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Oz

Kurumlann nasu algilandiklanna ve tanindiklanna iliskin degerlendirmelerden olusan
kurumsal imaj, kurumun disa yanswyan bir gériintiist olup paydaslar ile olan iliskileri
dogrultusunda olusur ve sekillenir. Universite biinyesinde yiriitiilen egitim-6gretim ve
arastrma faaliyetleri agisindan biiytik bir role sahip olan tiniversite kiitliphanesinin
kurumsal imajimin ele alindigt bu ¢calisma bir tiniversite ktitiiphanesi icin kurumsal imaj
olusumunda etkili olan unsurlann belirlenmesi, dnem derecelerinin tespiti ve ktitliphane
kullamimu ile kurumsal imaj arasindaki iliskisinin ortaya konulmast agisindan énem
tasimaktadir. Arastirma kapsaminda bir devlet tiniversitesinde 6grenim géren ve kota
6rneklem yoéntemine gore belirlenmis 400 lisans dégrencisine yapilandinilmis anket
uygulanmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda katiimcilann basta altyapt unsurlarin
temsil eden kiittiphane vizyonu ve ktitiiphane misyonu ifadeleri ile soyut imaj unsurlar
arasinda yer alan “Egitim-6gretim hayatima olumlu yénde katk: saglama”, maddelerine
katilim dtizeylerinin ytiksek oldugu; bunu i¢c imaj unsurlarn ve dis imaj unsurlarnnmn takip
ettigi gértilmustir. Banndwrdigu gesitlilik nedeniyle fiziksel unsurlar, hizmet unsurlan ve
halkla iliskiler unsurlan olarak alt baslklar seklinde incelenen dis imaj unsurlarn
arasinda ise en yiiksek katiim orani hizmet unsurlariyla ilgili maddelere olmustur. Elde
edilen veriler dogrultusunda bir hizmet kurumu olan tniversite kiitiiphanelerinde
kurumsal imaja etki eden unsurlarnn birbiri ile iliski icerisinde bulunduklart ve birbirlerini
etkiledikleri degerlendirmesinde bulunulabilir. Ayrica, olumlu bir kiittiphane imajt ile
ktittiphane kullanimi arasinda dogru orantily bir iliski oldugu diistintilmektedir.

Abstract

The corporate image consists of evaluations of how institutions are perceived and
recognized by their users. The institutional image, which is an outwardly reflected image
of the institution, is formed and shaped in relation to the relationship with the institution's
stakeholders. In this study, the institutional image of the university library, which plays a
major role in the educational and research activities of the universities, is discussed. This
study is important in determining the significance of institutional image elements and
elements that are effective in the institutional image of university libraries. Furthermore,
the study seeks to determine whether there is a relationship between the institutional
image of the library and the use of the university library. Within the scope of the research,
a structured questionnaire was applied to 400 undergraduate students studying at a
public university, who were chosen according to the quota sampling method. In terms of
the data obtained, it is seen that the participants most participated in the library vision
and the library mission statement, which represent the infrastructure elements related to
the institutional image. This is followed by the items representing abstract image, internal
image and external image respectively. On the basis of the obtained data, it can be
considered that the elements affecting the institutional image in the university libraries,
which is a service institution, are interrelated and that they affect each other. It is also
believed that there is a direct relationship between a positive institutional image of the
library and the use of the library.

Her alanda yasanan gelisme ve degisime paralel olarak insanlarin ilgi, beklenti

ve ihtiyaclar1 degismekte, mevcut sartlara uyum saglayarak varligini stirdiirmek ve

gelisimini devam ettirmek isteyen kurumlarin hedef kitleleriyle saglikli iletisim

cabalar1 da giderek artmaktadir. Dlistinsel bir olgu olan ve bircok farkli bilesenden

olusan imaj (Ozdemirci 62), reklamlardan bireysel iligkilere icinde yasanilan kuilttirel

ortamdan sahip olunan o6n yargilara cok cesitli kanallarla elde edilen bilgi
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ve verilerin degerlendirmesi sonucu olusur (Tolonglic 11). Cok sayida secenekle
kars1 karsiya bulunan bireyin, dikkatini olumlu yoénlere cekebilmek ve kurumsal
degeri arttirabilmek adina tim kurumlar icin oldugu kadar bir hizmet kurumu olan

ktitiphaneler icin de kurumsal imajin 6énemi giderek artmaktadir.

Bilgi, ulkelerin gelismislik ve kaliteli yasam duzeyini belirleyen en 6nemli
unsurlardan biridir (Odabas ve Polat 344). Baslangicta bilginin yayilmasinda etkili
olan internet, artik bilginin Uretiminde de son derece etkili, bilimsel arastirma
yapmak isteyen herkes icin vazgecilmez bir ara¢ haline gelmistir (Karasézen 234).
Kutiphaneler ise kayitli bilgiye en etkin sekilde ulasim imkéani sunan bilgi
merkezleri olmanin yani sira, kullanicilarini, sunduklari olanaklar ve hizmetler
yoluyla destekleyen ve daha iyiye yonlendiren kurumlara donismektedir (Cakin).
Kuresellesmeyle birlikte yasanan degisim ve gelismeler kutiiphaneleri de yeni bir
yapillanma sUrecine girmeye zorlamis, sahip olunan kaynaklar kadar hizmet
sunumunda da nitelik ve nicelik bakimindan buytk gelismeler yasanmistir.
Ozellikle teknoloji alaninda yasanan gelismeler kiittiphanelere mekansal olarak yeni
hizmet imkanlar1 tanirken, sunulan hizmetlerin gelistirilmesine ve cesitlenmesine
yol acmis; bu durum kutiphanenin kullanici profilini de degistirmistir. Bilgi
kaynaklar1 ve hizmet cesitliliginin artmas: yani sira, bu kaynak ve hizmetlerinden
yararlanmak icin kuitiphaneye gelme ve/veya belirli bir zaman dilimini kullanma
zorunlulugunun ortadan kalkmas: ile hizmetlerin kullanimi yogunlasmis,
kullanicilarn kGtiphaneye cekme, onlarla daha interaktif bir iliski kurma ve onlarin

beklentileri dogrultusunda hareket etme olanaklar1 artmistir.

Kurumlar acgisindan insan faktoérinin o6neminin giderek arttigi glintmuz
kosullarinda, mevcut imkanlarla baglantili olarak insanlarin ilgi, beklenti ve
ihtiyaclar stirekli degismektedir. Bu degisime uyum saglayarak varligini stirdiirmek
ve gelisimini devam ettirmek isteyen kurumlarin hedef kitleleriyle saglikli iletisim
cabalar1 artmaktadir. Cok sayida secenekle karsi karsiya kalan bireylerin dikkatini
cekebilmek icin olumlu ve tutarli bir imaja sahip olma gerekliligi giderek 6nem
kazanmistir. Bireylerin dikkatini olumlu yénde cekebilmek ve kurumsal degerini
arttirabilmek adina 6nem tasiyan kurumsal imaj kavrami, tim kurumlar icin

oldugu kadar bir hizmet kurumu olan kiitiphaneler i¢cin de 6énemli hale gelmistir.

Bu calismanin amaci, kurumsal imaj kavraminin Giniversite ktitiphaneleri icin
6nemini aciklamak ve kurumsal imajin Universite kuttiphanelerinin 6nemli
paydaslarindan biri olan lisans 6grencileri tarafindan algilanisindaki farkliliklari

belirleyerek, onlarin bakis acisindan kurumsal imaj unsurlarinin énem derecelerini
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tespit etmektir. Calismada, kullanicilarin kurumsal imaj algilarinin Universite
kutiphanesi kullanimlart Uzerindeki roli de tespit edilmeye calisiimistir. Bu
amacla nicel bir arastirma yontemi olan yapilandirilmis anket teknigi ile toplanan
veriler degerlendirilmistir. Arastirma, Uiniversite ktitiphaneleri acisindan kurumsal

imaj unsurlari ve bunlarin énem derecelerinin tespiti acisindan énem tasimaktadir.

Calismada oOncelikle kurumsal imaj kavrami ele alinmis ve literatir
dogrultusunda kurumsal imaj olusumunda etkili olan temel unsurlar siralanmistir.
Sonrasinda, arastirma konusunun temelini olusturan Universite kiitiphanelerinde
kurumsal imaj kavrami ve kurumsal imaj olusumunda etkili olan unsurlar tek tek
aciklanmaya calisilmistir. Son olarak, bir devlet uUniversitesinin merkez
kutuphanesi Uzerinden yurutilen uygulamaya iliskin bulgulara yer verilerek,

degerlendirmelerde bulunulmustur.
Kurumsal Imaj

Imaj, isletmenin olduguna inandig sey degil, onun paydaslar nezdindeki duygu ve
inanclar sonucu olusan soyut bir olgudur (Hatch ve Schultz 359). Lazar'a gore (80),
imaj cok anlamlidir ve herhangi bir seyin olanca c¢iplakligi ile masum bir yeniden
Uretimi veya gercegin yalin bir yansimasi degildir. Yorumu, alicinin caba
harcamasini gerektirmektedir; yani algt kurumsallasmamistir; yansiz degildir ve
kulttrel aligkanliklara siki sikiya baghdir. “Hedef kitlenin zihninde kurum kimligine
ytiklenen sifatlar hakkinda varilmis yargiar btittinti” (Cetin ve Tekiner 419) olarak
da ifade edilen kurumsal imaj, “kurum kimligi etkilerinin ¢calisanlar, hedef gruplart ve
kamuoyu tizerindeki neticesidir. Bu imaj dért noktayt kapsar: Organizasyonun
prestiji, tasavvur edilebilirligi, rakiplerle karsuastirdabilirligi ve taniurlik”

(Regenthal’den akt. Okay 45).

