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Ozet

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, hayatin her alaninda
kendini gosterirken, bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler de bu gelismelerden etki-
lenmistir. Yasanan gelismeler, bilgi merkezlerinin ve kiitiiphanelerin hizmet {ire-
tirken bireyi merkeze alan, kullanic1 odakli caligmalar1 6n plana ¢ikaran bir yapiya
kavusmalarina olanak saglamistir. Bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler sunmus ol-
duklar1 hizmeti yeni yaklasimlarla ve uygulamalarla besler hale gelmistir. Bu nok-
tada kalite yonetimi uygulamalarimin bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerde yer al-
mas1 yiritiilen faaliyetlerin bagarisin1 6lgebilmek, hizmetlerdeki gelisimi takip
edebilmek, planlanan hedeflenen gerceklestirilip gerceklestirilemedigi tespit ede-
bilmek agisindan oldukga 6nemlidir. Glintimiizde basarili kurumlarin hemen hep-
sinde kalite yonetimi esaslar1 uygulanmaktadir. Kalite Yonetimi uygulamalarmin
bilgi ile kullanicis1 arasmnda koprii vazifesi goren bilgi merkezleri ve kiitiiphane-
lerde de faaliyete gecirilmesi hi¢ kuskusuz ¢ok onemlidir. Arastirmamizda bilgi
merkezleri ve kiitiiphanelerde ytiriitiilen kalite yonetimi uygulamalarmin 6nemine
deginilmistir. Bununla birlikte, Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nde yii-
riitiilen kalite uygulamalari, {iretilen kalite dokiimanlar1 ve yillik faaliyet plani de-

gerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite yonetimi, Toplam kalite yonetimi, Kalite, Bilgi merkez-
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QUALITY MANAGEMENT IN UNIVERSITY LIBRARIES: BALIKESIR
UNIVERSITY CENTRAL LIBRARY EXAMPLE

Abstract

In recent years, developments in information and communication technologies ha-
ve been reflected in every aspect of life, while information centers and libraries ha-
ve been affected by these developments. The developments have made it possible
for the information centers and libraries to provide a structure that emphasizes the
user-centered activities that bring the individual to the center while producing ser-
vices. Information centers and libraries support the services they offer with new
approaches and practices. At this point, it is very important to measure the success
of the activities carried out in the information centers and libraries, to follow the
development of services and to determine whether the planned target can be reali-
zed or not. In today's most successful institutions, quality management principles
are applied. The implementation of Quality Management applications in informa-
tion centers and libraries, which serve as a bridge between the information and the
user, is undoubtedly very important. In our study, the importance of quality ma-
nagement practices carried out in information centers and libraries was mentioned.
In addition, quality applications, quality documents and annual activity plan of Ba-

likesir University Central Library were evaluated.

Keywords: Quality management, Total quality management, Quality, Information

centers, University libraries,
Giris
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, hayatin biitiin alanlarini derinden etkilerken,
hizmet {ireten kurum ve kuruluglarin yonetimsel anlamda degisiklige gitmesini zorunlu kil-
maktadir. Giiniimiiz rekabet toplumunda orgiitlerin ayakta kalabilmesi ve faaliyet alanlarmni

artirarak hizmet iirettigi toplum kitlesini artirabilmesi, miisterisi olan kesimin beklentisini gtz

ontinde tutan bir yonetim anlayig1 ile miimkiin olmaktadir.

Dijital kiiltiir olarak adlandirilan i¢inde bulundugumuz ¢ag kurum ve kuruluslar arasindaki
rekabetin doruga ¢ikmasini saglamaktadir. Kiiresellesen diinya kogullar1 karsisinda iiriin ya da
hizmet {ireten orgiitler, daha kaliteli iiriin ya da hizmet talep eden miisterilerinin/ kullanicilari-
nin beklentileri karsilayabilmek igin belirli standartlarda iiriin ya da hizmet sunmak ve bir yan-

dan da bu standartlari siirekli iyilestirmeyi hedeflemek zorunlulugu ile donatilmaktadar.

Bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler hizmet iireten orgiitler olarak ¢agin getirmis oldugu yonetim-
sel anlamdaki bu durumlardan yakindan etkilenmistir. Kullanicisinin bilgi ihtiyaci ve beklentisi
dogrultusunda bilgiyi saglayan, diizenleyen, saklayan ve pazarlayan bilgi merkezleri ve kiitiip-
hanelerin bu siirecleri saglikli bir sekilde yiiriitebilmesi i¢in yonetimsel boyutta farkliliklara
gitmesi gerekmektedir. Geleneksel olarak yiiriitiilen kiitiiphanecilik hizmetleri tek basma yeter-
li olamamakta, kullanic 6rgiitiin isleyisi iizerinde en etkili unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
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Glniimiiz bilgi kaynaklari, bilgi arama davranislari, bilgi gereksinimi ve bilgi merkezi kullani-
cis1 profili farklilasmistir. Bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler agisindan, karsilasilan bu degisim ve
yenilikler, hizmet planlarken, iiretirken ya da var olan hizmetlerin siirdiiriilmesi asamasinda

yonetimsel yeni yaklasim ve modellerin benimsenmesi gerekmektedir.

Bugiin icin bu yaklasimlarin en yaygin ve gegerli olan1 "Toplam Kalite Yonetimi" modelidir.
Toplam kalite yonetiminin biitiinciil bir yaklasim olmasi, bu modelin kamu ve 6zel sektor i¢in
de uygulanmasina olanak tanimaktadir (Gencel, 2001, s.164). Bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler-
de toplam kaliteyi uygulamak ve arttirmak icin bilgi merkezini, yiiriitiilen tiim faaliyetlerin bir
birini etkilemesinden dolay1 bir sistem olarak ele almak ve g¢alismalar1 bu yonde planlamak
gerekmektedir (Yilmaz, 2003, 5.258).

Bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerin hizmet sunumunda kaliteyi hedef alan bir yonetim anlayisi-
n1 benimsenmesi, sunulan hizmetlerin verimliligi {izerinde oldukga etkili olacaktir. Bilgi mer-
kezleri ve kiitiiphanelerdeki hizmet kalitesinin arttirilmasi ve bu hizmetleri veren bilgi merkezi
kiitiiphanelerde kaliteyi esas alan bir yonetim anlayisinin olusturulmasi amaciyla bu arastirma-

da, kalite yonetimi konusundaki yapilan 6rnek uygulamalar 6neri olarak sunulmaktadir.
Kalite Yonetimi

Literatiirde kalite i¢in bir¢ok tanimlama yer almaktadir;

Kalite;

e “Diisiik maliyet ile degismezligin ve giivenilirligin pazarin ihtiyaglarini karsilayabile-

cek sekilde tatmin edilmesi” (Deming, 1996)
e “Kullanima uygunluktur (Juran, 1989).”
e “Misteriye, kullanima veya kosullara uygunluktur.”

e Bir {irlin yada hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya ko-

yan karakteristiklerin tiimii”, “miisterinin veya tiiketicinin isteklerine uygunluk derece-
si”dir (Boone & Kurtz, 1996).

e Ik bakista, kalite iiriin kalitesi iken, genis bir bakis acsi ile kalite, isin kalitesi, hizmetin
kalitesi, iletisimin kalitesi, siirecin kalitesi, ¢alisanlarmn kalitesi, sistemin kalitesi, orgii-
tiin kalitesi ve dogal olarak hedeflerin kalitesi anlammda gelmektedir (Ishikawa, 1995,
s. 47).

e Kalite siirekli iyilestirmeyi ve basariy1 hedefleyen, miisteri gereksinimleri ve beklentile-

rini 6n plana alan sorun ¢dziimiinii dayal: bir yaklasim olarak goriilebilir.

Bununla birlikte kalite kavramimim orgiit tarafindan kabul edilip uygulanabilmesi i¢in birincil
oncelik tiim ¢alisanlar tarafindan kabul edilmesi gerekliligi 6n plana ¢ikmaktadir. Crosby bir
kalite yonetim sisteminde ortaya ¢ikan hatalarm %80'in iizerinde yonetimin, %20 civarinda ise
diger calisanlarin rolii oldugunu belirtmektedir (Hunt, 1993). Bu durum bir orgiitte kalite yone-

tim sistemin uygulanabilmesi i¢in 6n kosulun yonetim kademesi tarafindan kabul edilmesi ve
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ilk olarak yoneticilerin konuya bakis agilarin degistirilip farkindaliklariin saglanmasi gereklili-

gini dogurmaktadir.
Buradan hareketle kalitenin temel ¢ercevesi ¢izilirken;
o Kalitenin mitkemmelligin yakalanmasi degil ihtiyaglara uygunlugun yakalanmasi,
o Kalite sistemi igerisindeki hatalarin ayiklanmas: ve 6nlenmesi,
¢ (Calisma standardinin tiim orgiite yayilmasi,
¢ Upygunsuzluklarin tespit edilip, dl¢timiin esas alinmas: gerekmektedir.

