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OZ' Gilinimiiz yliksekogretim sisteminde 6nemli

bir yaklasim olan “Engelsiz Universite” kavrami;
gerek Yiiksekogretim Kurulu tarafindan yapilan
caligmalarla gerekse de Tniversitelerin  kendi
bilinyelerindeki gayretleriyle ciddi yol alinmasini
saglamistir. Bu cabalarin en temel amaci, engelli
bireylerin hem egitim hem de yasam kalitesini
arttirarak toplumsal hayatta daha fazla yer alan ve

fayda saglayan  aktorlere doniistimlerinin
tamamlanmasidir. Arasgtirmanin amaci; iniversite
kiitiphanelerinde  engelli  bireylere  verilen

hizmetlerde toplam kalite uygulamalarin1 odak alan
bir yaklagim getirmektir. Toplam Kkalite ilkeleri
gergevesinde engellilerin kiitliphane hizmetlerine
yonelik beklentileri incelenerek kiitiiphanelerden
daha fazla yararlanabilmeleri icin yapilabilecek
uygulamalar aragtirilmistir. Bu kapsamda 6zellikle
iniversite yonetimlerinin iizerine diigen gorevler
ortaya konulmaya calisilmigtir. Calismada veri
toplama yontemi olarak miilakat teknigi kullanilmus,
yart yapilandirilmig sorulara Sivas Cumbhuriyet
Universitesi engelli personeli ve o6grencilerince
verilen cevaplar neticesinde elde edilen bulgular ile
engelli bireylerin aldiklar hizmetlerden
memnuniyeti ve toplam kalite yOnetimi anlayisi
gergevesinde  beklentileri  ortaya  konulmaya
calisilmstir.
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A B ST RACT |The concept of “Barrier-Free

University”, which is an important approach in today's
higher education system; It has made serious progress
both with the studies carried out by the Higher
Education Council and the efforts of the universities
within their own bodies. The main purpose of these
efforts is to complete the transformation of persons with
disabilities into actors who are more involved in social
life and benefit more by increasing both education and
life quality. The aim of the research is to bring an
approach that focuses on Total Quality practices in
services provided to individuals with disabilities in
university libraries. In accordance with the principles of
Total Quality, the expectations of people with
disabilities for library services were examined and the
applications that can be made to make more use of
libraries were investigated. In this context, in particular,
the duties of the university administrations were tried to
be put forward. The study used the technique of
interviewing as a data collection method, semi-
structured questions responses to disabled staff and
students in the Sivas Cumhuriyet University as a result
of the findings individuals with disabilities within the
framework of Total Quality Management expectations
and satisfaction with the services they receive has been
trying to put forward.
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1.GIRIS

Evrensel bir hak olan egitim hakkinin engelli bireylere de esit sekilde
saglanmasi hem hukuki hem de sosyal bir sorumluluktur. Devlet, iizerinde
hissettigi bu sorumlulukla motive olarak egitim kurumlarin1 dizayn etmekte ve
egitimde firsat esitligini engelli bireylere de yaymaktadir. Nitekim Birlesmis
Milletler tarafindan gerceklestirilen ve iiye iilkelerce imza altina alinan
“Engellilerin Haklarma iliskin S6zlesme” ¢ergevesinde de devletlerin engellilere
yonelik egitim hakki kapsaminda pek ¢cok uygulama esasi ortaya konulmustur.

Engelli bireylere yonelik 6zel 6gretim kurumlar1 oldugu gibi son
donemlerde temel ve Orgiin egitim kurumlar1 da engellilerin kullanima olanak
verecek sekilde dizayn edilmektedir. Birgok kamusal alanda onlarin hayatini
kolaylastiracak onlemler alindigi (isaretler, G6zel araglar vs.) goriilebilir.
Yiiksekogretim kurumlart bu hususta, olanaklarinin da verdigi avantajt
kullanarak, 6nemli calismalar yapmaktadirlar. Bunlarin igerisinde en dikkat
¢eken ¢abalardan birisi de kiitiiphane hizmetlerindedir.

Universitelerin en énemli egitim merkezlerinden biri olan kiitiiphaneler;
engelli bireylerin en fazla ragbet ettigi ve faydalandigi alanlardandir. Ancak
kiitliphanelerin fiziki ortamlarinin engelliler i¢in kullanilabilecek duruma
getirilmesi ve igindeki kaynaklarin onlarin kullanabilecegi formatlara ¢evrilmesi
gerekmektedir. Bunun gerceklestirilmesi zor bir siire¢ olup, tiim birimlerin
gayreti ile sonuca ulasabilecektir.

Universitelerin kalite arttirict uygulamalar1 engelli bireylerin egitim
hizmetlerine erisebilirligini arttirirken egitim haklarinin da tam anlamiyla yerine
getirilebilmesi igin dnemli adimlardir. Ozellikle fiziksel ortamn iyilestirilmesi ve
bu baglamda kiitiiphanelerin istenilen diizeye getirilmesi, engelli bireylerin
egitim hayatlarinda daha biiylik bagarilara ulagsmasina neden olmaktadir.

Toplam kalite anlayisinin hemen hemen her alanda yerlesmeye basladigi
giinimiiz diinyasinda tiniversite kiitliphanelerinin bu yaklasimi benimsemeleri
tiim paydaslara yarar saglayacag gibi 6zellikle engelli paydaslarina (personel ve
Ogrenci) faydasi daha ciddi diizeyde goriilebilir. Engellilik durumuna gore,
toplam kalite yonetimi c¢ergevesinde faaliyetlerin gerceklestirilmesiyle birlikte
engelli bireyler kiitiiphane hizmetlerinden daha fazla istifade edebilir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Engelli Kavram ve Engelli Bireylerin Egitim Hakki

Ikinci Diinya Savasindan sonra literatiirde tanimlanmaya baslayan
engellilik kavramu ilk olarak Diinya Saglk Orgiiti (WHO) tarafindan 1973
yilinda giindeme getirilmistir. Bozukluk, 6ziirliiliik ve engellilik olarak {i¢lii bir
siniflamaya tabi tutulan engellilik kavrami; glinlimiizde fiziksel ve diger
engellere gore kategorilesmektedir (Burcu, 2011, s. 38).