Her kurum tim i¢c ve dis paydaslarina kendisi hakkinda ileti génderir ve
sonucta hedef kitle tarafindan alinan iletilerin kurum lehine yorumlanmasini ve
boylelikle olumlu bir imaja sahip olmay1 amaclar. Paydaslar tizerinde olumlu bir
etki olusturarak onlar iclerinden gelen bir etki ile ttiketime yoneltmeyi amaclayan
(Hatch ve Schultz 359) kurumsal imaj, rekabette Ustinlik sagladig: gibi i¢ ve dis
cevreyle uyum icinde olmaya katki sunmakta ve isbirligi olanaklarini artirmakta
(Candz 50); hedef kitlenin kurumu desteklemesini ve musterilerin kurum ile
iligskilerinin devamini saglamakta (Demirdag 21); musteri bagliligini olumlu yénde
etkilemekte (Marangoz ve Biber 173); stratejik rekabet avantaji saglamakta (Sisli ve
Kose 166) ve kurumun faaliyetleri ile elde edilen getirilerin uzun dénemde artmasini

saglayarak kurumsal amaclara ulasmada katalizér rolti gormektedir (Ogtit 4).
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Kurumsal Imaj Olusumunda Etkili Olan Unsurlar

Literatiirde kurumsal imaj olusumunda etkili olan unsurlarin birbirine benzer
ancak farklilar arz eden baslklarla ele alindigi goértlmektedir. Kurumsal imajin
olusumunda etkili olan unsurlar1 Guzelcik (1999), alt yapi, ic imaj, dis imaj ve
soyut imaj olarak doért temel baslik altinda ele alirken; Bakan (2005), fiziki faktor,
sosyal sorumluluk faktord, iletisim faktorti ve kalite faktdorti olarak; Erkmen ve
Cerik (2007), bir orguttin gelecekle ilgili idealini aciklayan vizyonu, onu
digerlerinden ayirt eden o6zelliklerini yansitan misyonu, sahip oldugu degerleri
temsil eden o6rgut kulttrd, sosyal sorumluluklarini iceren iletisim stratejileri ve
kurumsal kimliginin bir yansimasi olan kurumsal dizayni olarak; Tengilimoglu ve
Ozturk (2011), tirettigi mal ve hizmetleri, gériiniimu, kulttird, iklimi, iletisim ag1 ve
sosyal sorumlulugu olarak; Ibicioglu ve Okay (2005) ise, kurum kimligini
olusturmak icin dtizenlenen kurum felsefesi, kurumun gérinimuni olusturan
kurumsal dizayni, kurumun paydaslarina kars: sergiledigi kurumsal davranisi ile
kendini ve Urunlerini/hizmetlerini benimsetmek icin kullandigi kurumsal iletigimi

temel unsurlar olarak siralamistir.

Kazoleas, Kim ve Moffitt (210) tarafindan yuksekoégretim kurumlarinda
kurumsal imaji 6lcmek icin gelistirilen 06lcekte temel unsurlar; demografik
degiskenler, cevresel 6zellikler (kalite, konum, mali nedenler, kabul standartlari?) ve
kurumsal o6zellikler (bina, cevre duizenlemesi, spor tesisleri, kampus buyukliga,
Ogretim programlari, kUitiphaneler, teknik olanaklar) olarak Ui¢ baslik altinda
gruplandirmistir. Universite 6grencilerinin gdztinden Uiniversite imajini1 élcen Polat
(110) ise, temel unsurlari; genel gérintim ve alt yapi, sosyal ortam, kalite, eglence,

program, barinma ve beslenme ile spor olarak yedi baslik altinda toplamistir.

Universitenin farkli paydas gruplarinin kurumsal imaj algilarini élcen Ulucay
(2012), taninmislik, yonetim kalitesi, triin ve hizmet kalitesi, finansal basari,
calisma cevresi, sosyal sorumluluk, goérsel kimlik, duygusal cekicilik ve iletisim
faaliyetleri basliklarina yer verirken; Universitelerin pazarlanmasinda kurumsal
imajin 6nemine dikkati ceken Kaya ise bu unsurlari hizmet, destek, iletigim,
orgultsel baglilik, tatmin ve yonetime bakis basliklar: altinda gruplandirmistir. Tunji
ve Nelson (2011) ise, yaptiklart calisma ile Universite yonetimince internet siteleri
uzerinden verilen hizmetlerin de kurumsal imaj olusumunda etkili olduguna dikkati

cekmistir.

1 Universiteye kabul icin gerekli kosullar kastedilmistir.
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Musterinin kurum algis1 dis uyaricilar ve deneyimler yoluyla sekillenir
(Andreasen ve Lindestad 88). Bireylerin aldiklar1 iletileri mantik ve duygu
stizgecinden gecirerek bir goéris olusturduklarini, dolayisiyla imaj olusumunda
kurumsal kimlik 6gelerinin yan1 sira bu unsurlarin bireyde sekillenmesinde bireysel
ozelliklerin de dikkate alinmasi gerektigini dile getiren Peltekoglu (578), kurumsal
imaj olusumunda etkili olan faktoérleri; calisanlar, lider, musteri memnuniyeti, satis
sonrast hizmet, reklamlar, endustriyel iliskiler, ambalaj, borsanin etkisi, fiziksel
goérinti ve kurumun muhatap oldugu sorulari yanitlama yoéntemleri olarak

siralanmistir.
Universite Kiitiiphanelerinde Kurumsal imaj Olusumunda Etkili Olan Unsurlar

Universite kutiiphaneleri, Universite bunyesinde yurttilen egitim-6gretim ve
arastirma faaliyetleriyle ilgili olarak, 6gretim tUyeleri, 6grenciler ve arastirmacilarin
gereksinim duyduklar1 kayith bilgiye erisimi saglayan kuttphanelerdir (Cakin).
Universite kiittiphaneleri tiniversite imajinin olusumunda énemli bir yer tutar (Orer
68).

Bilimsel bilgi Uretimi icin arastirmaya, arastirma yapmak icin de bilgiye
dolayisiyla bilgi kaynaklarina ve bunlari etkin bir sekilde hizmete sunan kurumlara
gereksinim vardir (Odabas ve Polat 322). Toplumsal acidan islevleri bilgi
kaynaklarinin korunmasi, egitim, arastirma ve bos zamanlar1 degerlendirme olarak
dort baslik altinda siralanan Universite ktitiphaneleri (Cakin), Giniversitenin tim
birimlerinin bilgi gereksinimini karsilayarak ve her turli ortamda kaydedilmis
bilgiyi kullanima sunarak Tuniversitenin vazgecilmez bir unsuru olarak islev
gormektedir (Akkaya 602). Egitim ve arastirma icin gerekli bilgi birikimini
saglanmasinin yani sira bilgi erisim sistemlerini blinyesinde bulundurmasi, her
bireye bilgiye erisim hakkini tanimasi, insanligin bilgi ve kultir mirasinin
korunmasina ve gelecege aktarilmasina katkilarindan dolay: da bilgi erisim sUreci

icinde cok 6nemli bir degere sahiptir (Tamdogan 157).

Literattire baktigimizda konu hakkinda c¢esitli calismalarin bulundugu
gorulmektedir. Kurumsal kimlik ve kurumsal imaj kavramlarinin marka y6netimi
icin 6nemine deginen Rowley (1997), markalasmanin ktitiphane ve bilgi merkezleri
icin avantaj ve dezavantajlarini siralamis; marka kimligi yaratmanin en 6nemli
unsurunun onun UrlUnleri, hizmetleri ve kullanicilariyla iletisiminin kurulusun bir
dogas1 olarak ele alinmasi gerekliliginin 6nemine vurgu yapmistir. Mills ve
Bannister (2001), akademik personelin bilgi arama davranisinda motivasyon ve

demotivasyon unsurlar1 olarak kaynaklar (meslektaslari, kuttiphaneciler,
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kutuphaneler, kisisel kitapliklar ve veri tabanlari) ve etkilerini (hisler, duygular,
tutumlar ve kisilik yapilari, vb.) tartistiklar1 calismalarinda, kutiphane ve
kutiphaneci imajinin oOnemli bir kaynak oldugunu, cesitli yollarla imaj
olusturulabilecegini ve arastirmacinin motivasyonu ve demotivasyonunun bu imajla
dogrudan etkilendigini ortaya koymuslardir. Madhusudhan (2008), calismasinda,
kutiphanelerin ayakta kalabilmesinin kullanicilar1 ve paydaslari izerinde yarattigi
imajin etkisine bagh oldugunu ve bu imajin kutiphane hizmetlerinin kalitesi,
etkinligi ve kullanicilarinda yarattigi tatmin yeterliligi ile Olctilmesi gerektigini
belirtmis, Universite kutiphanelerinde verilen hizmetlerin pazarlanmasinin
kutiphanenin oldugu kadar tiniversitenin imaji i¢in de zaruri bir ihtiya¢ olduguna

vurgu yapmistir.

Fitsimmons (2010), ktitiphane ve kuitiphane yoneticisi imajinin yénetimine
dikkati ceken arastirmasinda, kutlphanenin yoneticisi ve kutliphanenin genel
durumunda anahtar role sahip olan hizmetlerinin imajinin onun genel imajiyla
yakindan iliskili oldugunu ortaya koymustur. Dougherty (2010) ise, kutiphaneleri
ve kiitiphanecileri bilgi teknolojileri enduistrisinin tam partnerleri olarak ifade ettigi
arastirmasinda, gelecegin elektronik iletisim sistemlerinin ve onlarin nasil
geliseceginin kitUphaneleri de etkileyebilecegini ileri sirmus ve “kttGphanelerin
diinyanin bilgisine ulasmada gecitten baska bir sey olmadig1” imajini degistirdigine

dikkati cekmistir.

Linek, Schafrick ve Tochtermann (2013), Web 2.0 uygulamalarinin ktitiphane
kullanimi Uzerine etkilerini arastirdiklar1 calismalarinda, Web 2.0 baglantisinin
daha yararli ve daha iyi iletisim kurmak ve g6érinir olmak adina modern
kutiphane imaji i¢in bir zorunluluk oldugunu ileri sirmustir. Stone ve Collins
(2013), demografik etkenlerin kuttiphane kullanimi Uzerine etkilerini o6l¢ttikleri
calismalarinda, 6grencilerin ihtiyaclarini karsilamak icin hizmetlerini daha iyi nasil
olabiliri diistinerek sekillendiren ktitiphaneciler ile lisans 6grencilerinin demografik
ozellikleri arasindaki iligkiyi ortaya koymuslardir. Tan, Mohd Suradi ve Mohamad
Saludin (2013) ise, kuttiphane hizmetleri ile ilgili sikayet yonetiminin hizmet
kalitesi, muisteri memnuniyeti, musteri sadakati ve Universite kuttiphanelerinin
kurumsal imajina etkisini inceledikleri arastirmalarinda, akademik kullanicilarin
hizmet kalitesine yo6nelik sikayet yoOnetiminin basarisini etkileyen unsurlan
kurtarma hizi, glclendirme, karsilama, yOnetim sistemi ile psikoloji ve kultar

olarak siralamislardir.
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Universite kutiiphanelerinde kurumsal imaj unsurlarini dogrudan ele alan
yerel bir calismaya rastlanmamakla birlikte, bilgi kaynaklarinin niteligi ve niceligi
konusunda Toplu (1992), Odabas ve Polat (2011) ile Demirdagin (2015); hizmet
kalitesi noktasinda Ucak (1995), Tamdogan (2009), Odabas ve Polat (2011), Akkaya
(2013) ile Caner ve Kulcti'ntin (2016); personel yonetimi konusunda Celik (2000) ve
Gunes’in (2007); halkla iligkiler calismalarinin 6énemi konusunda Yilmaz (2000),
Sisli ve Kose (2013) ile Akbas ve Fenercinin (2016); kullanici/musteri
memnuniyetinin 6nemi konusunda ise Karakas (1999), Kapucu (2007), Keser
(2007), Ondogan (2010), Keskin ve digerlerinin (2014) calismalarinda kurumsal

imaj kavraminin kiittiphaneler acisindan énemine deginildigi gértilmektedir.