Adi1 gecen siirecin basariyla Orgiite uygulanabilmesi ve basarinin yakalanabilmesi icin kalite
yonetimi konusundaki kararlarmn acikca ortaya konulmasi, uzun vadeli bir program ve planla-
ma dahilinde hareket edilmesi ve tiim siiregleri organize eden kalite ekibinin varlig1 6n kosul

olarak karsimiza ¢itkmaktadir.

Kalite, yonetim sistemi icerisindeki hatalarin, uygunsuzluklarin ayiklanmas: ve diizeltici 6nle-
yici faaliyetlerin baslatilmasi, hata oraninin sifira indirilebilmesi i¢in tiim ¢alisanlarmn egitim
programlariyla desteklenmesi gerekmektedir. Kalitenin sonu olmayan stirekli bir gelisim kav-

ram1 oldugu orgiitiin tiim kademeleri tarafindan kabul edilmelidir.

Kalite, bir orgiitteki yonetimin istatistiksel anlamda en biiyiik destekgisi konumundadir. Kalite
ile birlikte yonetimler; siirecler, planlama, kontrol ve gelistirme ile 6rgiitiin mali siiregleri ara-

sinda paralellik yakalanmasini saglamaktadir. Kisaca;
o Kalite plani ile, mali plan ve biitge,
e Kalite kontrolii ile, mali kontrol,

o Kalite gelistirme ile, maliyetlerin en aza indirilmesi paralellik tasimaktadir (Duran,
1989).

Bir orgiitiin {iretim noktasmdaki en 6nemli bileseni miisteri/ kullanici olarak tanimlanmaktadir.
Orgiit icin miisterisinin/ kullanicismin yalnizca ihtiyag duydugu herhangi bir iiriin ya da hiz-
meti saglamasi tek bagma yeterli goriilmemelidir. Orgiitiin canh kalabilmesi varligin siirdiire-
bilmesi i¢in {iriin ya da hizmet konusunda siirekli iyilestirmeyi hedeflemesi ve kendisine rakip

olan yapilarla miicadeleyi siirdiirmesi gerekmektedir.

Kalitenin sistematik bir sekilde uygulanmasi ile birlikte pazar paymin, ¢alisanlarin tatmin ve
motivasyonunun artacag1 ve geri doniisiimlerin azalacagi one siiriilmektedir. Ayrica iiriin ya da
hizmet tiretirken kurumsal amag ¢ok biiyiik bir éneme sahiptir (Deming, 1996). Kalite stireci
icin temel bagsarinin yakalanmasinda, kurumsal misyon ve vizyon dogrultusunda hedeflerin
gerceklestirilmesinde en dnemli bilegenlerin birisi de istatistiki analizlerin gerekliligidir. Istatis-
tiki analizler sistem icerisindeki hatalarm, eksikliklerin tespit edilmesine ve ¢oziilmesine katki

saglayacaktir.

Ishikawa, kalite konusunda basarinmn yakalanabilmesi noktasinda olmazsa olmazlari
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e Orgiit igerisinde kalite yonetime tiim calisanlarin katilims,
e Mesleki egitim ve {iretim,

o Kalite kontrolii cemberinin uygulanmasi,

¢ Kalite denetimlerinin yapilmasz,

o Istatistiki analizlerin yapilmasi,

e Ulusal capta kalite uygulamalarin gerceklestirilmesi seklinde siralamigtir (Ishikawa,
1995).

Bu noktada kalite kontroliiniin tanimi her orgiitiin, her diizeyde performansini iyilestirmesine
yonelik olarak biitiinlesmis ¢abalarin en iist kademeden en alt kademeye kadar tiim ¢alisanlar:

kapsayan bir siirekli iyilestirme faaliyeti olarak yapilmaktadir (Imai, 1997, s.41).

Kalite kontroliinii gerceklestirmek; en ekonomik, en kullanigh ve tiiketici agisindan memnuni-
yetle karsilanan {iriin ya da hizmetin gelistirilmesi, tasarlanmasi, tiretilmesi anlamina gelmek-
tedir. Bu amagcla orgiit icindeki yonetim kademesi ile diger biitiin birimler ve ¢alisanlar kalite
kontroliine dahil edilmelidir (Ishikawa, 1995).

Bu dogrultuda kalite yonetiminin temel amaci;

e Miisterinin ya da kullanicinin giivenini kazanabilmek i¢in, miisteri/ kullanic1 gereksi-

nimleri dogrultusunda {iriin ya da hizmet iiretmek,

e  Orgiitiin avantajlarini goz dniinde bulundurarak, ¢alisma siireglerini iyilestiren, hatalar1
ortadan kaldirmaya odaklanan, maliyetleri azaltan ve Orgiit agisindan yeni avantajlar

saglamay1 amaglamalk,

e Orgiitiin hedefleri dogrultusunda tiim calisanlarin gercek potansiyeline ulasmalarma
destek olmak seklinde olusturulmaktadir (Imai, 1997).

Bilgi Merkezlerinde Kalite Yonetimi

Bilgi merkezlerinde ve kiitiiphanelerde kalite yonetimi kavraminin giiniimiizdeki anlamiyla ilk
kez ele alndig: calisma Lancaster’in 1969 tarihli Index Medicus veritabani {izerine gergeklestir-
digi calisma olmustur (Whitehall, 1994). Bununla birlikte 1970 1i yillarda bilgi merkezleri ve
kiitiiphanelerde kullanici odakli hizmetlerin {iretildigi, kullanic1 gereksinimlerinin belirlenmeye
calisildigy, iyi bir hizmet siireci igin personelin niteliginin ele alinmaya baslandig1 ve fiziksel
anlamda yeterliligin {izerinde durulmaya baglandig1 goriilmektedir (Aslan, 1999). 1990 yillar
kalite yonetimi kavrammin bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler igin genis capli degerlendirilmeye

baslandig1 bir donem olmustur (Pilling, 1996).

Ulkemizde 1983 tarihinde ilk kalite uygulamalar1 gergeklestirilmeye bagladig, (Diiren, 1990)
1990 yillarda ISO uygulamalar: ile yayginlastig: bilinmektedir. Diger iilkelere nazaran daha geg
tarihlerde baslayan kalite uygulamalarmin gelisim seyri olduk¢a hizli olmus, ancak bilgi
merkezleri ve kiitiiphanelerde ayn1 dogrultuda gergeklesememistir. Kiitiiphanelerde uygulanan
kalite yonetim sistemi bagh bulundugu kurum biinyasinde gerceklestirilen kalite uygulamlari

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 5, Say1:19, Haziran 2019, s. 186-208

190



Universite Kiitiiphanelerinde Kalite Yonetimi: Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Ornegi
1

v

ile paralellik gosterek gerceklesmistir. Bu anlamada ilk ISO kalite belgesi almaya hak kazanan

Sakarya Universitesi biinyesindeki iiniversite kiitiiphanesi 6rnek gosterilebilir.

Bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler kullanicilarma/miisterilerine bilgi ve belge yonetimi konu-
sunda hizmet iireten kuruluslardir. Temel amaglar: kullanic istek ve beklentileri dogrultusun-
da bilgi ihtiyacinin hizli, etkin ve verimli bir sekilde karsilanmas1 oldugundan ortaya ¢ikarilan,
tiretilen hizmetin kalitesinin ol¢iilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda yapilmasi gerekene genel
olarak kullanicinin memnuniyet diizeyi, hizmetin siirekliligi saglanmasi, verimliliginin ve et-

kinliginin kullanic1 geri dontiisleriyle analiz edilmesi 6n plana ¢gikmaktadir.

Bilgi merkezleri ve kiitliphaneler kalite yonetimi dogrultusunda, hizmet iireten boliimler arasi
iletisimin saglanmasy, iiretilen hizmetler dogrultusunda i¢ ve dis paydaslarin yeniden tanim-
lanmas: ve hizmetlerde, siireclerde siirekli iyilestirmenin hedeflenmesi agisindan faaliyetler
sirdiirmektedir (Masters, 1996). Kalite yonetiminin bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerde basa-
riyla uygulanabilmesi i¢in bu kurumlarin temel bilesenlerini isin icine dahil eden bir anlayisla
ele alinmasi gerekmektedir. Bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerde uygulanacak kalite yonetimi
uygulamalar1 yalnizca tiriin ve hizmetlerin degil, yonetimsel verimliligin ve etkinligin artiril-
masini, hatalarin ve aksakliklarm tespitini ve ortadan kaldirilmasmni ve sonug olarak kullanici-

sinin memnuniyetini esas alan bir anlayisla yiiriitiilmektedir.

Bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmedigi, durumlarda kullanici mem-
nuniyetsizligi artis gosterecek olup, kaliteli bir hizmet almamasi ragmen zorunda oldugu igin
hizmet almaya devam edecek olan kullanicy, alternatif bir kurum ya da yontem buldugu taktir-
de bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerden hizmet alinimi sonlandiracaktir (Yilmaz, 2010). Bilgi
merkezleri ve kiitiiphaneler bilgi hizmeti saglama noktasinda dijital kiiltiirtin beraberinde ge-
tirmis oldugu bir takim tehdit ve rekabet unsurlar: ile kars: karsiya bulunmaktadir. Miisteri
beklentilerinin almmadigi, memnuniyetinin Ol¢iilmedigi, yiiriitiillen ya da planlanan hizmet
siireclerine kullanicinin dahil edilmedigi bir anlayis bilgi merkezleri ve kiitiiphaneler icin kul-

lanicisini kaybetme riski tasimaktadir.

Bir ¢ok iilkede sayilar1 giderek artan, bilgi ve iletisim teknolojilerinin sagladig: imkanlar1 kulla-
narak miisterilerine hizli ve giivenilir bilgi saglamayi taahhiit eden kar amaci giiden kuruluslar
ortaya ¢tkmaktadir. Veritabanlari, tarama motorlar1 ve biiyiik yaymnevleri bu kapsam igerisinde
degerlendirilebilir (Yilmaz, 2010).

Giintimiiz bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerin karsilasmis oldugu tehditler neticesinde zor bir
donemece girdigi diisiiniilmektedir. Bu durumdan ¢ikabilmenin 6n kosullarindan birisi de kul-
lanic1 memnuniyetinin alinarak, iiretilen hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi iizerinde durulmasi
gerekliligidir.

Kalite Yonetimi ve Standartlagsma

Bir kurum icerisinde kalite yonetiminin uygulanmasi ile hedeflenen unsurlardan birisi de hiz-
met ve lirlinlerde standartlasmanm saglanmasidir. Kalite yonetimi kavrami {izerinde yapilan

¢alismalar zamanla birlikte bir takim standartlarin gelistirilmesini zorunlu kilmaistir.
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Kurumsal anlamda yasanan sikintilari kisisel boyutta ele almak yerine sorunu bir sistem sorunu
olarak gormek ve bu dogrultuda onlemler, kararlar almak gerekmektedir (Deming, 1996,s.15).
Kaliteyi ¢ikt: tizerinden degerlendirmek tek basmna yeterli goriilmemekte olup, iiriin ya da hiz-

metin tiretim siirecinin etkin denetimi 6n plana ¢ikarilmaktadir (Deming, 1996, s.24).
Bu dogrultuda kalite yonetimi ve standartlasma noktasinda;
¢ Kalitenin stire¢ odakli oldugu,
o Kalite maliyetinin hesaplanmasi gerektigi,
e Uretim siirecinin; tasarim, iiretim, kontrol ve diizenleme dongiisii icermesi,
e Kararlarin gerceklere dayanmas;,
e Gergeklerin istatistiklere dayanmasi,
e  Siirekli iyilestirmenin hedeflenmedi
®  YoOnetimin hedeflerle saglanmass,
e Katilimc bir yonetim anlayisinin benimsenmesi,
e  Miisteri kavraminin kabul edilerek, caliganlarin da miisteri olarak ele alinmasi,
e Diizenleyici dnleyici faaliyetlerin uygulanmasi 6n plana ¢ikmaktadir.

Kalite yonetimi, kurumsal yapinmn uluslararas: standartlarla desteklenerek sistemsel bir sekilde
olusturulmasini zorunlu kilmaktadir. Olusturulacak bu yapimin temel 6zelligi yiiriitiilen is ve
siireclerin kisilerden bagimsiz olarak sistemsel anlamda siirdiiriilmesinin saglanmasidir
(Deming, 1996). Kalite sistemi igerisinde kurumsal anlamda yiiriitiilen is ve stireclerin tanim-
lanmasi, belirlenen teknik ve standartlar dogrultusunda analizinin gercgeklestirilmesi, degerlen-
dirme ve yeniden gozden gecirme asamalarinin uygulanmasi gerekmektedir (Aytimur, 1997).
Kalite yonetim siteminin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in kurumsal is ve siireglerin bile-
seni konumundaki belgelere yonelik dokiimantasyona dayali yonetimin varlig1 olduk¢a 6nem-
lidir (Kiilcti, 2005).

Sistem igerisinde temel olarak, dogrudan bilgiyi saglayan belgeler, kurumsal kararlar: etkileye-
bilmekte ya da belirleyebilmektedir. Bu dogrultuda kaliteye dayal1 sistemler igin belgeler kali-
teye giden yolda dogru bilgiye erisimi saglayan araglar olarak goriilmektedir (Duff ve
McKemmish, 2000).

Giiniim{iizde birbirlerinden farklh bir sekilde yapilanmis ve isleyis olarak benzersiz olan bir¢ok
kurum ve kurulusun yaninda iiniversitelerin ve {iniversite kiitiiphanelerinin de sahip oldugu
kiiltiirel kimligine zarar vermeden, ortak bir kalite anlayisi ile bir araya bulunmalarini sagla-
mak, Avrupa Birligi'nin {izerinde titizlikle durdugu konular arasmnda yer almaktadir. Ortak bir
kalite anlayis: ile, iiniversitelerin yapisini olusturan idari ve akademik birimlerin akreditasyo-
nunun saglanmas1 Avrupa Birligi icerisinde olusturulan kalite projeleri ve komisyonlar ile,
kalite yonetim sisteminin uygulanmasmi amaglamaktadir. Universitelerin idari ve akademik

birimlerinde kalite yonetim sistemlerin uygulanmasma yonelik gerceklestirilen ¢aligmalar, di-
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ger kurum ve kuruluslarda uygulandig1 dogrultuda, bir yandan kurumsal kiiltiiriin korunma-
sin1 hedeflerken, 6te yandan giintimiiz yonetim anlayisinin getirmis oldugu kalite standartlari-

nin uygulanmasin zorunlu kilmaktadir (Amaral, 1998).

Kalite yonetim sistemi genel olarak kalite sistem dokiimantasyonuna dayal1 bir idari isleyisi
beraberinde getirmektedir. Bu dogrultuda bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerin yiiriitmekte ol-
dugu is ve stiregleri dokiimante etmeleri, dokiimantasyonla ortaya konulan veriler 1s1ginda var
olan sistemin denetlenmesi ve gerekli goriilen diizeltmeler i¢im onlemlerin alinmasi 6éngoriil-
mektedir. Ayni1 zamanda bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerde yiiriitiilen tiim is ve siireglerin
tanumlanmasi ve yiiriitiilen hizmetlerin ve uygulamalarin kesintisiz siirdiiriilebilmesi igin ge-
rekli dokiimantasyon etkinliklerinin gerceklestirilmesi gerekmektedir (Berry, 1998;
Karapetrovic ve Willborn, 1999; Kiilcii, 2005).

Bir kurum ya da kurulusta kalite yonetim sistemi kurulurken ISO standartlarinin 6nemli bir
yeri vardir. ISO 9000 Kalite Yonetim ve Giivence Standardi 1980 li yillarin basinda, kurum ve
kuruluslarin uluslararas: standartlarda {iretim yapabilmesi i¢in asgari diizeyde Ol¢iitlerin belir-

lenmesini dogrultusunda olusturulmustur (Bozkurt ve Odaman, 1999, s. 13).

ISO standartlarmnmn iki temel fonksiyonu séz konusudur. Ilk olarak, kurumsal kalite yonetimi
hedeflenirken, bu dogrultuda etkin bir kalite sisteminin uygulanabilmesi igin standartlar ile
yardimct olunmaktadir. Diger fonksiyonu ise kalite giivencesinin saglanmasi noktasinda, ku-
rumlarmn i¢ isleyiglerinde kalite giivencesini benimsemesine destek olunmasidir (ilkay ve
Varinli, 2005). ISO standartlarma uygun olarak is ve siireglerin yiiriitiiliip yiirtitiilmedigini de-
netleyen bir mekanizma kurum ve kuruluslarmn uygunlugu dogrultusunda sertifikalandirma

yapmakta ve kalite yonetim siireci siirekli gozetim altinda tutulmaktadir.
ISO kalite yonetim sistemi standartlarinin uygulanmast ile birlikte orgiitsel anlamda;
e Maliyetlerin azaltilmasi
¢ Yonetimsel kontroliin ve kurumsal etkinligin artirilmasi ve iyilestirilmesi
o Uriin ve hizmet tasarimmin iyilestirilmesi,
e Verimlilik noktasinda artis,
e  Kurumsal kalite kiiltiirtintin benimsenmesi,

e Etkin bir kurumsal iletisim ve bilgi aginin kurulmasi gibi kazanglarin saglanacag: dii-
suntilmektedir (Bozkurt ve Odaman, 1999; Kiilcii, 2005, s.30).