1975 yilinda yayinlanan Birlesmis Milletler Engelli Kisilerin Haklar
Uzerine Bildiri’nin 1. Maddesinde engellilik; fiziksel ya da zihinsel(mental)
giicinde dogustan veya sonradan meydana gelen bir yetersizlik nedeniyle,
bireysel ya da toplumsal yasamin gerekliliklerini kismen veya tamamen yerine
getirememek seklinde tanimlanmaktadir (istanbul Bilgi Universitesi). Dilimize
sakatlik ve oOziirliiliikk seklinde de ¢evrilen bu kavram, son yillarda biirokratik
cevre haric genel anlamda engelli olarak adlandirilmaktadir.

Engelli bireyler i¢in egitim hakkinin en 6énemli atifta bulunuldugu metin
2006 yilinda Birlesmis Milletler tarafindan kabul edilen Engellilerin Haklarina
Mliskin Sozlesme’dir. Sozlesme 2008 yilinda Millet Meclisimiz tarafindan kabul
edilmis ve iilkemizde dahil olmugtur (Aksit, Kusku, Oktay & Sayligil, 2018, s.
268). Bu sozlesmenin 24. Maddesi; engelli bireylerin egitim haklarini icermekte
ve devletlerin bu hususta iizerine diisen gorevlerini ortaya koymaktadir.

Ulkemizde engelli bireylerin haklar1 konusundaki calismalar 90’1
yillardan itibaren ivme kazanmis, 1993 yilinda kabul edilen “Engelli Kisilerin
Firsat Esitligi Konusunda Standart Kurallar” da yer alan ulusal mekanizma
konusundaki tavsiyeler dikkate alinarak 571 sayili Kanun Hilkmiinde
Kararname ile Basbakanlik biinyesinde Oziirliller Idaresi Baskanlhig
kurulmustur. Daha sonra ¢ikarilan kanunlar ve yonetmelikler engelli bireylerin
haklarim1 daha ileriye tasimigs ve Millet Meclisimizde engelli bireyler
milletvekilligi gorevlerini {istlenmislerdir. Oziirliiler idaresi Baskanligi; 2011
yilinda Oziirlii Bakim Hizmetleri Dairesi Baskanlig1 ve Yaslh Bakim Hizmetleri
Dairesi Baskanlhigi ile birleserek Oziirlii ve Yash Hizmetleri Genel Miidiirliigiine,
2013 yilinda ise adi1 degiserek Engelli ve Yasl Hizmetleri Genel Miidiirliigii'ne
dontsmiistiir (T.C. Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligr).

Engelli Dbireylerin egitim haklariyla ilgili Anayasamizda ve
kanunlarimizda birgok madde bulunmaktadir. Anayasamizin 42., 49., 50., ve 70.
Maddeleri; 5378 Sayili Engelliler Kanunu; Belediyeler Kanunu, Karayollar
Trafik Kanunu vb. kanunlar, engelli bireylerin ihtiyaglarna karsilik verecek
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sekilde diizenlenmistir. Ornegin; Anayasamizin 42. Maddesinde devlet,
durumlart nedeniyle 0zel egitime ihtiyag duyanlar1 topluma tekrar
kazandirabilmek icin gerekli tedbirleri alir maddesi ile engellilerin egitim hakkini
giivence altina almigtir (Caglar, 2009, s. 262-263).

Tim bu kanun ve yonetmelikler c¢ercevesinde bakildiginda egitimin
herkes i¢in erisilebilir olmas1 gercegi dne ¢ikmaktadir. Erisebilirlik kapsaminda
hi¢ kimseye ayrimcilik gézetmeden, uygun fiziki kosullarda, teknolojinin tiim
imkanlariyla ve maliyetinin herkesge karsilanabildigi bir egitim modeli
tasarlanmasi, basta devletin olmak iizere toplumun tiim kesimlerinin gorevi
haline gelmistir. Engel durumlarina gore 6zel egitim gerektigi durumlarda ise
ongoriilen tiim tedbirler alinarak ve kaynaklar gereken Olgiilerde kullanilarak
engellilerin egitimlerine azami 6l¢iilerde 6nem verilmelidir ve bu bir ayrimcilik
olarak kabul edilmemelidir (Sisman, 2014, s. 81). Engellilere verilecek egitimin
amaglarinda ise topluma hayatina uyum saglama, giindelik hayattaki
aktivitelerini yeteri diizeyde yerine getirme, siirekli 6grenme aligkanligi edinme
ve sosyal hayatta kendilerine yer edinebilme gibi kazanimlarin olmas1 gerekir
(Kosterelioglu, 2013, s. 212).

Her ne kadar kanunlardan uygulamalara kadar bir¢ok pozitif yaklagim
olmasina ragmen engellilerin egitimlerinde karsilagilan zorluklarda mevcuttur.
Tekin’e gore (2019), engelli bireylerin egitimlerinde karsilastiklari sorunlar
ulagim, barmnma, egitim ortaminda ihtiyaglarin karsilanmasi, derslerin ve
sinavlarin engel durumuna uygunlugu, sosyal c¢evre ve yetersiz damigmanlik
hizmeti olarak siniflandirilmistir.

