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OZET: Kutiiphanelerin hizmet kalitelerinin 6lgiilmesi kullai memnuniyeti ve daha yiiksek kalitede hizmet
sunumu bilgenlerinin olgturulmasi agisindan ilk ve dnemli bir adimdir. Hetterde kalite 6l¢imu beklenti ve
algilar arasindaki hbtuklarin analiz edilmesine dayali olarak gergglitdmektedir. Calsmanin amaci,
katiiphanelerde hizmet kalitesinin élgumudir. Bu ardaegrultusunda, betimleyici agairma modeli ¢ergevesinde
ylritillen gakmada, Dumlupinar Universitesi Merkez Kitiiphanesjtama kapsamina alingive kiitiiphaneden
yararlanan grencilerden LibQUALM 6lcesi kullanilarak yiizyiize gosine tekngiyle veriler toplanmytir. Elde
edilen veriler cgitli tek ve cok dgiskenli istatistiksel teknikler yardimiyla analiz kdistir. Elde edilen analizler
sonucunda, AHD ile MHD arasinda yapilan yeterlililoslugu analizlerinde katilimcilarin hizmetleri yeterli
bulduklari belirlenmitir. AHD ile BHD arasinda yapilan Ustinlik g¢hasu analizinde ise, katilimcilarin
beklentilerinin tam olarak katanamadgi belirlenmitir. Elde sonuclar deerlendirildiginde, hizmetlerin kalitesinin
yikseltiimesi acgisindan hizmet kalitesi @alerinin proaktif yonetim yakkamiyla ele alinarak gerekli gefirici
faaliyetlerin yapiimasi gerekmektedir. Bu nokta pariyodik olarak pazarlama bilgisi kapsaminda lezialitesi
Olcumlerine girlik verilmesi slemsel etkinlgin de zamanla geilinesine neden olabilecektir.
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QUALITY MEASUREMENT OF LIBRARY SERVICES: RESEARCH ON THE CENTRA L LIBRARY OF
DUMLUPINAR UNIVERSITY

ABSTRACT: Quality measurement of library services is thet finsd the most important step in order to creage th
components of customer satisfaction and servicegigiom with higher quality. Quality measurementsiervices is
realized on the basis of analysis of gaps betwapeatations and perceptions. The aim of the stsdyp imeaure
service quality at libraries. In line with this gitme Central Library of Dumlupinar University wagluded in the
scope and data was obtained from the studentsfadthto-face technique through the use of LibQUA(scale in
this study conducted within the framework of dgstive research model. The data obtained was arthlyganeans
of various univariate and multivariate statistiteéthniques. As a result of the analysis, it wasmahed in the
competence gap analysis conducted between PSL Shctihvat the participants considered the servicécmnt. In
the superiority gap analysis conducted between BS&d ESL, it was determined that the expectationghef
participants were not fully met. Considering theutessobtained, the necessary improving activitlesud be carried
out by addressing the components of service quealitly pro-active management approach in terms diaening
service quality. At this point, focusing on servigeality measurement periodically within the scaiemarketing
information might lead to improvement of operatibefdiciency in the course of time.

Keywords: Library, Service, Service Quality, LibQUAL¥

Giri s

Kutiphanelerin toplumun ya da kullanicilarinigitien, bilgi ve dinlenmeye yonelik ihtiyaclarini kidli hizmetler
sunarak sglama rolleri son derece énemlidir. Hizmet sektoridiger Gyeleri gibi kiitiphanelerinde, kullanicilarinin

beklentilerini ve ihtiyaglarini anlamalari énemii korunluluktur (Ladhari and Morales, 2008:353JirfBmuizde bilgi
hizmetleri pazar ygun rekabet 6zel ile siniflandiriimaktadir. Bu yeni ¢evrede, geteedkiimantasyon hizmetleri

! Bu calsma, Kitiiphanelerde Hizmet Kalitesinin LibQUAL+™ Iiet Kalitesi Olcim Anketiyle Olctimesi:
Dumlupinar Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerfkrestirma, balikli Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii,Isletme Anabilim Dalinda hazirlanan yayinlanmauyiiksek lisans tezinin revize edilerek derlepiwé
glncellenmj halidir.
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sgzlayan kurumlarin ve 6zellikle kitiphanelerin prafknetim yaklgimini benimsemeleri gerekmektedir. Bu
yaklasim, kutiphane ydnetimlerinde pazarlama bilgisinirerine dginerek uygulanacak yontem ve stratejilerin
gelistiriimesi agisindan son derece blylk 6nem arzewdékiLadhari and Morales, 2008:353).3Bi taraftan
kituphane cevresindekigigmler yiiziinden, pazarlama bilgisinin kitiphanengtimi acgisindan 6zel bir durum
kazandgl da ifade edilmektedir. Bununla birlikte, kitiphbams gelmis tlkelerde bile dgru bir sekilde bu bilgiyi
kullanmadgl semptomatiktir (Snoj and Petermanec, 2001:315)tiphane yoneticileri gtadiklari hizmetlerin
performansinin yikseltiimesinin yaninda kullanicermuniyetini sglamak icin pazarlama bilgisine ihtiyac
duymaktadir. Kitiiphane yoneticilerinin toplumun kdlanicilarinin beklentileri ve taleplerne etkie etkili bir
sekilde hizli cevap verebilecek ydnetimsel yontemiers uygulamalarini gejtirmeleri gerekmektedir (Ladhari and
Morales, 2008:353). Burada amag, analiz, problemmejz karar alma, agArma, dargmanlik, elgtirel
degerlendirme, ilegim ve kisilerarasi/takim yetenekleri olaraksigel ve mesleki gejimeyle sure¢ ve igerik arasinda
dengenin sglanmasidir (Pearson and Choueke, 1997:58). Kiitighan Grenme, @retme ve argirma suregleri
acisindan oynadiklar rolleri yadsinamaz. Bazisgallarda, 6zellikle lisansgéimi dizeyinde tim grencilerin
katliphaneyi cagmalar icin kritik bir unsur olarak gérmedikleri \@devlerini yapmak ya da entellektiiel gifi
amaciyla kutuphaneleri kullandiklari sonuclarinaiimistir (Adikata and Anwar, 2006:106). Dolayisiyla kgtiane
hizmetlerinin beklentileri karlayacak sekilde yapilandiriimasi gerekiii periyodik olarak hizmet kalitesinin
Olcimind ve elde edilen sonuclarggddtusunda surdirulebilirlik ve gatirmelerin yapilandiriimasi gerekmektedir.

Hizmet Kavrami, Ozellikleri ve Kalitesi

Hizmetler son yillarda énemli bir blylime goOsteimi Glinimiizde hizmetler ABD gayrisafi milli hasilas
%74'Unu ve yaklak kisisel tiketim harcamalarinin %60'in1 eturduzu agiklanmgtir. 1970’lerde toplam istihdam
orani %55 iken 1996 yilinda %80’lere giastir. Diinya ekonomisinde de hizmetler hizh bir bihdigésternsi ve
uluslararasi ticaretin ¢ceyiedegerine ulgmistir (Kotler and Armstrong, 2004;298). Hizmetler sbgplma 6zellikleri
itibariyle biinyelerinde somut nitelikgigan mal kavramindan farkli 6zellikler barindirmedir. Bu nedenle, hizmet
kavraminin tanimlanmasi mal kavramina goére dahm#&ak ve zordur. Gronroos’a gore hizmet, dokunulmaz bi
yapisi olan, mgieri, calsan ve fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindakiilesim aninda olgarak miteri
problemlerine ¢dzim sunan, faaliyetler dizisi okeifade edilmektedir. Kotler ve Armstrong ise, “érafin dgerine
sundgu, temel olarak dokunulamayan ve herhangiéyin sahiplgiyle sonuglanmayan bir faaliyet dizisi veya fayda
seklinde tanimlanglardir. Bu tanimlarsiginda hizmet kavrami, soyut nitelikte, bir gruptandyuba devredildiinde
highir seyin sahiplgiyle sonuglanmayan sunanin insan olmasindan dbleserojen yapida ihtiyaclari ve istekleri
karsilayan eylemleseklinde tanimlanabilmektedir (Ozgiiven, 2008:652). lBzmetin pazarlanmasinin yénetiminin
hizmetlerin ayrilmazlik, heterojenlik, soyutluk waayaniksizlik gibi farkli 6zelliklerinin bulunmasiedeniyle
mallarin pazarlanmasindan oldukca farkh @dw@enel kabul géren bir durumdur (Gilmore and Card®96:41). Bu
ozellikler, (Kotler and Keller, 2006:406,407, ElereBekta ve Gormig, 2007:77, Ozgiiven, 2008:65Blamaslu,
Candan, Haciefenditu ve Aydin, 2006:19-21).