ISO, kalite sistemlerinin kurulurken kurumsal anlamda siirekli veri akisini saglayan, toplam
kalite anlayisin1 benimseyen ve standartlarda ongoriilen uygulamalarm gerceklestirilmesini
hedefleyen bir dongiide siirekli iyilestirmeyi esas alan bir felsefeye sahiptir. Bu dogrultuda ad1
gecen dongiiniin kurumsal amaglarin gergeklestirilmesi, etkin yonetimin ve standartlara uygun
iiriin ya da hizmetlerin iiretilmesi dogrultusunda 6l¢iimlerin, analizlerin ve kontrollerin yapil-

mas1 gerekmektedir.
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Kalite yonetim sistemleri kurumsal gereklilikler g6z oniinde bulundurularak yapilandirilmis
dokiiman ve belgelere dayanmaktadir. Genel olarak sistemin isleyisinde kurumsal is ve siiregle-
rin dokiimante edilmesi ve standartlara ya da kalite sistemlerine uygunlugunun ortaya konu-
lup denetlenmesi gerekli goriilmektedir. Bu yonii ile ISO, kurumlarda kalite sisteminin tasari-
mindan baslayarak, sistemin dinamik ve gelismeye acik bir sekilde olusturulmas: ve sistemin
denetlenmesi noktasmnda dokiimantasyon siirecinin etkin bigimde tanimlanmasi, ardindan,
mevcut durumun korunarak, gelisimi dogrultusunda siirekli veri akismmn saglanmasmni 6ngor-
mektedir. Stirekli iyilestirme dogrultusunda hem kurumsal is ve stireclerin etkinliginin artiril-
mas1 hedeflenirken, hem de miisteri/ kullanict memnuniyeti sitemin genel dokusu i¢inde yer

almaktadir. Bu noktada dokiimantasyon en énemli basamagi olusturmaktadir.

Kalite Sistem Dokiimantasyonu

Kalite yonetim sistemi dinamik bir yapiya isaret etmektedir. Oncelikle sistemin temel hedefi
miigteri/ kullanici memnuniyetinin saglanmasi olarak belirlenmektedir. Bu dogrultuda yapila-

cak ilk is sistemin dinamik yapisina sekil veren dokiimantasyonun hazirlanmadir.

Dokiimantasyon siirecinde ilk olarak kiitiiphane icinde yiiriitiilen, yapilan is ve siireglerin ya-
zimiyla baslanmistir. Daha sonra bu yazilanlarin kalite standard: ve kalite giivence sistemine
uygunlugunun kontroliine gegilmistir. Uciincii adimda dokiimante edilen tiim ig ve siirecler
uygulamaya konulmus, yapilmaya baslanmistir. Bir sonraki asamada yapilanlarin yazilmasina
kayit altina alinmasina gegilmistir. Son olarak tiim siireglerin kiitiiphane icindeki isleyis dogrul-
tusunda yeniden gozden gecirilmesi ve kontrolii gerceklestirilmektedir. Bu adimlarin her is ve
siireg icin stirekli olarak bir dongii igerisinde devam ettirilmesi hem kalite yonetiminin etkin ve
dinamik kalmasina hem de miisteri/ kullanici memnuniyetinin 6n planda tutulmasma olanak

saglayacaktir.

Yapilanlann Yazilmasi ..;:—':

Silreg ||,:|:J|-:||:||.'I|.'
Kalite Sistemi
Ve Kalite Sistem

Yazilanlann Standartlara Uygunlugunun Dokiinantasyon

Kontrol Edilmesi

Diizeltme Tedbirlerinin Alinmasi

Yazilanlann Yapimas /\

Yapilanlanin gézden gegirilmesi

AT

Hatalann Dizeltimesi .

Sekil 1. Kaliteye Dayal1 Sistemlerde Dokiimantasyon (Ozveren, 1998, 5.96).

Balikesir Universitesi Kiitiiphanesi, kalite yonetimi ve kurumsal isleyis dogrultusunda etkin
belgelendirmeyi esas almaktadir. Boylelikle is ve adimlarda karsilasilacak teknik ve yonetimsel
diizenlemelerin biitiinlesik olmas1 saglanmigtir. Kiitiiphanenin amaglar1 dogrultusunda
faaliyetlerin biitiinlestilmesi, koordine edilmesi ve etkin kontrolii saglanmistir. Bu dogrultuda
kalite yonetim sistemi icerisinde;
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¢ Kitiiphane misyon ve vizyonu ortaya koyan belgeler,

e Kurumsal diizenlemeler icin olusturulan, is ve siireglerin nasil yapilacagim detaylariyla

ortaya koyan is akis ¢izelgeleri,
e Personel gorev tanimlar1 ve organizasyon semalari,
e Siire¢ yonetimi dogrultusunda olusturulan belgeler,
e Performans gostergeleri,
e Faaliyet plani ve yillik hedefler,

¢ Kiitiiphane hizmetlerinin siirdiiriilmesinde gerekli goriilen formlar, listeler ve talimat-

lar,
e Faaliyet raporlari, diizenlenmistir.

Uretilen tiim kalite belgeleri kiitiiphanenin yiiriitmiis oldugu hizmetlerin birer parcasi olarak
goriilmektedir. Dokiimantasyon stireci ile birlikte kurumsal iletisimin saglanmasi, yonetim
anlaminda gereksinim duyulan bilginin saglanmasi, siirdiiriilen faaliyetler hakkinda ge¢mise
yonelik bilgi ve delil olusturulmas: amaglanmaktadir. Bu kapsamda iiretilen her tiirlii kalite
belgesi standardize edilerek, belirli bir sablon altinda kayit altina alinmis, gereksinim duyuldu-
gu anda erisilebilmesi icin kiitiiphane web sayfasindan paylasima agilmistir. Kurumsal is ve
siireclerin tamami yazili olarak ifade edilirken, tiim hizmetler ve faaliyetler kayit altma alinmis-

tir.

Kalite yonetiminde, belgelerin icermis oldugu bilginin niteligi 6nem arz etmektedir. Uretilen
her belge, dogrululugu, zamanliligs, ilgililigi, buitiinligii, tutarhilig, sikligi, projeksiyon alan,
kokeni ve sekliyle kalite sistemi igerisinde bir anlam1 s6z konusudur. Dokiimantasyon siirecin-
de belgeler, oncelikle hizmet alan i¢ ve dis paydaslarin gereksinimleri (Burada kurum personeli
de s6z konusudur) dogrultusunda kayit altina alinarak, yonetimin gereksinim duydugu anda,
y6netim becerisini artirabilecek verileri ortaya gikarmak amaciyla iiretilmektedirler (Ozveren,
1998).

Kalite yonetimi belgeleri kalite sistem piramidi igerisinde goriilmektedir. Ilgili piramidin en
tistiinde kalite el kitabs, kalite politikas1 ve standart olarak segilen kalite sistemi yer almaktadir.
Ikinci basamak, kalite sisteminin tiim kurumda etkin bir sekilde uygulanabilmesi igin birimlerin
faaliyetlerini agiklamak amaciyla iiretilen belgelerden olusmaktadir. En alt basamagmnda ise
sistemin devamlilig1 ve is siireglerinin etkin tanimlanmasina yonelik {iretilen kalite belgelerin-
den olugsmaktadir (Bozkurt ve Odaman, 1999).

Kiitiiphaneler ve bilgi merkezleri, hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren diger kurumlar gibi,
miisterilerinin/ kullanicilarmnin gereksinimleri dogrultusunda, kullanic1 memnuniyetini 6n pla-
na alarak hizmet iireten ve sekillen, kurumlardir. Kullanic1 ihtiyaglarmin tespit edilmesi, ireti-
len hizmetlerden memnuniyetin 6lgiilmesi ve eksikliklerin tespit edilebilmesi icin gerekli uygu-
lamalar diizenli olarak gerceklestirilmelidir.
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Kullanic1 memnuniyetini esas alan bir yonetim anlayisinin kiitiiphane ve bilgi merkezlerini
kendi rekabet alaninda 6n plana ¢ikaracagi, hizmet tiretenler kadar hizmet alanlarin da gereksi-

nim ve beklentilerinin sistem igerisinde karsilik bulacagi unutulmamalidir.