Literatirde siklikla ele alinan kurumsal imaj unsurlar ve incelenen caligmalar
g6z 6nune alinarak, Universite kitiphanelerinde kurumsal imaj olusumunda etkili
olan unsurlar Gee’den akt. Guzelcik’in (173) calismasi esas alinarak doért temel
baslik altinda ele alinmistir. Bunlar, kurumun gelecek planlar1 dogrultusunda
sekillenen alt yap: unsurlari; gorsellige ve hizmete dayali dis imaj unsurlar;
yonetim anlayisina ve calisanlara yonelik i¢c imaj unsurlari ve hedef kitlelerle

duygusal baglanti kurmay:1 amaclayan soyut imaj unsurlaridir.
1. Alt Yap1 Unsurlan

Kurumsal imaj olusturmanin ilk adimi, gerekli degisimleri gerceklestirerek imaji
saglam bir alt yapr lzerine kurmaktir (Gee’den akt. Guzelcik 173). Bir o6rgttin
gelecekte almak istedigi durumunu aciklayan vizyonu ve onu digerlerinden ayirt
eden misyonu en belirgin imaj unsurlaridir (Erkmen ve Cerik 108). Gugclu bir alt
yap1 icin gerekli olan vizyon unsurlari ise; prensipler, misyon, felsefe, uzun dénemli
hedefler ve standartlar olarak siralanmaktadir (Gee’den akt. Oziipek 165-167).
Kurum imajinin saglam ve uzun vadeli olabilmesi i¢in “imajin kurumun aynadaki

gorintliisi olmas1” yani onu yansitmasi gerekmektedir (Gee’den akt. Guizelcik173).

Universite kuittiphanesinin, gelecege bakis acisi dogrultusunda sekillenen ve
felsefesini yansitan vizyonunu, misyonunu ve biinyesinde barindirdigi standartlar:
acik ve net ifadelerle belirtmesi, kullanicilarinda farkindalik yaratacak sekilde
yinelenmesi ve hizmet dUretiminde aktif olarak kullanilmasi kurumsal imaj

olusumunda 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir.
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2. D1s Imaj Unsurlan

D1s imaj, kurum disindaki hedef kitlelerin kurum hakkindaki fikirleri, distinceleri
ve algillarinin toplamidir (Tengilimoglu ve Oztiirk 230). Universite kiittiphanesi
acisindan dis imaj olusumunda etkili olan unsurlar, kitiphanenin temel unsurlari
ile benzerlik teskil etmektedir. Kiatliphanenin sahip oldugu fiziksel unsurlarn ve
koleksiyonu, sundugu hizmet olanaklari ve kullanicilariyla iletisimini saglamak
amacl yurtuttigtd halkla iliskiler calismalart dis imaja etki eden temel unsurlar

olarak degerlendirilmistir.
2.1. Fiziksel olanaklar

Universite kuitiphanesinin kampus icindeki konumu, buytkligi, mimari
yapisi, kullanim alanlari, kiitiphane y6n tabelalari, ktitiphane ic¢i yénlendirme ve
bilgilendirme tabelalari, kttUphane igerisinde rahat ve elverisli bir calisma
ortaminin olusturulmasi, yeterli temizlik, aydinlatma ve havalandirmanin
saglanmasi, ortopedik masa ve sandalyeler, uygun raf uzunluklari/genislikleri,
donanim ve yazilimin yeterliligi/modernligi/kullanishligi, kullaniciya sunulan
bireysel/grup calisma odalari, kantin, fotokopi, bilgisayar laboratuvari, toplanti
salonu, vb. kullanicilarin belirli ihtiyaclarini karsilanabilecegi alanlar ile
kullanicinin go6rtis alaninda yer alan her turlt fiziksel unsur (Yuksekoégretim
Kurulu 4-6) gorsel kimlik unsuru olarak kurumun taninmasi ve ilk alginin
olusmasinda 6nem tasimaktadir. Uzoglu'na gore (337), bu unsurlar kamuoyu ile
dogrudan iletisimi gerceklestiren kimlik, kulttir ve imajin olusumunda oldukca

Oonemlidir.

Olumlu bir imaj gelistirme ve onu korumanin oldukca zahmetli ve maliyetli bir
is oldugunu soéyleyen Marshall (117) iyi bir géortinti olusturmanin énemli oldugunu,

ancak kuttiphane blitgesini arttirmak icin bunun diizenli bir basar1 gerektirdigini

sOylemistir. Kttiphaneler artan bilgiyi kontrol altina alabilmek ve kullanicilarina
daha etkin hizmet sunabilmek icin gelisen teknolojilerden yararlanma yoluna
gitmektedir (Ucak 49). Kisinin bilgi arama davranisini etkileme ve sekillendirmede
etkili olan teknoloji kitiphane ve kiitiphaneci imajini belirlemede de 6nemli bir rol

oynamaktadir (Mills ve Bannister 161).
2.2. Hizmet olanaklart

Bir hizmet kurumu olan Universite kutuphaneleri, sunduklari hizmetin
kalitesinin kullanict memnuniyetini arttiran bir unsur oldugunun bilincinde olarak,

hitap ettikleri kullanicilarin beklentileri dogrultusunda hizmet kalitesini artirmaya
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yonelik calismalar yapmaktadirlar (Caner ve Kulcu 25). Fitsimmons'a goére (37),
kutuphanelerde olumlu bir imaj olusturma ve bunun devamliligini saglamanin tek

yolu "miikemmel hizmet'in devamliliginin saglanmasindan ge¢cmektedir.

Universite kiittiphanelerindeki bilgi kaynaklarinin sayisi, bunlarin kullanici
basina duisen miktari, gliincelligi ve gereksinimleri karsilama orani temel hizmet
O0geleri arasindadir (Toplu 91). Koleksiyonunu nicel ve nitel bakimdan belli bir
duizeyin Uzerine c¢ikaramayan kutlGphanelerin ise etkin bicimde hizmet verme
olanag1 yoktur (Odabas ve Polat 331). Basili kaynaklarin yani sira énemi giderek
artan elektronik kaynaklar kutiphaneyi depolama alani gereksiniminden
kurtarirken hizmet odakli bakis acisinin da genislemesini saglamis, kullanicinin
kuitiphaneye olan mekan ve zaman bagimhligini ortadan kaldirarak, bilgi
gereksinimlerini karsilama noktasinda koleksiyon ve hizmetlerin cesitlenmesine yol
acmistir. Sonucta ortaya ¢ikan yuksek hizmet kalitesinin ise olumlu bir algilanan
deger, musteri memnuniyeti ve kurumsal imajin olusumuna yol actigi

dogrulanmistir (Hu, Kandampully ve Juwaheer 121).

Yapilan arastirmalarda kuttiphanenin sahip oldugu fiziksel imkanlar ile
sundugu hizmet ve olanaklar arasinda ve sahip oldugu koleksiyon ile 6diin¢ verme
hizmeti arasinda pozitif bir iliski oldugu (Odabas ve Polat); kiitiphanenin sahip
oldugu imkanlarin hizmet olanaklarini cesitlendirdigi (Akkaya); olumlu bir
Universite imaji1 olusturmak icin hizmette kalite ve sosyal sorumluluk anlayisinin
bir gerekli oldugu (Orer) ve web 2.0 uygulamalarinin daha yararli olmak, daha iyi
iletisim kurmak ve goOrtinir olmak adina modern kutiphane imaji icin bir

zorunluluk oldugu (Linek, Schafrick ve Tochtermann) ileri stirdlmustur.
2.3. Halkla iliskiler calismalart

Kurumlar halkla iliskiler calismalar1 ve araclarindan yararlanarak olumlu bir
imaj yaratmakta ve surdurmektedirler (Canéz 39). Olumlu bir kurumsal imaj:
olusturma ve devaminda kurumsal itibar yaratmanin yolu, dogru iletisim
teknikleriyle olumlu iliskiler kurma ve hedef kitlelere deger yaratacak faaliyetlerde
bulunmaktan gecmektedir. Temelinde iletisim olan halkla iliskiler ise, kurum ile
hedef kitleleri arasinda karsilikl iletisim ve uzlasmay: saglayan yonetsel bir islevdir
(Erdogan 19). Tanima ve tanitim calismalarina ek olarak islemler ve hizmetler
sUrecinde Uretilen her tirli mesajin dogru algilanmasi adina c¢alismalar yurtterek
imaja katk:i saglayan halkla iligkiler, olumlu bir algi olusturmak, var olan algiy1
olumlu yénde degistirmek veya pekistirmek (Aydin 74); kurulus aleyhine ortaya

cikan dedikodular1 o6nleyerek olumsuz etkileri gidermek, kurulusun prestijini
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yukseltmek, ona giiven duyulmasini ve destek verilmesini saglamak (Bakan 104) ve

kurum ici iletisim ve 6rgutsel baghilig: arttirmak (Dugan 359) acisindan katk: saglar.

Mills ve Bannister (162), kullanicilarin bilgi kaynaklar1 kullanimlarini
bicimlendiren yapilar1 anlamanin, onlarin arastirma ve egitim ugraslarina iliskin
daha fazla bilgi elde edilmesine katkida bulunacagini belirtmis, kullanicilarin
dustncelerini 6grenmenin daha etkili tanitim ve egitim programlart hazirlama,
hizmet planlama ve iyilestirme icin gerekli oldugunu savunmustur. Amerikan
Kutiphane Derneginin 2015 yili stratejik planinda (“American Library
Association... 17), ‘sosyal sorumluluk ve kamu yarart’ ¢ekirdek degerler arasinda
stiralanmistir. Kutiphanelerin hedef kitleleriyle daha etkin iletisim kurabilmek
adina sponsorluk ve sosyal sorumluluk gibi cesitli halkla iligkiler calismalarindan
yararlanilmas: ve kendilerini anlatan kurumsal yayinlari arttirilmasi gerekliligi

vurgulanmaistir.

Sisli ve Kose (181), vakif Utiniversitelerinin devlet Universitelerine gore daha
genc olmasina ragmen daha basarili sosyal hizmet calismalar1 gerceklestirmesi
dolayisiyla daha gticlti bir kurumsal imaja sahip olduklarini ve bu durumun etkin
bir halkla iliskiler, reklam ve sponsorluk calismalari sonucu olusmus olabilecegini
belirtmislerdir. Imaj olusturma ve olumlu imaji pekistirme asamalarinda kamu
yararina yonelik calismalarin ve basarilarin kamuoyuna tanitilmasi ve
kamuoyunun gliveninin kazanilmasi noktasinda medya ile iligkilerin gelistirilmesi
de 6nem tasimaktadir (Bal 44). Egitim, kultiir ve ekonomi acgisindan etkin bir glc
merkezi; dinamik ve c¢ok yénli bir toplum sembolti olan kuttiphanelerin
pazarlamak icin harika trlnleri oldugunu dile getiren Anderson ve Jones (312),
kiutiphaneyi glindemde tutmak gerektigini savunmus; kiitiphanelerin saygin ve
sevilen bir kurum olmak icin bilgiden gli¢ alabileceklerini, toplumun kttiphaneye
ve ktitiphaneciye olan saygisinin arttirilmasi icin eglenceli ve ticari organizasyonlar

diizenlenebilecegini belirtmistir.

