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	BİLGİ İŞLETMELERİ OLARAK ÜNİVERSİTE KÜTÜPHANELERİNDE MÜŞTERİ MERKEZLİ YAPILANMA ve KULLANICI MEMNUNİYETİ (

	


( Erol YILMAZ
ÖZET

Üniversite kütüphanesi, bilgi (enformasyon) ve eğitim sektörünün en önemli işletmelerinden birisidir. Kütüphanede verilen bilgi hizmetlerinden yararlanan kütüphane kullanıcıları, üniversitelerin ana birimlerinden olan bu kütüphanelerin dış müşterileri konumundadırlar. Bu kişilerin memnuniyeti, hem üniversite kütüphanesinin hem de üniversitenin başarısı noktasında yüksek düzeyde öneme sahiptir. Bu çalışmada, kullanıcı memnuniyeti konusu, Likert Ölçeği kurallarına uygun şekilde hazırlanarak Hacettepe Üniversitesi kütüphaneleri kapsamında uygulanan “Kütüphane Kullanıcısı Memnuniyet Ölçeği”nden elde edilen bulgular bağlamında irdelenmiş, daha sonra, kullanıcı memnuniyetini artırmaya yönelik bazı çözüm önerileri sunulmuştur.

Teşekkür: Doktora çalışmalarım sırasında yardımlarını gördüğüm MPM emekli personelinden Sayın Yalçın ANIL’a katkılarından dolayı teşekkür ederim.  

Anahtar Sözcükler: Toplam Kalite Yönetimi, Üniversite Kütüphaneleri, Müşteri Memnuniyeti, Kullanıcı Merkezli Kütüphane, Kullanıcı Memnuniyeti.            

ABSTRACT

University library is most important organization in education and information sector. The users that utilizing the information services are external customers of that libraries which are the main department of universities. The satisfaction of that persons is the highest value for accomplishment of university and university libraries. In this study, user satisfaction is examined the results of “Library User Satisfaction Scale” which is prepared according to rules of “Likert Scale” and administered in the libraries of Hacettepe University. In last part, suggestions are offered to increase the user satisfaction.

Keywords: Total Quality Management, University Libraries, Customer Satisfaction, User-Centered Library, User Satisfaction.   

1. GİRİŞ

Toplam Kalite Yönetimi (TKY), 1950’lerde Japonya’da başlayan kalite hareketinin üzerinden geçen yaklaşık elli yıllık sürenin sonrasında, bugün, ilk dönemlerdeki gibi sadece mal üreten işletmelerde değil, hizmet üreten organizasyonlarda da başarıyla uygulanan çağdaş bir yönetim modelidir. Sağlık sektörü içerisinde hastaneler, eğitim sektörü içerisinde çeşitli düzeylerdeki okullar ve turizm sektörü kapsamında hizmet veren oteller, TKY’nin uygulandığı kurum ve kuruluşlardan sadece birkaçıdır.

Bilgi ve eğitim sektörü içerisinde yer alan ve bünyesinde bulundukları üniversitelerdeki eğitim-öğretim, araştırma ve boş zaman faaliyetlerine çok önemli düzeyde katkıda bulunan üniversite kütüphaneleri de TKY’nin başarıyla uygulandığı ve verimli sonuçların alındığı kurumlardır. Ancak, bu durum gelişmiş batılı ülkeler bazında geçerli olmakla birlikte, ülkemiz için henüz bu konuda kütüphanecilik bilimi (yeni adıyla Bilgi ve Belge Yönetimi) literatürüne yansıdığı kadarıyla çok sayıda örnek vermek olanaklı değildir. Bugün itibariyle ülkemizde, Başkent Üniversitesi Kütüphanesi (5) (6) ve Bilgi Üniversitesi Kütüphanesi (14) (15) dışında hiçbir üniversite kütüphanesinde TKY uygulamaları söz konusu değildir.

2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE

2.1. Toplam Kalite Yönetimi

2.1.1. Tanım


TKY’nin farklı unsurlarına vurgu yapan çok sayıda TKY tanımı bulunmaktadır. 

Bu tanımların birinde, Miyauchi (33) TKY’yi, “bir kuruluş içerisinde kaliteyi odak alan, kurumun tüm üyelerinin katılımına dayanan, müşteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli başarıyı amaçlayan ve hem kurumun tüm üyelerine hem de topluma yarar sağlayan yönetim yaklaşımı” şeklinde tanımlamaktadır.

Bir başka tanımda, TKY; “bir kuruluştaki herkesin katılımı ile süreçlerin, ürünlerin ve hizmetlerin sürekli iyileştirilmesi suretiyle iç ve dış müşteri gereksinimlerinin karşılanması ve müşteri tarafından tanımlanan kaliteyi ürün ve hizmet yapısında oluşturmaya çalışan bir yönetim biçimi”(44) olarak tanımlanmaktadır.  

Şimşek (41) ise, “tüm proseslerin, ürünlerin ve hizmetlerin tam katılım yoluyla geliştirilmesi, iç ve dış müşteri tatmininin artırılması ve müşteri bağlılığının yaratılmasının sağlanması amacıyla işletmede alınan sonuçların iyileştirilmesine dayanan, müşteri beklentilerini herşeyin üzerinde tutan ve müşteri tarafından tanımlanan kaliteyi tüm faaliyetlerin yürütülmesi sırasında ürün ve hizmet bünyesinde oluşturan modern yönetim biçimi” şeklinde bir tanım sunmaktadır.

TKY tanımlarının hemen hepsinde, temelde belli unsurlara işaret edilmektedir. Bu unsurlardan yola çıkılarak kısaca denilebilir ki, “TKY, odağında/ hareket noktasında müşterilerin gereksinimleri ve beklentileri yer alan; üretim süreci içerisinde personelin (iç müşteri), sonuç noktasında ise, ürünü (mal veya hizmet) tüketecek kişilerin (dış müşteri) memnuniyetlerini sağlamayı amaçlayan bir yönetim modelidir.”        

2.1.2. Amaç

Genel olarak TKY’nin amaçları şu şekilde sıralanabilir (40) (41);

· Müşteri ihtiyaçlarının doğru bir şekilde tespit edilmesi sonucunda tüm süreçleri bu ihtiyaçlara göre yönlendirmek.

· Mümkün olan en yüksek kalite seviyesine ulaşmak.

· Müşterileri %100 tatmin ederek, onların güvenini kazanmak.