¢ Dokunulmazlik: hizmetlerin nesnelerden farkli oleareketlerden olimasi nedeniyle evrensel ve en
temel 6zellgi niteligindedir. Somut bir ¢iktisi bulunmamaktadir.

¢ Heterojenlik: somut mallarda Uretimde bir homojknkglanmasina karlik, hizmetler Uretim
zamanina ve kiye gore dgiskenlik sergilemektedir.

e Es zamanhhk: ¢gu Uurun tiketimeden ©Once belirli fallarda bir takim ara noktalarda
bekletiimektedir. Ancak, hizmetler bu durumun aksayni anda Uretilip tiiketilmektedir.

¢ Dayaniksizlik: hizmetlerin soyut o6zelliklerinden lap stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi nedeniyle desiadir.

e Sahipsiz olma: hizmetlerin sahiglidevredilememektedir. Hizmetten yararlanma haldirb bir siire
icin taninmakta ve bu kullanimdan fayda elde edii@eir.

Hizmet pazarlamasi yetkinlikleri derlendirildiginde teknik ve yonetimsel yetkinlikten bahsedilneslit. Teknik
yetkinlikler, hizmet pazarlamasi faaliyetinin t&gel yonlerinin §lemselsekillerine yani hizmet sunumunasiindir

ve yonetimsel yetkinlikler ise hizmet pazarlamaaaklarinin alinmasina yénelik 6nemli roller ve Wtama iliskindir.
Her iki yetkinlik tiriine hizmet pazarlamasi yoni¢ignin sahip olmasi gerekir. @a yonetici kariyerinin bgangic
doénemlerinde hizmetin sunumu ile ilgili olarak zamiaarcadiklari igin hizmetin sunumu ile ilgili taknydnu ile
yetkinlige sahip olabileggnden ¢@u pazarlama karari almanin ydnetsel yoniinde yetlkimayabilecektir. Hizmet
pazarlamasinin teknik yonundeki bilgi ve deneyingdyi bazi yetkinlikler temel ya da zamanla gefi uzmanlik
Uzerine temel okturanlarseklinde tanimlanabilir. Temel yetkinlikler ga yoneticinin bir dereceye kadar sahip
oldugu bilgi ve deneyimin dgal ya da temel yetkinliklerini icerir. Belirli birektor ya dasirket kosullarinin bilgi ve
deneyimi belirgin bir role yonelik yetkinlik gagtirmek icin 6énemli ve faydal bir platform glar. Bu iki 6zelikteki



Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi — @y1 35 — Ocak 2013

yetkinlik bir ydneticinin yonetsel arisindaki etkiniii gelistirmesi icin belirgin bir pazarlama karari alinmasi
durumunda bgangi¢ noktasi okiurmaktadir (Gilmore and Carson, 1996:42,43).

Hizmet kalitesinin ne anlama gejttie yonelik kavramsaliiriimasi tGzerinde goklibirligine ulgilamamasina
ragmen hizmet pazarlamasi stmamacilari, tiketici davragi modellerine dayali hizmet Kkalitesi kavrami
gelistirmislerdir. Bazi tUketici davragi modellerine goére, Urlin algilamalari gtérilerin Griini almadan once
beklentilerinin bir glevidir. Bu baks acgisinin temelini, hizmet kalitesinin beklentiteonaylanmasi/onaylanmamasi
modeli olwturmaktadir. Migterilerin hizmet kalitesi algilama dizeyi, hizmealite beklentilerinin kanlanip
karsilanmamasina gore gigir baska bir ifadeyle hizmet kalitesi algilamasi beklésth kagilanmasina bzidir.
Oznel birsekilde misterilerce algilanan hizmet kalitesini beklentildvezli olarak, ayni seviyedeki hizmet kalite
duzeyi farkl kiilerce farkli algilanabilmektedir (Ardi¢ ve Saddaglu, 2009:170).

Rekabete dayall ginimuz pazagWdtari ve hizli iletgim kisilere diger Kisilerin yasam standartlari ve refah diizeyleri
hakkinda bilgi edinerek tanimalari firsatini verteeke dolayisiyla bu kilerin de kendi ygam kalitelerini bu diizeye
yukseltmeye ¢agmalarina neden olmaktadir. Hizmet kalitesini ariak ve algilanan hizmet dizeyini iyitemek
icin, hizmet sglayan kurumlarin hizmetlerinden faydalananlarin iegediklerini, sunduklari hizmetlerin nasil
algilandgini ve ne derece memnun kaldiklarini sarenak ve gerekli dgerlendirmeleri yapmak gerekmektedir
(Demirel, Yoldg ve Uslu Divanglu, 2009:2). Hizmet literatiirinde kalitenin yapdanimasi, kurulgun bittnsel
mikemmellgi ya da UstUnlgine iliskin bir misteri yargisi olarak tanimlanan algilanan kalite riinee
odaklanmaktadir. Bu yalkjam nesne ya da olayin objektif giglendirmesini kapsayan objektif kaliteden farkiidi
Algilanan kalite beklentilerle algilanan performemsasilastiriimasindan ortaya ¢ikan “tutum”un bgeklidir.
Ustelik literatiirde vurgulanmasina graen algilanan hizmet kalitesi aglanasi zor bir kavram olmayi
surdurmektedir (Kang, 2006:38).

Hizmet kalitesi ve verimliie iliskin olarak, gletme ve miteri perspektiflerinden verimliin sglanmasi ve iki
baglantida hizmet kalitesinin merkezi rolinin betinttesine yonelik kavramsal bir cerceve sunulmaktadl 8 7
Verimlilik i sletme ve méteri acilarindan ele alinmaktadir. Veringilh ayri ayri ele alinmasi halinde iki verimlilik
baks acgisi arasinda ihtilaf olabilmektedir. Veringil tek yonlu birsekilde iyilestiriimesi digerlerinde bozulmalar
beraberinde getirmektedir. Buna ek olarak ayri {ekilde ele alinmasina gerekte yoktlgletme-migteri
perspektifinde iki yonlu bigekilde incelediini bildiren isletmeler tek perspektife odaklanan hizmgtimelerinden
siyrilarak ikili baksin sinerjilerinden fayda géayabilir. Cercevenin merkezinde bulungteime ve méteri girdileri
hizmet kalitesini etkilemektedir. Bér seylerin git olmasi halinde, yiksek diizeydgetme girdileri ve diik
diizeyde miteri girdilerinin yliksek diizeyde hizmet kalitesiy@ agmasi bir hipotez olabilir (birde, dik diizeyde
isletme girdileri ve yiiksek duzeyde gtéri girdilerinin hizmet kalitesini djiirecei olasidir). Hizmet kalitesiietme
ve misteri ¢iktilarindan da etkilenir. Hizmet kalitesidiime kurulu literatiire dayall olarak, daha yik$elsik)
hizmet kalitesigletme ve miteri acisindan daha yiiksek §di) ciktilara neden olabilecektir (Parasuraman 2200