Egitim hakkinin yerine getirilmesinde ise engelli bireylere kolaylik
saglayacak bazi giincel uygulamalar s6z konusudur. Bunlar;

e Engelli egitiminde mekan ve donanim gereksinimlerini eksiksiz
gidermek,

e Universitelerde engelli bireylerin egitimlerinde gérev alacak
Ogretmenlerin yetistirilebilmesi i¢in boliimler agmak ve bu
boliimlerin niteligini arttirmak,

e Uluslararasi boyutta engelli egitim sistemleri ile ilgili gelismeleri
takip ederek bunlardan uygun bulunanlan yerelde uygulamak,

e Engelli 6grencilere yonelik rehberlik hizmetlerini arttirmak ve
daha etkin yonlendirmek,

e  Yetkili kurumlarin koordinatorliigiinde tiim paydaglarin katilimi
ile engellilerin egitim haklar1 ile ilgili egitimlerin
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gerceklestirilmesi ve daha bilingli bir sistemin olusturulmasi
(Cetin, 2020, s. 1120)

Engelli bireylerin egitim hakkini kullanabilmeleri i¢in normal egitim
stireclerinden ¢ikarak iki farkli tiirde egitim modeli uygulanmasinda yarar vardir.
Bunlardan ilki; bireylerin bedensel ve zihinsel engellerini dikkate alarak onlara
yasamlarini tek baglarina idame ettirmeyi saglayacak egitim hizmetlerinin biitiinii
yani “6zel egitim” dir. Ozel egitim, 6zel dgretim kurumlarinda engellileri engel
durumuna gore ayrarak ihtiyag duyduklar egitimlerin verilmesidir. Bu egitim
tiriinde beklenti ortalama bir egitim alinmasindan ziyade bireylerin toplum
icerisinde yer alabilecek seviyeye getirilmesidir. Diger egitim modeli ise
“kapsayici egitim” dir. Kapsayici egitimde bireylerin engelli olup olmadigina
bakilmaksizin egitim kurumlari her bireyin ihtiyacina gére dizayn edilmesidir.
Baska bir deyisle 6zel 6gretimde okullar bireyler 6ziir durumuna gore 6zellikli
egitim kurumlarina yonlendirilirken kapsayici egitimde okullar her bireye 6zel
olarak doniistiiriilmektedir. Bu doniisimde okulun fiziksel 6zellikleri, cografi
ozellikler, kiitiiphane ve kaynaklar en fazla etkilenen parametrelerdir (Demirtas,
2019, s. 52-53).

Engelli bireylerin egitim siireglerinde kiitiiphanelere ayr1 bir baslhik
acmak gerekir. Kiitliphanelerin engelliler tarafindan kullanilabilir hale getirilmesi
0zel ve tamamlayici egitimde ciddi bir destek noktasidir. Ulusal ve uluslararasi
kanun ve yonetmeliklerde engelli bireylerin kiitiiphaneleri kullanabilmelerine
yonelik diizenlemelere rastlanmaktadir. Kiitiiphane binalarinin engellilere gore
tasarlanmasi, bina icerisindeki boliimler arasinda esgiidiim saglanarak
engellilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi1 ve engellilerin bilgiye kolayca
ulagabilmesi bu yonetmeliklerin geregi olarak ortaya ¢ikan sonuglardir. Zira bir
kiitiiphanenin engelli kullanicis1 olmasa da gelecekte hi¢ olmayacagi anlamina
gelmemektedir (Bezirci & Ozyﬁrek, 2019, s. 36; Kiigiikcan, 2012, s. 166)

2.2.Toplam Kalite Yonetimi Kavram

Kalite, ilk ¢aglardan bu yana insanligin iizerinde durdugu ve siirekli
gelisim kaydettigi bir kavramdir. Kaliteye 6nem veren ve yasantilarina uyarlayan
toplumlar diger topluluklara karsi {istiinliik saglamis ve tarih sahnesinde
kendilerine yer bulmuslardir. Oyle ki; kalite uygulamalarinda kendini kanitlanus
toplumlar, “kalitesi” ifadesine 6nad olmaktadirlar. (Alman kalitesi, Japon kalitesi
vs.)

Bir mal veya hizmetin beklentileri karsilayabilme yetenegi olarak
adlandirilan kalite kavraminin (Kesim, 2011, s. 4) tarihsel siirecte sadece mal ya
da hizmetle smnirlandirilamayacagi, daha birgok etkenin kalite seriiveninde etken
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oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu durum toplam kalite yoOnetimi sisteminin ele
alimmasini gerekli kilmstir.

Toplam Kalite Y 6netimi; bir kurulus igerisinde kaliteyi merkez alan, tiim
kurum elemanlarimin katilimmi saglayan, uzun vadede miisteri memnuniyetini
amaclayan ve hem kuruma hem de topluma fayda saglayan bir yonetim
yaklagimidir (Y1lmaz, 2004, s. 204).

Gilinlimiiz rekabet ortaminda bu yonetim anlayisi ile hareket eden
kuruluslar hem rekabet yonlii {istiinliigii elde tutar hem de paydaslarinin (miisteri
ve ¢alisan) memnuniyet ve motivasyonunu {ist seviyelere ¢ikarabilir. Bir orgiit
kiiltiirline doniisen toplam kalite yonetimi ile degisimlere ayak uydurabilen esnek
bir yapiya da ulagilabilir.

2.3.Kiitiiphane Hizmetlerinin Toplam Kalite Yonetimi ilkelerine
Uyumu

Universitelerin bilgi hazinesi konumundaki kiitiiphaneler, son yillarda
bilisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte yazili, isitsel, gorsel ve uygulamali
kaynaklar ile uzaktan erisime olanak saglayan veritabanlari ile bilgiye ulasmada
sinirlart kaldirmig durumdadir. Egitim-6gretim hizmetlerinde 6nemli bir noktada
olan kiitiiphanelerin kalitesinin arttirilmas1 giiniimiiz rekabet ortaminda
iiniversitelerin mecburi gorevi haline gelmistir. Toplam kalite yOnetimi
sisteminin kiitiiphanelerde uygulanmasi igin ilkelerinin kiitiiphane literatiiriinde
bulacagi karsilig1 iyi tespit etmek ve uygulamak gereklidir.

2.3.1.Miisteri odakhlik

Uretilen mal ve hizmetleri kullanan kisiler miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Toplam kalite yonetiminde miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda miisterinin faaliyetin temeline alinmasi ve liretimin misteri i¢in
yapilmasi varsayimlari iizerinde durulmasi gerekir. Bu baglamda misterileri i¢
ve dis misteri olarak siniflandirarak kaliteyi kurum i¢i ve diginda genisletmek
amaglanmistir (Sezer, 2008, s. 151).