Ulkemizdeki kiitiiphane ve bilgi merkezlerinde, teknoloji, koleksiyon ya da teknik hizmet mer-
kezli olarak geleneksel bir hiyerarsik yapi igerisinde hizmet sunan, kullaniciy1 kiitiiphaneyi
olusturan unsurlardan herhangi biri olarak algilayan ve kullanict memnuniyetinin hedef nokta-
sinda yer almadig bir yap: ile karsilagilmaktadir (Yilmaz, 2010, s.50). Bu durumun ortadan
kaldirilmasi toplumsal anlamada kiitiiphanelere yonelik  bakis agisma olumlu katki

saglayacaktir.
Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Kalite Belgeleri

Ulkemizde hizmet sektdriinde faaliyet gosteren kurumlarda yaygin olarak ISO standartlart
kullanilmaktadir. ISO 9001-2008 ve ISO 9001-2015 standartlar1 bugiin i¢in kurumlarda genel
olarak uygulanan, siire¢ yonetimini ve dokiimantasyonu esas alan bir anlayisa sahiptir. Hangi
kalite standard segilirse segilsin, ilgili her standardin mantigs, tiim is ve stireglerin dokiimante

edilmesi, tanimlanmasi ve denetimine dayanmaktadir.

Benimsenen tiim kalite standartlarmin ortak noktalar1 sz konusu oldugundan ve belgelenebilir
yOnetim anlayisini, istatistiksel siire¢ yonetimini ve ekip ¢alismasmi (Deming, 1996) 6n gordii-
giinden Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi kalite dokiimanlar1 ISO standartlar1 goz

ontinde bulundurularak hazirlanmisgtir.

Bu dogrultuda olusturulan kalite dokiimanlarinin igerdigi bilginin giivenilirligi ve zamanliligiy-
la anlam kazandig1 diistiniilmekte olup, gerek kalite sistem gereklilikleri, gerekse yonetimsel
gereksinimlerin karsilanmasi noktasinda sorunlarin yasanmamas: icin kalite belgeleri belirli

kriterler esas alinarak hazirlanmistir.
Bu kriterler;
o Kalite belgelerinin dogru formda olusturulmasi gerekmektedir.

Yiiriitiilen faaliyetlerin gegerliligini ve delil olusturma 6zelliginin siirdiiriilebilmesi igin, ka-
lite belgelerinin yasal ve idari gereklilikler dogrultusunda dogru formda hazirlanmas: ge-
rekmektedir. Uretilen {iriin ya da hizmete yonelik dogru bilgi, standardize edilmis formlar-
da dokiimante edilmelidir (Brumm, 1995; Kiilcii, 2005).

o Kalite belgelerinin siirekliligi saglanmalidar.

Kurumsal is ve siireglerin siirekli degerlendirmesi kalite yonetiminin temel fonksiyonudur.
Degerlendirme siirecleri kalite belgelerine dayal olarak siirdiirildiigiinden, kalite belgele-
rinin  stirekliligin saglanmas: karsilagilacak olumsuzluklar1 ortadan kaldirmaktadir
(Brumm, 1995; Kiilcii, 2005).

o Kalite belgelerinin etkin kullanimi gerceklestirilmelidir.

Bir ¢ok kurumun tiretmis oldugu belgelerin biiyiik bir ¢ogunlugunu kullanilmadig: ya
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da gereksinim duyulandan ¢ok daha fazla sayida iiretildigi goriilmektedir. Uretilen
belgelelerin etkin bir sekilde denetlenmesi sistemin devamlilig1 ve islerliligi agisindan

oldukc¢a 6nemlidir.

Kalite yonetimi agisindan dokiimantasyon stireci kurumsal amaglarm bir parcas: olarak goriil-
mektedir. Bu nedenle iiretilen her belgenin kanit saglama, giiven olusturma ve mevcut duru-

mun tespiti noktalarinda 6nemli islevleri s6z konusu olmaktadar.

Kurum igerisinde hangi isin kim tarafindan nasil stirdiirtildiigii ortaya konulurken, gorevli
¢alisanlarmn kurumsal sorumluluklarini ne kadar sahiplendigi belirlenmekte ve yiiriitiilen is ve
siireclerin kullanic1 beklentilerini karsilayip karsilamadigi goriilmektedir. Kalite belgelerinin
kurumsal olarak yiiriitiilen is ve siireclerdeki eksiklerin ve aksakliklarin tespit edilebilmesi ac1-

sindan da olduk¢a 6nemli oldugu unutulmamalidir.

Uretilen her belge kalite yonetimi gercevesinde i¢ ve dis paydaslarla olan iliskiler acisndan
birer degerlendirme araci olarak goriilmektedir. Kullanic1 beklentileri 6n plana almarak bu dog-
rultuda nelerin kim tarafindan nasil yapilacagi belirlenmistir. Ayrica yiiriitiilen siireglerin kont-
rol edilerek istenilen kriterlere uygunlugu degerlendirmekte, analiz edilmektedir. i ve dis pay-
das agisindan bakildiginda her iki kesimin de beklenti ve ihtiyaglar: farkli olacagindan, bunlarin

tespit edilmesi de kalite belgeleri ile miimkiin goriilmektedir.

ISO 9001-2000, ISO 9001- 2008 ve ISO 9001- 2015 kalite yonetimi kapsaminda {iretilen kalite

belgelerinin;
¢ Yayimlanmadan yeterlilik agisindan onaylanmasini,
e Sik sik gozden gecirilmesi, gerekli giincellemelerin yapilmasimi,
e Tlgili tiim birimlerde bulundurulmasini,
¢ Kolayca okunabilir ve tanimlanabilir olmasini,
e Dis kaynakl olanlarm belirlenip, tanimlanmasini,

¢ Giincelligini yitiren ve yeniden kullanimi istenmeyenlerin ayiklanmasmni énermektedir
(Kumbasar, 2008; Hoyle, 2017).

Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesinde yukaridaki kriterler goz éniinde bulundurularak

standart bir sablonda asagidaki kalite belgeleri hazirlanmistir.

Kalite politikas1: bir kurumda kalite yonetim sistemin kurulabilmesi igin ilk olarak yapilmasi
gereken kurum kalite politikasinin olusturulmalidir. Kurum tarafindan hedeflenen kalitenin

yakalanabilmesi kalite politikasi ile miimkiindiir.

Kalite politikasy; bir kurum ya da kurulusta iist yonetim tarafindan belirlenen kalite dogrultu-
sundaki amag ve yondiir. Kurum ya da kurulusun kalite politikasmin ve anlayisinin iist yone-
tim tarafindan belirlenmesi gerektiginden kalite siirecinde tiim sorumluluk {iist yonetimlere ait
olarak goriilmektedir.

Gergeklestirilmesi miimkiin olan hedeflere dayandirilarak olusturulan bir kalite politikas: kuru-
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lus icin etkin ve verimli bir vizyon saglayacak, tiim calisanlarin belirlenen politikaya inanmas;,

kurumsal vizyonu benimsemesi gerekmektedir.

Bu noktada Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi tiim ¢alisanlarinin kurumsal kalite poli-
tikasin1 benimsedigi belirtmekte, kalite politikasinda belirlenen hedefler dogrultusunda faali-
yetlerin siirdiiriilmesi gerektigi inancin1 paylagsmaktadir. Universitenin kalite politikas: kiitiip-
hane web sayfasindan erisilebilir kilinmuis, tiim i¢ ve dis paydaslara bu dogrultuda hizmet iire-

tildigi giivencesi verilmistir.

Misyon ve vizyon belgesi: Kurumlarda etkin bir yonetimin saglanabilmesi icin 6ncelikle ya-
pilmasi gereken uygulamalardan birisi de kurumsal varolus amacmin, misyonunun ve kurulus

nasil bir gelisim gostererek, vizyonunun ne olacagi belirlenmelidir.

Bu dogrultuda;

Dokiiman No | KDDB-MV. 001

KUTUPHANE VE DOKUMANTASYON ————
| . ilk Yavin Tarihi | 2015

DAIRE BASKANLIC] it
MISYON VE VIZYON Revizyon Tarihi | 2019

Revizvon No |4

Kiitfiphane ve Dokfimantasyon Darest Baskanhifn, Yilksek Iijgn.'lim amact dogrultusunda, aragrma, Grehm Ve efitim pereksimmelenn
kargilamak zere; tlgh bilim dallarna thigkm, ber tirld yayn ve bilgn kaynaklarm seger ve merkezr olarak saglar. Bu kaynaklann belurh bir dizen
ierisinde Universilemiz areim gorevlilerinin, Ggrencilernin Ve (im arashrmactlann hizmetine Merkez Kitiphanede sunulmast ve korunmas
tgin gerekl: gabismalann yiritGlmesin organize eder.

Misyon
Universitede vetilen eatimin aynlmaz bir pargast olarak; bilgt huzmetlerin agdas  pelismeler dogrultusunda ditzenleyip, kullamellannin bilgy
gereksinimlerin Kargilamakiir,

Vizyon
Cagdag bulgr hizmetlerint en 13 ve en gelismag sekhiyle saglayarak gelismis aragtirma olanaklannim sunuldugu biyiik bir dniversite kitfiphanesi
Olmaklr.