Kuttiphane hakkindaki ilk duyumlar, ilk kuttiphane ziyareti, ktittiphane
kullanimi ile ilgili olarak yasanan problemler kadar personelle etkilesim sonucu
olusan kasith ve bilin¢li olmayan iletisimi kapsayan kontrolstiz iletisim de kurumsal
imaj tizerinde énemli bir etken durumundadir. Ozellikle son dénemde etkisini
arttiran "word of mouth'un elektronik versiyonu olan "word of mouse' cevrimici
musteri topluluklar: tizerinde, kontrol edilemeyen iletisim boyutunda potansiyel bir
guc faktéri haline gelmistir (Melewar 201). Mills ve Bannister'a gore (163) imaj,

kutiphane veya kutliphaneci ile dogrudan bir temas sonucu olusmayabilir; medya,
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is arkadaslar1 veya diger arkadaslar gibi ikincil bir kaynak da imaj olusumunda
etkili olabilir. Kazoleas, Kim ve Moffitt’e gore (215) bireysel deneyimler ve yakin
cevre icerisinde yer alan aile arkadas iliskileri imaj olusumunda o6nemli bir
etkendir. Motive edici olan veya olmayan deneyimler imaj olusumuna yardimci
olurken, kutiphane kullanimi ile baglantili her yeni deneyim ile mevcut imajin
degismesi de muhtemeldir. Bu durum, kontrollti ve kontrolstiz iletisim kanallarinin
tespiti ve dogru kullanimi konusunda kutiphanenin daha bilin¢gli olmasi ve
kullanilan tim kanallarin daha kontrolli ele alinmasi geregini ortaya koymaktadir.
Akbas ve Fenerci (223) ise etkilesimli bir paylasim ortami sunan sosyal medya
ortamlarinin, firsatlarin yani sira cesitli risk ve tehditleri de beraberinde getirdigini
ve bu baglamda kurumun gulvenilirligine ve prestijine zarar verebildigini belirtmis,

biling¢li bir davranis modeli gelistirilmesi gerekliligine dikkati cekmistir.
3. i¢c imaj Unsurlan

Kurum icerisindeki atmosferi yansitan i¢ imaj, calisanlarin musteriye yansittigi
imajdir (Tengilimoglu ve Ozttirk 231). Personel ve personelin yaptigl calismalarin
yonetilmesi, kurumsal amac¢ ve politikalarin bicimlendirilmesi, kurumla ilgili
planlarin yapilmasi, yonlendirilmesi ve gerektiginde yeniden duizenlenmesi (Celik
55) kurumsal imaj olusumunda etkili olan unsurlar arasindadir. Kurumsal imaj
olusumunda yoneticilerin, imaji olusturan kurum kimligi unsurlarnni iyi
irdeleyerek, bunlara yonelik gerekli iyilestirme ve duizenlemeleri yapmasi 6nem
tasimaktadir (Erkmen ve Cerik 117). Clinkl calisanlarin kendi kurumlarina karsi
olusan olumlu imaj, kurumla buttinlesmelerinde ve performanslarinin ¢ok yoénlu

olarak artisinda dogrudan etkilidir (Topaloglu 125).

Universiteler islevlerini hem geleneksel hem de faydaci yollarla kendi ic ve dis
hedef kitlelerine anlatmak zorundadir (Kazoleas, Kim ve Moffitt 208). Universiteler
gibi kar elde etmekten cok, toplumsal yarar saglamadaki katkisina gore
degerlendirilen kuttphaneler, mali kaynaklarini etkin ve sorumlu bir anlayisla
kullandigini géstermeli, ktitiphane kullanimi ile kullanicilarin 6zellikleri arasindaki
muhtemel iliskileri g6z ardi etmeden farkli kullanici gruplarina uygun hizmet
cesitliligi saglamalidir (Oakleaf 21). Kutiphane yOnetimi, vizyon ve misyonunun
tanimlanmasinda oldugu kadar bunun kurumsal kimlik araciligiyla isleyise ve
hizmetlere yansitilmasi ve iletisim sUlrecine dahil ederek i¢c ve dis paydaslarda
olumlu bir imaja destek olmasi acisindan buiylik énem tasimaktadir. “Universite

yonetimine paralel olarak hareket eden kiitiiphaneciler, kullaniclara uygulamalarini
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actklamali, kullanicilarin karsidanamayan isteklerinin tatminsizlige yol agmamasina

calismalidir” (Karakas 61).

Kuttiphane hizmetlerinde kullanicilarla ytiz ytze iliski kurulmasi, hizmetleri
sunan personelin davranis ve tutumlarinin da kullanicilar tarafindan
onemsenmesine neden olmaktadir (Kapucu 90). Kaufman ve Carpe Diem (akt.
Oakleaf 23), akademik kutiphanelerin degerinin kaynaklarindan ziyade
hizmetlerine bagli oldugunu belirterek, kutiphanelerin yéntnt kaynaklardan
ziyade hizmetlere ve bu hizmetlerin sunumunda aktif rol oynayan uzman
kutuphanecilere cevrilmesine neden olmus, gelecegin kuttiphanelerinin daha cok

kutiphaneci ile tanimlanir olduguna dikkati cekmistir.

Yuksekdégretim Kurulu'nun 2023'e dogru Turkiye'de Universite Ktittiphaneleri
baslikli raporunda (7), “alaninda yetkin, bilgi teknolojilerini kullanabilen, hizmet
gelistirebilen, en az bir yabanct dil bilen, diinyadaki gelismeleri takip ederek
uygulayabilen, tercihen lisan tsti egitim gérmiis uygun nitelikte ve yeterli sayida
kiitiiphaneciye sahip olma” gerekliliginin alt1 ¢izilmis; hizmetlerin etkin sunumu icin
gerekli olan kutiphaneci sayisinin diger personele orani ve kullanici basina diisen

kutiphaneci sayis: kalite icin gerekli 6nemli géstergeler olarak siralanmaistir.

Tengilimoglu ve Oztirk (232), olumsuz bir i¢c imajin olumsuz bir Un ve
kaybedilen musteriler anlamina geldigini belirterek, her calisana topluma kars: bir
kurum elgisi bakis acisiyla yaklasilmasi; onlarla ihtiyaclarini  karsilama,
odullendirme, deger verme ve saygl gOsterme boyutunda iyi iletisim kurulmasi

gerektigini savunmustur.
4. Soyut Imaj Unsurlan

Kurumun hedef kitlesiyle duygusal baglanti kurmasini saglayan soyut imaj,
musteri tatmini ve sadakati yoluyla kurumun sosyal sorumluluk anlayisina sahip
bir kurum oldugunun hedef kitleler tarafindan algillanmasiyla olusmaktadir
(Gtizelcik 201). Universite kuittiphanelerinin en temel ve vazgecilmez gérevi bilgi
gereksinimlerini karsilamak yoluyla kullanicilarin en tst dlizeyde memnuniyetini
saglamaktir (Yilmaz 353). Egitim ve arastirma etkinliklerinde tasidigr sorumlulukla
dogru, guincel ve glvenilir bilgi kaynaklarini takip etme, saglama, diizenleme ve
yararlandirma hizmetlerini sunan Universite ktitiphaneleri, kullanicilarinin istek ve
gereksinimlerini dikkate alarak ve bunu onlara gostererek “miisteri memnuniyetini
saglamaldir (Ondogan 449). Schukies (23), kurumlarin muisteri memnuniyetini

daha kaliteli hizmet yaninda etkin musteri iliskileriyle arttirabileceklerini dile
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getirmis, sonucta olusan musteri memnuniyetinin kurumun gelecegi acisindan

6nemli oldugunu belirtmistir.

Universite kutiiphanelerinde kurumsal imaj acisindan dikkat edilmesi
gereken, belirleyici ve temel Gi¢c unsurun varligindan s6z eden Tan, Mohd Suradi ve
Saludin (1452-1453) bunlari; kaliteli hizmet, mtiisteri memnuniyeti ve musteri
sadakati olarak siralamistir. MUsteri davranislarinda psikolojinin etkisine deginen
Andreasen ve Lindestad ise kurumsal imaj Ol¢ctimlerinin iyilestirilmesiyle ilgili
olarak yapmis olduklar: calismalarinda kurumsal imajin musteri sadakati tizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugunu tespit etmisler; kurumsal imajin hizmet
kalitesinin algilanmasinda filtre bir fonksiyona sahip oldugunu, hizmetler ic¢in
beklentileri 6énceden ongoérerek belirsizliklere yon verme surecinde Onemli bir
referans olarak kullandigini ve memnuniyet kararini etkileyerek muisteri sadakati
tizerinde dolayli bir etkiye sahip oldugunu belirtmistir. Imajin muisteri sadakati
lizerinde dogrudan etkileri oldugu kadar dolayli gticlii etkileri de vardir (Hart ve
Rosenberger). Imaj ve tiiketici davranisi sonuclar1 arasindaki iliski tartismalar
devam ederken Hu, Kandampully ve Juwaheer (117), imaj ve davranis niyetleri
arasinda dogrudan pozitif bir iliski oldugunu ileri stirmtis, kurumsal imajin musteri
sadakatini etkileyen 6nemli bir unsur oldugu ve olumlu bir imajin da musteri

devamliligini etkileyebildigini savunmustur.

Soyut imaj olusumunda, sorumluluk sahibi bir kurum olarak yapilan sosyal
sorumluluk caligmalar ile olusturulan farkindaligin 6énemi buyuktir (Ural 413).
Dursun (114) hizmet sektértinde yapmis oldugu arastirmasinda, kurumsal imaj
algis1 ile musteri baghiligi arasinda gucla bir iliskinin oldugunu tespit etmis, fiziki
sartlar ve isletmeye duyulan giivenin kurumsal imaj olusumundaki etkisine dikkati
cekmistir. Marangoz ve Biber (173) ise kurumsal imaj ve kurumsal Gintin musteri

bagliligini olumlu yénde etkiledigi ortaya koymustur.
YONTEM
1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, Universite kutiphanesi imajina etki eden temel unsurlan
belirlemek ve bu unsurlar arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Ayni zamanda
mevcut imajin kuUttiphane kullanimi ile iliskisi de tespit edilmeye calisilmistir.
Yurutilen calisma, Gniversite ktitiphaneleri acisindan kurumsal imaj olusumunda
etkili olan unsurlarin ve bunlarin 6nem derecelerinin tespiti acisindan 6nem

tasimaktadar.
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2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama ydntemi olarak anket teknigi kullanilmis, 40 kisi tizerinde
6n test yapilmistir. Uygulama calismasi, 2015-2016 egitim-6gretim doénemi
icerisinde 6gretim goéren lisans 6grencileri tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmaya
katilan Ogrencilerin demografik 6zellikleri, ktitiphane kullanim aliskanliklar1 ve
Merkez Kutiphane imajini nasil algiladiklar: belirlenmeye calisilmistir. Bu amacla,
16-29 Mayis 2016 tarihleri arasinda Universitenin kampus alani icerindeki faktilte