· Müşteri tatmininin artırılması yoluyla şikayetlerin en aza indirilmesi.

· Ürün işlem zamanlarını kısaltmak ve teslimat hızını yükseltmek.

· Maliyetleri düşürerek, kaliteli mamulü ucuza satmak ve yüksek rekabet gücü elde etmek.

· Sıfır hatayı esas almak ve bunun sonucu olarak israfı önlemek.

· Çalışanların moral ve verimliliğini artırmak.

· İletişim alanında etkin yöntemler oluşturulması.

· İşletmede üst yönetimden saat ücretli personele kadar bütün çalışanların işbirliği içerisinde çalışmalarını sağlamak.

· Problem çözümünde ekip yaklaşımının geliştirilmesi.

· Etkili bir rekabet stratejisinin oluşturulması.

· Şirketin belirlenen hedeflerine ulaşmasını sağlamak.

· Sürekli iyileştirme ve geliştirme (Kaizen) alışkanlığını yerleştirmek.

Bununla birlikte, “TKY’nin temel amacı, müşteri memnuniyetini gerçekleştirmektir”. Bu nedenledir ki, TKY aynı zamanda ‘müşteri odaklı yönetim’ anlayışı olarak da bilinmektedir (3). 

2.1.3. Temel Unsurlar

TKY’nin farklı kavramlarla da olsa, altı çizilen belli unsurları vardır. TKY’yi oluşturan bu unsurlar şu şekilde sıralanabilir (17) (18) (19) (22) (25) (34) (41) (45); 

· Müşteri odaklılık/ merkezlilik (İç ve dış müşteri)

· Müşteri memnuniyetinin sağlanmasına odaklanma

· Tam katılım ve takım çalışması 

· Sürekli geliştirme ve iyileştirme (Kaizen)

· Üst yönetimin liderliği, sorumluluğu, desteği ve katılımı

· Çalışanların eğitimi

· Süreçler için performans ölçüm sistemi kurarak veriler ve istatistiksel yöntemlerle çalışma

· Kaliteye önem ve öncelik verme

· Bir sonraki proses müşterimizdir (İç müşteri anlayışı)

· İnsana saygı ve katılımcı yönetim

· Önlemeye dönük yaklaşım (Hata ayıklamak yerine, hata yapmamak ve savurganlıktan kurtulmak)

· Esnek, değişime açık, kendini geliştirebilen ve pazar değişimlerine etkin cevaplar verebilen dinamik organizasyon yapıları kurmak 

2.1.4. Sağladığı Yararlar

TKY’nin uygulandığı kurumlara/ işletmelere sağladığı yararları, genel olarak, şu şekilde sıralamak mümkündür (4) (41);

· Organizasyonda kalitenin tüm alanlarda iyileştirilmesi (insan kalitesi, sistem kalitesi, süreç kalitesi, ürün kalitesi vs.),

· Hizmet kalitesinin artması,

· Çalışma hayatının kalitesinin artması,

· Çalışanların tatmininin gerçekleşmesi,

· Çalışanların daha yüksek düzeyde motive edilmesi; demotive edici unsurların ortadan kaldırılması,

· İşgücü verimliliğinin artması,

· İsraf ve savurganlıkların azalması,

· Problemlerin nedenlerinin ve kaynaklarının daha süratle teşhis edilmesi ve problemlerin daha süratle tedavi edilmesi,

· Organizasyonda insan ve sistemden kaynaklanan hata ve yanlışların azalması,

· Katma değer yaratmayan işlemlerin ortadan kaldırılması,

· Toplam verimli bakım yönetimi ile organizasyonda makine, araç-gereç vs. donanımın bakım ve onarım maliyetlerinin azalması, donanımın daha uzun süreli olarak kullanılabilmesi,

· Müşteri şikayetlerinin azalması,

· Dış müşteri tatmininin gerçekleşmesi,

· Genel işletme maliyetlerinin azalması,

· Rekabet gücünün artışı,

· Organizasyonun pazar payının artması,

· Organizasyonda kârlılığın artması,

· Etkinlik artışı,

· Kültür değişimi,

· Çevresel kalite anlayışının gelişmesi,

· Verimlilik artışı,

· Yeni iş ve istihdam olanaklarının artması vb.  

2.2. Müşteri Merkezlilik ve Müşteri Memnuniyeti

2.2.1. Müşteri

“Müşteri kimdir?” sorusunun yanıtlarına bakıldığında, farklı düzeylerde ve bağlamlarda çok sayıda tanımla karşılaşılmaktadır. Bu tanımların bazıları şunlardır; 

· Müşteri, kalitenin son yargıcıdır. (24) 

· Müşteri bir firmanın ürettiği mal veya hizmetlerden haberi olan, bunları satın alma olasılığı bulunan ve satın almış olan herkestir.(43)

· Müşteri üretim hattının en önemli unsurudur.(16)

· Müşteri, firmanın, üretip pazara sunduğu mamulü bir bedel karşılığında satın alan müşteridir.(41)

Çağdaş pazarlama anlayışı, müşterinin ‘kral’ olduğunu, işletmenin amacının da krala hizmet olduğunu ısrarla vurgulamaktadır. Bununla birlikte, aslında müşterinin kral değil tanrı olduğunu söyleyen bir işletme yöneticisi, Brisa’nın 3. İyileştirme Çemberleri Konferansı sırasında yaptığı konuşmada müşterinin işletmenin tanrısı olduğu düşüncesini şu tez ile açıklamaktadır; ‘Müşteri kral değil tanrıdır. Çünkü kralla tartışabilirsiniz, fakat tanrıyla tartışamazsınız’.(1)

Buradaki tanımlama, her ne kadar abartılı görünse de, müşterinin bir işletme veya kurum için ne denli önemli olduğunu vurgulaması açısından son derece dikkate değerdir. Gerçekten de bugünün piyasa koşullarında hangi sektörde yer alırsa alsın, kamu veya özel kurum farkı olmaksızın kurumu ayakta tutan ve kendi piyasasında var kalmasını sağlayan temel özne müşteridir. 

Devlet kurumlarında ve kâr amacı gütmeyen örgütlerde, zaman zaman,  “müşterimiz olmasa da olur” ya da “nasılsa ürettiğimiz mal ya da ürüne ücretsizlik veya ücret azlığı nedeniyle bağımlı olan müşteriler var” şeklinde bazı yanlış tutumlar görülebiliyorsa da, bu düşünce bugünün gelişmiş ülkelerinde hızla terk edilmekte ve müşterinin önemi tartışmasız bir şekilde kabul edilmeye başlamaktadır.      