Sekil 2. Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Misyon Vizyon Belgesi

Organizasyon yapisi ve gorev dagilimi: kurum icindeki bireylerin organizasyonel amaglar
dogrultusunda olusturulan gorevlerini yerine getirmek i¢in yonetim tarafindan tasarlanan,

iliskilendirilen koordinasyonlarmn formel diizeni bi¢iminde tanilanmaktadir (Bartol ve Martin,
1998, s. 255).

Kurumlar belirli bir biiyiikliige ulasinca, organizayonel siireclerin dikey anlamda hiyerarsik bir

is boliimi dogrultusunda boliinmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir (Boddy ve Paton, 1998, s. 473).

Organizasyon semasi bir kurumun hangi dogrultuda departmanlasmaya gittigini, farklilasma
derecelerini (Aldemir, 1985, s.59), kurumu olusturan hiyerarsik kademelerin ve organizasyonel
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alt birimlerin nelerden olustugunu (Boody ve Paton, 1998, s. 464), organizasyonel gorevlere
iliskin mevki ve unvanlar ile bunlar arasindaki raporlama iliskilerin hangi dogrultuda yapildi-
gin1 (Daft ve Marcic, 1998, s. 293) gostermektedir.

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Organi-

zasyon Semast olusturulmustur.

Gorev tanimlari: kurum igerisinde bireylerin ya da gruplarn iinvanlari, beceri ve kabiliyetleri
dogrultusunda gorev alanlarmin neler oldugu, bu alanlara 6zgiin olarak yetki ve sorumlulukla-
rinin belirlenmesi kurumsal isleyis agisindan hayati énemdedir. Gorev tanimlarinin her perso-
nel icin gerceklestirilmesi ve bu durumun kurumun hizmet verdigi tiim i¢ ve dis paydaslarla
paylasilmas: gerekmektedir. Ayrica gorev tanimi yapilan personelin gorev devrini gergeklesti-
recegi ilgili kisilerinde gorev tanimi sablonu igerisinde yer almasi kullanici memnuniyeti ve

siirecin devamlilig1 agisindan 6nemli olmaktadir.

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanhigmda go-

revli her personel i¢in gorev tanimlar1 gerceklestirilmistir.

Is akis semalart: ISO standartlarina gore kurumsal isleyisin her basamagnin kayit altma alin-
mas1 gerekmektedir. Kurumsal is ve siireclerin siire¢ igerisinde yiiriitiilmesi i¢in bu durum bir

on kosul olarak goriilmektedir.
Is akis semalarr ile;

e Tim siireglerin, ekipmanlarin ve personelin is akis semalari ile gozetim altina alinmasi

saglanir.
e Siirecin kontrol altinda gergeklestirildigi belgelenir.

e Kurumsal anlamda ortaya ¢ikarilan {iriin ya da hizmetlerin gerceklestirilme siirecindeki

tiim etkenler ortaya ¢ikarilir (Brumm, 1995, s. 157).

Is akig semalar1 igerisinde her faaliyet i¢in sorumlu personellerin ve konuyla ilgili gerekli belge-
lerin belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica yiiriitiilen isi tam olarak ortaya koymas;, tiim agsamala-

rin1 yansitmasi 6nemlidir.
Is akis semalarimu islevleri;

e Kurum igindeki hangi islerin, kim tarafindan nasil yiiriitiildiigii ve bu asamada hangi
belgelerin ortaya ¢ikarildig: belirtilmektedir. Boylelikle yiiriitiilen is siireclerinin deger-

lendirilmesi noktasinda kanit saglanmaktadir.

e Kurumun yiiriitmiis oldugu hizmetlerin beklentileri ne 6l¢iide karsiladigmi, kurum ¢a-
lisanlarinin hangi asamada neleri yapmasi gerektigini tiim i¢ ve dis paydaslarla payla-

silmasini saglayan ve boylelikle giiven olusturulmasmna imkan veren kaynaklardir.

¢ Kurumsal anlamda yiiriitiilen is ve siireclerdeki eksikliklerin belirlenmesinde ve tiim
siireclerin kontrol altina alinmasinda oldukga énemli belgelerdir (Brumm, 1995).

Is akis semalar: kalite yonetim sistemi igerisinde is ve siireclerin dokiimante edilmesi, hangi

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 5, Say1:19, Haziran 2019, s. 186-208

199



Universite Kiitiiphanelerinde Kalite Yonetimi: Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Ornegi
1

v

isin, ne sekilde, hangi ortamda, nasil yapildigini ve yapilanlarin belirlenen ilkelerle uyumunu
ortaya koymaktadir (Duff ve McKemmish, 2000, s. 5).

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi biinye-
sinde yiiriitillen hizmetlerin tiim asamalar: is akislar1 ile dokiimante edilmistir. Kiitiiphane
igerisindeki hangi isin kim tarafindan nasil yapildig: belirlenirken, 6nce yapilan isler adim adim
is akis semalarma dokiilmiis, daha sonra bu adimlar is siireglerine uygulanmis, uygulama asa-
masinda eksiklikler ve hatalar belirlenerek tekrar is akis semalar1 gozden gegirilip revizyon
¢alismalarma gidilmistir. Dokiimante edilen tiim is akis siirecleri i¢ ve dis paydaslar ile web
sayfas1 araciigiyla paylasilmistir. Boylelikle is ve siireclerin yiiriitiilmesi asamasinda kurumsal
seffaflik saglanirken, ayn1 zamanda is ve siireclerin nasil yapilacagmnm kayit altina almmasi ile

de devamliligin saglandigini soylemek miimkiindiir.

Formlar: Kurumsal is siireglerinin birer parcasi olarak iiretilen formlarm, mdiisteri/ kullanic
agisindan ilgili kurumdan hizmet alma, kurumsal iletisim saglama, kurum agisindan ise delil ve

bilgi olusturma gibi 6nemli bir rolii s6z konusudur.

Kalite politikas1 dogrultusunda olusturulan misyon/ vizyon ve kalite hedeflerinin yerine getiri-
lebilmesi icin, kalite sistemin temel bilesenleri arasinda kurumsal diizeyde etkinlikleri ve hiz-
metleri kullanicilar ile paylasan bir anlayisin varligi 6n kosul olarak goriilmektedir. Bu dogrul-

tuda kalite formlarin hazirlanmas: gerekmektedir.

Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 biinyesinde yiiriitiilen
tiim is siiregleri ile ilgili olarak toplam 17 adet form hazirlanmistir. Hazirlanan her form yiiriitii-
len hizmet kolu ile baglantili olarak kullanici isteklerine ait bilgiler ile kiitiiphanenin gereksinim
duyacag: bilgiler dogrultusunda dokiimante edilmistir. Tiim kalite belgelerinde oldugu gibi her

formun standart bir form numarasi, yayin tarihi, revizyon tarihi bulunmaktadir.

Listeler: Kalite belgeleri icerisinde yer alan bir diger belge tiirii kurumsal isleyis igerisinde ha-
yati oneme sahip listelerdir. Listeler kalite belgelerinin kontrolii i¢in hazirlanabilecegi gibi ku-
rumsal isleyis icerindeki kalite sistem dokiimantasyon igerisinde siireglerin nasil siirdiiriilecegi
hakkinda bilgi de barmdirmaktadir. Kurumsal anlamdaki tiim siireglerin neler oldugu, hangi is
akig semalarinin, hangi kalite formlarmin kullanildig1, hangi etik ilkelerin temel alindigi, hangi
hukuki mevzuatin is ve siireclere dayanak sagladig ve hangi i¢ ve dis paydaslarla ne dogrultu-

da iletisim kuruldugu listeler vasitasiyla kayit altina alinmaktadir.

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanhig1 biinye-
sinde; Ulusal etik degerler listesi, ikiz gorevlendirme listesi, dis ve i¢ kaynak listesi, paydas

listesi ve siireg listesi hazirlanmistir.

Hedefler: Kalite yonetimi tek yonlii olarak tanimlanan geleneksel yonetim anlayisini ok boyut-
lu ve karsilikli iletisime dayali bir anlayisa dogru yoneltmistir. Bu anlayis dogrultusunda siireg
odakl bir yaklasim benimsenirken, hedeflerle yonetimin saglanmasi 6n goriilmektedir.

Kalite sisteminin temel hedefi miisteri tatmini oldugundan, hedeflerle yonetimle, yiiriitiilen is

ve siireglerin, hizmetlerin miisteri memnuniyetini esas alan bir anlayisa sahip olmas1 gerekmek-
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tedir. Hedeflerle yonetim anlayisinda kurumsal yapiin daha islevsel bir hale doniistiiriilmesi
saglanacaktir.

