerine uygulanmistir. Arastirmada ayrica, "sozIi iletigim
yoluyla veri toplama teknigi" (Kara-
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sar 1991: 165) olarak tanimlanan gériigme tekniginden de yararlanilmig ve kiitiiphane
yoneticileriyle goriismeler yapilmustir.

Anket sorularimin hazirlanmasinda birgok avantajindan dolay1, Likert Olgegi model
alinmistir. Bu baglamda belirtilmelidir ki, tutumlarin Slgiilmesinde bugiine kadar izlenen en
popiiler yaklagim, s6z konusu tutuma iligkin bir dl¢egin hazirlanarak uygulanmasi (Tezbasaran
1997: 5) olarak kabul edilmektedir.

33. Veri Analiz Teknikleri

Olgek, bireylerin herbir &lgek maddesine verecekleri tepkileri (cevaplan) almak igin;
'"Tamamen Katiliyorum", "Katiliyorum", "Kararsizim", "Katilmiyorum", "Kesinlikle
Katilmiyorum" seklinde goriis bildirmeye olanak veren besli dereceleme ile hazirlanmugtir.

Pilot uygulama olarak, arastirma alaniyla benzer ozellikler tastyan Gazi Universitesi
kapsaminda doktora dgrenimine devam eden 30 arastirma gorevlisine uygulanan 6lgek; daha
sonra, ortalama varyans, gecerlilik ve giivenilirlik testleri ve "madde aymcilik giigleri" (bir
maddenin 6l¢tiigii memnuniyet diizeyi) bakimindan analiz edilmis; analiz sonucunda madde-
Olcek korelasyonlari yiiksek olan maddeler ile yiiksek olmamakla birlikte aragtirmanin amacina
yonelik olarak gerekli olduklar diisiiniilen bazt maddeler uzman goriisiine dayanilarak secilmis
ve asil (nihai) dlgege alnmustir. Olgek i tutarh-gmm smanmasi icin, en uygun yol olan
"Cronbach a giivenilirlik katsayis1", (Tezbasaran 1997:47) hesaplanmis; yapilan hesaplama
sonunda giivenilirlik degeri a = .97 olarak bulunmustur. Likert tipi bir Olgekte yeterli
sayilabilecek giivenilirlik katsayisinin olabildigince 1'e yakin olmasi gerektiginden (Tezbagaran
1997: 47) 6lgegin duyarli oldugu, birbiriyle tutarli maddeleri icerdigi ve yeterli giivenirlik
diizeyine sahip oldugu kabul edilmistir. Testlerin gecerliligi konusunda ise, uzman goriisiine
dayanilarak karar verilmisgtir.

Secilen maddelerle, HU'ye yénelik olarak 76 maddelik asil (nihi) "Kiitiiphane Kullanicist
Memnuniyet Olgegi” olusturulmus ve uygulanmustir. Uygulama sonunda Sosyal Bilimler
Enstitlisii'nden 59, Fen Bilimleri Enstitiisii'nden 66 ve Saglik Bilimleri Enstitiisii'nden 90 olmak
lizere toplam 215 kisiye dlgek uygulandigi anlasilmistir. Degerlendirme islemi, SPSS paket
programu kullanilarak yapilmistir. Aragtrmanin temelini olusturan genel 6l¢ek ortalamalari, alt
faktor ortalamalar1 ve gruplar arasi farklarin manidar olup olmadigmin sinanmasi igin, %99
giivenilirlikle (a = 0.01) "tek orneklem t testi" ile "tek yonlii varyans analizi" (Analysis of
Varyans/ ANOVA) yontemleri kullanilmugtir.
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4. Bulgular : Ol¢ek Geneli ve Faktorel Bazda Memnuniyet Diizeyleri

Bu bolimde kullanicilarm memnuniyet diizeyleri, alt faktorler ve olgek genelinde
degerlendirilecek; her bir faktér bazinda memnuniyet diizeyi farkli degiskenler (yas, cinsiyet,
yararlanilan kiitiiphane vb.) baglaminda yorumlanacak, ayrica ilgili faktor igerisindeki sonuglar
anlamli olan baz1 maddeler de yorumlanacaktir.

4.1. Kiitiiphanenin Fiziksel Ortamm (Faktor 1)

13 madde iceren Fl'de, tam memnuniyet i¢in 65 (13x5), memnuniyet i¢in 52 (13x4),
kararsizlik (beklenen ortalama) i¢cin 39 (13x3), memnuniyetsizlik icin 26 (13x2), tam
memnuniyetsizlik icin ise 13 puan (13x1) elde etmek gerekmektedir. Buna karsilik, kullanici
cevaplartyla elde edilen gozlenen ortalama puani ise, 31.57'dir. Beklenen ortalama ile gézlenen
ortalama arasindaki fark (-7.43), acik bir sekilde kiitiiphanenin fiziksel ortami konusunda
kullanicilarin yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadigini gostermektedir.