Günümüzde müşterilerin işletmelerce nasıl algılanması gerektiği, çarpıcı bir şekilde,  Freefort şirketinin başkanı L. L. Bean tarafından şöyle ortaya konulmaktadır;(41) (50) 

Müşteri bu ofiste en önemli kişidir. Müşteri çalışmaya engel olan bir unsur değildir. İşin ana hedefi müşteridir. Biz ona hizmet ederek bir iyilik yapmış olmayız. O bize, kendisine hizmet verme imkanı tanıdığı için iyilik yapar. Müşteri ile kesinlikle tartışılmaz. Müşteri bize isteklerini sunar. Bizim görevimiz bu istekleri hem ona hem de kendimize kazançlı olacak biçimde karşılamaktır.

Bu ifadelerden, müşterinin velinimet olduğu, başka bir ifadeyle, kurumun veya işletmenin varlık nedeni olduğu açık bir şekilde anlaşılmaktadır. Bu gerçeği görebilen işletmelerin varlıklarını hem de gelişerek sürdürecekleri ise, bir başka gerçek olarak kolayca görülebilmektedir.  

2.2.2. Müşteri Merkezlilik/ Müşteri Odaklılık 

TKY felsefesi ve uygulamaları içerisinde müşteri merkezlilik ilkesi en üst düzeyde öneme sahiptir. Bu aynı şekilde müşteri memnuniyetine verilen üst düzey önemin de açık bir göstergesi durumundadır. 

Kısa ve öz bir şekilde ifade edilecek olursa, denilebilir ki, TKY’deki birinci odak noktası müşteri ve müşteri memnuniyetidir.(41) Çünkü, bu yeni yönetim modelinde, işlemler müşteri merkezlilikle başlayıp müşteri memnuniyeti ile sona ermektedir (21).
Müşteri merkezliliğe verilen bu büyük önemin sonucudur ki, TKY  aynı zamanda ‘müşteri odaklı yönetim’ anlayışı olarak da bilinmektedir (3).
Bugünün hızla değişen ekonomi dünyasında giderek artan rekabet baskısı, şirketleri yaptığını satan olmaktan çıkarıp, satılabileni yapan haline getirmekte, bu nedenle de, rekabetçi avantaj yakalamayı amaçlamış olan şirketler bu amaçlarını elde ederek başarılı olabilmek için, kendilerini müşteri merkezli olarak yapılanmak zorunda hissetmektedirler (38).
Sözlük anlamıyla “müşteri odaklılık”, “müşteri istek ve beklentilerini karşılama ilkesini, kuruluştaki tüm çalışanların görevi olarak ortaya koyan ve bu doğrultuda ürün kalitesini hedefleyen yaklaşımdır (44).
Müşteri odaklılık öğesi, “kaliteyi müşteri tanımlar” deyimiyle öz bir şekilde ifade edilebilir. TKY’nin bu öğesi belki de etkili olarak uygulanması en zor, ancak uzun dönemde firmaya en fazla yarar sağlayacak olanıdır. Nitekim Deming’in Japonlara öğrettiği yöntemlerin başında, müşteri talep ve beklentilerini belirlemek için anket düzenleme teknikleri yer almıştır (18).
Müşteri merkezli olarak yapılanmak, müşterilerden geribildirim almak ve tüketici araştırmaları yapmak TKY uygulaması içerisinde olan şirketler için o denli önemlidir ki, tüm stratejik kararların müşteri merkezli olarak alındığı bu şirketlerde, müşteri ve pazar gereksinimlerine sürekli olarak duyarlı davranılır; böylece müşterilerin ne istedikleri, ürünlerin nasıl kullanıldığı bilinir ve müşteriler açıklamasa bile bunlar sezinlenir ve çeşitli araştırmalar yürütülerek sonuçlara ulaşılmaya çalışılır. 

2.2.3. Müşteri Memnuniyeti

TKY, pek çok ilke ve unsurdan meydana gelmiş olan bir yönetim anlayışı olsa da, onu kısaca tanımlaya ve ilgilisinin hafızasında kolayca yer etmesini sağlayacak birkaç temel unsuru bulunmaktadır. Başka bir ifadeyle, “TKY’nin ilkeleri veya unsurları” başlığı altında sıralananların özü olarak tanımlanabilecek birkaç unsur söz konusudur ki, bunların en önemlisi “müşteri memnuniyetidir”.    

Kalitenin temel ilkesi olan “müşteri memnuniyeti”, ürünler ve hizmetler müşterilerin gereksinimlerine cevap verdiği zaman meydana gelir ve müşteri beklentilerini karşılamak ve hatta bunun ötesine geçebilmekle eş anlamlıdır (19).
Çeşitli tanımlarda “müşteri”nin öneminin altı çizildiği gibi, “müşteri memnuniyeti” de, kalite hareketi ve TKY içerisinde o denli yadsınamaz düzeyde bir öneme sahiptir ki, bu önemi vurgular biçimde, Juran ve Gryna (27), “Kalite, müşteri memnuniyetidir” şeklinde bir kalite tanımı yapma gereği duymuşlardır. 

Bu tanımı destekler nitelikte bir yaklaşımla Şimşek (41) de, TKY’deki birinci odak noktasının müşteri ve müşteri memnuniyeti olduğunu belirtmektedir.

Müşteri memnuniyetine bu ölçüde önem verilmesinin nedeni, aslında, son derece anlaşılabilirdir. Çünkü, en basit biçimde belirtmek gerekir ki, tatmin düzeyi yüksek müşteriler, bir kuruluşun kaliteye yönelik çalıştığının kanıtıdır (48).
Hiçbir firma müşterileri olmadan yaşayamaz. Müşteriler olmadan ne kazanç, ne pazar payı, ne yatırımların geri dönüşü ve ne de kârdan  bahsedilebilir. Toplam Kalite Yönetiminin gayesi, müşteri kazanmak ve müşterileri memnun ederek firmaya bağlamaktır. Maliyetlerin de, kazançların da kaynağı budur. Çeşitli araştırmalar, yeni müşteri kazanma maliyetinin, eski müşterilerin firmaya bağlı tutulmasının maliyetinden dört veya beş kat daha fazla olduğunu göstermektedir (41).
 Bu nedenledir ki, TKY öncülerinden Juran, (26) müşteri memnuniyetini, “müşteri gereksinimlerinin ürün özelliklerine yansıtılmış olması” biçiminde tanımlayarak, bu yaklaşımıyla, firmaların müşteri sadakatine ulaşmaları ve sektörlerindeki varlıklarını sürdürmelerinde müşteri memnuniyetinin ne denli önemli olduğunu vurgulamaktadır.