Hizmet Sunan Birimler Olarak Universite Kiitiiphaneleri ve Temelislevleri

Bilimsel bilgi tretiminin gerceklgmesinde Universitelerin roll biyuktir. Bu rolde dfidnr paya sahip olan bilgi
erisim sistemlerinin de *“bilgi ve bilimin birikimli ildemesi” ilkesinin yaatildigi yerler de Universite
kutiphaneleridir. Kituphanelerin varglamaci, hizmet sunduklari skerin bilgi gereksinimlerini en iyisekilde
karsilamaktir. Bu misyon dgrultusunda bir Gniversite kitiphanesinin ana hegigfsek verimlilik dizeyine paralel
olarak hizmet kalitesini arttirmak, tim kullanidglésine ulgarak kurumunun agarma ve gitim faaliyetlerine dger
katmaktir (Tamdgan, 2009:257). Galas kutliphane olgusu, “agaricinin gereksinim duydiu ya da gereksinim
duyacg& varsayilan bilgiye egebilmesi icin, kitiiphanecinin atamaciyla sbirligi icinde olmasi, argirmaciyla
sorumlul@u paylamasi”seklinde tanimlanabilir. Bu tanimlama uygulamadaekilde sleyebilmelidir (Tunckanat,
1989:191);

IzlemeArastirmacinin gereksinim duyg@u ya da gereksinim duyagamuhtemel kaynaklarin izlenmesidir.
Bilgilendirme Arastirmaciyi gereksinim duydgu ya da gereksinim duyagamuhtemel kaynaklar hakkinda bilgi
verilmesi ya da haberdar etmedir.

Rehberlik Bilgi kaynaklari icerisinden agarmacinin sorunuyla ilgili olanlarin secilmesindga da nasil
kullanilac&ina yonelik kiiye rehberlik edilmesidir.

Sistem Kurma Aragtirmacinin gereksinim duygu bilgiye hizla ve kolayca eresini sglamak icin gerekli arag,
gereg ile ilgili yontemleri belirlemek ve bu amagerekli diizenlemeleri yapmaktir.
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Iyi orgutlenmi ve cadas gelismeleri izleyebilen bir kiitiphane, bilim diinyasi sagdan ygamsal bir énem
tasimaktadir. Universite kiitiiphaneleriniglev ve amagclarinin, Universitenirglév ve amagclariyla ortinesi
gerekmektedir. Bu gercevede Universite kutiphameteiglevleri su sekilde dzetlenebilir (Celik ve Ugak, 1993:115);

«  Kullanicilarin gitim, dgretim ve argtirma etkinliklerinde gereksinim duyduklari ve ddssglayacak bilgi
kaynaklarini sglamak,

«  Salanan bilgi kaynaklarindan etkin biekilde yararlaniimasina yénelik hizmetleri sunmak,

e Farkli amaclarla okuma ve ¢aha alanlarini gdamak ve diizenlemek,

e Kutiphane ve kutiphane kaynaklarindan yararlanragyirmak amaciyla kullaniciggim programlarini
planlamak ve gejtirmek,

«  Universite yayinlarinin, belgelerinin veggr kaynaklarin aivlerini olusturmak,

»  Diger kituphane ve kurujlarla kiitiphane kaynaklarinin pagiiainda gbirli gine gitmek,

«  Koleksiyonlari gelecek lgaklar acisindan korumaktir.

Yukarida ifade edilen temelslévierin yerine getiriimesinde kittiphanelerin  venil hizmetin kalitesinin
arttirnimasinda gtilmis personele, yeterli mali kaynaklara ve fizikselraglara ihtiyaci yuksektir (Celik ve Ucgak,
1993:116). Kutlphanelerin gerlendiriimesinde, gelege yonelik projeksiyonlarin kurulmasinda ve hizmet
tanimlarinin  belirlenmesinde standartlarin  belmesinin roli  buyuktir. Belirlenen standartlar Unsier
kutliphanelerini bir bitin olarak dagdelendirmede kullanilabilir (Toplu, 1992:90). Stanidarin belirlenmesinde
uluslararasi standartlar baz alinmalidir. Universkiitiphanelerine ikin uluslararasi standartlar genel ilke
standartlaridirilke standartlari; kiitiphanenin hizmet saatleri,r&d olusturacak asgari kitiphaneci orani, asgari
koleksiyon buyuklgu veya bitce ile ilgili bir hiikim igcermezler. Hiklemsadece belli bir bolge ya da ulkeye 6zgi
olarak kurgulanabilir (Cukadar vd., www3.dogus.édu.

Hizmet sglayicilar etkileyen dnemli etkenlerden birisi @krteknolojideki yganan dgisim dénemli bir belirleyici
haline gelmgtir. Bilgiye dayali teknolojilerin gejimesiyle birlikte pazarlarda bircok yeni hizmet alartaya
cikmistir (Ozturk, 2010:39). Kitiiphaneler hizmet almakiigelen kullanicilar tarafindan bina ya da yerraka
distinulirken, gunimizde yeni teknolojinin etkisiyleeldtonik bglanti ve aracilik yoluyla ve fiziksel olarak
erisilebilen hizmetler toplami olarak diintilmektedir (Ladhari and Morales, 2008:353). Dadgyga bilgi ve iletgim
teknolojilerinin kitliphane uygulamalari Uzerindeptydlari desismeler hizmet sunumlari agisindan son derece
onemli boyutlara ukamistir. Kiitiphanelerin yapisal ve ydnetsel agidangibiayit ortamlari, binasiaksi, isgdren
ve yonetici, $birligi, standartlama, hizmetler, 6rgit kiltlri” gibi konularda bilggknolojilerinin getirdgi degisime
paralel olarak yeniden yapilanma sirecine gilendir. Gutenberg’in bulu olan matbaanin yaraiti bilgi-belge
patlamasindan sonra bilgi toplumu olarak adlarahrigliniimiiz toplumunda ikinci bir bilgi-belge pathsn
yasandpl ifade edilmektedir. 2002 yilinda Uretilen yerilgb miktarinin 5 exabyte yani 37.000 yeni kongre
kituphanesine sdeger geldgi ve web Uzerinde bulunan ve arama motorlarininntiiginde yer alan belgelerin
bulundgu kisimda 10 milyar belge (167 terabyte) buluhdwe bu rakamlarin giderek agtigercei yadsinamaz.
Bunun yaninda web lzerinde bulunan ve arama motomadizinlerinde yer almayan belgelerin bulugdikisimda
ise (derin web) 550 milyar belge (91857 terabytdubdusu belirtiimektedir. Verilerden glinimuzde kittuphaamigl
dolayisiyla argtirmacilarin biytk bir bilgi bombardimanina marualdgi sonucu kolaylikla séylenebilir. Sonug
olarak, kutuphanelerirslevlerinin daha etkin, hizli ve gou olarak gerceklgirmesinde bilgi teknolojilerine dayal
sistemler 6nemli ¢dziimler sunmaktadir (Kurulgarynek.unak.org.tr).

Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, Dumlupinar Universitesi Merkez Kilténesi'nin @rencilerine sundgu hizmet kalitesinin
dgrenci beklentilerini ne derece kdadiginin “LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olcgi” kullanilarak ortaya koyulmasi
ve bulgulara dayanilarak verilerin @#lendirilmesi sonucunda kittiphanenin hizmet ksiliielyilestirme ¢abalarina
bir katkida bulunmaktir. Agiirmada tanimlanan amaca grtek icin gagida siralanan analizler yapilarak bilimsel
veriler toplanmgtir:

e Kuitiphane kullanicilarinin hizmet kalitesineskin kabul edilebilir bulduklari minimum hizmet dige
analizi,

e Kutiphane kullanicilarinin hizmet kalitesingkin bekledikleri hizmet diizeyinin analizi,

«  Kutiphane kullanicilarinin hizmet kalitesingkin algiladiklari hizmet diizeyinin analizi,

e Minimum hizmet diizeyi (MHD) ve bekledikleri hizmeliizeyi (BHD) ile algiladiklari hizmet diizeyi
(AHD) arasindaki fakin analizidir.
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Arastirmanin Onemi

Kutuphanelerde kullanict memnuniyeti, alinan hizkedftesine dayali oldgu icin hizmet kalitesi kitiphanelerdeki
gerceklatirilecek uygulamalar agisindan son derece Onemlifizmet kalitesi mgteri memnuniyetine yol
acmaktadir. Kutiphaneler icin hizmet kalitesininitar hizmetin bgarisina yonelik olarak kullanicilarin beklenti ve
algilar arasindaki fark olarak tanimlanmaktadiak@ria at.al., 2011:265). Kullanici memnuniyeti igahda,
kullanicilarin beklentilerinin karlanma dizeyi olarak tanimlanmaktadir (Wang andel$hi2006:199). Der
kurumlar gibi kitiphanelerde diinyadasa@an cevresel olgulardaki gglie ve dgismelerden buylk o&lgide
etkilenmektedir. Yganan dgisimlere adapte olmak ve hitap gttkitlenin ihtiyaclarina cevap vermek, beklentitari
karsilamak ve bu beklentiler goultusunda hizmet kalitesini ylikseltmek kitlipharieléemel amacidir. S6z konusu
amag dg@rultusunda, kaliteli hizmet sunumunuskamak igin kitiphanelerin kullanici hizmetleri verche geltirme
politikalarint surekli olarak yeniden gerlendiriimeleri ve yeni politikalar getirmeleri gereklidir. Bu
degerlendirmelerin dgru ve sglikli bir sekilde yapilabilmesi i¢in, kutiphane performangitigrinin olusturulmasi
ve hizmetlerin bu 6lcitlesiginda élclimesi gerekmektedir. (Kakirman Yildiz, Q0155).

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin temel hipotezi, “Dumlupinar UniversiteseMez Kitiiphanesi'nde ganan hizmetlerin kalite diizeyi
ogrenci beklentilerini kaglamaktadir'seklinde olgturulmustur. ileri siiriilen ilk iki hipotez yeterlilik ve Gstinliik
acisindan AHD ile MHD ve AHD ile BHD arasindaki faske dier U¢ hipotez ise, kullanicilarin cinsiyet, fakile
kullanim sikliklari agisindan MHD, BHD ve AHD glerlendirmelerinin farkinin analizini temel almakiiad Buna
bagl olarak belirlenen alt hipotezler isanlardir;

H,;: Kitiphane hizmetleri kullanicilar agisindan yider
H,,: Kitiphane hizmetleri beklentileri kalamaktadir.

H»1: Cinsiyete gére MHD, BHD ve AHD d¢erlendirmeleri farkhidir. 1 8 9

Hyo: Fakiiltelere gére MHD, BHD ve AHD derlendirmeleri farklidir.
Has: Kutiphane kaynaklarini kullanim siklhklarina gételD, BHD ve AHD dgerlendirmeleri farklidir.

Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin kapsamina Dumlupinar Universitesi Merkearigusu’'ndaki fakiilte ve yilksekokugréncileri alinmg

ve toplam 22.894 @enci sayisiyla ana kitle glmustur. Ankette yer almasina gaen, kitiphane personeli ve
akademik personelden katilimginamamy ve bu sebeple de ana kitleye katilmgandir. Orneklemi olsturan ve
ankete katilan ki sayisi 405'tir. %95 giuiven duzeyine gore 50.008likievren igin, %5 tolerans gosterilen hata
orani temel alinarak yapilan hesaplamada elderediteeklem sayisi 381'dir.

Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada betimleme yontemi kullanilghr. Betimleme ydntemi, evreni temsil gitidusiinilen bir gruba dayal
olarak genelleme yapmaya yarayan bir yontemdir. Buatatirmalar objelerin, varliklarin, kurumlarin ve sgé
alanlarin “ne” oldgunu aciklamaya caimaktadir. Bu ydnteme dayanan ginanalarda, “durum nedir”, “neredeyiz”,
“ne yapmak istiyoruz” ve “nereye, hangi yone gitiyiel' gibi maddelere o gune ait verilere dayanayakit bulmak
amaclanmaktadir (Kaptan, 1995:63). #tnana i¢in veri toplama tekgi olarak anket tekginden yararlaniingi ve
kitiiphanelerde hizmet kalitesinin 6lgiimiinde yayglarak kullanilan “LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olg#
kullaniimistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olglim Anketi orijiniinden geviri yapilarak Ekim — Kasim 2011
tarihleri arasinda DPU Merkez Kiitiiphanesi'nin édivegme, tez, dergi, 2. ve 3. katlarindaki kitapossdrinda
tesadifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolaya@&kieme yontemiyle uygulangtir. Bu 6rneklem yénteminde,
ornek icinde yer alan denekler istatistiksel olatagadifi olmayan yollarla belirlenmektedir. Bu yénd tesadiifi
olmayan Ornekleme yontemiyle belirlenen drnekleegati olarak yapilan ¢ahmalarin sonuglarinin istatistiksel
olarak genellemesi oldukca gu¢ olabilmektedir. Agana kutle icinde yer alan elemanlara ve elemmankayisina
ili skin kesin bir bilgi olmadii durumlarda, istatistiksel olarak tesadufi olmdazbelirli bir 6rnge dayali olarak elde
edilen bilgiler giginda mevcut durum hakkinda birtakim kestirimlerddubabilmek icin kolayda ornekleme
yonteminden yararlanilabilir (5kin vd. 2010: 15).

Dumlupinar Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Mevcut Durumu

Dumlupinar Universitesi Kitiiphanesi, merkez kiitiihtien olgmaktadir. Merkez Kiitiiphane D.P.Ugrétim lyesi
ve &rencileri ile dper Universite gretim Uyesi ve grencileri ve bolge agairmacilarina hizmet vermektedir.



Kutuphane koleksiyonu 83.386 basili, 49.000 e-bkitayani sira 4.340 adet sureli yayin, 340 adenhelip devam
eden sireli yayin, 2.027 adet yiiksek lisans- daktezi, 16 adet online veri tabani, 15 adet ulgsakete ve yerel
gazeteler ile 2000 civarinda gorsgtsel materyalden olumaktadir. Darsma kaynaklari, sireli yayinlar, yiksek
lisans ve doktora tezleri ile elektronik ortamdegkerler (materyalin eki olarak geln€D-ROM veya disketler haric)
disindaki tim kitiphane materyalleri alinabilmektefittp://kutup.dpu.edu.tr). Kataloglama boliminddmamn
guncel bilgiye gore, kitap sayisi 87018, e-kita®@@D civarl, tez 2616 ve gorsaltsel kaynaklar 2365 rakamlarina
ulasiimigtir. Kitiphane koleksiyonunda yer alan kaynaklar GR2 (Anglo Amerikan Cataloging Rules 2)
kataloglama kurallarina gére kataloglanip, DeweyuGBiniflama Sistemine gore siniflandirilarak MAR@atinda
YORDAM Kitiiphane Otomasyon Sistemine aktarilmaktaMiodern bir binaya sahip olan kitiiphanenin zemin
katinda internet salonu, multimedya salonu, katatog ve depolar bulunmaktadir. Daireshkamnligi, sergi salonu,
fotokopi, toplanti salonu, kafeterya, 6diing vernmarh ve referans kaynaklari birinci kattadir. Skingayinlar (e-
kaynaklar) ve tez salonu ile genel konular, felsefgsikoloji, din, toplum bilimleri, dil ve dilbiln, doga bilimleri ve
matematik, teknoloji ve tip bilimleri ile ilgili kaplar ikinci kiitiiphanenin ikinci katinda yer alntedhr. Uglincii katta
ise; guzel sanatlar, edebiyat ve retorikgredya ve tarih ile ilgili kitaplar ile 6zel ¢gina kabinleri bulunmaktadir.
Kutlphane; hafta i¢i 08:00 — 22:00, cumartesi giirl®:00 — 17:00 ve tatil donemlerinde 08:00 — D7datleri
arasinda hizmet vermektedir.