binalarinda, lisans 6grencilerine yapilandirilmis anket teknigi uygulanmistir.
3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, belirlenen devlet Universitesinde 2015-2016 egitim-
O0gretim donemi icinde 6grenim gbren lisans 6grencileri olusturmaktadir. Evrende
yer alan birim sayisinin yuksek olmasi dolayisiyla oOrneklem alma metodu
uygulanmistir. Evrenin Ozelliklerini temsil ettigine inanilan belirli degiskenler
dikkate alinarak 6rnek kutlenin olusturulmas: seklinde yapilan kota 6érneklem (Bas
38) yontemine gore 6rneklem alinmistir. Arastirma icin gerekli 6rneklem buyukligu
%5'lik hata payr ve %95'lik gliven seviyesine uygun olarak, faktlte ve cinsiyet
bazinda toplam icerisindeki yuzdelerine gore tespit edilen ve rastgele olarak

belirlenen 400 lisans 6grencisine yapilandirilmig anket uygulanmaistir.
4. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Universite kiitiiphanesi imajinda etkili olan temel unsurlarin belirlenmesi ve
kutiphane imajinin kutiphane kullanimiyla olan iliskisinin tespit edilmesi
amaciyla 6grencilere dagitilan anket formunda U¢ soru grubu yer almaktadir.
Birinci grupta yer alan sorular o6grencilerin Merkez Kutliphaneyi kullanim
aliskanliklarina iliskin olup alti sorudan olusmaktadir. Ikinci grupta 6grencilerin
Merkez Kutuphaneye iliskin imaj algilarini belirlemek amaciyla 5'li Likert dlceginde
37 soru bulunmaktadir. Bu grup icerisinde Guzelcik’in calismasina baglh kalinarak
ve literatiirde yer alan arastirmalardan yararlanilarak olusturulan kurumsal imaj
unsurlarina iliskin égelere katiim durumlarn sorulmaktadir. Uclincii grupta yer
alan sorular ise 6grencilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik olup ikisi
acik ikisi kapali uclu toplam 4 sorudan olusmaktadir. Verilerin analizinde SPSS
15.0 kullanilmistir. Betimleyici istatistikler icin frekans analizi ve aritmetik

ortalama, degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya koymak icin T-test yapilmistir.
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5. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada degerlendirilecek olan kutiphane imajinin unsurlari ve kullanima
iliskin belirlenen maddelerin glvenilirligini tespit etmek amaciyla Cronbach’s Alpha
analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda 51 maddenin gtivenilirliginin a= 0,927
oldugu goérulmustir. Bununla birlikte her bir sorunun alfa katsayisina yalniz
basina bakildiginda bagimsiz  degiskenlerin alfa  degerini dusturdugu
gozlemlenmistir. Guvenilirlik analizi, sadece imaj unsurlarini iceren tutum
sorularina uygulandiginda ise bu degerin a=0,935 olarak daha da arttig

gozlemlenmistir.

Cronbach’s Alpha degeri 0,80 ile 1,00 arasinda ise Olcek yuksek derecede
guvenilir, 0,60 ile 0,80 arasinda oldukca guvenilir, 0,40 ile 0,60 arasinda distk
derecede guvenilir ve 0,40'in altinda ise guvenilir degildir olarak kabul edilir
(Ozdamar 632-633). Sahip olunan degerler baglaminda, gelistirilen veri toplama

aracinin guvenilirlik degerinin oldukca yiksek oldugu ortaya cikmistir.
BULGULAR VE YORUM
1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan 6grencilerin %53,7’si kadinlar, %46,30 erkeklerden
olusturmaktadir. Yas dagilimina baktigimizda, %37,8'ini 20-21 yas, %33,5'ini 22-23
yas, %17'sinin 24-44 yas araligl, %11,8%ini ise 18-19 yas araliginin olusturdugu
gorilmektedir. Fakulteler gruplandirildiginda, 6grencilerin %47'sinin Sosyal
Bilimler, %36’sinin Fen Bilimleri ve %16’sinin Saglik Bilimlerinde 6grenim gérdugu
gortlmektedir. Sinif dagilimina baktigimizda %32,8’si 2. smnif, %27, 30 3. sinif,
%20,8’1 4. smif, %16, 3’4 1. smnif, %2,8’%1 5. sinif ve %0,3™a hazirlik sinifinda 6grenim

gormektedir (Tablo 1).
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Tablo 1. Demografik veriler

S %
Cinsiyet
Erkek 215 53,7
Kadin 185 46,3
Yas Aralig
20-21 151 37,8
22-23 134 33,5
24-44 68 17,4
18-20 47 11,8
Ogrenim Gordiigii Boliim
Sosyal Bilimler 190 47,5
Fen Bilimleri 146 36,5
Saglik Bilimleri 64 16,0
Sinif
2. Sinif 131 32,8
3. Sinuf 109 27,3
4. Sinuf 83 20,8
1. Sinmif 65 16,3
5. Smif 11 2,8
Hazirlik Sinifi 1 0,3
Toplam 400 100

2. Universite Kiitiiphanesi Imajinin Olusumuna Etki Eden Unsurlar

Katiimcilarin Merkez Kutiphanenin kurumsal imajina iliskin maddelere katilim
dtizeylerine baktigimizda (Tablo 2) en ytuksek katilimin Katiiphane vizyonunu temsil
eden Kiitiiphane, Universitenin etkin, cagdas, yenilik¢ci ve 6grenci odakli egitim
anlayisinit destekleyen vazgecilmez bir unsurudur (A.O.= 3,86) maddesine oldugu
gorilmektedir. Bu maddeyi Kutiphane misyonunu temsil eden 'Kiitliphane,
Universitenin egitim-6gretim ve arastirma faaliyetlerini destekleyerek, kullanicilarinin
bilgi ihtiyaclarin tiniversite icinde ve disinda en hizli ve dogru sekilde bilimsel ve
teknik bilgi destegi ile karsidamak amacwyla gérev yapmaktadw' (A.0.=3,76) maddesi
izlemektedir. Dolayisiyla, katilimcilar tarafindan en c¢cok 6nem verilen degisken
grubu alt yapi1 unsurlari olarak karsimiza cikmistir. Ankete katilan 6grencilerin
soyut imaj unsurlar1 altinda yer alan maddelere yonelik katihim dtzeylerine
baktigimizda en yliksek aritmetik ortalamay:1 'Egitim-6gretim hayatima olumlu yénde
katkt saglamaktadir (A.0.=3,52) maddesinin aldig1 gértlmektedir. Bunu sirasiyla,

'Yakin cevremde taninan/ bilinen bir kurumdur (A.0.=3,51) ve 'Cevremdeki insanlara
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bu kiitiiphaneyi kullanmalarint tavsiye ederim' (A.0.=3,50) maddeleri izlemektedir.
Bu durum, alt yap: unsurlarindan sonra en cok énem verilen degiskenin soyut imaj

unsurlari oldugunu ortaya koymaktadir.

D1s imaj unsurlarn altinda yer alan fiziksel, hizmet ve halkla iliskiler unsurlari
ile ktittiphaneye cekilen kullanicinin algilarini olumlu yénde etkilemek, pekistirmek
ve/veya degistirmek icin birebir iletisim kurulan personelin ve kurum
yoneticilerinin tutum ve davranislari 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle, i¢c imaj
unsurlart bashg altinda kutiphane yonetimi ve personelin tutumlarina iliskin
sorulara yer verilmistir. Ankete katilan 6grencilerin, kurumsal imaj olusumunda
etkili olan i¢ imaj unsurlar1 altinda yer alan maddelere yonelik katilim dtizeylerine
baktigimizda, en ytksek aritmetik ortalamay: 'Kiitiiphanede yeterli sayida personel
calismaktadir (A.0.=3,26) ve Kiitiiphane Universite yénetimince desteklenmektedir
(A.0.=3,26) maddelerinin aldig1 gértilmektedir. I¢c imaj unsurlarn arasinda yer alan
‘Oneri ve sikayetler dikkate alinmaktadir (A.0.=2,84) maddesi ise aritmetik

ortalamanin en diistik oldugu madde olarak karsimiza ¢cikmistir (Tablo 2).

Kullanicilarin kttiphane hakkindaki algi ve diistincelerinin sekillenmesinde
etkili olan kutiphanenin fiziksel olanaklari, hizmet olanaklar1 ve iletisim amaclh
yuruttigd halkla iliskiler calismalar: olarak ti¢c gruba ayrilan dis imaj unsurlarina
iliskin maddelere ise katilim oraninin didstk oldugu goértlmusttir. Dis imaj
unsurlart arasinda en c¢ok o6nem verilen degisken hizmet unsurlarina iligkin
maddelerdir, onu fiziksel unsurlar ve halkla iliskiler unsurlarina iliskin maddeler
izlemektedir. D1s imaj unsurlarn arasinda, 'Kiitliphane ve hizmetleri ile ilgili haberler
basii ve gdérsel medyada yer almaktadir (A.O0.=2,57), 'Kiitliphane ve hizmetleri
sosyal medya tizerinden takip edilebilmektedir (A.0.=2,66) ve 'Yiirtitiilen sosyal
sorumluluk ¢alismalart yeterli diizeydedir' (A.O.=2,70) maddeleri katihim oraninin en

diistik oldugu maddeler olarak karsimiza ¢ikmistir (Tablo 2).
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Tablo 2. Katiimcilarin Merkez Kiitiiphanenin Kurumsal imajina Iliskin

Maddelere Katilim Diizeyi

Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
- Kutiphane vizyonu 3,86 1,25
-
&
‘;, ""5 Kutiphane misyonu 3,76 1,17
-
< § Standartlara uygunluk 3,38 1,25
Bllglle.r.lii.lrICI ve yonlendirici isaret tabelalarinin 3.32 1,41
yeterliligi
=
o .
';':.i Iklimlendirme kosullarinin yeterliligi 3,20 1,32
7]
g Kullanim alanlarinin elverisliligi 3,10 1,29
;,,’, Sosyal imkanlarin yeterliligi 3,03 1,22
:-E Ihtiyaclara uygun modern teknolojiye sahip olma 3,01 1,23
Kuttphane binasinin biyukltigt ve mimari yapisi 2,91 1,41
Sayi ve icerik bakimindan zengin bir koleksiyona
- - 3,31 1,22
= o sahip olma
= &
- v
2 'a" Basili kaynaklarin ihtiyaci karsilama dtizeyi 3,27 1,14
= &
i ] Kapsamli ve nitelikli bilgi hizmetleri sunumu 3,26 1,87
« =
0
§ E Hizmetlerin kalitesi 3,14 1,11
W oy
A = Elektronik kaynaklarin ihtiyaci karsilama diizeyi 3,03 1,17
o Kutup}}ane web sayfasinin yeterliligi kullanim 3,22 1,86
,L.: kolayligi
3
a Kutiphane kullanimina yonelik kullanici egitimleri 2,86 1,95
=]
oy Tanitim ve bilgilendirme calismalari 2,74 1,21
ﬁo Sosyal sorumluluk calismalari 2,70 1,17
8 Sosyal medya kullanimi 2,66 1,21
24
£ Basili ve gorsel medyada yer alma 2,57 1,19
Personel sayisinin yeterliligi 3,26 1,88
ol Universite yénetimince desteklenme 3,26 1,14
o
= Kutiphane kaynaklarini etkin ve verimli kullanimi 3,13 1,19
[}
§ Ihtiya¢ halinde personele rahatlikla ulagsabilme 3,06 2,40
<
g Kullanicilarin sorunlarina kars: duyarlilik ve
- . 2,96 1,16
o yardimseverlik
=1
Personelin mesleki bilgi ve tecriibesi 2,91 1,14
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Kullanici/Musteri memnuniyetini 6n planda tutma 2,90 1,20
Oneri ve sikayetleri dikkate alma 2,84 1,12
Eg}tlm-ogretlm hayatima olumlu y6nde katki 3.52 1,13
saglama
Taninan/bilinen bir kurum olma 3,51 1,23
ﬁ Tavsiye edilen bir kurum olma 3,50 1,23
=
é Universitenin imajini1 olumlu yénde etkileme 3,49 1,18
.; Itibar/Prestij sahibi bir kurum olma 3,41 1,15
g Kuttiphanenin kullanicisi olmaktan memnuniyet
- 3,40 1,18
= duyma
3
/7] Olumlu bir imaja sahip olma 3,38 1,11
Iyi bir kullanic1 oldugunu distintime 3,04 1,32
Mezuniyet sonrasi Kttliphaneyi kullanmay: isteme 2,95 1,43