Müşteri memnuniyetine verilen önem 1988’de ihdas edilen ABD Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Ödülü’nün başvuru kılavuzunda da ortaya konulur. Bu kılavuzda sınanacak kategoriler ve alt kategorilerin her biri ve bunlara kaç puan verileceği liste halinde gösterilir. Yedi esas kategori içinde en büyük önem müşteri memnuniyetine verilir ve bu, toplam puanların yüzde otuzuyla (% 30) değerlendirilir (32).
Posta ile alışveriş yapılan L. L. Bean de, aşağıda yer alan garantisi ile, müşteri tatmini konusunda Amerikan işyerlerinin eğilimlerinin tipik bir örneği olmuştur (48);
Ürünlerimizin müşterilerimizi her bakımdan yüzde 100 tatmin edeceğini garanti ediyoruz. Eğer ürünümüzden yüzde 100 memnun kalmazsanız ne zaman olursa olsun bize geri getirin. İsteğinize göre ürünü değiştirir, paranızı geri öder ya da kredi kartı hesabınıza alacak kaydederiz. L. L. Bean’den sizi tümüyle mutlu etmeyen hiçbir şey satın almanızı istemiyoruz.

Açıklamalardan da anlaşılacağı gibi, müşteri memnuniyeti, müşteriyi çalışmaların odağına yerleştiren TKY içerisinde temel hedeftir. Öyle ki, maliyetlerin düşürülmesi, kârlılık, yatırım vb. tüm ekonomik girişimler ve sonuçlar ancak müşteri memnuniyetinden sonra gelen hedefler içerisinde yer alabilmektedir. 

Bu yaşamsal bilginin ayrımına varan işletmeler / kurumlar, kendilerine has özellikleri ne olursa olsun, müşteriyi çalışmaların odağına yerleştiren bir örgüt yapısına dönüşüm sağlayarak, bir yandan müşteri memnuniyeti aracılığıyla aktif müşterilerini sadık müşteriler haline getirmeye çalışmakta, diğer yandan da bu müşterileri aracılığıyla ve farklı pazarlama ve halkla ilişkiler araçlarıyla potansiyel müşterilerine ulaşmaya çalışmaktadırlar.

2.3. Kullanıcı Merkezli Kütüphane (KMK)

Müşteri merkezlilik konusunun kütüphanecilik bilim ve meslek alanına uygulanması, “kullanıcı merkezlilik/ kullanıcı odaklılık” kavramıyla gerçekleşmektedir.

Gerçekten de diğer sektör kurumlarında müşterinin her şeyin önünde ve üzerinde bir konumda kabul edilmesi gibi, kütüphaneler ve bilgi merkezlerinde de, kullanıcılar/ okuyucular tüm çalışmaların ve uygulamaların merkezinde yer almaktadır. 

Çünkü, bütün bilgi sistemlerinin odak noktası kullanıcıdır. Bilgi sistemlerinin tek varoluş nedeni, bilgi kaynakları ile bilgi kullanıcıları arasında, bunlar birbirlerinden zaman ve mekan içinde ne denli uzak olursa olsun, bilginin iletişimini sağlamaktır (23).
Bu tartışmasız gerçeğe karşın ülkemizde bu konuda sağlam bir anlayış geliştirilememiştir. Bundan dolayı da, kütüphane sisteminde, koleksiyon, kataloglama ve sınıflama vb. teknik işlemler ile bilgisayar ve Internet gibi teknolojik unsurlar üzerinde daha fazla durulmakta; mesleki konulara ve uygulamalara çoğunlukla kütüphanecilerin bakış açısıyla yaklaşılmakta; bu anlayış içerisinde kullanıcıların da yapılan düzenlemelere itirazsız bir şekilde uymaları istenmektedir.

Oysa Uçak’ın (46)’da belirttiği gibi, kullanıcının var olan sistemle nasıl bütünleştirileceği değil, sistemlerin var olan kullanıcıya göre nasıl daha iyi tasarlanabileceği üzerinde durulmalıdır. Çünkü amaç, kurulan bu sistemleri her ne pahasına olursa olsun yaşatmak değil, vazgeçilmez ve işler kılmaktır.

Bu nedenle, kütüphane yöneticileri ve kütüphaneciler, ilk olarak inşa edecekleri ya da yeniden yapılandıracakları kütüphanelerde, kullanıcıların beklenti, şikayet ve gereksinimlerini çeşitli yollarla öğrenmek zorundadırlar. Bunu yapabilmek, ancak, kullanıcıyı merkeze alan bir felsefenin benimsenmesi ile olasıdır.

Böyle bir yapılanma modeli düşünen yöneticiler ve kütüphaneciler, kütüphaneyi “koleksiyon merkezli pozisyon”dan farklı bir pozisyona taşımak durumundadırlar ki, bu pozisyon “kullanıcı merkezlilik” pozisyonudur.(10)

Kullanıcı merkezli yapılanma sonucunda oluşacak kütüphane ise, şu şekilde tarif edilebilecektir;

Kullanıcı merkezli kütüphane, kaliteli hizmet ve kullanıcı memnuniyetinin amaç edinildiğinin tüm kütüphane personeli tarafından kavrandığı bir kütüphanedir. Bu kütüphane kesinlikle kullanıcısının bilgi ve haberleşme gereksinimi üzerine yoğunlaşır. Planlama, işletim, yönetim ve hizmet kararları, merkezinde kullanıcının bulunduğu bir kurumsal yapı içinde gerçekleşir....Tüm personel kullanıcı gereksinimlerini, beklentilerini ve memnuniyet düzeylerini anlamak için çaba sarfeder ve kullanıcı merkezli kütüphaneye duyarlı hizmet programları geliştirir.(49)

Kullanıcıyı organizasyon yapısının ve hizmet felsefesinin odağına yerleştiren bu kütüphanenin amacı, çok açıktır ki, kullanıcılarını memnun etmek ve verdikleri hizmetten yararlanan kullanıcıların tatmin düzeyini arttırmaktır. Bu ise, ancak kaliteli ve verimli hizmet vermekle mümkündür. Çünkü, ne yapılırsa yapılsın verilen hizmet kaliteli değilse, bir kütüphanenin kullanıcılarını memnun etmesi ve dolayısıyla kullanıcı memnuniyetine ulaşması olası değildir.