S6z konusu memnuniyetsizlik cesitli degiskenler bazinda incelendiginde, cinsiyet ve yag
cergevesinde memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar bir farkin olmadigy; farkli
cinsiyet ve yas gruplarindaki kullanicilarin kiitiiphanenin fiziksel ortami konusunda benzer
diizeylerde memnuniyetsizlik yasadiktan goriilmektedir. Yararlanilan kiitiiphane bazinda,
gruplar arasinda manidar fark bulundugu ve TMK'den kullanicilarmm BMK kullanicilarina
gore daha yiikksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklart anlagilmaktadir. Doktora
programlarina devam edilen enstitiiler baglaminda incelendiginde, Fen Bilimleri grubu
kullanicilarm Sosyal Bilimler ve Saglik Bilimleri grubu kullanicilarindan daha diisiik diizeyde
memnuniyetsizlik yasadiktan; Sosyal Bilimler ve Saglik Bilimleri grubu kullanmicilann ise,
hemen hemen birbirleriyle esit oranda ve yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklan
gorilmektedir. Arastirma gorevlisi olarak gorev yapilan fakiilteler ve yiiksekokullar bazinda
bakildiginda, en az iki grup arasinda fark oldugu anlasilmis ancak, grup sayisinin fazlaligi ve
bazi gruplardaki kisi sayilarmim 2'den az olmasi nedeniyle ikili kargilastirmalar yapilamamustir.
Bu nedenle, sadece ortalamalari en diisiik ve en yiiksek gruplar arasindaki farkin manidar
oldugu, diger gruplar arasinda da aralarindaki puan fark: bilyiidik¢e kiigiik ve biiyiikk puana
sahip gruplar arasinda fark oldugu sdylenilebilecektir. Kiitiiphaneden farkly sikliklarda yarar-
lanan kullanicilann memnuniyet diizeylerine bakildiginda, gruplar arasinda manidar fark
bulundugu anlasilmis ancak, bazi gruplarda 2'den az denek bulundugundan hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in analiz yapildiginda sonug alinamamustir. Bu durumda grup
ortalamalarma bakildiginda, kiitiphaneyi hergiin kullanan 1 kisinin yiiksek diizeyde
memnuniyetsizlik agikladigi; diger gruplarin ise, birbirlerine yakin diizeyde memnuniyetsizlik
acikladiklar1 goriilmektedir.
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F1 igerisinde yer alan maddeler {izerinde yapilan incelemeler sonucunda, kiitiiphanenin
fiziksel ortami baglaminda kullanicilarin memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak olduk¢a dnemli
sonuglar elde edilmistir.

Kullanicilarin %75.3', "Kiitiiphanenin modern, hos, davet edici ve ¢ekici bir ortami vardr"
diisiincesine (Md. 1); %601 "Kullanim alanlari, okuma ve aragtirma yapmak icin yeterli ve
kullamshdir”  disincesine (Md. 2); %71.6'st  "Dinlenme, sigara i¢me, ¢ay i¢cme vb.
gereksinimler i¢in ayrilan alanlar yeterlidir” disiincesine (Md. 5); %47.40 "Kiitiiphane
(verler, masalar, raflar vs.) her zaman temizdir" diisiincesine (Md. 6); %84.1'1 de"Ozel
esyalarimizi (¢anta, giysi...) giivenle birakabilecegimiz dolap vb. imkan vardir" diislincesine
(Md. 13) itiraz ederek; %61.4i "Masa ve sandalyeler sayica yeterli degildir" diistincesini
(Md. 3); %58.2'si "Masa ve sandalyeler kullanmgl ve rahat degildir" diisiincesini (Md. 4);
%51.6's1 "Kiitiiphane icindeki aydinlatma yeterli degildir" disiincesini (Md. 8); %64.2'si
"Kiitiiphanede havalandwma yeterli degildir” diisincesini (Md. 9); %77.7's1 "Tuvaletler sayica
yeterli degildir" digiincesini (Md. 10); %68.8'1 de "Tuvaletler genellikle temiz degildir"
diisiincesini (Md. 11) destekleyerek bu konulardaki memnuniyetsizliklerini net bir sekilde
ortaya koymuslardir.

TMK ve BMK'in fiziksel ortamu ile ilgili olarak, tamamlayict olmasi agisindan, HU
Kiitliphane ve Dokiimantasyon Daire Baskan1 (KDDB) ve ile Kiitiiphane ve Dokiimantasyon
Daire Baskan Yardimcisi (KDDBY)nin da goriislerini ortaya koymak yararli olacaktir.
KDDB!, kiitiiphanenin (TMK) yaklasik 10 bin potansiyel kullanicisimn var oldugunu ve
tahminen bu kitlenin yaklasik %10'unun kiitiiphaneyi diizenli olarak kullandigin1 ancak, bu
kiigiik gruba bile mevcut kiitiiphane binasinda® iyi bir okuyucu hizmetinin verilmesinin miimkiin
olmadigini belirtmektedir. Isitma, aydinlatma ve havalandirma bakimindan mevcut binanin
kesinlikle yetersiz oldugunu belirten KDDB, kullanici memnuniyetini biiyiik oranda etkileyen
tuvaletlerin de kesinlikle yetersiz kaldigini ifade etmekte ve mevcut bina degismeden
kiitiiphanenin ~ fiziksel ~ortamu1  bakimindan tam  bir kullanict  memnuniyetinin
gerceklesemeyecegini  belirtmektedir. KDDBY® ise, 1sitma tesisatinin yeterli olmamasi
nedeniyle kiitiiphane binasinin (BMK)* yeterince

' HU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskani Dr. Hansin Tunckanat ile 08.01.2002 tarihinde yap:
lan goriismeden elde edilen bilgiler.

2 Calismanin yiiriitiildiigii donem icerisinde burada s6zii edilen ve bu béliim igerisinde anlatilan TMK bi
nas1 2002 yilinda bosaltilmis ve yine Tip Merkezi Kampusu icerisinde yer alan yeni binasina tasinmis
tir. TMK binasina iligkin olarak bu ¢aligma igerisinde yer alan tiim bilgiler, Kiitiiphane'nin bina degisik
liginden 6nceki son donemine aittir.

* HU Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkan Yardimcis1 Adile Giinden ile 25.12.2001 tarihinde
yapilan goriismeden elde edilen bilgiler.