Kurumsal imaja etki eden unsurlarin her birinin aritmetik ortalamalar: analiz
edildiginde degerlerin birbirine oldukca yakin oldugu, ancak ankete katilan
o0grencilerin en cok 6nem verdigi degiskenin alt yapi unsurlar (A.0.=3,65) oldugu
acik olarak gorulmektedir. Alt yapi unsurlarini sirasiyla soyut imaj unsurlar
(A.0.=3,35), i¢c imaj unsurlar1 (A.0.=3,01) ve dis imaj unsurlar1 (A.0.=3,00) takip
etmistir (Tablo 3).

Tablo 3. Kurumsal imaj Unsurlarinin Onem Diizeyleri

Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
Alt Yap1 Unsurlar: 3,65 1,00
Soyut imaj Unsurlar 3,35 0,85
Ic Imaj Unsurlar 3,01 0,87
Dis imaj Unsurlan 3,00 0,81

Bir hizmet kurulusu olan universite kuttiphaneleri icin dogal olarak
yorumlanmasi gereken bu durum, tim imaj unsurlarinin ve onlar1 olusturan
maddelerin bir buUtintin parcalart olarak birbiriyle daima iliski icinde
bulunduklarini gbéstermesi agisindan 6nem tasimaktadir. Asli gorevi kullaniciya
yonelik hizmet Uretimi olan kuittiphaneler kullanicilarinin ihtiyac ve beklentileri
dogrultusunda alt yap:t unsurlarini ve dis imaj unsurlarini (fiziksel mekan ve

ekipman, hizmet olanaklar: ve halkla iligkiler calismalari) olusturarak ve kullanici
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odakli bakis acisiyla hizmetlerini sunarak musteri tatmini ve sadakati yoluyla

olumlu bir kurumsal imaj olusturulmasini saglayabilirler.

Kurumsal imaj olusumuna etki eden unsurlar ile cinsiyet degiskeni arasindaki
iliskiyi tespit etmek amaciyla yapilan T-test sonrasi1 genel olarak degiskenler
arasinda anlaml bir farkliligin olmadigi, sadece soyut imaj unsularindan 'Yakin
cevremde taninan/bilinen bir kurumdur maddesinde anlamli bir iliskinin oldugu
(Sig. (2-tailed)=0,019) gortilmutstir. Bu durumun ise maddeye katilmayan
erkeklerin oraninin kadinlardan daha fazla olmasindan kaynaklandig tespit

edilmistir.
3. Katiimcilarin Kiitiiphane Kullanim Tutumlarina Iliskin Bilgiler

Ankete katilan 6grencilerin Merkez Kutiphaneyi kullanim tutumlarini belirlemeye
yonelik kutiphane kullanim sikliklari, amaclari, aliskanliklari, kttiphane ve
hizmetlerinden haberdar olma sekilleri ile Merkez Kuittiphaneyi tercih etmelerinde
etkili olan en 6nemli neden sorulmustur. Ankete katilan 6grencilerin ktitiphane
kullanim oranlarina baktigimizda, %31,8 oraninda ‘Yuda birka¢ kere’, %19,5
oraninda 'Ayda 1 kere', %17,8 oraninda 'Haftada birka¢ kere, %13 oraninda 'I15
gtinde 1 kere’, %6 oraninda ise 'Her giin' kullanildig1 tespit edilmistir. Dolayisiyla
arastirmaya katilan 6grencilerin %56,3Untin Merkez Kutlphaneyi diizenli olarak

kullandig: ve stireklilik gdsteren bir kullanici kitlesi oldugu gérilmustir (Tablo 4).

Tablo 4. Kiitiiphaneyi Kullanim Sikliklarina Gore Dagilim

S %
Yilda birkac kere 127 31,8
Ayda 1 kere 78 19,5
Haftada birkac kere 71 17,8
15 glinde 1 kere 352 13,0
Hic kullanmiyorum 48 12,0
Her glin 24 6,0
Toplam 400 100

Kutuphaneyi hi¢c kullanmadigini dile getiren %12lik grup, Kuttiphaneyi
kullanmama nedeni olarak %60,4 oraninda ihtiya¢ hissetmedigi, %12,5 oraninda
kutiphane kullanma aliskanlhigina sahip olmadigini, %?2,1 oraninda ise nasil
kullanacaklarini bilmedikleri belirlenmistir. Yapilan capraz tablolarda Kuttiphaneyi
kullanmama nedeni olarak ihtiya¢c hissetmiyorum secenegini isaretleyenlerin
tamaminin fen bilimlerinde egitim goren erkek oOgrencilerden olustugu dikkati

cekmektedir. %25 oraninda 'Diger' secenegini isaretleyen ve gerekcelerini belirten
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O0grenciler ise genel olarak iki nedenle Kutiphaneyi kullanmadiklarini
belirtmislerdir. Ogrencilerin btiytik cogunlugu Ktitiiphanede yasanan yogunluk
dolayisiyla yer bulunmamalarini gerekce gosterirken, diger bir grup ise yiksek sesle
ders calisma aliskanligina sahip olmalari dolayisiyla Merkez Kutiphaneyi

kullanmadigini belirtmistir.

Ogrencilerin Kuitiphane kullanim amaclarinin yer aldigi maddelere katilim
oranlarina baktigimizda 'Ders ¢calismak' (A.0.=3,33), 'Arastirma yapmak' (A.0.=2,59)
ve 'Kitap, CD vb. édiin¢ almak' (A.0.=2,32), Kitap/Dergi okumak' (A.O.= 2,04), 'Sicak
ve sakin bir ortamda bulunmak' (A.0.=2,00), 'Kantin/Fotokopi/Grup Calisma
Odalartmt  kullanmak' (A.O.= 1,94), 'Vakit gecirmek' (A.0.=1,67), 'Alskanlik’
(A.0.=1,59), 'Interneti kullanmak' (A.0.=1,49) ve 'Cevre edinmek' (A.0.=1,23) olarak
siralandigr gérdlmustir (Tablo 5). Katiphane'nin misyonu dogrultusunda temel
islevleri arasinda yer alan uygun calisma ortami olusturma, arastirma faaliyetlerini
destekleme ve bu dogrultuda bilgi kaynaklarini Ktitiphane disinda kullanim amach
odunc verme gorevlerini yerine getirme bakimindan bir memnuniyet duygusunun
olusturuldugu; kullanicilarinin bu hizmetler icin Merkez Kutliphaneyi siklikla

kullandig1 gértlmektedir.

Tablo 5. Kiitiiphaneyi Kullanim Amaclarina Gore Dagilim

g b= g »

[-] [+ ~ -

- Q S

E 8 .g b g 8 8 8 % T g
S g g @ % 8 by TE S§
T N z < O N o <0 wvuw

S % S % S % S % S %
Ders calismak 39 9,8 66 16,5 79 19,8 75 18,8 93 23,3 3,33 1,34
Arastirma yapmak 78 19,5 96 24,0 97 24,3 55 13,8 26 6,5 2,59 1,20

Kitap, CD vb. Odting

141 35,3 69 17,3 57 14,3 8 14,5 27 6,8 2,32 1,34
almak

Kitap / Dergi okumak 160 40,0 88 22,0 50 12,5 39 98 15 3,8 2,04 1,19

Sicak ve sakin bir

178 44,5 70 17,5 50 12,5 33 8,3 21 53 2,00 1,25
ortamda bulunmak

Kantin /Fotokopi/Grup

Calisma Odalarini 172 43,0 77 19,3 6 16,3 27 6,8 11 2,8 1,94 1,12
kullanmak

Vakit gecirmek 221 55,3 58 14,5 50 12,5 14 3,5 9 2,3 1,67 1,02
Aliskanlik 237 59,3 61 15,3 29 7,3 10 2,5 15 3,8 1,59 1,04

Interneti kullanmak 250 62,5 56 14,0 29 73 10 2,5 7 1,8 1,49 0,90

Cevre edinmek 306 76,5 25 6,3 14 3,5 1 0,3 6 1,7 1,23 0,69
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Ankete katilan 6grencilerin Kutiphaneden ve verdigi hizmetlerden haberdar
olma sekillerine baktigimizda, %51,8 oraninda ‘Arkadaslarim / hocalarnim
aracligiyla’ seceneginin isaretlendigi gortlmustir. Bunu %28 ile 'Kendi
cabalarimla’, %9,5 ile 'Tesadiifen’, secenekleri izlemektedir. Bu durum 6grencilerin
%89,3 oraninda tanitim hizmetleri ve Thalkla iligkiler calismalarindan
yararlanmadan Kutiphane ile tanistiklarini gostermektedir. Kutiphane web
sayfasinin (%5,5), ktitiphane tanitimi amaciyla diizenlenen tanitim materyallerinin
(%2,3) ve kutiphane tamitim turlarinin (%0,8) ise yeterince etkili olmadig:

gorulmektedir (Tablo 6).