2.4. Toplam Kalite Yönetimi ve Verimlilik 
Kalite ve verimlilik iç içe ve birbirini tamamlayan kavramlardır. Doğru biçimde ele alınan ve yürütülen bir TKY sistemi sayesinde kaliteyi yükseltirken verimi de artırmak ve maliyetleri düşürmek mümkündür.(30)

Amerikan Verimlilik Merkezi tarafından hazırlanan bir raporda, verimlilik ile kalite arasındaki ilişki şu şekilde açıklanmıştır; Kalite çalışmalarının yapılması durumunda verimlilik artışı sağlanır. Herhangi bir süreçte yer alan bir sonraki kişi, ihtiyacını karşılayacak ürün ya da hizmeti, onun kalitesinde gelişme olduğu oranda isteyerek alır. Bu düşünce bir üretim sürecinde gerçekleştirildiğinde, o süreçteki kusurlu ürün sayısında bir düşüş görülecek ve dolayısıyla kusurlu ürün maliyeti azalacaktır. Genel olarak bu düşüncedeki varsayım, insanlar daha iyisini yapmak ister ve daha iyisini yaptıkça motive olurlar şeklindedir. Kişilere katılım fırsatı verilmesi, onları motive eder. Ancak bunun için kendilerine yeterli bir eğitimin verilmesi ve hedeflere ulaşmaları için yeterli araçların sağlanması gerekir. TKY’de, iç müşterilere en az dış müşteriler kadar önem verilmekte, çalışanlar motive edilmekte, gerekli teknik ve bilgilerle donatılmaktadır. Böylece, hatalar yapılmadan önlenmekte ve verimlilik artmaktadır.(41)

Verimlilik de TKY gibi, her gün daha iyiyi üretmeyi amaçlamaktadır. Bu yolda sürekli gelişmeyi hedeflemektedir. Girdilerde firelerin, çıktılarda da sıfır hata ile hatalı üretimin maliyetleri düşüreceği çok açıktır ki, bunlar TKY’nin de önemli ilkelerindedir.

Genel bir tanımlama yapılırsa, “verimlilik, bir üretim ya da hizmet sisteminin ürettiği çıktı ile, bu çıktıyı yaratmak için kullanılan girdi arasındaki ilişkidir. Bu nedenle verimlilik, çeşitli mal ve hizmetlerin üretimindeki kaynakların -emek, sermaye, arazi, malzeme, enerji, bilgi- etken kullanımıdır” diye tanımlanır.(37)

Yüksek verimlilik, aynı miktar kaynakla daha çok üretmek ya da aynı girdiyle daha çok çıktı elde etmektir. Bu ilişki, genellikle “Verimlilik = Çıktı / Girdi”  şeklinde  ifade edilir.(37)

Verimlilik artışı yalnızca çıktının girdiye oranla artması değil, çıktının, girdinin ve üretim sürecinin kalitesindeki sürekli bir iyileştirmeye de bağlanmaktadır. Bu nedenle de verimlilik işleri yalnızca doğru yapmayı değil, daha iyi yapmayı da gerektirmekte, kısacası verimlilik ve kalite aynı anda karşımıza çıkmaktadır.(7)

Verimlilik artışının temeli daha çok çalışmak değil, daha akılcı çalışmaktır. Gerçek verimlilik artışı daha çok çalışarak sağlanamaz. İnsanın fiziksel kısıtlılığı nedeniyle, daha çok çalışmak ancak sınırlı ölçüde bir verimlilik artışı sağlar.(37)  

Suiçmez,(39) Japonya’daki verimlilik hareketini irdelediği çalışmasında, uygulamalar içerisinde Kalite Kontrol Çemberleri çalıştırıldığında daha az zarar ya da hatanın oluşacağına inanıldığını, sorunu bulmak için ayrıca üretim hattının durdurulmasının düşünülmediğini ve ürün kalitesindeki gelişimin verimlilik gelişimine yol açacağı düşüncesinin savunulduğunu ve bunun kanıtlanmış olduğunu belirtmektedir.

TKY’de, ürün dizaynı ve proseslerdeki iyileştirmeler ilk parçalar üretilmeden çok daha önce onaylandığı ve gerçekleştirildiği için, üretim sırasında çok az problemle karşılaşılır. Bu nedenle, maliyetler azalmakta, yeniden işlenecek parça sayısı çok aza inmekte ve yüksek verimlilik elde edilmektedir.(41)

Kalite ve verimlilik ilişkisine, günümüzün ekonomik düzeni içerisinde temel hedeflerden biri olan “rekabet gücü” ya da “rekabet edebilirlik” açısından bakmak da açıklayıcı olacaktır. 

Rekabet gücünün artırılabilmesi için verimliliğin artırılması gerekir. Verimliliğin artırılması maliyetin düşmesine, kârlılığın artmasına, büyüme ve gelişme potansiyelinin doğmasına yol açar.(11)

Rekabet gücünü belirleyen parametreleri iki temel faktörde toplayabiliriz: Kalite ve verimlilik. Yakın zamanlara kadar bu iki kavramın farklı şeyler olduğu, hatta birbirleri ile çeliştiği düşünülürdü. Günümüzde dahi yöneticilerin şu ifadelerine sık sık tanık olabiliyoruz: “Kaliteyi yükseltiriz ama, müşteri bedelini öder mi bakalım?” başka bir ifade ile, bu yönetici, kaliteyi yükseltmenin maliyetleri de artıracağını söylemektedir..... Gerçekte ise durum tam tersinedir. Kaliteye öncelik verilmeyen bir işletmede maliyetler düşük değil, yüksektir. Çünkü masrafların bir kısmı belli bir üretimi gerçekleştirmeye, diğer bir kısmı ise israfa gitmektedir. Basit bir örnekle açıklayalım: Bir şirketin üretimi günde 100 adet olsun ve bu üretim için 1.000.000- TL harcansın. Net (satılabilir) üretimin ortalama 80 adet olduğunu kabul edersek, günde 800.000- TL üretim için harcanmakta, 200.000- TL ise kusurlu ürünler üretmek için harcanmaktadır. Eğer bu kuruluşta kaliteye önem verilecek olsa, kusurlu ürünler üretilmeyeceğinden, günlük ilave kazanç 200.000- TL olacaktır..... Kısacası, kalite yükselirken maliyet de düşecektir.(30)