Her ne kadar ticari bir isletme olmasa da kiitliphaneler, verilen
hizmetlerden dolay1 bir hedef kitleye hitap etmekte, Giniversite kiitiiphanesinden
yararlanan Ogrenciler ve personeller dolayli olarak miisteri konumuna
gelmektedir. Kiitiiphane calisanlar1 ve yoneticiler i¢c misteri, kiitiiphane
olanaklarindan yararlanan personel ve 6grenciler ise dig miisteri olarak nitelenir.
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Kiitiiphanelerde miisteri odaklilik ¢ergevesinde;
-Kiitiiphanelerin fiziksel ortaminin iyilestirilmesi,
-Kiitiiphanelerin kaynak sayis1 ve ¢esitliliginin arttirilmast,

-Kiitliphaneden yararlananlarin dilek ve sikayetlerini yapabilecekleri
ortamlarin olusturulmasi,

-Kiitiiphaneden yararlanilabilecek saatlerin arttirilmast,

-Yonlendiren ve ¢esitli hizmetlerde gdrevli personellere ¢abuk ulagimin
saglanmasi,

-Hizl1 katalog taramasina imkén veren sistemlerin kurulmasi,
gibi uygulamalar yapilabilmektedir.
2.3.2.Siirekli iyilestirme

Oztiirk (2009), kaizen olarak da isimlendirilen siirekli iyilestirme
kavramini, siirekli iyiye gitmeyi isteyen ve sonunda sifir hataya ulagmayi
hedefleyen bir 6rgiit yapisi olarak tasvir etmektedir. Ancak sadece hata diizeltilir
ve problemin kaynaklar1 goz ardi edilirse siire¢ tekrarlanacak ve yeniden sifir
hataya ulagmak daha biiylik zorluklarla gerceklestirilebilecektir. Bu nedenle
problemin nedenlerini tanimak, yorumlamak ve orgiit icerisinde bu problemlerin
yok olmasini saglamak, siirekli iyilestirmede bagarinin formiilii niteligindedir.

Kiitiiphane hizmetlerinde siirekli iyilestirme yapmak isteyen orgiitler,
farkli kiitiiphane hizmetleri arasinda koordinasyonu siirekli iist diizeyde saglama,
calisanlarinin niteliklerini arttirma ve paydaglariin talepleri dogrultusunda
elindeki yayinlar1 siirekli gilincelleme ve fiziksel yenilenme gibi faaliyetler
gerceklestirebilirler.

2.3.3.Cahisanlarin Katilm

Cetin’e gore (2010), bir organizasyonda ¢alisanlarin en yiiksek verime
ulagsmasinda kritik esik, onlara isleri ile ilgili her firsatin verilmesi ve siirece dahil
edilmesidir. Bu nedenle ¢aliganlarin isin nerede ne zaman ve nasil yapilacaklari
hususunda inisiyatif alabilmeleri i¢in Gzgiir bir ¢alisma ortaminin saglanmasi
sarttir. Personel giiclendirme, yetki devri yapma, organizasyonda prensiplerin
olusturulmasi ve takim calismasina yatkinligin arttirilmasi gibi uygulamalar,
calisanlarin istekli ve 6zglivenli bir sekilde siirece katilmalarina yol acacaktir.

Kiitliiphane ¢alisanlarinin tamaminin verilen hizmetlerde roliiniin olmasi
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ve tam katilimin saglanmasi, daha hizli ve ihtiyaca tam olarak cevap verebilen bir
oOrgiit yapisina ulagsmada etkin bir yere sahiptir. Kiitliphane hizmetlerinin 6nemli
bir boliimiiniin elektronik ortama taginmasina ragmen arastirmacilarin daha hizh
aradigini bulabilme giidiisii, calisanlarla muhatap olma arzularini arttirmaktadir.
Calisanlarin ise siirekli egitimden gecirilerek taleplere karsilik verebilecek
yeterlilige ulagsmas1 6nemli bir kazanim olacaktir.

2.3.4.Liderlik

Bir lider toplam kalite yonetimi sistemi esaslarini kullanmaya karar
verdiginde siirece bizzat katilmali, kurulusun temel 6zelliklerini tanimali ve
kurumsallagma  noktasinda bu esaslar1  kullanmada ¢ekinmemelidir
(George&Weimerskirch, 1998, s. 18). Kiitiphane yoneticileri de kiitiiphane
hizmetlerinde toplam kalite uygulamalarina katilmali ve siirecin bir pargasi
olmalidir. Kiitiiphane yoneticilerinin  verilen hizmeti koordinesi ve
kiitliphanelerden olan beklentileri takip etmesi, kullanicilarin memnuniyetini
arttirict bir etki yapmaktadir. Ayrica calisanlarin motivasyonunu arttirict
faaliyetler daha verimli bir hizmet sunulmasini da saglayacaktir.

2.3.5.Siire¢ yaklasimi

Siireg, belli bir sonucu almayir amaglayan faaliyetler dizisi olarak
adlandirilmaktadir. Bu faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin
analizi kuruluslarin 6nemli 6devleridir (Ersoy & Ersoy, 2011, s. 116). Ciinkii
kaynaklarin dogru kullanilmasi ve en verimli sonuglarin elde edilebilmesi i¢in
stireclerin iyi yonetilmesi gerekir. Nihayetinde her ¢ikt1 bir sonraki agamanin
girdisi olacaktir. Hizmet {ireten bir siirecin tasariminin iiriin iireten bir siirece gore
farkliliklart var oldugu disiiniilerek, misteri memnuniyeti de diisiiniilerek,
kiitiiphaneler gibi hizmete donilik kuruluslarin siirece doniik stratejilerini bu
durumu dikkate alarak olusturmalar1 yararl olacaktir (Ersoy & Ersoy, 2011, s.
133). Bu baglamda kiitiiphane hizmetlerinin ¢iktilart iyi takip edilmeli,
paydaslarin gereksinimleri iyi tespit edilmeli ve karsilanmalidir. En 6nemli g1kt
olan bilgiye ulasimda tiim asamalar dikkate alinarak kisinin binaya giriginden
kaynagi teslim ederek ¢ikisina kadarki tiim siiregleri analiz edilmelidir.
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2.4.Engellilere Yonelik Kiitiiphane Hizmetlerinde Toplam Kalite
Yaklasimi