Tablo 6. Kiitiiphane ve Hizmetlerinden Haberdar Olma Sekillerine Gore

Dagilim

S %
Arkadaslarim /Hocalarim araciligiyla 207 51,8
Kendi cabalarimla 112 28,0
Tesadufen 38 9,5
Kuttiphane web sayfasindan 22 5,5
Kuttphane tanitim materyalleri araciligiyla (brostr, kitapcik vb.) 9 2,3
Diger (Lutfen belirtiniz) S 1,3
Kuttiphane tanitim turlarindan 3 0,8
Toplam 396 99,0
Cevaplandirmayan 4 1,0
Toplam 400 100

Ankete katilan 6grencilerin Kuittiphaneyi kullanmalarinda etkili olan en énemli
neden %43 ile ‘Bu tiniversitenin dgrencisi olmam’ iken bunu %16,8 ile 'Kiitiiphane
kaynaklarimin sayt ve icerik bakimuindan zengin olmast' ve %13,5 ile 'Kiitiiphanenin
Universitenin egitim anlayisint destekleyen 6nemli bir unsuru olmast maddeleri
izlemektedir. Bu durum, Kutliphanenin tUniversite egitimi igerisindeki yeri ve
Oneminin ortaya konulmasi agisindan 6nem tasimaktadir. ‘Kiitliphanenin fiziksel
unsurlarimun  yeterliligi ve kullanum kolayligi’ (%9,3) ile ‘Kiitliphanede verilen
hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesi” (%3,3) dustk yuzdesiyle dikkati cekerken,
ozellikle ‘Yapilan halkla iliskiler calismalariun ilgi ve sempati uyandirmast’ (%0,5)
seceneginin en dustk ylUzdeye sahip oldugu gordlmustir (Tablo 7). Bir 6nceki
maddede yer alan Kutliphane ve hizmetlerinden haberdar olmada halkla iligkiler

calismalarinin dusik yuzdesiyle ortisen bu durum yapilan halkla iligkiler
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calismalarinin yeterliligi yani sira etkililigini de 6énemli bir unsur olarak giindeme

getirmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Merkez Kiitiiphaneyi Tercih Etme Nedenlerine

Gore Dagilimi

S %
Bu Universitenin 6grencisi olmam 172 43.0
Kutiphane kaynaklarinin say: ve icerik bakimindan zengin 67 16.8
olmasi ’
Kuittiphanenin Universitenin egitim anlayisin1 destekleyen énen 54 13.5
bir unsuru olmasi ’
Kuttphanenin fiziksel unsurlarinin yeterliligi ve kullanim 37 93
kolayligi ’
Kutiphanenin cevremdeki insanlar tarafindan begenilmesi ve 07 6.8
tavsiye edilmesi ’
Diger (Lttfen belirtiniz) 20 50
Kuttiphanede verilen hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesi 13 3.3
Yapilan halkla iligkiler calismalarinin ilgi ve sempati 9 0.5
uyandirmasi ’
Toplam 392 98,0
Cevaplandirmayan s 2.0
Toplam 400 100

4. Kiitiiphane Kullanimi ile Imaj Unsurlar1 Arasindaki Iligki

Katilimcilarin ktitiphane kullanim sikliklar: ile iniversite ktitiphanesi imajina etki
eden unsurlar arasinda farklilik olup olmadigini sinamak icin Kiattiphanenin imaj
unsurlarina iliskin olusturulan gruplarin ortalamalari tek yénlti varyans analizi ile
karsilastirilmistir. Test sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin sadece
soyut imaj unsurlarinda (Sig.=0,016; Sig. (2-Tailed)=0,007) oldugu tespit edilmistir.
Soyut imaj unsurlarina énem veren katilimcilardan Kttiphaneyi 15 gtinde bir kere
kullananlarin A.O.= 3,67, haftada birka¢ kere kullananlarin A.0.=3,52, ayda bir
kere kullananlarin A.0.=3,42, her gin kullanan A.O.= 3,41, yilda birkac¢ kere

kullananlarin A.0.=3,26, hi¢ kullanmayanlarin ise A.O.= 2,87 oldugu gérulmustur.

Katilimcilarin Merkez Kutuphaneyi tercih etme nedenleri ile kurumsal imaj
unsurlarina verdikleri 6nem arasindaki iligskiye bakildiginda o6zellikle alt yap:
unsurlarn ile soyut imaj unsurlarn kutiphaneyi tercih etme nedenleri arasinda

anlaml farkliliklar oldugu gértulmektedir (Tablo 8).
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Tablo 8. Kiitiiphaneyi Tercih Etme Nedenlerinin imaj Unsurlarina Gore

Dagilimi
Alt Yap1 Ic Imaj Soyut Iimaj D1s imaj
Unsurlarn Unsurlarn Unsurlarn Unsurlarn
Sig. Sig.2 Sig. Sig. Sig. Sig. Sig. Sig.
Aligkanlik ,016 ,022 ,064 992 904 ,126 ,060 ,476
5,901 3,448 ,015 3,572
Kitap, CD vb. Oduing ,018 ,012 ,884 108 ;415,015,760 ,058
almak 5,612 ,021 ,665 ,093
Arastirma yapmak ,047 ,0006 ,037 ,526 , 437 ,016 ,950 ,227
3,969 4,387 ,604 ,358
Kitap / Dergi okumak ,059 ,054 ,565 ,163  ,024 ,024 ,582 ,061
3,588 , 331 5,151 ,304
Ders calismak ,090 ,020 , 264 , 773 ,224 ,009 ,723 ,915
2,888 1,252 1,484 ,126
Cevre edinmek ,278 ,362 ,346 ;242 494 400 ,611 ,456
1,180 ,891 ,468 ,260
Kantin /Fotokopi/Grup , 374 ,055 , 749  ,042 576 ,084 141 ,097
Calisma Odalarini
Kkullanmak , 792 ,103 ,313 2,716
Interneti kullanmak ,681 ,892 ,070 ,019 , 483 ,888 ,715 ,064
,169 3,314 ,494 ,134
Sicak ve sakin bir ,735 ,101 ,868 ,081 ,927 ,251 ,338 ,287
ortamda bulunmak ,115 ,028 ,008 ,019
Vakit gecirme ,952 ,163 , 787  ,011 ,144  ,003 996 ,001
,004 ,075 2,140 ,000
SONUC VE DEGERLENDIRME
Universite  kuitiphanelerinde kurumsal imaj kavraminin &nemi ve

gerekliliginin acgiklanmaya calisildigi bu arastirmada, incelenen literatlir taramasi
sonucu teorik olarak elde edilen bilgiler dogrultusunda Utniversite kiitiphanelerinde
kurumsal imaj olusumunda etkili olan unsurlar dért grup altinda toplanmaistir.
Kutiphanenin kurulus amacini ve islevini yansitan vizyonu, misyonu ve
standartlara uygunlugu alt yapi unsurlar1 basligl altinda; kiGtiphanenin fiziksel
unsurlari, hizmet olanaklar: ve halkla iliskiler calismalari ile ilgili maddeler dis imaj
unsurlart bashg altinda; ktitiphane yonetimi ve personeline iliskin maddeler ic
imaj unsurlart basligt altinda; 6grencilerin duyum ve deneyimleri sonrasinda
kutiphane hakkinda olusan dtistinceleri ve tutumlarina iliskin sorular ise soyut
imaj unsurlarn bashg altinda gruplandirilmistir. Ozelde bir devlet Universitesi

Merkez Kutiiphanesinin Universitenin lisans 6grencileri géziinde nasil bir imaja
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sahip oldugunun o6l¢tilmesine yoénelik alan arastirmasi yapilmis ve degerlendirme

sonucunda kurumsal imaja iligkin asagida yer alan sonuclara ulasilmistir:

e Kurumsal imaja etki eden unsurlar arasindan en cok altyapi unsurlar: olarak
nitelendirilen kiGitiphanenin vizyonu ve misyonu maddelerine énem verildigi ortaya
cikmistir.  Universitenin vizyonu ve misyonu dogrultusunda olusturulmus,
kiutiphanenin amac¢ ve gorevlerini acik ve net ifadelerle belirten ve hizmet
Uretiminde aktif olarak kullanilan vizyon ve misyon ifadeleri kullanicilar acisindan
kutuphane imajinin olusumunda en énemli degiskenler olarak karsimiza ¢cikmaistir.
Alt yapt unsurlann arasinda yer alan standartlara uygunluk maddesinin 6énem
duizeyinin de oldukca yuksek olmasi (Tablo 2), alt yap:1 unsurunun kurumsal imaj
acisindan buyik oénem tasidiginin ve S. U. Merkez Kiutliphanesinin bunu iyi

kullandiginin bir géstergesi olarak degerlendirilmistir.

e Kurumsal imaja etki eden unsurlar arasindan ikinci sirada soyut imaj
unsurlarina énem verildigi ortaya cikmistir. Ktitiphanenin kullanicilar ile iletisimi
ve etkilesimi soncu olusan algilarini olumlu yonde etkileyerek, Kuttiphane ile
duygusal baglanti kurmasini saglayan soyut imaj unsurlar altinda 9 madde yer
almaktadir. Onem sirasina gore, egitim-6gretim hayatina olumlu yénde katki
saglama, taninan/bilinen bir kurum olma ve tavsiye edilen bir kurum olma,
Universitenin imajini olumlu yénde etkileme, itibar/prestij sahibi bir kurum olma,
bu ktitiphanenin kullanicisi olmaktan memnuniyet duyma, kiitiphanenin olumlu
bir imaja sahip oldugunu dustnme, iyi bir kutiphane kullanicisi oldugunu
disiinme ve mezuniyet sonrasinda da kutUphaneyi kullanmaya devam etmeyi
isteme maddelerinden olusan soyut imaj unsurlarina katillm oraninin yuiksek
olmasi, kutiphanenin 6grencilerin hayatina yaptigi olumlu yéndeki katkinin bir
gostergesi olarak degerlendirilebilir. Bir hizmet kurumu olan kittiphanelerin temel
amagclar1 ve bu amaclarina ulasma yolunda sarf ettikleri somut gayretleri kullanici
nezdinde kurum hakkindaki alginin sekillenmesinde buytk 6nem tasimaktadir.
Kutiphane hakkinda olusan olumlu alg, kutiphane kullanimini ve bu
kullanimdan dogan memnuniyet dlizeyini etkilerken ay1 zamanda kutiphane
hakkindaki olumlu izlenimlerin cevreye yayilmasi noktasinda da olumlu etkide
bulunacaktir. Bu durum, kullanicilarin Kutiphane ve hizmetlerinden haberdar
olma sekillerinin soruldugu soruya %51.8 oraninda ‘Arkadaslarim/hocalarim

araciigiyla’ cevabimin verilmesiyle de 6rtismektedir (Tablo 6).
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e Kurumsal imaja etki eden unsurlar arasindan Ug¢unci sirada i¢c imaj
unsurlarina 6nem verildigi ortaya c¢ikmistir. Kutliphaneye gelen kullanicinin
algilarini olumlu yoénde etkilemek, pekistirmek ve degistirmek icin birebir iletisim
kurulan personelin ve yoneticilerin tutum ve davranislar1 6énemlidir. Elde edilen
verilere gore, Kutiphanenin personel sayisi ve Universite yénetimince
desteklenmesi yeterli bulunurken kullanici isteklerini dikkate alma ve musteri
memnuniyetini 6n planda tutma acisindan memnuniyet oraninin dustaga
gorulmustir (Tablo 2). Bu durum, personelin nicelik olarak yeterliliginin yani sira
nitelik bakimindan da yeterliliginin kullanici memnuniyetinin saglanmasindaki

roliintl géstermesi acisindan 6nem tasimaktadir.