Hedeflerle yonetim noktasinda 6n plana alinmasi gereken temel konu yiiriitiilen hizmetlerle
ortaya ¢ikarilan calismalarmn siirekli olarak iyilestirilmesidir. Kurumsal anlamda yillik olarak
belirlenen her hedef ile daha kaliteli hizmet sunumu amaclanmaktadir. Hedeflerin dokiimante

edilmesi ile birlikte;

e Tiim faaliyetlerin, ekipmanlarin ve ilgili personelin kontrol altinda oldugu ortaya konu-

lur,
e  Siireg icerisindeki gerekli kontrollerin gergeklestirildigi dogrulanir,

e Kurumsal hizmetlerin gerceklestirilme siirecinde siireci dogrudan ya da dolayh etkisi

olan tiim veriler saglanir (Brumm, 1995, s. 157).

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi biinye-
sinde her yil organizasyon yapisi ve personelin gorev dagilimi géz éniinde bulundurularak her
alt birimden yillik performans hedefleri alinmaktadir. Toplanan hedefler kalite komisyonu tiye-
lerince bir araya gelinerek degerlendirilmekte, dnem siras1 ve niceliksel olarak Ol¢iiliip Olgiile-
medigi goz ontinde bulundurularak kalite hedefleri arasina alinmaktadir. Kalite hedeflerinin
muglak olmamasi, mevcut durumun ortaya konularak ileriye yonelik bir iyilestirmeyi 6n gor-

mesi ve niceliksel verilerle desteklenmesi siirecin bagarisi agisindan 6nemlidir.

Bu kapsamda belirlenen hedefler yil sonunda gergeklestirme diizeyleri o konudaki faaliyet sa-
yisi ile birlikte Olgiilerek kayit altina alimmaktadir. 2019 yili igin kiitiiphane hizmetlerinin de
icinde yer aldig1 toplam 14 ana amag, bu amaglar dogrultusunda 24 alt hedef ve bu hedefler

dogrultusunda 90 faaliyet planlanmistir. Her ana amag ve alt hedefler kiitiiphanenin;
e Koleksiyon/ derme gelistirme,
e Kataloglama ve smiflama,
e Kullanici hizmetleri,
e Bina,
e Personel,
e Teknik donanim,

e Kalite yonetimi gibi temel bilesenleri dogrultusunda belirlenmistir.
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AMAC 2- Kiitiiphane kullammmim arttirmak, egitimi desteklemek ve kullameillarin sosyal,
kiiltiirel gelisimlerine katkida bulunmak i¢in koleksivonu gelistirme cahismalarim
yiiriitmek.

Hedef 1- Kiitiiphane Koleksiyonunun Zenginlestirilmesi

Faaliyet 1- Koleksiyon/ Derme Gelistirme Pohtikasiin yazili hale getinilerek
giincellestinlmesi,

Faaliyet 2- Kullanici 1steklen dogrultusunda yem yayinlarin koleksiyona eklenmesi,

Faaliyet 3- Derme Gelistirme Politikasi uygun olarak dermenin zenginlestirme
calismalarmn yliriitiilmes:,

Faaliyet 4- Satin ya da bafis yoluyla saglanan bilgi kaynaklannmn ven girislerinin
gerceklestinlmes:

Gergeklestirilme Diizeyi
I-Kolesksiyon/Derme Gelistirme Politikas: giincellestinlerek yazih hale getirllmistir.
2- Y1l boyu kullanici 1steklert toplanarak, 5683 bilgi kaynaf satin alinmustir.

3- Derme Gelistirme Polititkasina uygun olarak toplamda,6196 bilgi kaynag saglanmistir.

Sekil 3. Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Hedeflerle Yo-

netim Ornegi

Hedeflerle yonetim anlayisi benimsenirken oncelikle kiitiiphanenin vermis oldugu hizmetler
temel alinmalidir. Geleneksel kiitiiphanecilik hizmetlerinin daha iyi hale getirilmesi igin neler
yapilabilir ve bu dogrultudaki hedefler nasil niceliksel hale doniistiiriilebilir sorusunun cevap-

lanmas: hedeflerle yonetimin veriye dayali olarak yiiriitiilmesine zemin hazirlayacaktir.

Gerceklestirilme Diizeyi

1- Kiitiiphane Toplulugu kurulmustur.

2- Kiitiiphane Toplulugu ile birlikte ortaklasa etkinlikler diizenlenmustir.

3- Her hafta bir giin Kiitiiphanede topluluk iiyeleriyle film gésterimm yapilmustir.

4- Kiitliphane Toplulugu ile birlikte Geng¢lik ve Spor Bakanlhii'nin Genglik Projelen Destek
Programi  2018-1 Ozel Cagn kapsanunda 3000 proje arasindan, BALIKESIR
UNIVERSITESI  KUTUPHANE  TOPLULUGU  adma  “UNIiVERSITE
KUTUPHANELERINDE GENCLIK VE FILM BULUSMASI” adli proje teklifi kabul

edilmistir.

Sekil 4. Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanlig1 Hedeflerle Yo-

netim Ornegi
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Kullanicilarin okuma ve kiitiiphane kullanim aliskanliginin artirilmasi, bilgi gereksinimlerinin
karsilanmasi noktasinda akademik birimlerle is birligine gidilmesi, ortaklasa ¢alismalarin ytirii-

tiilmesi kiitiiphane hedefleri icerisinde onemli bir yere sahiptir.

belirlenmesini amaclayan kullamec: bazh analizlenin yapilmasa.

Faaliyet 1- Nitelikli ve saghkh bir koleksiyon/ derme gelistirme siirecinin yiiriitiilebilmes:
igin, kullamicr gereksmimlerini ve 1lgi alanlanm belirlemeye yonelik kiitiiphane
kullameillarmin - dzelliklerini, sayilanmi, 1lgr  alanlanm  ve bilgl  gereksinimlerim

Faalivet 2- Kullameci1 bilgi gereksimmlerimi karsilama acisindan, dermenin nitelifi,
enisilebilirhi@, yararhhi@ ve kapsamina iliskin verilerin toplanarak analiz edilmes:

Gergeklestirilme Diizeyi
1- Toplamda 1330 kisiye bilgi okuryazarhg egitimn venilmastir.
2- 626 Kullamer memnuniyet anketi gerceklestinlmistir.

3- Her ay ( 7 kez) kiitiiphane kullanim analizi gerceklestirilerek raporlanmstir.

Balikesir Universitesi Ornegi” adl bilimsel ¢alisma hazirlanmistur.

4- Kullanici gereksinimlerini ve ilgi alanlarim belirlemeye yénelik; “Universite Birinci Sinif
Oégrencilerinin Kiitiiphane Hizmetlerine Yonelik Tutumu ve Kiitiiphane Kullamim Aliskanhg:

Sekil 5. Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Hedeflerle Y6-

netim Ornegi

Kiitiiphanenin kullanici beklentileri ve gereksinimleri dogrultusunda hizmet {iretmesi gerekti-
ginden, kullanici merkezli ¢alismalar: yillik hedefleri igerisinde yer almali, kullanict memnuni-

yeti artiracak faaliyet alanlarmin ve dlgiimlerinin gergeklestirilmesi gerekmektedir.

Faaliyet plani: Yiiksekogretim kurumlarinda kalite sistemlerini inceleyen ve degerlendiren
calismalar; egitim ve arastirma faaliyetlerini etkinlestirebilmek dogrultusunda kurumlarin idari
ve yOnetsel siireglerinin uzun vadeli olarak planlanmas: gerektigini belirlemislerdir (Billing ve
Thomas, 2000, s.31). Kalite yonetimi kapsaminda i¢ ve dis degerlendirme siireglerini, denetim
calismalarini eksiksiz stirdiirebilmeleri i¢in kurumlar her faaliyeti planlamak ve belgelendirmek

durumundadar.

On goriilen, planlanan her faaliyetin sorumlusunun kim oldugu, hangi kaynaklara gereksinim
duyuldugu ve hangi ¢iktilarla siirecin takip edilecegi acik¢a belirlenmelidir. Bununla birlikte

faaliyetlerin standart bir sablonla dokiimante edilmesi ve takibinin saglanmasi gerekmektedir.

Standart bir sekilde kayit altina alinan faaliyet planlari, kurumsal iletisim, yonetimsel anlamda
gereksinim duyulan bilginin saglanmasi ve yiiriitiilen faaliyetlerin ge¢misi hakkinda delil olus-

turulmasi konularmda yardmeci olmaktadar.