Kiitliphanelerin kullanici memnuniyetini arttirict uygulamalarda toplam
kalite yonetimi anlayisini benimsemeleri sonuca daha net ulagmalarim
saglamaktadir. Misteri odaklilik anlayis1 ¢ergevesinde siirekli anketler
uygulanmasi ve sikayet/dilek kutular1 bulundurmasi, bilgi teknolojileri ile siirekli
iyilestirme saglanmasi, kullanici taleplerini dikkate alarak yayin niteliginin
gelistirilmesi ve personelin egitilmesi gibi faaliyetler kiitliphanelerin amacina
ulagsmasinda yardimci toplam kalite unsurlaridir (Ram, 2018, s. 30)

Akademinin  kalbi olarak goriilen kiitiiphanelerin  giiniimiiz
yiiksekdgretim rekabetinde diger kiitiiphanelere gore daha 6n plana ¢ikmasini
saglayan toplam kalite kavrami, modern kiitiiphanelerin yaratilmasinda da bir
ara¢ konumundadir. Kiiresel boyutta daralan kamusal biit¢elere ragmen toplam
kalite anlayisi, zorluklarin asilarak kullanict memnuniyetini iist noktaya tagimada
ve kiitliphanelerin stirekli gelismesinde rol oynar. Toplam kalite yonetiminin
uygulanmasi ve diizenli olarak benimsenmesi sonucunda, kiitiiphaneler siirekli
iyilestirme kiiltlirii olusturabilmis ve kaliteli iiriin ve hizmetler sunmaya
baslamistir. Kiitiiphaneler ayrica, gerekli ara¢ ve teknikleri kullanarak toplam
kalite yonetimi ilkelerinde Ongoriilen Kkalite standartlarini ve uygunluklarimi
koruyarak performanslarinda istiinliik saglayabilir (Sivakumar & Dominic,
2013, s. 193-196). Bu dstiinliigii tiim bireylerin memnuniyetini saglayacak
sekilde gz Oniine aldigimizda, engelli bireylere yonelik hizmetlerde toplam
kalite anlayis1 son donemlerde ciddi sekilde 6n plana ¢ikmaktadir.

2012 yilinda yayinlanan Halk Kiitiiphaneleri Yonetmeligi’nin 11.
Maddesinin (e) bendinde “Kiitiiphane binalari, engelli kullanicilarin kiitiiphane
hizmetlerinden tam olarak yararlanmalarini saglayacak sekilde tasarlanir” ifadesi
yer almaktadir (https://www.mevzuat.gov.tr). Buna istinaden tim kurum ve
kuruluslar tarafindan kurulacak kiitiiphanelerin engelli bireylerce kullanabilmesi
i¢in gerekli onlemleri almasi gerekmektedir.

Kiitiiphane disinda karsilagilan engellerin ¢oziimiinde yerel yonetimler,
sivil toplum kuruluslar1 vb. 6rgiit dis1 aktorler etkiliyken, kiitiiphane i¢indeki
sorunlar ilgili kurulus tarafindan diizeltilecektir. Engellilere yonelik kiitiiphane
hizmetlerinde en ¢ok rol oynayan kurumlar Milli Kiitiiphaneler ve {iniversite
kiitiiphaneleridir. Milli Kiitiiphane Konusan Kitaplik Birimi ile gerceklestirilen
proje kapsaminda sesli kitaplarin web ortamina tasinmasi, Bogazici Universitesi
biinyesinde kurulan Goérme Engelliler Teknoloji ve Egitim Merkezi(GETEM)
tarafindan kitap, dergi ve gazete gibi yayinlarin internet ortamina taginarak hem
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sesli hem de gorsel olarak engellilerin ulagimina olanak saglanmasi ve Gazi
Universitesi kiitiiphanesinde Braille alfabesi ile yazilmis kaynaklara yer verilmesi
gibi uygulamalar kurumsal boyutta engellilere yonelik kiitiiphane hizmetlerine
ornek olarak gosterilebilir (Kazak, 2008, s. 218-219). Kiitiiphaneye ulagim, giris
alanlarinin diizenlenmesi ve bina gevresi ile ilgili tim uyum siireci kurum dist
faktorlerle asilabilirken binanin i¢ mekan tasarimi, sesli ve gorsel uyaricilar veya
engellilere yonelik yaymlarin  tedariki Orgiit ici faktorlerle yerine
getirilebilecektir.

3.YONTEM

Nitel arastirma; bir problemin ¢dzliimiine iliskin gozlem, goriisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama ydntemlerini kullanarak daha 6nceden
bilinen veya fark edilmemis problemlerin algilanmasina, probleme iliskin dogal
olgularin gercekei bir sekilde ele alinmasina yonelik yorumlayici bir siireci ifade
etmektedir (Baltaci, 2019, s. 369). Bu baglamda calismada, engelli bireylere
yonelik {iniversite kiitliphanelerinde gerceklestirilebilecek toplam kalite
uygulamalar1 {izerine nitel bir yaklagim gelistirilmek istenmektedir.

Arastirmanin  Oncelikli amaci, engelli bireylerin kiitiiphane
hizmetlerinden beklentilerinin incelenerek toplam kalite yonetimi anlayisi
cercevesinde degerlendirilmesi ve mevcut uygulamalarla karsilagtirma yapilarak
gerceklestirilebilecek iyilestirmelerin  belirlenmesidir. Bununla beraber
tiniversite  yonetimlerinin engellilere yonelik kiitiphane hizmetlerinde
verebilecekleri idari ve mali boyutta destekler ortaya konulmaya calisilmigtir.

Arastirmada nitel aragtirma yontemi cesitlerinden olan Fenomenoloji
kullanilarak dikkat ¢ekilmek istenmis, veri toplama yontemi olarak da miilakat
teknigine bagvurulmus ve yar1 yapilandirilmig sorular hazirlanarak Sivas
Cumbhuriyet Universitesi biinyesinde yer alan engelli personel ve grencilerine
uygulanmistir. Fenomenoloji  yaklagiminin  temelini  kigisel tecriibeler
olusturmaktadir. Fenomenoloji yaklagiminda arastirmact katilimcinin kisisel
(6znel) tecriibeleri ile bireyin algilamalar1 ve olaylara yiikledikleri anlamlarla
ilgilenmektedir. Bu yaklasimda genelleme yapmak degil, olgular1 tanimlamak
onemlidir (Kokliikkaya & Giiven Yildirim, 2016, s. 157).