* BMK binasmin "Giris" katinda 2002 yili yaz déneminde biiyiik bir tadilat yapilmis ve ayn1 yilin Kasim
ayinda, Giris kan hemen hemen tamamen degisiklige ugramis haliyle kullanima sunulmustur. BMK binasina
iligkin olarak bu caligma igerisinde yer alan tiim bilgiler, Kiitiiphane'nin degisiklik oncesindeki son donemine
aittir.
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isnmadigini, bu nedenle 6zellikle cok soguk giinlerde kullanicilardan siirekli sikayet geldigini,
gergekten de giris kat ve teras kat (4. kat) disinda kalan ve kullanicilar tarafindan yogun bir
sekilde kullanilan katlarin ¢ok soguk oldugunu ifade etmektedirr KDDBY, ayrica,
kiitiphanenin tglincii katinin giin 11gm1 almamast nedeniyle siirekli olarak fliioresan ile
aydmlatildigini, elektrikler kesildiginde katn, adeta "zindan" gibi oldugunu, goreve gelen
Rektorlerin tamaminin "bu katta pencere agalim" demelerine karsin higbir islem yapilmadigini,
bu durumun da kullanicilarm memnuniyetini yiliksek diizeyde olumsuz etkiledigini
belirtmektedir. KDDBY, kullanic1 tuvaletlerinin de say1 ve nitelik agisindan yetersiz kaldigini
belirtmektedir.

42. Kiitiiphane Personeli (Faktor 2)

Icerisinde 10 madde bulunan F2'de tam memnuniyet puani 50 (10x5), memnuniyet puan
40 (10x4), kararsizlik (beklenen ortalama) puani 30 (10x3), memnuniyetsizlik puan1 20 (10x2),
tam memnuniyetsizlik puan1 10 (10x1); kullanict cevaplariyla elde edilen gozlenen ortalama
puani ise 32.96 olarak elde edilmistir. Beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasinda artt
yonde 2.% puanlik bir fark goériinmekle birlikte, bu fark kesinlikle bir memnuniyete isaret
etmemekte, sadece kullanicilarin diger faktorlere kiyasla, kiitiiphane personeli konusunda daha
diisiik bir memnuniyetsizlik yasadiklarini gostermektedir.

Bu durum farkli degiskenler bazinda incelendiginde cinsiyet, yas, yararlanilan kiitiiphane,
doktora programlarina devam edilen enstitii, aragtirma gérevlisi olarak gérev yapilan fakiilteler
ve yiiksekokullar ile kiitiiphane kullanim sikligi bazinda gruplar arasinda manidar bir farkin
olmadigy, diger bir ifadeyle, buradaki tiim gruplar igerisinde yer alan kullanicilarin, "Kiitiiphane
Personeli" konusunda benzer diizeylerde ve ortalama puan civarinda memnuniyetsizlik
yasadiklar1 goriilmektedir.

F2 igerisinde yer alan maddeler iizerinde yapilan incelemeler sonucunda, kullanicilarin
kiitiiphane personeli baglamidaki memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak 6nemli sonuglar elde
edilmistir.

Kullanicilarin %46.5'1 "Personelin davranis ve iletisiminden memnun degilim" diigiincesine
(Md. 14); %57.2'si "Personel kiitiiphanenin sessizligine uymaz" ifadesine (Md. 17); %54
"Thtiyacim oldugunda personeli genellikle gorevii oldugu yerde bulamiyorum" diisincesine (Md.
21); %67.5' ise "Bir soru sordugumda ya da yanhs bir sey yaptigimda personelin kizmasindan
ve alay etmesinden ¢ekmiyorum" maddesine (Md. 22) katilmayarak; %52.1'1 "Fotokopicilerin
davranis ve iletisimlerinden memnunum" diisincesine (Md. 15); %59.5 ise, "Kapi
goreviilerinin davranis ve iletisimlerinden memnunum" ifadesine (Md. 16) katilarak,
kiitiphane personeli lehinde goriis belirtmektedirler.
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43. Hizmetin Sunulmasiyla ilgili Durum (Faktor 3)

Icerisinde 40 madde bulunan F3'de tam memnuniyet puam 200 (40x5), memnuniyet
puani 160 (40x4), beklenen ortalama puani (kararsizlik) 120 (40x3), memnuniyetsizlik
puan1 80 (40x2), tam memnuniyetsizlik puani ise 40 (40xl)'dwr. Kullanict cevaplariyla
elde edilen gozlenen ortalama ise 101.05 puanda kalmistir. Buna gore, beklenen orta
lama ile goézlenen ortalama arasindaki fark (-18.95), agik bir sekilde hizmetin sunulma
styla ilgili kosullar konusunda kullanicilarin yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadi-
g1 gostermektedir.

S6z konusu memnuniyetsizlik ¢esitli degiskenler bazinda incelendiginde, cinsiyet, yas ve
yararlanilan kiitiiphane g¢ercevesinde memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar
bir farkin olmadigi, diger bir ifadeyle, farkli cinsiyet ve yas gruplarinda bulunan kullanicilarin
hizmetin sunulmasi sirasinda yasanan olaylarla ilgili olarak benzer diizeylerde memnuniyetsizlik
yasadiklar1 goriilmektedir. Doktora programlarina devam edilen enstitiiler baglaminda
incelendiginde ise, Fen Bilimleri grubunda bulunan kullanicilarin 6zellikle Sosyal Bilimler
olmak tizere diger iki grupta yer alan kullanicilardan daha diisik diizeyde memnuniyetsizlik
yasadiklari; Saglik Bilimleri grubu kullanicilarin da Sosyal Bilimler grubu kullanicilardan daha
diisiik diizeyde memnuniyetsizlik yasadiktan goriilmektedir. Arastirma goreviisi olarak gorev
yapilan fakiilteler ve yiiksekokullar bazinda bakildiginda, grup sayisimin fazlaligi ve ayrica bazi
gruplardaki kisi sayilarinin 2'den az olmasi nedeniyle ikili karsilagtirmalar yapilamamis ancak,
ortalamalar1 en diisiik ve en yiiksek gruplar arasinda manidar fark oldugu, diger gruplar
arasinda da aralarindaki puan farki biiyiidiik¢e kiiciik ve bilyiik puana sahip gruplar arasindaki
farklarin manidar oldugu anlasilmstir. Kiitiiphaneden farkly sikliklarda yararlanan kullanicilarin
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, gruplar arasinda manidar fark gériinmemekle birlikte,
grup ortalamalari incelendiginde, kiitiiphaneyi hergiin kullanan 1 kullanici ile haftada iki
defadan daha ¢ok kullanan grubun diger gruplara oranla yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik
acikladigr goriilmektedir. Kiitiiphaneyi en ¢ok kullanan bu iki grubun memnuniyetsizlik
diizeyinin diger gruplara (kiitiphaneyi daha az kullananlar) gore daha yiiksek olmasi,
kiitiiphanelerde hizmetin sunulmasi sirasindaki kosullardan duyulan memnuniyetsizligin ¢ok
acik bir gostergesi olarak kabul edilmelidir.