Bulgular
Arastirmaya Katilanlarin Ozellikleri

Dumlupinar Universitesi Merkez Kutiiphanesi hizmeditksinin olgiimiine yonelik olarak, atmmaya geitli
bolumlerden kitiphaneye gelen toplam 405 kutlpharknicisi katilmgtir. Katilimeilar 6zellikler agisindan,
cinsiyet, alan, sinif, fakilte gskenleri dikkate alinarak incelenstir. Elde edilen ylizdelik dalimlar asagida Tablo
1'de gosterilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin Ozellikleri

1 9 0 S Degiskenler Fr. %

Kadin 153 37,8
Erkek 252 62,2
Ogrenim Gorulen Alan 0,0
Lisans 388 95,8
Lisanusti 17 4,2
Ogrencilerin Sinifi 0,0
I. Sinif 125 30,9
Il. Sinif 87 215
. Sinif 81 20,0
IV. Sinif 74 18,3
V + 38 9,4
Ogrenim Gorulen Fakilte/YO 0,0
IiBF 114 28,1
Fen-Edebiyat 130 32,1
Muhendislik 56 13,8
Egitim 29 7,2
Saslik YO 43 10,6
SBE 17 4,2
Diger 16 4,0

Hizmet Kalitesi Dgiskenlerinin Genel Analizi

Hizmet kalitesinin dlgimine yonelik olarak 25 tem@ddenin katilimcilar tarafindangelendirilmesi yapilmtir.

Bu maddelere katilimcilardan; hizmete ait kabuleddiir bulunan minimum hizmet diizeyi, beklenen hitrdiizeyi

ve kituphanenin gtadigl hizmete ilskin algilanan hizmet diizeyinegkin elde edilen ortalama, standart sapma ve
bosluk deserleri gagida tablo 2'de gdsterilmektedir.
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Incelenen dgskenler iki baluk agisindan deerlendirilmistir (legacy.earlnam.edu).

¢ Yeterlilik Bglugu(YB) = AHD — MHD

«  Ustiinlitkk Bglugu (UB) = AHD — BHD
Tablo 2. Minimum istenen ve Algilanan Hizmet Diizeylerinin Analizi
MADDELER Xv Xz X, vyB UB
1. Katuphane caganlar kullanicilara giiven vermektedir 556 7,38 216, 0,65 -1,67
2. Kullanimi kolay enim araglari araggami kendi kendime bulmami
saslamaktadir 573 7,92 6,38 0,65 -154
3. (;al_lsmalarlm icin gereksinim duy@gum basili ve elektronik dergi 521 758 559 038 109
koleksiyonu vardir
4. Kutiphane c¢aganlari kullanicilarin sorularini yanitlamaya hamird 558 7,85 6,08 0,40 -1,77
5. Bireysel calsmalar igin sessiz ortam vardir 6,41 832 6,8041 -1,50
6. Kitiiphane koleksiyonlarina girn kolaydir 597 794 6,64 067 -1,30
7. Kutuphane caganlari kullanicilara yardim etmeye isteklidir 5437,72 5,72 0,29 -2,00
8. Kutuphane cajma saatleri uygundur 6,06 8,14 6,62 0,56 -1,52
9. Kitliphane ¢agmak icin konforlu bir binaya sahiptir 6,95 8,37 99104 -0,38
10.Kutiphane personeli kullanicilarin  kitiphane hizenet ile ilgili
sorunlarini gidermeye camaktadir 569 782 618 049 -164
11 K. web sayfasi kendi kendime bilgiye gi@ama imkan vermektedir 598 8,02 6,610,69 -1,35
12 Kutuphane ¢ajanlari kullanicilarla teker teker ilgilenmektedir 58 7,21 4,64 0,05 -2,57
13.Kutuphane ortami ¢aima ve @grenme istgi uyandirmaktadir 6,1¢ 8,00 7,170,99 -0,83 4
14.1htiyac duydgum basil kitiiphane materyalleri bulunmaktadir 581,85 6,20 0,39 -1,65 _I. 9 1
15.K. calisanlar kullanicilarin sorularini yanitlayabilecelglye sahiptir 546 7,72 597 0,51 -1,75
16.Modern donanim ihtiya¢ duyulan bilgiye kolaycagieni sazlamaktadir 584 783 655071 -1,28
17 Katuphane ¢aganlar her zaman naziktir 580 7,862 6,3005 -1,52
18.Calismalarim i¢cin gereksinim duy@gum elektronik bilgi kaynaklari
bulunmaktadir 5585 7,77 614 059 -1,63
19.Mekénlar grup ¢cagmasina uygundur 583 7,82 6,30 047 -1,52
20 K. calsanlar kullanicilarla diizeyli biekilde ilgilenmektedir 548 7,60 5,9830,40 -1,62
21.Bireysel kullanim igin bilgiye kolay ejiiebilmektedir 586 7,91 6,74 0,88 -1,17
22.Dokumanlari zamanindag@amaktadir 570 7,81 6,330,633 -148
23 Kutuphane caganlari kullanicilarin ihtiyaclarini anlayabilmekied 559 7,74 6,14 055 -1,60
24.Ortam calgma, Grenme ve ardirma igin uygundur 556 8,33 7,341,78 -0,99
25 Ev ya da ofisten elektronik kaynaklara kolaysukbilmektedir 561 7,73 6,13052 -1,60

(X: 1-3,66 Diuk, 3,67-6,32 Orta ve 6,33-9,00 Yiiksek)

Ortalamalar incelengdinde, bir kategoride en diik ortalamaya sahip olan maddenigetiiki kategoride de en diik
ortalamaya sahip olgu, bir kategoride en yiiksek ortalamaya sahip oladdenin de gier kategorilerde en yuksek
ortalamaya sahip olmasidir. U¢ kategoride de efilldiortalama “Kiitliphane cghinlari kullanicilarla teker teker
ilgilenmektedir’ maddesine aittir. Bu maddede minimdizey 4,59, beklenen diizey 7,21 ve algilamat# dlarak
gerceklemistir. “Calismalarim icin gereksinim duyg@gum basili ve elektronik dergi koleksiyonu vardiradaesi de
lic kategoride en giik ikinci ortalamalara sahiptir. Ug kategoride eiksek ortalamaya sirasiyla 6,95-8,37-7,99 ile
“Kutiiphane ¢akmak i¢in konforlu bir binaya sahiptir” maddesi gifastir. Algilamalar incelendiinde kullanicilarin
en yuksek algiya sahip olgu maddeler; ortamin; ¢aina, aratirma ve grenmeye uygun obu (7,34) ve kutiphane
ortaminin ¢gakma ve @renme istgi uyandirmasi (7,17) olngtur. Desigskenlere ait tim ortalamalarin orta ve yiksek

dizeyde ¢ikmasi agtarma agisindan énemlidir.