Miilakata katilan 13 bireyin 6zel durumlart dikkate alinarak oldukca
hassas davranilmis ve samimi bir ortamda derinlemesine miilakat
gerceklestirilerek miimkiin oldugunca veri toplanmaya calisilmistir. Katilimcilar
El’den E13’¢ kadar numaralandirilmis ve verdikleri cevaplar bu kodlarla
eslestirilerek sunulmustur. Arastirma neticesinde engelli bireylere verilecek
kiitliphane hizmetlerinde toplam kalite uygulamalarina doniik Onermelerde
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bulunulmak istenmektedir.
3.1. Arastirmanin etik izinleri

Yapilan arastirma icin ve etik kurul karar1 gerektiren insan
katilimcilardan veri elde etmeyi gerektiren arastirmalar (anket ¢alismalari,
laboratuvar deneyleri, alan deneyleri, miilakat, inceleme vb) olmadigi i¢in
etik kurul onay1 alinmamustir.

Yapilan bu calismada “Yiiksekogretim Kurumlari Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi” kapsaminda uyulmasi belirtilen tiim
kurallara uyulmustur. Y 6nergenin ikinci boliimii olan “Bilimsel Arastirma
ve Yaym Etigine Aykir1 Eylemler” basligi altinda belirtilen eylemlerden
hicbiri gergeklestirilmemistir.

Etik kurul izin bilgileri .

Etik degerlendirmeyi yapan kurul ad1 =Sivas Cumhuriyet Universitesi
Etik degerlendirme kararinin tarihi= 23/01/2020

Etik degerlendirme belgesi say1 numarasi= 30182376-044-E.35759
Bagkalarina ait dl¢ek, anket, fotograflar kullanildi ise sahiplerinden izin
alinmis ve bu durum makale i¢inde belirtilmis olmalidir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI
4.1.Katthmeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilan engelli birey sayis1 13’tlir. Tablo 4.1°de goriildigi
gibi katilimcilarin 5’1 bayan, 8’i erkek; 2’si gorme engelli, 7’si bedensel engelli,
1’1 ruhsal-zihinsel engelli ve 3’1 de kronik rahatsizliklardan kaynakli engellidir.
Isitme engelli grubundaki bireyler katilimci olmak istemedikleri veya
ulagilamadiklart i¢in veri saglanamamistir. Katilimcilarin 8’1 20-29 yas grubu
arasinda, 3’1 30-39 yas grubu arasinda ve 2’si de 40 yas istiidiir. Arastirmaya
katilan bireylerin daha ¢ok genglerden olustugu goriilmektedir. Bu durum;
iiniversite kiitliphanelerinin kullamm sikligim1 daha ¢ok geng bireylerin
olusturdugu dikkate alindiginda, arastirmadan elde edilen sonuglar1 daha anlaml
kilacagini isaret etmektedir.
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Tablo 4.1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

GORUSME FORMUNA YANIT VEREN ENGELLI BIREYLERIN
DEMOGRAFIK DAGILIMLARI

CINSIYET

Bayan

Erkek

MEDENI HAL

Evli

Bekar

YAS

20-29 Arasi

30-39 Arasi

40 Yas ve Ustii

MESLEK

Akademisyen

Memur

Ogrenci

ENGEL DURUMU

Gorme

Bedensel

Zihinsel

Diger (Kronik) Engeller

W kNN O (01NN W |0 |0 (01 (o (Ol

4.2 Kiitiiphaneye Olan Ilgi Diizeyi

Aragtirmadaki katilimcilarin kiitiiphaneye olan ilgi diizeylerine bakilarak
verdikleri cevaplarin tutarliligi yoniinde fikir edinilmeye calisilmistir. Tablo
4.2’ye gore arastirmaya katilanlarin kiitiiphaneye gidis sikligi; 6’s1 ¢ok sik
(haftada en az 1-2 kez), 4’ siklikla (ayda en az 1-2 kez), 1’er birey ise ara sira-
nadiren ya da hi¢ gitmemis seklinde goziikmektedir. Bu kullanim siklig1 orani,
arastirmaya katilan bireylerin kiitliphane hizmetlerindeki yeterliliklerin ve
eksikliklerin farkindaligi diizeylerinin yiiksek oldugu izlenimini vermektedir.
Ayrica katilimeilarin 9 tanesi kiitiiphaneye gitmediklerinde huzursuz olacaklar
cevabim vererek kiitiiphaneye karst olan yogun ilgi diizeylerini ortaya

koymuslardir.
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Tablo 4.2: Katilimeilarin Kiitiiphaneye Karsi Ilgi Diizeyleri

KATILIMCILARIN KUTUPHANEYi KULLANMA SIKLIGI

Hic Cok Sik Siklikla Ara Sira Nadiren
(Haftada 1-2) (Ayda 1-2) (3-6 Ayda Bir) (Yilda 1-2)
1 6 4 1 1
ALISTIGINIZ SIKLIKTA KUTUPHANEYE GITMEMEK SiZi
HUZURSUZ EDER Mi?
Evet Hayir
9 4

4.3. Kiitiiphaneyi Kullanim Amaclari

Katilmcilar kiitiiphaneye gidis amaci olarak en ¢ok ders caligsmayi
gostermis (6 birey), diger gidis sebepleri olarak da kaynak bulmak (5), arastirma
yapmak (5), kitap okumak (4), 6dev yapmak (4) ve diger nedenler (2) (6diing
alma, zaman gegirme vb.) olarak siralamiglardir. Katilimecilarin bu amaglar
dikkate alindiginda kiitliphane hizmetlerinden en biiyilik beklentilerinin uygun
calisma ortam1 ve yeterli basili ya da interaktif kaynak oldugu diisiiniilebilir.