W. Edwards Deming de, uzun yıllar boyunca, üretim artışı ile kârlarının artacağına inanan kuruluşların bu düşüncelerini değiştirmeye, onlara kalite ve verimliliğin önemini anlatmaya çalışmıştır.(9)

Deming’in bu bağlamda ortaya koyduğu yaklaşım ile, kalite-verimlilik ilişkisinin sağlayacağı yararlar şunlardır;(9)

· Verimlilik artar, 

· Kalite iyileşir,

· Ürün başına düşen maliyet azalır,

· Fiyatlar düşürülebilir,

· Sorun kaynağı gibi görülmeyecekleri için işçilerin morali yükselir ve işe devamsızlıkta azalma, işgören devrinde azalma, işe yönelik daha çok ilgi, işin iyileştirilmesine yönelik motivasyon gibi yararlar elde edilir.

Verimliliğin değil, üretimin zorlanması, kalitenin ikincil plana itilmesi ve muhtemelen çıktının azalması anlamına gelecektir. Böylece, işgören morali azalacak, maliyetler yükselecek, müşteriler mutsuz olacak ve hissedarlar şikayet etmeye başlayacaktır. Diğer yandan da, verimliliğin iyileştirilmesi ile bütün istenilen sonuçlar elde edilebilecektir; daha az yeniden işleme, daha yüksek verimlilik, birim maliyetlerinde azalma, fiyat esnekliği, rekabet durumunun iyileşmesi, talebin artırılması, kârın artması, daha çok iş sahası ve daha iyi iş güvencesi. Müşteriler yüksek kaliteyi daha düşük bir fiyata alacak, satıcılar, işletmelerine uzun-erimli yatırımlar yapabilecek ve yatırımcılar daha çok kâra kavuşacaklardır.(9)

Kalite ve verimlilik ilişkisine başka bir açıdan bakmak da mümkündür. 

Verimlilik alanında altın kurallarından biri, “verimlilik artışı isteyen herkes aynı ipe sarılmalıdır” şeklindedir. İşletmede herkes verimlilik artışına katkıda bulunabilir. Yönetici, teknik eleman, büro personeli ve elbette ki işçiler. Bundan dolayıdır ki, verimliliğin artırılması, sosyal anlayışın ve iş barışının egemen olduğu bir ortamda işbirliği yapılarak çalışılması ile mümkün olabilir.(36) Bu durum ise, TKY’nin temel ilkelerinden olan “tam katılım” ve “üst yönetimin liderliği” ilkeleriyle ve “kalite (kontrol) çemberleri” olarak bilinen teknikle birebir örtüşen bir durumdur. 

Kısaca ve öz bir şekilde ifade edilecek olursa, “kalite, verimliliktir. Verimlilik ise, maliyetleri artırmadan kaliteyi artırmaktır”.(20)

Konuya kütüphane ve bilgi merkezleri ile bu kurumlarda verilen bilgi hizmetleri bağlamında bakıldığında, ülkemizde bu çerçevede yeterli düzeyde kuramsal ve uygulamaya dönük çalışmaların yapılmadığı görülmektedir.

Bugüne kadar kütüphane ve verimlilik çerçevesinde ülkemizde bir tek lisansüstü çalışmanın yapıldığı anlaşılmaktadır. 

Yüksek lisans tezi olarak hazırlanmış olan bu çalışmada, Aydın, (8) verimlilik konusunu ele almış ve bilgi merkezlerinde bu alanda neler yapılabileceğini incelemiştir.

Kütüphanecilik bilimine ilişkin literatür incelendiğinde, mesleki bir süreli yayında bu çalışmanın dışında iki serbest yazının bir de bilimsel makalenin yayımlandığı görülmektedir. 

Bu çalışmaların ilkinde, Akış,(2) kısaca verimlilik kavramına da değinmekte ve ergonomik unsurların üniversite kütüphanelerinin teknik hizmetler bölümünün verimliliğine katkılarını irdelemektedir.

Bir diğer çalışmada Koç, (31) kütüphanelerde teknolojik imkanlardan yararlanmanın ve özellikle Internet kullanımının bilgi hizmetlerinin verimliliğine etkileri konusunu kısaca ele almıştır.

Son çalışmada, Üstün,(47) bilgi hizmetlerinin temel kurumları olan kütüphanelerde TKY ve verimlilik ilişkisini irdelemiştir. Çalışmada, TKY anlayışının ve uygulamalarının, kütüphanelerdeki hizmet kalitesinin, kullanıcı memnuniyetinin ve dolayısıyla verimliliğin artmasına ne denli önemli katkı sağlayacağı tartışılmaktadır.

Gerçekten de, konuya kütüphaneleri birer işletme olarak kabul ederek bakılacak olursa; TKY, verimlilik, hizmet kalitesi veya başka araçlar, yöntemler ve teknikler çerçevesinde, bilgi kurumlarının da -işletme ve yönetim bağlamında- diğer sektörlerde faaliyet gösteren işletmelerden/ kurumlardan farklı olmadığı anlaşılacaktır.

Türü ne olursa olsun (halk, okul, üniversite, milli, vb.) kütüphanelerde de, bir yönetim  ve çeşitli düzeylerde yöneticiler, iç müşteri olarak farklı statülerde personel ve dış müşteri olarak farklı özelliklerdeki kullanıcılar söz konusudur. Diğer işletmelerde, müşterilerin beklenti, gereksinim ve şikayetlerinin üretim veya hizmet yapılanmasında önemli olması gibi, kütüphanelerde de kullanıcıların görüşleri yaşamsal derecede öneme sahiptir.       

Öyle ki, kullanıcının bugün ne istediğini bilmenin yanı sıra, yarınki ya da gelecekteki beklenti ve isteklerinin de saptanması önem taşımaktadır.(47) Çünkü, farklı türlerdeki kütüphaneler ve diğer bilgi işletmelerinin temel var oluş nedeni, hedef kitleleri (müşteri grubu) içerisinde yer alan bireylere ve gruplara en verimli bilgi hizmetini sunmaktır. Bunu gerçekleştiremeyen kütüphaneler, fiziksel olarak var olsalar da işlevsellikleri söz konusu olmayacak, bu ise, kurumun varlığını sorgulanır duruma getirecektir. 