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanliginda her
yil igin faaliyet plani hazirlanmakta olup, planlanan her faaliyetin o yil icerisindeki hangi ay,
hangi hafta icerisinde gerceklestirilecegi belirlenmektedir.
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Faaliyet planina bakan birisi hangi etkinligin ne zaman planlandig1 gorebilecegi gibi her hangi
bir tarih kaymas: ya da ilgili faaliyetin gerceklesmedigi durumu da kolaylikla tespit edebilecek-

tir.
e g e Okuyucu . P
19.Universite biinyesinde gerceklestirilen tanitim ginlerinde kittiphane standinin kurulmasi Himele [GTK | WebSafas ;
LZmELIET L
2. Universie yemekhanesinde ve fkilte giriserinde Kiitiphane kioks cihazlarmn ya da postelerinin Okuyucy KRS llg ekipman | P
bulundurulmasi Hizmellen | s G
21. Kitliphane kalite dokiimanlarinn web tizerinden erigilebilir kilinmas, Kalte Sorumlusu | IGTK | Web Suyfs E
- - Ohuvucy . P
22. Bilg kaynaklarinun kullanmyla igil kilavuzlarin webden paylagilmasi | IGTK | Web Sayf
‘ Hizmetlen G
23. Kiliphaneclik alaninda faaliyet gosteren kurum kuruluglarm dizenledigl toplantt ve webinarl; , .
3 uupumecn e et gsern b Kuularm dizeled toplan v webimarkra | Bkl | 1GTKFS | KalmSaps p
atilim saglamek. G
24, Hizmet icl egitimlerin perceklestirilmes, katilim saglanan ulusal ve uluslararas! toplantiar sonrast , | .| HiometigiEgim | P
i, T Daire Baskanlin | 16 T
kiitiphane personelinin bilgilendirilmesi ' Sayts G

Sekil 6. Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Faaliyet Plani

ISO standartlar1 kapsaminda, kurumlarda siireglere yonelik olarak gerceklestirilen her tiirlii
faaliyetin kalite anlayisi kapsaminda degerlendirilmesi ve tiim yiiriitiilen faaliyetlerin yazili
hale getirilmesi gerekmektedir (ISO 9001:2000; ISO 9001:2015).

Siire¢ performans gostergeleri: Kalite yonetimi igerisinde kurumlarm daha iyi hizmet verebil-
meleri, varlik sebebi olan konularda hizmetlerini iyilestirebilmeleri i¢in siirecler dogrultusunda
performansin Olgiilebilecegi stratejik parametrelerin belirlenmesi gerekmektedir. Belirlenecek
performans parametreleri kurumsal anlamdaki yillik hedeflerle paralellik gostermeli, onlarin
icinden secilmelidir. Kalite kontroliiniin istatistiksel boyutta degerlendirilebilmesi bu dogrultu-
da saglanacaktir. Yonetimsel anlamda siireclerin standartlara uygun olarak denetimi miimkiin

kilmacaktir.

Deming kalite yonetiminin iiniversitelerde uygulanmasiyla
e Belgelenebilir yonetim saglanmasi,
e Istatistiksel siire¢ kontroliiniin saglanmasi,

e Ekip calismasmin saglanmasi gibi avantajlar1 olacagmni belirtmektedir (1991, s.18). Bu
avantajlarm yakalanabilmesi siire¢ performans gostergelerinin belirlenmesiyle miim-

kiin olacag diisiintilmektedir.

Bu dogrultuda Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanliginda yillik
siire¢ performans gostergeleri belirlenmektedir.

Belirlenen her performans gostergesi kiitiiphane hizmetlerinin hayati bilesenleri olan koleksi-
yon, bina, biitge, personel ve kullanici dogrultusunda tanimlanmaktadir. Siire¢ performans
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gostergelerinde de siirekli iyilestirme esas alinmaktadir.
Performans | Agirlik | 2017 | 2018 (0) S M N M H T A E E K A OD Hedef | Basan
Parametresi | Puani Hedef Ger. 0.
Kittiphane | 20 55221 | 60000 | 317 | 380 | 325 | 322 | 407 | 302 | 556 | 245 | 512 | 476 | 664 | 574 | 60301 | 100,50 | 20,10
bulunan
materyal
sayisi
Sekil 8. Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Siireg Perfor-
mans Parametresi [zleme Formu
Siire¢ performans parametresi izleme formu diizenlenerek birim kalite sorumlusu tarafindan
aylik kontroller gerceklestirilmektedir. Her parametre igin ilgili yila ait mevcut durum ve yilso-
nu hedefleri belirlenmektedir. Belirlenen her parametrenin Olgiilebilir olmas1 gerekmektedir.
Ornegin, “kiitiiphanede bulunan materyal sayisint artirmak” kiitiiphane igin hedef olarak belirlen-
migse o yila ait materyal sayis1 ortaya konularak, bu konudaki gelismelerin aylik islenmektedir.
My PERFORMANS PARAMETRESI ElRriM
Belirleyen Saklak
205
| Kitiiphanede Bulunan Basili Kitap Sayisy Auddet B?::LH;.I:-\I Y IL
2 |Kitiiphanedeki Gorsel-Isitsel Koleksivon Sayisi Adet B ;L'il 2VIL
=K Giirevli Personel Saviss Auder B?;Lﬁ';. 2L
4 | Girevli Kiitiphaneci Sayis: Adet Bf’.;‘lt";;” 2VIL
5 | Odiing Verilen Bilgi Kaynafi Sayis: Adet B?;Il-..'il:‘tl 2VIL
Kitiiphane Kullamcilarnna Verilen Egitimi A de mATRE I
& | Atan Kisi Sayis At BASKANI S
T Abone tMunan Veritabam Savisa Alet B?::Itp'ﬁ\.l:-\l 2L
] Personele Verilen Hizmet ci Egitim Sawvisa Audet B?::Il-..lil'-\-l 2% 1L
Katthm Saglanan Ulusal ve Uluslararasay mAlRE ,
Ade S ZIYIL
E Cahistay, Panel, Egitim vb Savis — BASKANI
10 Kullamcilara Uyvgulanan Anket Savisy Audet B?::Lﬁil 2L

Sekil 9. Balikesir Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Siireg Perfor-

mans Parametresi Tanimlama Formu
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Sonug ve Degerlendirme

Glintimiiz rekabet kosullar1 kurum ve kuruluslar1 yakindan etkilemekte olup hizmet tiireten
kiitiiphane ve bilgi merkezleri de bu durumdan ayr diisiiniilememektedir. Hizmet anlayisinda
farkliliga gidip, kullanicisini merkeze alarak yiiriitmiis oldugu ya da tasarlamak istedigi hiz-
metleri bu dogrultuda organize eden kiitiiphane ve bilgi merkezleri kalite yonetimini benim-

semesi gerekmektedir.

Ulkemiz kiitiiphaneleri agisindan son dénemde siklikla dile getirilen kalite yonetimi, kullanict
memnuniyeti gibi kavramlar s6z konusu olmakla birlikte, kuramsal ve pratik ¢alismalarm yete-

rince slirdiirtilmedigi goriilmektedir.

Kalite politikas1 geregince yliriitiilecek hizmetlerde kullanic1i memnuniyetinin esas alinmas ile
kiitiiphane hizmetlerinden memnuniyeti arttiracag gibi, bu dogrultuda kiitiiphanelerin saygin-

ligina da olumlu katki saglayacag: diistintilmektedir.

Bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerde uygulanacak kalite yonetimi politikalar: ile yiiriitiilen hiz-
metlerin etkinligi, yonetimsel fonksiyonlarmn verimliligi, kurum igindeki hatalarm ve aksaklik-
larin azaltilmas: sonug olarak bu durumun kiitiiphane kullanicisinin memnuniyetine olumlu

katki saglayacagi unutulmamalidir.

Bilgi merkezleri ve kiitiiphanelerin rekabet kosullarinda siirekli iyilestirmeyi esas alan bir anla-

yisla kalite yonetimini benimseyerek hizmetlerinde standartlasmay: saglamasi gerekmektedir.

Diger kurumlarda oldugu gibi kalite yonetimi kiitiiphanelerde de dokiimantasyonu zorunlu
kilmaktadir. Kalite yonetimi temel bileseni olan dokiimantasyon siireci kurumsal amaglarmn bir
parcasi olarak goriildiigiinden, Balikesir Universitesi Merkez Kiitiiphanesinde {iretilen her bel-
genin kanit saglama, giiven olusturma ve mevcut durumun tespiti noktalarmnda kalite belgeleri

olusturulmaktadr.

Kalite belgeleri ile kurum icerisinde hangi isin kim tarafindan nasil siirdiiriildiigii ortaya konu-
lurken, ¢alisanlarin kurumsal sorumluluklari net bir sekilde belirlenmistir. Kalite belgelerinin
kurumsal olarak yiiriitiilen is ve siireglerdeki eksiklerin ve aksakliklarin tespit edilebilmesi ag1-

sindan da oldukga énemli oldugu unutulmamalidir.

Kalite yonetimi dogrultusunda gerceklestirilen uygulama ve analizlerin Balikesir Universitesi
Merkez Kiitiiphanesi igerisinde uygulandig gibi, tiim {iniversite kiitiiphanelerinde uygulanma-

s1 kiitiiphane hizmetlerine ve kiitiiphane kurumuna saygimlig artiracaktur.
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