Tablo 4.3: Katilimcilarin Kiitiiphaneye Gidis Nedenleri

HANGI AMACLA KUTUPHANEYE GIDERSINIZ SORUSUNA
VERILEN CEVAPLARIN DAGILIMI*

Kaynak Ders Kitap Arastirma Odev Diger
Bulmak Cahismak Okumak Yapmak Yapmak | Nedenler
5 6 4 5 4 2

*Katilimcilardan bazilar1 birden fazla amag belirtmistir.
4.4.Engelli Bireylere Ozel Hizmetler

Katilimcilarin ~ “Kiitiiphaneye geldiginizde size ©6zel oldugunu

disiindiiglinliz uygulamalar nelerdir?”’ sorusuna verdikleri cevaplar su
sekildedir:

e EI; gérme engelliler i¢in 6zel tasarlanan bilgisayar ve Braille alfabesi ile
yazilan kaynaklar seklinde yanit vermistir.
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e E2; engelli bireylere 6zel ¢aligma odasi seklinde yanitlamistir.
e E8ve Ell; calisanlarin tarafima yaklagimi seklinde cevap vermistir.
e E9, E10 ve E12; engelli rampalar1 seklinde yanitlamistir.
e EI13; engelli giris kart1 diye yanit vermistir.
4.5 Kiitiiphanenin I¢ ve Dis Cevresindeki Eksiklikler

Tablo 4.4’e gore katilimcilar tarafindan kiitiiphanenin i¢ yapist ile ilgili
goriilen en biiylik eksiklik 9%38,46 ile calisgma odalarimin azligidir. Bununla
beraber sesli ve gorsel isaretlerin yetersizligi, asansorlerin genel anlamda
yetersizligi ve lavabolarin durumu, i¢ yapu ile ilgili hosnutsuzluklar olarak ortaya
konulmustur.

Kiitiiphanenin dis ¢evresine yonelik en 6nemli eksiklik %69,23’liik
biiyiik bir oranla merkezi yonde bulunmamas: olarak gosterilmistir. Ozellikle
devaminda belirtilen bir diger eksiklik olan ring servislerinin bulunmamas: da bu
yargiy1 desteklemis ve ulasim zorlugu nedeniyle engelli bireyler kiitliphanenin
konumundan memnun degillerdir. Ayrica bahgedeki camur ve yesil alan
yetersizligi de diger dis ¢evre eksikleri olarak sdylenmektedir.

Tablo 4.4: Katilimeilarin Kiitiiphanenin i¢ ve Dis Cevresinde Gordiigii
Eksiklikler

KUTUPHANENIN iC YAPISINDA GORULEN EKSIKLIiKLER

VERILEN CEVAP n f %
Calisma Odalarinin Azlig1 13 5 38,46
Isaret ve Levhalarin Azlig1 (Sesli ve Gorsel) 13 3 23,08
Asansorlerin Yetersizligi 13 2 15,38
Lavabolarin Temizligi ve Yeterliligi 13 2 15,38

KUTUPHANENIN DIS CEVRESINDE GORULEN EKSIKLIKLER

VERILEN CEVAP n f %
Merkezi Yerde Olmamasi 13 9 69,23
Bahgesinin Camurlu Olmasi 13 4 30,77
Ring Servis Olmamasi 13 3 23,08
Yesil Alan Yetersizligi 13 1 7,69
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4.6. Kiitiiphane Hizmet Kalitesinin Arttirillmasina Yonelik Beklenti
ve Oneriler

Engelli bireylerin kiitiiphane hizmet kalitesini arttirmaya yonelik en
onemli Onerisi kaynak sayisinin arttirilmasidir. %90°1in iizerinde olan bu
beklentiyi yine sesli ve 6zel alfabeli kaynaklarin arttirilmasi ile veri tabaninin
arttirllmasinin istenmesi de daha pekistirmis ve en 6nemli talep haline getirmistir.
Kiitiiphane calisanlarinin ilgisinin arttirilmasi diger énemli bir beklenti olup
%76,92’lik bir orana sahiptir. Tiim engel gruplarinda kiitiiphane personelinin
ciddi yardimi olmaktadir. Bu nedenle personel sayisinin arttirilmasi hizmet
kalitesine de bir artis getirecektir. Arastirmaya katilan bireylerin talepleri genel
olarak dikkate alindiginda kiitiiphaneyi kullanirken karsilastiklari zorluklar
asmaya yonelik oneriler oldugu goriilmektedir. Tiim engel gruplarmnin farkl
zorluk faktorleri var olsa da kiitiiphanelerin genel kullanim amaglar dikkate
alindiginda normal bireylerin beklentileriyle ortiistiigii dikkate alinmalidir.

Tablo 4.5: Katilimcilarin Kiitiiphanenin I¢ ve Dis Cevresinde Gordiigii
Eksiklikler

KUTUPHANE HiZMET KALITESININ ARTTIRILMASINA
YONELIK BEKLENTI VE ONERILER

VERILEN CEVAP n f %

Kaynaklarin Arttirilmasi 13 12 92,31
Calisanlarin Daha Fazla ilgisi 13 10 76,92
Engellilere Ozel Danigma Kurulmasi 13 6 46,15

Masa, Sandalye ve Raflarin Engellilerin

Kullanimima Ozel Konumlandirilmasi 13 5 38,46

Sesli ve Ozel Alfabeli Kaynaklarm Arttirilmasi 13 3 23,08
Veri Tabani Sayisinin Arttirilmasi 13 3 23,08
IE(TJ?EIIEII:: Ozel Odiing Alma Sisteminin 13 2 1538
Engellilere Ozel Dilek-istek, Sikayet Ofisi 13 1 7,69
Engellilere Ozel Giris Kapisi 13 1 7,69

Engellilere Ozel Kiitiiphane Uygulama

Yonergesi 13 1 7,69
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5.S0NUC VE ONERILER

Engelli bireylere yonelik kiitliphane hizmetleri ile genel literatiir
incelendiginde; yeterli akademik ¢alisma olmamakla beraber o6zellikle
engellilerin kiitiiphanelerden yararlanmasina engel teskil eden sorunlar ele
almarak ¢6ziim Onerileri getirilmeye calisildigr goriilmektedir. Karsilasilan
sorunlar ele alindiginda daha cok kiitiiphane binalar ile ilgili fiziksel sorunlar,
ulasim sorunu, yayinlarin engellilerin kullanimma uygun olmamasi ve
yetersizligi gibi kategoriler 6ne ¢ikmaktadir.