Yeterlilik boslugu agisindan derlendirme yapildinda, “0,29 bgluk dezeri ile kiitiphane cabanlari kullanicilara
yardim etmeye isteklidir’, 0,38 bluk deseri ile calymalarim icin gereksinim duygum basili ve elektronik dergi
koleksiyonu vardir, 0,39 bhuk deseri ile /ntiyag duydgum basili kitiiphane materyalleri bulunmaktadir,00,4
bosluk degeri ile kutiphane c¢aganlar kullanicilarin sorularini yanittamaya hazirdve 0,40 bgluk deseri ile



kutiiphane capanlari kullanicilarla diizeyli bigekilde ilgilenmektedirdegiskenleri belirlenmgtir. Ustiinliik bglugu
acisindan degerlendirme yapildinda ise 0,38 baluk deseri ile kitiphane c¢agmak icin konforlu bir binaya
sahiptir, 0,83 bgluk dezeri ile kitiphane ortami ¢alma ve @grenme istgi uyandirmaktadir, 0,99 htuk degeri ile
ortam ¢alyma, &renme ve arglirma icin uygundur’degiskenleri belirlenmitir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Analizi

LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi'ne gére kipiane hizmet kalitesine yonelik algilamalar ve bakiler
“bilgiye erisim, hizmet etkisi, fiziksel yapi vai&el denetirhiolmak tzere dort temel hizmet kalitesi boyuturede
alinmaktadir (Wang, 2007: ieeexplore.ieee.org). dédel yukaridaki dort boyuta gore siniflandirilaralkc
kategoriye ait ortalamalari ve bu ortalamalara gidugturduklari bgluklar hesaplanmgtir. Dort boyuta ait maddeler,
ortalamalar ve yapilan hesaplamalgagedaki tablo 3'te ayrintili bigekilde verilmitir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Analizi

MADDELER Xum Xs Xa YB UB
Bilgiye erisim

3. Calgmalarim igin gereksinim duyg@um basili ve elektronik dergi
koleksiyonu vardir 521 758 559 038 1,99
8. Kutlphane ¢ayma saatleri uygundur 6,06 8,14 6,620,56 -1,52
14.1htiyag duydgum basili kiitiphane materyalleri bulunmaktadir 581,85 6,20 0,39 -1,65
18.Calsmalarim icin gereksinim duy@gum elektronik bilgi kaynaklari

bulunmaktadr. 555 7,77 6,14 059 -1,63

22.Dokiumanlar zamanindag@anmaktadir 570 7,81 633063 -1,48

Hizmet Etkisi

1. Kitiiphane c¢adanlari kullanicilara given vermektedir 556 7,88 216, 0,65 -1,67

4. Kutuphane ¢ajanlari kullanicilarin sorularini yanittamaya haaird 558 7,85 6,08 0,50 1,77
1 9 2 7. Kutiphane caganlari kullanicilara yardim etmeye isteklidir 5,437,72 5,72 0,29 -2,00

1C.Kutuphane personeli kullanicilarin kiitiphane hitteneile ilgili

sorunlarini gidermeye cainaktadir 569 782 618 049 -1,64

12.Kutuphane caganlari kullanicilarla teker teker ilgilenmektedir 58 7,21 4,64 0,05 -2,57
:ghljgttil:phane ¢aganlari kullanicilarin sorularini yanitlayabilecelglye 546 772 597 051 175
17.Kutiphane ¢aganlari her zaman naziktir 580 7,62 6,300,50 -1,52
20.Kittiphane caganlan kullanicilarla diizeyli bigekilde ilgilenmektedir 548 7,60 598050 _.162
23. K. calsanlari kullanicilarin ihtiyaglarini anlayabilmekied 559 7,74 6,14 055 -1,60
Fiziksel Yapi

5. Bireysel ¢cagmalar icin sessiz ortam vardir 6,41 8,32 16,8041 -1,50
9. Kutphane ¢agmak icin konforlu bir binaya sahiptir. 6,95 8,37 99, 1,04 -0,38
13. Kutiphane ortami ¢cama ve @&renme istgi uyandirmaktadir 6,1¢&¢ 8,00 7,170,999 -0,83
18. Mekanlar grup ¢amasina uygundur 583 7,82 6,300,47 -1,52
24. Ortam ¢ama, @Grenme ve argirma igin uygundur 6,56 8,33 7,340,78 -0,99

Kisisel Denetim
2. Kullanimi kolay egjim araclari araggmi kendi kendime bulmami

saslamaktadir 573 792 638 065 -154

6. Kutiphane koleksiyonlarina gim kolaydir 597 7,94 6,64 0,67 -1,30
11.K. web sayfasi kendi kendime bilgiye gi@ama imkan vermektedir 598 8,02 6,570,69 1,35
16.Modern donanim ihtiya¢ duyulan bilgiye kolaycasieni saslamaktadir 584 7,83 6,550,71 1,28
21.Bireysel kullanim icin bilgiye kolay ejiiebilmektedir 586 7,91 6,74 0,88 -1,17
25.Ev ya da ofisten elektronik kaynaklara kolaysukbilmektedir 561 7,73 6,13052 -1,60

(X: 1-3,66 Duk, 3,67-6,32 Orta ve 6,33-9,00 Yiksek)

Yukarda dgerlendirilen dort hizmet kalitesi boyutu verilergrd yararlanarak bu boyutlarin ortalama minimum-
beklenen-algilanan hizmet dizeyleri ile giurduklar bagluklar asagida verilmitir.
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Tablo 4: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Analizi

HIZMET KAL ITESI

BOYUTLARI XuHp XsHp Xanp YB UB
Bilgiye Erisim 5,67 7,83 6,18 0,51 -1,65
Hizmet Etkisi 5,46 7,67 5,91 0,45 -1,76
Fiziksel Yapi 6,39 8,17 7,13 0,74 -1,04
Kisisel Denetim 5,84 7,89 6,53 0,69 -1,36

(X: 1-3,66 Disuk, 3,67-6,32 Orta ve 6,33-9,00 Yiiksek)

Tablo 4'teki ortalamalar ve Bluk deserleri incelendiinde hizmet kalitesi boyutlari olan bilgiye gm, hizmet
etkisi, fiziksel yapi ve kisel denetim boyutlari yeterlilik ve tstunlikghosu agisindan dgerlendirilmistir. Yeterlilik
boslugu acisindan en diik deser (0,45) hizmet etkisi boyutunda gorilmektediraSiyla 0,51 yeterlik bduk dezeri

ile bilgiye ergim, 0,69 yeterlik bgluk deseri ile kisisel denetim ve 0,74 yeterlik Hok degeri ile fiziksel yapi
gelmektedir. Sonug olarak katilimcilarin minimumkleatilerinin kagilandgi ifade edilebilir. Ustinlik bgugu
acisindan en guk basluk deseri (1,04) ile fiziksel yapi boyutunda gérulmekteddaha sonra sirasiyla 1,36 Ustunluk
bosluk degeri ile kisisel denetim, 1,65 Ustlnlik boyutu ile bilgiyeseri ve 1,76 beluk deseri ile hizmet etkisi
gelmektedir.

Kullanici Memnuniyeti ve Kullanicilarin Akademik Caimalarinda Kitiiphanenin Rolu'ndligkin Algilamalar

Kullanici memnuniyeti ve kullanicilarin akademikligaalarinda kitiiphanenin roliineskin ortalama dgerleri
asagida tablo 5'te gosterilmektedir.