F3 igerisinde yer alan maddeler iizerinde yapilan incelemeler sonucunda, hizmetin
sunulmasi baglaminda kullanicilarin memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak 6nemli sonuglar
elde edilmistir.

Kullanicilarm, %49.8'si  "Kiitiiphanenin agik oldugu saatler yeterli ve uygundur"
diistincesine (Md. 24); %47'si "Kiitiiphanenin agik oldugu giinler yeterli ve uygundur" ifadesine
(Md. 25); %59.1'i "Odiing verme bankosunda 3 dakikadan fazla beklemiyorum" maddesine
(Md. 27); %45.5'1 "Gereksinim duydugumda, danisma masasinda 3
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dakikadan fazla beklemiyorum” disiincesine (Md. 28); %801 "Fotokopi ¢ektirirken 3 dakikadan
fazla sira beklemiyorum" ifadesine (Md. 29); %70.7'si "Kiitiiphaneye yeni gelen yaymlar oldukga
hizlv bir sekilde duyurulmaktad” maddesine (Md. 40); %67'si "Kiitiiphane hizmetlerindeki
degisiklikler ve yenilikler hizla duyurulmaktady'diigtincesine (Md. 41); %63.3'0 de "Bilgisayarla
elektronik kaynaklardan (veri tabanlari, elektronik dergi ve kitap) kendi basimiza tarama
yapabilmemiz icin sunulan imkanlar (bilgisayar vs.) yeterlidir” ifadesine (Md. 62) ¢ogunluk
itibariyle itiraz ederek; %61.4'l "Odiing verilen kitap sayisi yeterli degildir" diisiincesini (Md.
32); %544 "Kitaplarin odiing verilme siiresi yeterli degildir” ifadesini (Md. 33); %51.2'si
"Kiitiiphanecilere yaptirdigim bilgi taramalarinda elde edilen konumla ilgili kiinye sayist ¢ok
diistiktiir” maddesini (Md. 35); %72.1'1 "Fotokopi iicretleri ¢cok yiiksektir" diisiincesini (Md. 36);
%51.2'si "Kitap raflar: diizenli degildir" ifadesini (Md. 37); %43.7'si "Dergi raflar diizenli
degildir" maddesini (Md. 38); %43.8'1 "Konumla ilgili farkh bilgi kaynaklarmna da erisebilmem icin,
personel tarafindan baska kiitiphaneler hakkinda hichbir bilgi verilmez" diisiincesini (Md. 55);
%83.2'1 "Kiitiiphanede, hizmetler hakkinda anlasilabilir, tam ve giincel bilgi veren brogiirler ve
yonlendirme yazilart yeterli degildir” ifadesini (Md. 56); %70.7'si "Kiitiiphanenin sundugu
hizmetlerle, bilgi ve belge (kitap, dergi vs.) gereksinimlerimin ¢ok azi karsilanmaktadir” maddesini
Md. 58); %48.9'w "Yerinde bulamadigim kitap, dergi, ansiklopedi vb. bilgi kaynaklarina
erigebilmem konusunda yeterince yardimct olunmaz [ bilgi verilmez" diisiincesini (Md. 59);
%75.3'U de "Kiitiiphane katalogunu tarayabilecegimiz bilgisayarlar sayica yeterli degildir" ifa-
desini (Md. 63) destekleyerek burada yer alan konularda yasadiklarini memnuniyetsizligi agikca
belirtmektedirler

Kiitiiphane brosiirii konusunda, KDDB’, Internet sayfalarida tiim bilgilerin (iletisim
bilgileri, calisma giin ve saatleri, yararlanma kosullan vb.) yer aldigini, bu nedenle de basili bir
brosiire gerek olmadigim belirtmektedir. KDDB®, kiitiiphanenin (TMK) kitap koleksiyonunun
kullanicilar tarafindan kart katalogu ile taranabildigini belirtmekte ve bilgisayarla tarama
yapilamamasinin eksiklik oldugu seklindeki kullanici goriisiinii desteklemektedir.

Odiing verme konusunda KDDBY’, memnuniyet diizeyini artirabilmek amaciyla yeni bir
uygulama baglatarak &grenci-6gretim iiyesi ayrimini kaldirdiklarini, her kullaniciya 3 hafta
stireyle en ¢ok 5 kitap vermeye basladiklarini, otomasyona geciste deneme amaciyla
baglattiktan bu uygulamay: itiraz gelmemesi nedeniyle de siirdiirdiiklerini belirtmektedir.
Ancak kullanicilann ¢ok biiyiik bir boliimiiniin (%61.4), 6diing veri-

5 Tungkanat,a.g.g.
6 Tungkanat,a.g.g.
7 Giinden, a.g.g.
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len kitap sayismmn yeterli olmadigmi belirtmeleri, daha yogun arastirmalar yapan Ogretim
kadrosu ile kiitiiphaneyi gogunlukla ders ¢aligmak veya kii¢iik boyutlardaki donem 6devleri igin
kullanan 6grencilere ayni sayida kitap ddiing alma hakki verilmesinin, tartisilacak bir uygulama

oldugunu agikea ortaya koymaktadir.