Engelli bireylere yonelik kiitiiphane binalarindaki fiziki yetersizliklerin
giderilmesine iligkin; engellilerin kullandigi medikal cihazlarin (tekerlekli
sandalye, koltuk degnegi, isitme cihaz1 vb.) gecisine kolaylik saglayacak
uygunlukta girislerin yapilmasi (Kiigiikcan, 2010, s. 58), asansor ve merdivenlere
sesli ve kabartmali yonlendiricilerin konulmasi, bireylerin ilerlemesine mani
olabilecek engellerin kaldirilmasi (¢6p kovasi, saksi vb.), koruyucu korkuluklarin
uygun yiikseklikte ve konumda olmasi (Kiiciikcan, 2012, s. 165) giris ve
merdiven baslarina rampalarin konulmasi (Kiavar, 2013, s. 79) gibi tespitlerde
bulunulmaktadir. Arastirmada ise katilimcilardan E1, E2, E5, E8, E11 ve E13;
engellilere 6zel danigsma kurulmasini, E2, E3, E7, E10 ve E13 ise kiitiiphanedeki
masa, sandalye ve raflarin engellilerin kullanimina 6zel konumlandirilmasi
gerektigini belirtmistir. Bu sayede engelli bireylerin kiitiiphane hizmetlerinden
yararlanmast kolaylasacaktir. Toplam kalite yOnetimi anlayisi kapsaminda
siirekli gelistirme uygulamalarindan olan ve siireci iyilestirme ve
standartlastirmada ‘Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al’ dongiisiinde kiitiiphane
yonetiminin belirtilen iyilestirme taleplerini planlayarak yerine getirmesi ve
kontroliinii saglayarak eksiklerini gidermesi, engelli bireylerin kiitiiphane
hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeylerini arttiracaktir.

Engelli bireylere yonelik kiitliphanedeki yayinlarin yeterliligiyle ilgili
olarak; kiitiiphane web sitelerinde engelli erisiminin bulunmasi gerektigi ve
engellilerin eserlere internet {izerinden ulasabilir olmas1 gerektigi (Green, 2009,
S. 42), pahali ve emek isteyen unsurlar olmasina ragmen Braille alfabesi ile
cevrilmis kaynaklar, ses tanima yazilimlar1 vb. yayin altyapilarinin olusturularak
engellilerin kiitiiphane hizmetlerinden daha fazla istifade etmesine imkéan
saglandig1 (Pinder, 2005, s. 465), kiitiiphanedeki basili kaynaklarin bilgisayar
ortamina aktarilarak Windows Eyes, PDF Reader gibi programlarin yiiklendigi
cihazlarda erisebilirligin arttirilmasi1 (Lazar ve Briggs, 2015, s. 182-183)
secenekler ortaya konmustur. Aragtirmada ise katilimcilardan E1, E2, E3, E4, E6,
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E7, E8, E9, E10, E11, E12 ve E13; kiitliphanedeki basili, siireli ve online
kaynaklarin arttirillmas1 gerektigini belirtmistir. Literatiirle uyumlu sekilde
bilgiye ulasma daha kolay hale gelerek kiitiiphaneden istenilen hizmetin
saglanmas1 s6z konusu olacaktir. Kiitliphane yoneticilerinin 6nderliginde tiim
calisanlarin katilimiyla gerceklestirilecek siirekli iyilestirme uygulamalart ile
toplam kalite anlayisinda 6nemli bir adim atilarak kiitiiphane kaynaklarinin ve
hizmet kalitesinin arttirilmasi saglanabilecektir.

Kurumlar ve bagli kiitliphanelerin yasal diizenlemeleri de dikkate alarak
olusturacagi yonetmelikler, engelli bireylerin kiitiiphaneleri kullanimin
kolaylastiracak 6nemli bir unsur olacaktir (Zencir, Kutlutiirk & Subasioglu, 2017,
s. 735). Aragtirmada katilimcilardan E6; engelli bireylere yonelik kiitiiphane
hizmetleri uygulama yonergesi ¢ikarilmasi gerektigini belirtmistir. Bu yonerge
ile engellilere yonelik kiitiiphane hizmet standardinin saglanacagi ve engelli
bireylerin sahip oldugu haklara iliskin daha fazla bilgi sahibi olunacag
diistiniilebilir. Toplam kalite anlayisinda siire¢ yonetimi ilkesinin varligi dikkate
alimdiginda cikarilacak bu yonerge ile engellilere yonelik tiim kiitiiphane
faaliyetleri sistematik bir siirece biiriinecektir. Bu sayede siiregler daha iyi
ilerleyecek, calisanlarin siirece hangi asamada dahil olacagi belirlenerek
uygulamalarda sikint1 yasanmayacaktir.

Katilimcilarin verdikleri diger cevaplar genel anlamda kaynaklarin
arttirtlmasi ve yeni sistem ve birimlerin kurulmasina yonelik 6nerilerdir. Bu ortak
paydadan da anlasilacagi gibi siirekli iyilestirme uygulamalari ile engelli
bireylerin bekledigi nihai hizmet memnuniyeti saglanabilecektir. Tiim bu
onermelerle birlikte kiitiiphane yonetiminin liderliginde toplam kaliteye yonelik
atilacak adimlar, engelli bireylerimizin toplum hayatina adaptasyonunda 6nemli
faydalar saglayacaktir. Onlarin istekleri, memnuniyetleri ve sikayetleri bu
uygulamalarin planlamasinda ve gerceklestirilmesinde rehber olarak bizlere yon
verecektir.

6. CIKAR CATISMASI BEYANI

Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.

7. MADDI DESTEK

Bu ¢alismada herhangi bir fon veya destekten yararlanilmamaistir.

8. ETIK KURUL BEYANI VE FiKRi MULKIYET TELIF
HAKLARI

Calismada etik kurul ilkelerine uyulmustur ve ilgili kurum ve
kuruluslardan gerekli izinler alinmistir.
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