Bu kurumlar, topluma kültürel, bilimsel, eğitimsel vb. çeşitli yönlerden katkılarından dolayı toplumsal kurumlar olarak algılanırlar. Tek kişi ya da kuruluşun değil, tüm halkın yararına çalışan bir görev anlayışı gelişmiştir. Kurum amaçları doğrultusunda planlanan ve belirlenen hedeflerin hareket noktası kullanıcı ve onun beklentisidir.(47)

TKY’deki müşteri ya da tüketici tatminine karşılık, bilgi hizmetlerinde “bilgi kullanıcısı tatmini” söz konusu olmaktadır. Tüm çalışma ve çabalar bu noktaya yöneliktir. Kullanıcının isteği nedir, isteğin karşılanması ne kadar zaman alacaktır? İsteğin tam kapsamı nedir, ne kadarı karşılanabilecektir? Kullanıcı ile ilgili bu tür soruların incelenmesi, etkili, verimli ve uygun çözümlerin getirilmesi bilgi hizmetlerindeki kalite ile yakından ilgilidir.(47)

Mal ve/ veya hizmet üreten diğer kurumlarda olduğu gibi, kütüphaneler ve bilgi merkezlerinde de, bilgi üretim sürecinin en başında, gerekli analizler ve planlamalar yapılarak, israf, kalitesizlik ve dolayısıyla verimsizlik yaratacak nedenler/ şartlar ortadan kaldırılmaya çalışılmaktadır. 

Ancak kaliteli ve verimli bilgi hizmetleri bağlamında yaşamsal düzeyde öneme sahip olan bu konu, Türk Kütüphaneciliği içerisinde teorik ve pratik düzlemde yeterli düzeyde ilgi görememekte, bu da, genel toplumdan, hedef kitleden (müşteri grubu) ve devletten gerekli maddi ve manevi desteği sağlayamayan bilgi merkezlerinin varlığıyla sonuçlanmaktadır.

3. ARAŞTIRMANIN AMACI, PROBLEM ve HİPOTEZ

Araştırmanın temel amacı, TKY’nin temel ilkelerinden biri olan müşteri merkezlilik ve müşteri memnuniyeti bağlamında, ülkemizdeki üniversite kütüphanelerinde verilen bilgi hizmetlerinden yararlanan kullanıcıların/ okuyucuların (müşteri) durumlarını irdelemektir. 

Bu doğrultuda araştırmanın hareket noktasını (problem cümlesi), “ülkemizdeki üniversite kütüphanesi kullanıcılarının verilmekte olan kütüphane hizmetlerinden memnun olup olmadıklarını belirleyerek, memnuniyetsizliğin nedenlerini somut verilere dayanarak açıklamak” şeklindeki temel düşünce oluşturmuştur. 

Buna bağlı olarak da, araştırma hipotezi; “Ülkemizdeki üniversite kütüphanelerinde TKY felsefesi ve ilkeleri doğrultusunda müşteri merkezli hizmet yapılanması bulunmadığı için, bu kurumlarda sunulan bilgi hizmetlerinden yararlanan kullanıcılar aldıkları hizmetlerden bir bütün olarak memnun değildirler” biçiminde ifade edilebilecektir.   

4. ARAŞTIRMA ALANI, EVREN ve ÖRNEKLEM

Araştırma alanı ülkemizdeki bütün üniversite kütüphaneleri olmakla birlikte, bu geniş kapsamda çalışmak bazı zorlukları içereceğinden araştırma evreni olarak, Hacettepe Üniversitesi (HÜ) bünyesinde hizmet veren Tıp Merkezi Kütüphanesi (TMK) ve Beytepe Merkez Kütüphanesi (BMK) yer almıştır. 

Araştırma evreni, doktora öğrenimlerini HÜ’ye bağlı Sosyal, Fen ve Sağlık bilimleri enstitülerinde sürdüren ve aynı zamanda HÜ’de çalışan araştırma görevlilerinden (35. madde ile gelenler dahil) oluşturmaktadır. Sosyal Bilimler Enstitüsü’nden 160 kişi; Fen Bilimleri Enstitüsü’nden 197 kişi; Sağlık Bilimleri Enstitüsü’nden 268 kişi olmak üzere, toplam 625 kişilik evrenden seçilen örneklem, “Herbir örneklem birimine eşit seçilme olasılığı vererek (seçilen birim yerine konularak) ve seçilen birimin bir kez daha örnekleme alınmadığı basit rastgele örnekleme”(12) ile belirlenmiştir. 

Yapılan hesaplamalardan (13) sonra, %32.5 temsil oranıyla, yaklaşık olarak, Sosyal Bilimler için 52; Fen Bilimleri için 64; Sağlık Bilimleri için 88 kişilik gruplar belirlenmiş fakat, erişilemeyecek ve dolayısıyla ölçeği cevaplayamayacak denek sayısını en aza indirebilmek amacıyla bu sayılar, sırasıyla, 60, 70 ve  90 olarak belirlenmiştir. 

5. ARAŞTIRMA YÖNTEMİ ve VERİ TOPLAMA TEKNİKLERİ

Araştırmada, problem cümlesine ve çalışma amacına bağlı olarak, kütüphane kullanıcılarıyla ilgili mevcut durumun ne olduğunu ortaya koyabilmek amacıyla “betimleme yöntemi” kullanılmıştır. Bu yöntemle, “olayların, objelerin, varlıkların, kurumların, grupların ve çeşitli alanların ne olduğu betimlenmeye, açıklanmaya çalışılmaktadır”.(28)

Araştırmamızda temel veri toplama tekniği olarak, “kalem-kağıt yoluyla objenin, bireyin ya da grubun kendisi hakkında bilgi vermesi”(28) şeklinde tanımlanan “anket tekniği”nden yararlanılmıştır. Anket, üniversite kütüphanelerinde verilen her tür hizmetten en yoğun biçimde yararlanan kullanıcı grubu olan doktora öğrencilerine uygulanmıştır. Anket sorularının hazırlanmasında birçok avantajından dolayı, Likert Ölçeği model alınmıştır.(42) Araştırmada ayrıca, “sözlü iletişim yoluyla veri toplama tekniği”(29) olarak tanımlanan “görüşme tekniği”nden de yararlanılmış ve kütüphane yöneticileriyle görüşmeler yapılmıştır.