Kiitiiphanede uygulanmakta olan fotokopi iicretinin yiiksekligi konusunda KDDBY®
kullanicilarin  hakli oldugunu belirtirken; KDDB’ ise, ticretlerin normal oldugunu ileri

sirmektedir.

Caligma giin ve saatleri konusunda ise, KDDB', genel mesai saatleri disinda TMK'de tez
alabildigini, siireli yaym deposunun agik oldugunu ve ayrica elektronik ortamda Index
Medicus basta olmak iizere tip ve saglik bilimleri konusunda koleksiyonlarinda bulunan indeks
ve abstraktlarin 24 saat kullanima acik oldugunu ve elektronik ortamda kiitliphanenin abone
oldugu basili dergi sayisinin yaklasik alt1 kat1 kadar (yaklasik 6000 adet) tam metin (full text)
derginin hizmete sunuldugunu ve bu nedenle de kiitiiphanenin daha uzun siire acik olmasi
konusunda kullanici gériisiine katilmadigimi ifade etmekte; KDDBY" ise, kiitiiphanenin (BMK)
sadece giris katin1 tek bir gece personeli ile agmakla kiitiiphanelerin uzun siireli agik oldugunun
sOylenilemeyeceginin altin1 ¢izmekte ve ancak her boliimden birer ikiser personelin giindiiz
verilen tiim hizmetleri daha kii¢lik dlcekle de olsa verilebilmeleri durumunda kiitiiphanenin
geceleri de agik oldugunun sdylenilebilecegini belirtmektedir.

Onemli bir sonug olarak, "Kiitiiphanenin tiim hizmet noktalarinda {fotokopi, édiing verme
bankosu vs.) kullanicilara esit davranmimaktadir” ifadesi (Md. 54) kullanicilarin katilip
katilmama konusunda yaklagik oranlarda tercihte bulunduktan bir diisiince durumundadir.
Diisiinceye katilan kullanicilarin orani, %37.7, katilmayanlarm orani %36.8, kararsizlarin orani
ise, 25.6'dir. Bununla birlikte, Olgek'in acik uc¢lu maddesine iki TMK kullanicisinim biiyiik
harflerle yazdiklari ifadeler, esitlikten uzak olarak yapilan bazi uygulamalarin kullanicilarin
memnuniyetsizliginde son derece 6nemli oldugunu net bir sekilde ortaya koymaktadir.

AA Kiitiiphane Koleksiyonu (Faktor 4)

Icerisinde 12 madde bulunan F4'de tam memnuniyet i¢in 60 (12x5), memnuniyet icin 48
(12x4), kararsizlik (beklenen ortalama) i¢in 36 (12x3), memnuniyetsizlik i¢in 24 (12x2), tam
memnuniyetsizlik i¢inse 12 (12x1) puan elde edilmesi gerekmektedir. Bu-

8 Giinden,a.g.g.

9 Tungkanat,a.g.g.
10 Tungkanat, a.g.g.
11 Giinden,a.g.g.
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rada kullanicilarin verdikleri cevaplar ile elde edilen gozlenen ortalama ise 24.73'diir. Buna
gore, beklenen ortalama ile gézlenen ortalama arasindaki fark (-11.27), net bir sekilde bu konuda
kullanicilarin ¢ok yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklarini gostermektedir.

Ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik ¢esitli degiskenler bazinda incelendiginde, cinsiyet, yas,
yararlamlan Kitiiphane ve kullamim sikngi gergevesinde gruplar arasinda manidar bir farkin olmadigi,
diger bir ifadeyle, farkli cinsiyet ve yas gruplarinda bulunan kullanicilarm "Kiitiiphane
Koleksiyonu" konusunda benzer diizeylerde memnuniyetsizlik yasadiklart goriilmektedir.
Kullanicilarm F4 boyutundaki memnuniyet diizeylerinin doktora programlarina devam ettikleri
enstitiiler baglammda degisiklik gosterip gostermedigi incelendiginde ise, enstitiiler arasinda
manidar fark oldugu anlasilmistir. Buna gore, Fen Bilimleri grubu kullanicilar ile Saglik
Bilimleri grubu kullanicilarmn birbirlerine yakin oranlarda ve Sosyal Bilimler grubu kullanicilara
gore daha diisiik diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklar anlagilmaktadir. Arastirma géreviisi olarak
gorev yapilan fakiilteler ve yiiksekokullar bazinda bakildiginda, gruplar arasinda manidar fark
olup olmadig1 belirlenememistir. Hem grup sayisimnin fazlaligi hem de bazi gruplardaki denek
sayilariin 2'den az olmasi nedeniyle ikili karsilastirmalar yapilamamis ancak, yapilan analizler
sonucunda en az iki grup arasinda fark oldugu anlasilmistir. Bununla birlikte, hangi gruplar
arasinda fark oldugu belirlenemedigi icin, sadece ortalamalar1 en diisiik ve en yiiksek gruplar
arasindaki farkin manidar oldugu, diger gruplar arasinda da aralarindaki puan farki biiyiidiikce,
kiigiik ve biiyiik puana sahip gruplar arasinda manidar fark oldugu sdylenilebilecektir.

F4 maddeleri iizerinde yapilan incelemeler sonucunda, kiitiiphane koleksiyonu baglaminda
kullanicilarim memnuniyet diizeyleriyle ilgili olarak 6nemli sonuglar elde edilmistir.