Tablo 5: Kullanici Memnuniyeti ve Kullanicilarin Aemik Calmalarinda Kitiiphanenin Roll

Kullanici Memnuniyeti ve Kullanicilarin Akademik I[3analarinda Kitiiphanenin Rolu 1 9 3
Kutiphane ilgi alanlarimdaki gefheleri takip edebimem icin bana yardimci olur = 6,36
Akademik kariyerimde gelmemde kutlphane bana yardimci olur s 6,64
Kutiphane akademik afarmalarimda daha verimli olabilmemidar A 6,94
Kutiphane guvenilir ve glivenilmez bilgileri ayittremi sglar = 6,27
Kutiphanegimde ve caimamda gerekli bilgi becerilerini gkar A 6,71
Kutiphanede gordium davramnglar beni tatmin etmektedir . 5,88

Genelde kutiphanenin géenme, argtirma ve @&retme ihtiyaclarmi desteklemesinden

memnunum s 6,87
Kutiphane tarafindan glanan tim hizmet kalitesini genel olarak nasil daeniz 4 6,65

Tablo 5'teki sonuclar incelenginde en yiiksek ortalama 6,94 ile “Kitiphane aka#leangtirmalarimda daha
verimli olabilmemi sglar” maddesinde ortaya cikgtur. En digik ortalamanin da 5,88 ile “Kltliphanede géiitia
davranglar beni memnun etmektedir” ifadesinde gercstki¢ belirlenmistir.
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Tablo 5: Katilimcilarin Kitliphane, Web Sitesi veafa Motorlari Kullanim Sikliklar

_Degiskenler Fr. %
Kituphane Kaynaklarini Kullanim Sifli
Hergin 66 16,3
Haftada Bir 225 55,6
Ayda Bir 89 22,0
Uc Ayda Bir 25 6,2
Hic 0 0,0
Kituphane Web Sitesini Kullanim Sigli
Hergin 15 3,7
Haftada Bir 97 24,0
Ayda Bir 95 23,5
Uc¢ Ayda Bir 25 6,2
Hic 173 42,7
Yahoo, Google veya Ber Arama Motorlarini Kullanim Sild
Hergin 250 61,7
Haftada Bir 105 259
Ayda Bir 25 6,2
Uc Ayda Bir 5 1,2
Hic 20 4,9

Yorumlayiciistatistikler

Yorumlayic istatistikler kapsaminda hipotezlerestt edilmesinde kullanilan test istatistiklergjegtiriimis t testi,
bagimsiz 6rnekler t testi ve tek yonll varyans anatiein olgmaktadir. Kittiphanelerde hizmet kalitesi boyutlari
olan bilgiye ergim, hizmet etkisi, fiziksel yapi ve §isel denetim’e gére AHD-MHD ve AHD-BHD arasindakiken
anlamhlginin test edilmesindeslestiriimis t testi, cinsiyete gore @erlendirmelerin farkimin test edilmesinde
bagimsiz drnekler t testi ve fakilte/YO ve kutiphandéldnim sikliklarina gore yapilan gerlendirmelerin farkinin

testinde ise tek yonli varyans analizi kullangtm Test bulgularina gkin sonuclar sgegidaki tablolarda
gosterilmektedir.

Tablo 6: AHD-MHD ve AHD BHD Arasindaki Farkin Anai

HiZMET KAL iTESI % 5 5 AHD-MHD AHD-BHD
BOYUTLARI MHD BHD AHD t Sig. t Sig.
Bilgiye Erisim 5,67 7,83 6,18 6,12  0,000* 21,47 0,000
Hizmet Etkisi 5,46 7,67 5,91 501  0,000* 21,15  0,000*
Fiziksel Yapi 6,39 8,17 713 9,01  0,000* 16,55  0,000*
Kisisel Denetim 5,84 7,89 6,53 8,23  0,000* 17,81 0,000*

Elde edilen test derlerine goére, ki hipotezi kabul edilny, H;, hipotezi red edilmitir. Tium boyutlar agisindan
AHD-MHD ve AHD-BHD dezerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlafatkliliklar oldusu belirlenmgtir.
Sonuglara gore, AHD-MHD kartastirmasi yeterlilik bslugunu 6lgmektedir ve katimcilarin minimum hizmet
beklentilerinin Gzerinde ihtiyaglarinin kglandigina yonelik bir algiya sahip olduklari gérilmektediBuna gore
kituphanenin yeterli hizmet kalitsine sahip @dwsonucu agiktir. AHD-BHD kanastirmasi olan Ustinlik Bugu
acisindan ise durum farklidir, hizmet kalitesi bitgan agisindan fiziksel yapi vesisel denetimde ylksek ortalama
degerlerine sahipken, ger iki boyutta orta dgerlere sahiptir. Ancak katilimcilarin beklentilgam manasiyla
karsilanamamaktadir. Ustunliik Hagunun kapanmasi agisindan 6zellikle hizmet ve kelggsim boyutlarinda yeni
politikalara ihtiya¢ duyuldgu aciktir.

Ha: Cinsiyete gére MHD, BHD ve AHD gerlendirmeleri farkhdir.
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Tablo 7: Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari Aina

MHD BHD AHD
Xu ss. t Sig. X ss. t Sig. Xa ss. t Sig.
e Kean oge Tee L9z 005 T 190 024 081 953 193 252 001
S Kadm  Seo Lo ST 013 78 1y 079 043 ggg yicy 071 047
o Kadm 6z 171 211 008 5oy ogg 087 03 7% 1 306 000°
Seneim___kagm 597 1o 187 008 7T 027 079 gf1 T30 202 04

Cinsiyete gére minimum hizmet dizeyigdelendirmeleri benzerdir

. Yalnizca fiziksel yapigg&eninde farkhlik

oldugu, kadinlarin erkeklere gore kutiphanenin fizikgapisindan bekledikleri en glik hizmet duzeyinin daha

yuksek oldgu ifade edilebilir. Cinsiyete gore beklenen hizmézeli d

gerlendirmeleri benzerlik géstermektedir.

Cinsiyete gore algilanan hizmet diizeygedendirmelerinde, yalnizca hizmet etkisgteni benzerlik gostermekte,
diger desiskenler farkhlik gostermektedir. Buna gore kutiph&agnaklari, kitiphanenin fiziki yapisi ve kutipban
kaynaklarina egimin yeterliliginin deserlendirmesine kadinlarin erkeklere gdre daha alutbktiklar ifade

edilebilir.

Hig: Fakltelere gére MHD, BHD ve AHD derlendirmeleri farklidir.

Tablo 8: Fakiiltelere Gére Hizmet Kalitesi Boyutlanalizi
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Fakillte/Y.O. MHD BHD AHD

Xv  ss. F Sig. X; ss. F Sig. X, ss. F  Sig.

[IBF. 575 1,54 777 1,27 6,28 1,28

FenEd. 5,59 1,9 7,67 1,28 5,08 1,52

. Mihendislik 5,19 1,64 0,003+ 8 112 6,23 1,26
E'r'i%'iﬁ Esitm 6,23 1,66 3,35 3-7 8,19 0,84 1,21 0,303 6,58 1,37 1,31 0,254

KSY. 575 1,54 67 7,85 1,39 6,01 1,63

S. Bilimler 4,89 1,34 8,04 0,96 6,29 1,59

Diger 6,85 1,33 8,06 1,03 6,69 2,05

[IBF. 556 1,52 761 13 587 1,76

FenEd. 5,321,86 7,51 1,32 5,72 1,58

. Mihendislik 5,19 1,48 7,88 11 6,16 1,33
E'{ﬁi’;‘iet Esitm 6,05 1,65 2,75 0,013* 8,16 0,74 1,7 0,119 6,56 1,41 1,3 0,257

KSY. 578 1,42 46 7,86 0,97 5,86 1,63

S. Bilimler 4,51 1,47 7,88 0,99 5,99 2,03

Diger 6,05 1,34 7,71 1,66 5,87 1,85

[IBF. 6,35 1,58 8,09 1,08 72 1,82

FenEd. 6,51 1,79 81 1,07 7,01 1,39

. Miihendislik 5,89 1,65 0,004* 8,28 0,91 7,17 1,04
5‘;;)'756' Esitim 6,99 1,33 3,26 34 841 0,66 0,82 0,559 7,42 1,12 098 044