eKurumsal imaja etki eden unsurlar arasinda en az dig imaj unsurlarina
onem verildigi goérilmektedir. Calisma kapsaminda daha ayrintili bilgiye
ulasabilmek adina dis imaj unsuru fiziksel unsur, hizmet unsuru ve halkla iliskiler

unsuru olarak Ui¢ alt gruba ayrilarak incelenmistir:

» Arastirma sonuclarina gore dis imaja etki eden en 6nemli
degisken hizmet unsurudur. Bir hizmet kurulusu olan
kutuphanelerde kullaniciya sunulan tim imkanlar hizmet
unsuru altinda degerlendirilebilir. Bu acidan calisma
kapsaminda hizmet unsurlar1 tek tek sorulmamis, temel
esaslarn olusturan koleksiyonu, verilen hizmetlerin cesitliligi,
yeterliligi ve kalite duzeyleri hakkinda katihimcilarnn
degerlendirmede bulunmalar1 istenmistir. Onem sirasina goére;
koleksiyonun say1 ve icerik bakimindan zengin olusu, basili
kaynaklarin ihtiyaci karsilama duzeyi, kapsamli ve nitelikli
bilgi hizmetlerinin sunumu, verilen hizmetlerin kalitesi ile
elektronik kaynaklarin ihtiyaci karsilama diizeyi maddelerine
katilim oraninin yuksek olusu verilen hizmetler konusunda
kullanici memnuniyetinin saglandigini ortaya koymaktadir.
Katilimcilarin tUniversiteyi kazanmadan oOnceki kuttiphane
kullanim aliskanliklarina baktigimizda %56,8’inin kuttiphane
kullanim aligkanligina sahip olmadig goértilmusttir. Ancak
gincelde Kuttiphanenin stureklilik godsteren bir kullanici
kitlesine sahip oldugu da goértilmektedir (Tablo 4). Bu durum

Kutiphanenin sundugu hizmetler ve olanaklar dogrultusunda

11236 L




l Ayse GEDIKCI ONDOGAN DTCF Dergisi 58.2(2018): 1211-1245

ogrencilerde kutiphane kullanim aliskanligt olusturma

acisindan basarili oldugu yéniinde yorumlanabilir.

» Dis imaj unsurlar1 arasinda 6énem verilen ikinci degisken
fiziksel unsur degiskenidir. Kullanicinin gortis alani icerisinde
yer alan her turlu fiziksel unsur goérsel kimlik unsuru olarak
kurumun taninmasinda ve ilk alginin olusmasinda Onem
tasimaktadir. Kutiphanenin konumundan binanin mimari
yapisina, kullanilan teknolojiden ydnlendirici tabelalara kadar
cok sayida etkenin yer aldig fiziksel unsurlar arastirma
kapsaminda; kutiphane binasi, kullanim alanlari,
iklimlendirme kosullari, ihtiyaca uygun modern teknolojinin
kullanimi, sosyal imkanlar ile kullanimi kolaylastirici isaret ve
tabelalar olarak alti madde olarak ele alinmistir. Bunlar
arasindan kutiphane kullanimini kolaylastiran bilgilendirici
ve yonlendirici isaret ve tabelalarin yeterliligi en énemli fiziksel
unsur degiskenleri olarak degerlendirilirken, kutiphane
binasinin buyukligi ve modern teknolojinin kullanimi
maddelerinde ise 6énem duizeyinin dusik oldugu gérdlmustir.
Bu verilerden hareketle, kutiphanenin mekansal olarak
duzenlenmesinde kullanicilarin calismalarini kolaylastiracak,
cesitli  hizmetleri  kaliteli bir sekilde  alabilecekleri,
arastirmaya/ders calismaya elverisli bir ortamin
olusturulmasimin kullanicilar acisindan buytk énem tasidigi,
ancak S. U. Merkez Kutiiphanesinin Universitenin artan
O0grenci sayist ve gelisen bilgi teknolojilerinin kullanimi
noktasinda cok yeterli gérilmedigi ortaya cikmistir. Bu
durum, Kuttphaneyi hic kullanmadigini belirten
katilimcilardan (%12) Kutiphaneyi kullanmama gerekcesi
olarak ‘Diger’ secenegini isaretleyen katilimcilarin (%25) btuiytk
cogunlugunun Kutiiphanede yasanan yogunluk dolayisiyla yer

bulunmamalarini gerekce gostermeleriyle 6rtismektedir.

» Dis imaj unsurlari asinda en dusuk ortalamaya sahip
degisken ise halkla iligkiler unsurlari olmustur. Kittiphanenin
kullanicilarini tanimasi ve kendini onlara tanitmasinda oldugu

kadar 6nemli bir imaj unsuru olarak da degerlendirilen halkla
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iliskiler calismalar1 genel anlamda kullanicinin dikkatini
kutiphaneye ceken, kutiiphaneyi tanitan ve kutiphane
kullanimini kolaylastiran uygulamalar acisindan
degerlendirilmistir. Onem dtizeylerine goére Kuitliphane web
sayfasinin  yeterliligi, kullanici egitimleri, tamitim ve
bilgilendirme c¢alismalari, sosyal sorumluluk calismalari,
sosyal medya kullanimi ve medyada yer alma olarak alti
maddede ele alinan halkla iligkiler unsurlari memnuniyet
diizeyinin en dustk oldugu degiskenler olarak karsimiza
cikmistir (Tablo 2). Katihmcilarin ¢ok yuksek bir oranda
(%89,3) tanitim hizmetleri ve halkla iliskiler calismalarindan
yararlanmadan Kutuphane ile tanismalari (Tablo 6) halkla
iliskiler calismalarinin yetersizliginin bir gostergesi olarak
degerlendirilebilecegi gibi halkla iliskiler calismalarinin hedef
kitleye ulastirilmasi1 noktasinda yetersiz kalinmasi ve/veya
kullanicilarin bu noktada beklentilerinin daha yuksek
olmasindan da kaynaklanmis olabilir. Bu durum arastirilmasi
gereken baska bir konu olarak karsimiza c¢ikmistir. Ancak
sonuclar, kisisel deneyimler ve iliskilerin kuttiphanenin
tanitiminda 6énemli bir role sahip oldugunu ortaya cikarmaistir.
Bunun yani sira medyada yer alma, sosyal medya ortamlarinin
kullanimi1 ve sosyal sorumluluk gibi toplumsal calismalara
katilmin da kullanicilar acisindan o6nemli unsurlar olarak
kurumsal imaj bileseni olarak yerini aldigi sonucuna

varilabilir.

e Katilimcilarin kuttiphane kullanim = aliskanliklarina  baktigimizda,
Kutiphaneyi kullanmalarinda etkili olan en énemli neden %43 ile 'Bu tiniversitenin
6grencisi olmam' iken bunu %16,8 ile Kiitiiphane kaynaklariun sayt ve igerik
bakimindan zengin olmast' ve %13,5 ile Kiittiphanenin Universitenin egitim anlayisint
destekleyen o6énemli bir unsuru olmast’ maddeleri izlemektedir. Bu durum
Kutiphane'nin Universite egitimi icerisindeki yeri ve 6neminin ortaya konulmasi
acisindan oOnem tasimaktadir. KutUiphane'nin fiziksel unsurlart (%9,3) ile
hizmetlerinin (%3,3) yeterliliginin dtistik dlizeyde oldugu dikkati cekerken, 6zellikle
yapilan halkla iliskiler calismalarinin (%0,5) beklenen ilgi ve sempatiyi

olusturamadigl gértlmustir (Tablo 7). Ancak kisisel deneyim ve kisilerarasi iletisim
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aglarinin sunulan imkanlar kadar etkili oldugu ve ktitiphanenin bunu dogru yénde

kullanmasinin kurumsal imaj ag¢isindan oldukc¢a énemli oldugu da ortaya ¢ikmistir.

Tuam bulgular 15181nda, bir hizmet kurumu olan Utniversite ktitiphanelerinde
kurumsal imaja etki eden tiim unsurlarin ve bu unsurlar: olusturan maddelerin bir
butintin parcalar olarak birbiriyle daima iliski icinde bulunduklart ve birbirini
etkiledikleri degerlendirmesinde bulunulabilir. Asli gérevi kullaniciya yonelik hizmet
olan kuitiphaneler, kullanicilarinin ihtiya¢c ve beklentileri dogrultusunda alt yapi
unsurlarini ve dis imaj unsurlarim (fiziksel imkanlar, hizmet olanaklar1 ve halkla
iliskiler calismalari) olusturarak, miusteri odakli bakis acisiyla hizmetlerinde
kullanici memnuniyetini esas alarak ve etkin/etkili/saglikli bir iletisim ortami
yaratarak kullanicilariyla duygusal bir bag kurulmasini ve dolayisiyla musteri

memnuniyeti yoluyla olumlu bir kurumsal imaj olusturulmasini saglayabilirler.

Olumlu bir kiGitiphane imaj1 ile kitiphane kullanimi arasinda dogru orantili
bir iliski oldugu dustnulmektedir. Kurumsal imaj, kittiphane kullanimindaki
etkisinin yani sira cevreye olumlu mesajlarin yayilmasi, kurumsal itibarin
olusturulmasi ve kurumun olumsuz durumlara karsi korunmasinda da buyuk rol
oynamaktadir. Universite kiitliphanesinin kurulus amaci ve islevleri dogrultusunda
kurum kimliginin olusturulmasi, kullanici odakli bakis acisiyla hizmet
Uretimi/sunumu yapilmas1 ve her seyden 6nemlisi tam zamanli ve dogru iletisim
kanallar1 kullanilarak gerekli halkla iligkiler c¢alismalarinin yurttilmesi
gerekmektedir. Bu sltrec zarfinda kisileraras: iligkiler ve kisisel deneyimlerin etkisi
de unutulmamali, olumlu bir kurumsal imajin kuruma sagladig:1 pek cok yarar yani
sira ktitiphane kullanim oranini arttirmada da énemli bir rol oldugu gbéz 6ntinde

bulundurulmalidir.

Bu calisma, bir devlet Universitesinde 6grenim goren lisans o6grencilerinin
Universitenin Merkez Kutliphanesi hakkindaki deneyim ve algilan ile
sinirlandirilmistir. Bundan sonraki calismalarda birden fazla Universite
kutuphanesi ile calisilarak, ktitiphane imajina etki eden unsurlar arasindaki iliski
ve bu iligkinin kitiiphane kullanimina etkisi daha ayrintili bir sekilde arastirilabilir
ve bulgular 1siginda olumlu bir imaj olusturulmasi icin yapilmasi1 gerekenler bir
plan cercevesinde somutlastirilabilir. Boylelikle gecmisimiz acgisindan oldugu kadar
gelecegimiz acisindan da 6nemli bir hizmet kurumu olan kutiphanelerin toplum
nezdinde sahip oldugu olumlu imaji korumasi, itibar kazanmasi ve yasam boyu
egitim anlayis1 icerisinde daha ytiksek bir degere kavusturulmasi yolunda bir adim

daha atilabilir.
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