Kullanicilarm %85.1'1 "Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel kitap koleksiyonu giincel
degildir" digtincesine (Md. 64); %93.7'si "Kiitiiphanenin meslek alammla ilgili bilimsel kitap
koleksiyonu sayica yeterli degildir" ifadesine (Md. 65); %79.5'1 "Kiitiiphanenin meslek alanimla
ilgili Tiirkge koleksivonu (kitap, dergi vb.) giincel degildir" maddesine (Md. 69); %80.4'i
"Kiittiphanenin meslek alammla ilgili Tiirkce koleksivonu (kitap, dergi vb.) sayica yeterli degildir”
diisiincesine (Md. 70); %50.2'si "Kiitiiphanenin roman, hikdye vb, kitap koleksiyonu giincel
degildir" ifadesine (Md. 72); %50.7'si ise, "Kiittiphanenin roman, hikdye vb. kitap koleksiyonu sayica
yeterli degildir” maddesine (Md. 73) cogunluk itibariyle katilarak; %75.4'0 "Kiitiiphanenin
meslek alammla ilgili bilimsel dergi koleksiyonu yeterlidir" disiincesine (Md. 66); %74
"Kiittiphanenin meslek alammla ilgili damgma kaynaklart (indeks, abstrakt, ansiklopedi, sozliik,
bibliyografya vs.) olduk¢a giinceldir” ifadesine (Md. 67); %78.6's1
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"Kiittiphanenin meslek alamimla ilgili damisma kaynaklar: (indeks, abstrakt, ansiklopedi, sozliik,

bibliyografya vs.) sayica yeterlidir" maddesine (Md. 68); %66.1't "Kiitiiphanenin meslek
alamimla ilgili elektronik kaynaklan (CD-ROM 'lor, online veritabanlar, elektronik dergiler...)
yeterlidir" diisiincesine (Md. 71); %47.4'G de "Genel konulu danisma kaynaklar: (ansiklopedi,
Tiirkge sozliik, yabanci dil sozliikleri, almanak, rehber, biyografi vs.) oldukc¢a giinceldir"”
ifadesine (Md. 74) cogunluk itibariyle katilmayarak, kiitiiphane koleksiyonu konusundaki
memnuniyetsizliklerini agik bir sekilde ifade etmektedirler.

Kiitiiphane koleksiyonu konusunda, KDDB', koleksiyonun genelde giincel ve yeterli
olmadigim dile getirmekle birlikte, siireli yaym koleksiyonunda 7000 adet dergi (6000'i
elektronik tam metin) bulundugunu ve bu acidan kiitiiphanenin en iyi donemimde oldugunu
belirtmektedir. KDDBY" de, elektronik kaynaklar ile siireli yaymnlar disinda, basta kitaplar
olmak tizere kiitiiphane koleksiyonunun giincel ve yeterli olmadigini, bu durumun kendilerini de
ciddi sekilde diistindiirdiigiinii belirtmektedir.

4.5. Genel Degerlendirme (Olcek Geneli)

"Kiitiiphane Kullanicis: Memnuniyet Olgegi” igerisinde kapal uglu toplam 75 adet Slgek
maddesi bulunmaktadir. Burada tam memnuniyet i¢in 37S (75x5), memnuniyet i¢in 300
(75x4), kararsizlik (beklenen ortalama) i¢in 225 (75x3), memnuniyetsizlik i¢in 150 (75x2), tam
memnuniyetsizlik iginse 75 (75x1) puan elde etmek gerekmektedir. Kullanicilarin verdikleri
cevaplar ile elde edilen gbzlenen ortalama puan, 190.26 olarak belirlenmistir. Buna gore,
beklenen ortalama ile gozlenen ortalama arasindaki fark (-34.74), agik bir sekilde kullanicilarin
6lcek genelinde ¢ok yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklarim gostermektedir.

S6z konusu memnuniyetsizlik gesitli degiskenler bazinda incelendiginde cinsiyet, yas,
yararlanlan kiitiiphane, gorev yapilan fakiilte veya yiiksekokul ve kullanim siklig1 cergevesinde
memnuniyetsizlik konusunda gruplar arasinda manidar bir farkin olmadig, diger bir ifadeyle, bu
gruplarda bulunan kullanicilarin "Kiitiphane Kullanicist Memnuniyet Olgegi" genelinde benzer
diizeylerde memnuniyetsizlik yasadiklari goriilmektedir. Kullanicilarin  6lgek  genelindeki
memnuniyet diizeyleri doktora programlarina devam ettikleri enstitiiler baglaminda
incelendiginde, gruplar arasinda manidar fark oldugu anlagilmaktadir. Buna gore, beklenen
ortalama puanim geg¢mis olan Fen Bilimleri grubu kullanicilarin, 6zellikle Sosyal Bilimler
grubu kullanicilara gére daha diisiik diizeyde memnuniyetsizlik yasadiktan anlasilmaktadir. En
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik konusunda bir siralama yapilacak olursa, Sosyal Bilimler
grubu kullanicilar ilk si-

2" Tungkanat, a.g.g.
B Giinden, a.g.g.
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rada, Saglik Bilimleri grubu kullanicilar ikinci sirada, Fen Bilimleri grubu kullanicilar ise son
sirada gelmektedir.