KSY. 655 1,3 46 82 075 6,89 1,23

S. Bilimler 5,39 1,78 84 0,59 74 1,38

Diger 7,03 1,4 8,17 0,98 73 1,45

Kisisel [iBF. 586 1,63 0,005 7,85 1,16 6,7 1,35
Denetim  Fen Ed. 576 1.87 510 3.4 774 101 097 0445 525 (55 156 0159
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Muhendislik 5,43 1,73 8,13 1,03 6,49 1,27

Egitim 6,64 16 8,09 0,99 6,93 1,08
K.S.Y. 6,07 1,49 7,95 1,27 6,29 1,58
S. Bilimler 5,03 1,48 7,97 1,01 6,81 14
Diger 5,85 1,73 1,19 6,78 1,53

Fakiltelere gore istenen ve algilanan hizmet dideyérlendirmeleri benzer olup yalnizca; bilgiyeser, hizmet
etkisi ve fiziksel yapi déskenlerinin minimum hizmet diizeyi gerlendirmeleri farklihk gdstermektedir. Bilgiye
erisim boyutunda “Dger” se¢enginin, mihendislik ve sosyal bilimler fakiltelerirgre; hizmet etkisi boyutunda
egitim fakultesinin sosyal bilimlere gore ve fiziksghpi boyutunda @tim fakiltesinin, mihendislik ve sosyal
bilimler fakdltesine gore ilgili hizmetlerden beHi&leri en digik hizmet diizeyi deerlendirmelerinin daha yiiksek
oldugu sodylenebilir.

H,c: Kutiiphane kaynaklarini kullanim sikliklarina géelD, BHD ve AHD deerlendirmeleri farklidir.

Tablo 9: Kitiiphane Kullanim Sikliklarina Gére Hizritalitesi Boyutlari Analizi

MHD BHD AHD

Xu Ss. F Sig. X; ss. F  Sig. Xa Ss. F  Sig.

Hergin 6,12 1,65 0,000* 8,05 1,19 6,23 1,50

Bilgiye Haftada bir 5,70 1,70 1-4 7,77 1,26 6,18 1,45
Eri sim Aydabir 557 162 O 2.4 7383 117 08 0469 go5 14, 025 0858

Uc ayda bir 4,46 1,59 3-4 7,79 1,24 5,97 1,44

Hergin 5,91 1,56 0.001* 7,95 1,07 6,02 1,69

Hizmet Haftada bir 5,50 1,68 ’ 7,68 1,27 5,89 1,74
Etkisi Ayda bir 5,34 1,53 539 %:j 7,57 1,19 129 0278 5,92 1,40 014 0,936

Uc ayda bir 4,42 1,52 7,65 1,33 583 1,22

Hergin 6,65 1,60 0,000* 8,34 0,87 7,12 1,25

Fiziksel Haftada bir 6,43 1,68 1-4 8,12 1,03 7,09 1,31
Yapl Ayda bir 6,46 1,44 6.18 2-4 8,20 0,88 096 0,411 7,29 1,15 080 0,493

Uc ayda bir 5,08 1,62 3-4 8,05 1,03 6,91 1,13

Hergin 6,30 1,79 0.001* 8,06 1,09 6,75 1,41

Kisisel Haftada bir 5,84 1,76 ’ 7,85 1,20 6,53 1,51
Denetim Aydabir 580 150 >3 %:j 7.86 109 0°7 0635 g 13 111 0344

Uc ayda bir 4,85 1,69 7,88 1,15 6,17 1,08

Kutuphane kaynaklarini  kullanim sikliklarina goreeklenen hizmet dizeyi ve algillanan hizmet dizeyi
degerlendirmeleri benzerdir. Yalnizca minimum hizmégeyi dgerlendirmesin farklihk géstermektedir.

Minimum hizmet dizeyi deerlendirmesinde, bilgiye afm ve fiziksel yapi boyutlarinda kitiiphane kaynakiatgc
ayda bir kullananlarin der tg¢ siklga gore daha diik diizeydeki hizmeti kabul edebilecekleri sdylefielizmet
etkisi ve kiisel denetim boyutlarinda ise ¢ ayda bir kullaaanl ayda bir ve haftada bir kullananlara gére daha
dislik diizeydeki hizmeti kabul edebilecekleri ifadeleailir.

Sonug

Hizmet kalitesinin 6lciimiine yonelik gercetiélen bu aratirma kutiphanelerde kullanicilara sunulan hizmietle
beklentileri ne oOlcide keutadigini ve gerekli iyilgtirme alanlarinin neler olabilegi@in belirlenmesine yonelik
betimleyici aratirma modelinde kurgulangtir. Arastirma modeli ¢ercevesinde kutlphanelerde hizmeteksahin
Olcimi ve dgerlendiriimesine yonelik verilerin toplanmasi igiaygin olarak kullanilan libqual élgekullaniimistir.
Libqual élcginde 6lgiimler Minimum Hizmet Diizeyistenen hizmet Diizeyi ve Algilanan Hizmet Diizggklinde
yapilmaktadir. Minimum hizmet dizeyi ile algilanaizmet dizeyi ikkilendirilerek yeterlilik bglugu ve beklenen
hizmet duzeyi ile algilanan hizmet duzeyjkliendirilerek Ustinlik bgugu deserlendiriimektedir. Kitliphanelerin
sgglayac& minimum hizmet beklentisi yeterlilik Btugunu ve beklenen hizmet dizeyi ise beklentileri
degerlendirmektedir. Minimum hizmet dizeyi ile algitan hizmet diizeyi ve beklenen hizmet dizeyi ilelatgin
hizmet diizeyi arasinda belirlenen farklar hizmetfgrgenansinin 6lgtilmesinde oldukga yararli olabilteeke
dolayisiyla hizmet sunucularin  kullanicilarin - memiyetini tesis edebilmesinde 6nemli eksikliklerini
gorebilmelerine olanak gmmaktadir.
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Dumlupinar Universitesi Merkez Kutiiphanesi lizeriigeenciler (izerinde yapilan gtama sonucunda elde edilen
bulgulardan hizmet kalitesi boyutlari olan bilgigeisim, hizmet etkisi, fiziksel yapi ve §sel denetim boyutlari
yeterlilik ve Ustunlik bglugu agisindan deerlendirilmistir. Yeterlilik boslugu agisindan en giik deser (0,45)
hizmet etkisi boyutunda goérilmektedir. Hizmet etkigitiphane c¢aganlarinin dgerlendiren bir boyut olarak
kullanicilarin kutiiphane caénlarindan minimum beklenti dizeylerini kdadiklari sonucuna wdabilir. Sirasiyla
0,51 yeterlik beluk deseri ile bilgiye ergim, 0,69 yeterlik bgluk dezeri ile kisisel denetim ve 0,74 yeterlik klak
degeri ile fiziksel yapi gelmektedir. Sonug olarakikatcilarin minimum beklentilerinin kadandgi ifade edilebilir.
Ustiinlilk balugu agisindan en diik basluk degeri (1,04) ile fiziksel yapi boyutunda goriilmektedtiziksel yapi
kitiiphanenin ¢caima ve grenme acisindan uygurgunu (sessizlik, konfor, gekicilik) gerlendiren bir boyut olarak
kullanicilarin beklentilerinin en yiiksek duzeydeskandg bir boyuttur. Daha sonra sirasiyla 1,36 Usturdétuk
degeri ile kisisel denetim, 1,65 Ustiinlik boyutu ile bilgiyeseri ve 1,76 bgluk dezeri ile hizmet etkisi gelmektedir.
Yeterlilik boglugunda 6n planda hizmet etkisi boyutu, Ustinlikliggunda fiziksel yapi gelmektedir. Hizmet etkisi
boyutu ustunlik bgugunda son sirada gelmektedir.
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