5. Sonug ve Oneriler

5.1. Sonug

Kullanicilarin ¢ok biiyiik bir bolimii, kiitiiphanenin modern, hos, davet edici ve gekici
olmadigim belirtmekte; kullanim alanlarinin okuma ve arastirma yapmak igin yeterli ve
kullanislt olmadigini, masa ve sandalyelerin hem sayica yeterli hem de rahat ve kullanisl
olmadigini, ayrica dinlenme, sigara igme, ¢ay igme vb. gereksinimler i¢in ayrilan alanlarin
da yetersiz kaldigimi diisiinmektedir. Kiitiphanenin (yerler, masalar, raflar, tuvalet vs.) her
zaman temiz olmadigmi belirten kullanicilar; kiitiiphane igindeki aydinlatmayi,
havalandirmay1 ve tuvaletleri yeterli bulmamaktadirlar. TMK'den yararlanan kullanicilar,
BMK'den yararlananlara gore, fiziksel ortam konusunda daha yiiksek diizeyde
memnuniyetsizdirler. TMK ve BMK'nin fiziksel ortamu ile ilgili olarak, KDDB ve KDDBY
de kullanicilarla aymi dogrultuda diigiinmekte ve kiitliiphanelerin 1sitma, aydinlatma,
havalandirma ve tuvalet bakimidan kesinlikle yetersiz oldugunu belirtmektedirler. Kisacasi,
bu baglamda yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik s6z konusudur. Bu durum cesitli degiskenler
(enstitl, bolim vb.) bazinda ele alindiginda kiigiik farklar goriilse de, sonug
degismemektedir.

Kullanicilarm biiyiik ¢cogunlugu, personelin iletisim bi¢imi ve davraniglarindan ¢ok fazla
rahatsiz olmadigini; personelin kiitiiphanenin sessizligine uymasindan ve gorevli olduklari
yerde bulunmasindan memnun oldugunu belirtmektedir. Kullanicilarin biiyiik bolimii,
personelin verilen hizmet i¢in yeterli bilgiye sahip oldugunu diisiinmekle birlikte, bu
konuda olumsuz diisiinenlerin orani da oldukga yiiksektir. Bu baglamda, ¢ok sayida
kullanic1, yaptirdiklar1 bilgi taramalarindan elde edilen bibliyografik kiinyelerin ¢ogunun
konularyla ilgili olmadigin dile getirmektedirler. Kullanicilar, ayrica, konulartyla ilgili farkls
bilgi kaynaklarina erigebilmeleri igin, personelin bagka kiitiiphanelere yonlendirme
yapmadigimni belirtmektedirler. Ancak genel olarak bakildiginda, kullanicilarin, personel
konusunda diger faktorlere kiyasla daha diisiik bir memnuniyetsizlik yasadiklari
anlasilmaktadir. Bu durum farkli degiskenler (cinsiyet, yas, vb.) bazinda incelendiginde de
cok biiyiik degisiklik goriilmemektedir.

Kullanicilar biiyiik bir ¢ogunlukla, kiitiiphanenin agik oldugu giinleri ve saatleri yeterli ve
kendilerine uygun bulmamaktadirlar. Bu konuda KDDBY kullanicilara katildigini ifade
ederken; KDDB, elektronik ortamdaki gesitli yaymlarin da varligiyla, calisma giin ve
saatlerinin yeterli oldugunu belirtmektedir.

Fotokopi gektirirken ve 6diing verme bankosunda ¢ok fazla sira beklediklerini ve bu
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durumdan rahatsiz olduklarini belirten kullanicilar, 6diing verilen kitap sayisini ve 6diing
verilme stiresini de yeterli bulmamaktadirlar. Kullanicilarin biiyiik ¢ogunlugunun yiiksek buldugu
fotokopi ticretleri konusunda, KDDBY kullanicilarin gériisiine katilirken, KDDB uygulanmakta
olan ticretin pahali olmadigini belirtmektedir.

Kullanicilarin biiylik bir ¢ogunlugu, yeni gelen yaymlar ve hizmetlerdeki degisiklik ve
yeniliklerin hizli bir sekilde duyurulmadigim diistinmektedir. Kullanicilarin, kiitiiphanede
hizmetler hakkinda anlasilabilir, tam ve giincel bilgi veren brosiirler ve yonlendirme yazilarinin
bulunmadigimi agik¢a belirtmelerine karsin, KDDB, kiitiiphanenin Internet sayfasinin bu konuda
yeterli oldugunu belirtmektedir.

Kullanicilar, ayrica, elektronik kaynaklardan (veri tabanlari, elektronik dergi vb.) ya-
rarlanabilecekleri ve kiitliphane katalogunu tarayabilecekleri bilgisayarlarin sayica yeterli
olmadigini ifade etmektedirler. Kullanicilarin, bu konularda yasadiklar1 yiiksek diizeydeki
memnuniyetsizlik cesitli degiskenler (cinsiyet, yas, yararlanilan kiitiiphane vb.) bazinda ele
alindiginda da bu sonug ¢ok fazla degismemektedir.

Kullanicilar, meslek alanlartyla ilgili bilimsel kitap, dergi ve danigma kaynaklan ve
elektronik kaynak (CD-ROM'lar, online veritabanlari, elektronik dergiler...) koleksiyonunun
yeterli olmadigim diistinmekte ve ayrica Tiirk¢e koleksiyonunu sayica yeterli ve giincel
bulmamaktadirlar. Kullanicilar, ayrica, kiitiiphanenin roman, hikaye vb. kitap koleksiyonu ile
genel konulu danigma kaynaklarmin da sayica yeterli ve giincel olmadigini belirtmektedirler.
Konuyla ilgili olarak KDDB, popiiler dergi, roman ve hikaye tiirii yaymlarm BMK'de var
oldugunu ve isteyenlerin BMK'den gidip alabileceklerini belirtmekte, ayrica kiitiiphane
koleksiyonunun genelde giincel ve yeterli olmadigimi kabul etmekle birlikte, elektronik
yayinlarin yeterli oldugunu diistinmektedir. KDDBY de, ozellikle kitap ve genel kiiltiir
koleksiyonunun giincel ve yeterli olmadigini, bununla birlikte, elektronik kaynaklar ile siireli
yaymlarin yeterli oldugunu belirtmektedir. Kiitiiphane koleksiyonu baglamindaki ¢ok biiyiik
memnuniyetsizlik ¢esitli degiskenler bazinda (cinsiyet, yas, yararlanilan kiitiiphane vb.) ele
alindiginda da ¢ok fazla degisiklik goriilmemektedir.

52. Oneriler
Bu asamada, kullanict memnuniyetini artirmaya yonelik olarak sunlari dnerilebiliriz:

Mevcut kullanicilarin igerisinde kendilerini rahat hissedebilecekleri, potansiyel kullanicilarin
da dikkatini cekebilecek diizeyde c¢ekici bir kiitiiphane ortami olusturulmalidir. Ayrica,
kiitliphanedeki masa ve sandalyelerin sayica yeterli, rahat ve kullanigh olmasi saglanmals;
havalandirma, 1sitma, aydinlatma ve temizlik gibi unsurlarla ilgili sorunlar giderilmeli;
kullanicilara agik tiim alanlarda yeterli sayida ve temiz tuvaletler kul-
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lanima agilmalidir. Kiitiiphane icerisinde kullanicilara ¢ay icme vb. amaglara uygun olarak
dinlenme alanlar1 sunulmali; ayrica, kullanicilarin 6zel esyalarini birakabilmeleri igin bir
boliim (dolap vs.) olusturulmalidir.

Kiitiiphane personeli konusundaki memnuniyetsizlik diizeyleri, diger faktorlere oranla,
daha diisiik diizeyde olmakla birlikte, bu durum gelistirilmeli ve bu konuda tam memnuniyet
kosullart olusturulmalidir. Bu amagla, "kiitiiphanenin varlik nedeni kullamcilardir” ve
"kullanici her seyden once gelir” ilkeleri dogrultusunda bir kurum kiiltiirii olugturulmalidir.
Ayrica, tiim personelin sunulan hizmetlerden, ana hatlarryla da olsa bilgi sahibi olmasi ve bir
soru karsisinda dogru bilgi vermesi veya dogru yonlendirmesi saglanmalidir.

Kiitliphanenin ¢aligma giin ve saatleri kullanicilara uygun duruma getirilmeli; gereksiz
islemler ayiklanarak ve gorevli personel sayi ve nitelik acisindan uygun duruma getirilerek
hizmetlerin sunulmasi sirasindaki bekleme siireleri en aza indirilmeli; basta kitap ve dergi raflar
olmak iizere, kiitiiphanenin diizenli bir goriintii kazanmasi saglanmali; ayrica, fotokopi hizmeti
mutlaka daha ucuz bir sekilde yerine getirilmelidir.

Hizmet ve diizenlemelerdeki degisiklikler ile yeni yaymlar ¢ok hizli bir sekilde du-
yurulmalidir. Bunun i¢in ilan panosu vb. geleneksel araglarinin yani sira, web sayfasi ve
elektronik posta gibi modern halkla iliskiler araglarmdan yararlanilmalidir. Kiitiiphaneyi ¢ok
yonlii olarak tanitan ve giincel bilgiler igeren brosiir vb. halkla iligkiler araglari hazirlanmali, bu
amagla kiitliphanenin web sayfasindan da en tist diizeyde yararlanilmalidir.

Ayrica, kullanicilarin hizmetlerle, personelle veya kiitiiphaneyle ilgili konularda goriis, istek,
sikayet ve beklentilerini kolayca aktarabilmeleri icin, kiitiiphanenin uygun yerlerine "dilek,
oneri ve sikayet kutular" konulmali; diizenli olarak anket uygulanmali; birebir ve odak grup
goriismeleri yapilmalidir. Elde edilen sonuglar, mevcut kosullar ¢ercevesinde hizmet siireglerine
yansitilmali ve kullanicilara duyurulmalidir.

Katalog taramasi, bilgi taramasi vb. elektronik bilgi hizmetlerinin sorunsuz ve istendik
diizeyde sunulabilmesinin zemini hazirlanmali ve donanim eksikligi bir an dnce giderilmeli;
ayrica, kullanicilarm elektronik bilgi hizmetlerine ¢alisma ofislerinden ve evlerinden erisimleri
icin gerekli kosullar saglanmalidir.

Kiitiiphane web sayfasinda, verilen hizmetler, koleksiyon, personel vb. basliklar baglaminda
kullanict memnuniyetini dlgmeye yonelik bir anket/ 6lgek bulundurulmali ve bu, yazmak
yerine birka¢ dakikada sunulan segenekleri isaretleyerek doldurulabilecek bir formda
hazirlanmalidir. Ancak yine de en son bolimiinde farkli goriiglerin yazilabilecegi bir alan
sunulmalidir. Sonuglar mutlaka yansiz bir sekilde degerlendirilerek kosullar ve politikalar
cergevesinde hizmet siireglerine  yansitilmali, ayrica web sayfasinda kullanicilara
duyurulmalidir.
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Kiitiiphane koleksiyonu, genel kiiltiir kaynaklan, bog zaman kaynaklan ve bilimsel yaymlar
baglaminda giincel ve yeterli diizeye getirilmelidir. Koleksiyonda kitap, dergi, danisma kaynagi
dengesi goz oniinde bulundurulmali ve kaynak tiirli ve format agisindan hareket noktasinda
kullanici gereksinimleri yer almalidir.

Kiitiiphane sistemindeki insan unsurunu ele alan ¢aligmanin sosunda sunulan bu onerilerin
uygulanmasi, kullanicilarin yasadiklart memnuniyetsizligin kisa siirede ortadan kalkmasina ve
memnuniyet diizeylerinin yiikselmesine zemin hazirlayacak, bu ise, kiitiiphane sisteminin
basarisini ortaya koyacaktir.
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