Kullanıcıların kütüphane hizmetlerinden duydukları memnuniyet düzeyi ile memnuniyetsizliğin nedenlerini belirleme amacına yönelik olarak, bugüne kadar ülkemizde geliştirilmiş bir memnuniyet ölçeği bulunmadığı için, öncelikle bir memnuniyet ölçeği geliştirilmiştir. Bunun için birçok avantajından dolayı, Likert Ölçeği model alınmıştır. 

Ölçeği geliştirme aşamasında öncelikle, araştırmacı tarafından bir kullanıcı gözüyle sözkonusu kütüphanelerde verilen bilgi hizmetleri değerlendirilmeye ve memnuniyetsizlik noktaları belirlenmeye çalışılarak, bu alanlarla ilgili olabildiğince çok sayıda ifade (madde) oluşturulmuştur. 

Daha sonra, Likert tipi ölçek geliştirmede yararlanılan yöntemlerden biri olarak(42) kullanıcı boyutunda tanımlanan özelliklere sahip bireylerden, BMK ile TMK’den aldıkları hizmetlerden duydukları memnuniyete ilişkin bir kompozisyon yazmaları istenmiş ve farklı bölümlerin araştırma görevlileri olmak üzere 14 kullanıcıdan kompozisyon alınmıştır. Bu kompozisyonlardaki memnuniyetsizlik alanlarıyla ilgili düşünceler analiz edilerek, ilk aşamada araştırmacının belirlediği ifadelerin içinde yer almayan görüşlerden gerekli görülenler, ölçek maddesine dönüştürülerek ölçeğe dahil edilmiştir.

Belirlenen ifadeler, araştırmanın amacına hizmet edebilme düzeylerini saptamak amacıyla ilgili alan uzmanlarına (kütüphanecilik, ölçme ve değerlendirme) ve ayrıca kütüphane kullanıcılarına incelettirilmiş ve görüş alınmıştır.

Yapılan incelemeler sonucunda araştırma amacına hizmet edeceği düşünülen ifadeler seçilmiş ve ‘pilot uygulama olarak’, ön sorular hariç, biri açık uçlu 96 maddelik “Kütüphane Kullanıcısı Memnuniyet Ölçeği” oluşturulmuştur. Ölçek’te, ifadeler, “Kütüphanenin Fiziksel Ortamı” (F 1), “Kütüphane Personeli” (F 2), “Hizmetin Sunulmasıyla İlgili Durum” (F 3) ve “Kütüphane Koleksiyonu” (F 4) alt faktörleri içerisinde gruplandırılmıştır.

Bireylerin her bir ölçek maddesine verecekleri tepkileri (cevapları) almak için, Tamamen Katılıyorum, Katılıyorum, Kararsızım, Katılmıyorum, Kesinlikle Katılmıyorum şeklindeki beşli dereceleme ölçeği kullanılmıştır.

Pilot uygulama ölçeği, araştırma alanıyla benzer özellikler taşıyan Gazi Üniversitesi kapsamında, Sağlık Bilimleri, Fen Bilimleri ve Sosyal Bilimler enstitülerinde doktora öğrenimine devam eden 30 araştırma görevlisine uygulanmıştır.

Daha sonra ölçek, ortalama varyans, geçerlilik ve güvenilirlik testleri ve “madde ayırıcılık güçleri” (bir maddenin ölçtüğü memnuniyet düzeyi) bakımından analiz edilmiştir.

Herbir maddenin ayırıcılık gücünü belirlemek amacıyla “Korelasyonlara Dayalı Madde Analizi” (42) yönteminden yararlanılmıştır. 

Herbir maddenin testin bütünü ile olan korelasyonları “Pearson Momentler Çarpımı Korelasyon Katsayısı” ayırıcılık bakımından analiz edilmiştir.(42) Analiz sonucunda madde-ölçek korelasyonları yüksek olan maddeler ile yüksek olmamakla birlikte araştırmanın amacına yönelik olarak gerekli oldukları düşünülen bazı maddeler uzman görüşüne dayanılarak seçilmiş ve asıl (nihâi) ölçeğe alınmıştır.

Ölçek iç tutarlığının sınanması için, en uygun yol olan “Cronbach ( güvenilirlik katsayısı”(42) hesaplanmış, hesaplama sonunda güvenilirlik değeri; ( = .97 olarak bulunmuştur. 

Likert tipi bir ölçekte yeterli sayılabilecek güvenilirlik katsayısının olabildiğince 1’e yakın olması gerektiğinden(42) ve ayrıca literatürde güvenilirliğin .70-.80 olması durumu ölçme aracının araştırmalarda kullanılması için birçok kaynakta yeterli olduğu ifade edildiğinden,(35) hazırlanan ölçeklerin duyarlı olduğu, birbiriyle tutarlı maddeleri içerdiği ve kısacası yeterli güvenirlik düzeyine sahip olduğu kabul edilmiştir. Testlerin geçerliliği konusunda ise, uzman görüşüne dayanılarak karar verilmiştir.

Seçilen maddelerle asıl (nihâi) ölçek oluşturularak uygulamaya hazır duruma getirilmiştir. Buna göre, araştırma alanı olan HÜ’ye yönelik olarak, biri açık uçlu 76 maddelik “Kütüphane Kullanıcısı Memnuniyet Ölçeği” oluşturulmuştur.  Ölçek, 15 Eylül - 15 Kasım 2001 tarihleri arasında uygulanmıştır. Uygulama sonunda Sosyal Bilimler Enstitüsü’nden 59, Fen Bilimleri Enstitüsü’nden 66 ve Sağlık Bilimleri Enstitüsü’nden 90 olmak üzere toplam 215 kişiye ölçek uygulandığı anlaşılmıştır.

Değerlendirme, SPSS paket programı kullanılarak yapılmıştır. Araştırmanın temelini oluşturan genel ölçek ortalamaları, alt faktör ortalamaları, kullanıcı merkezlilik maddelerinin (KMM) bağımsız değerlendirmeleri ve gruplararası farkların manidar olup olmadığının sınanması için, %1 olarak belirtilenlerin dışındaki tüm değerlendirmelerde %5 güvenirlikle “tek örneklem t testi” ile “tek yönlü varyans analizi” (Analysis of Varyans/ ANOVA) yöntemleri kullanılmıştır. 

Yapılan analizler sonucunda, Ölçek’in beklenen ortalaması olan 225 (75x3) sayısına karşılık, elde edilen ortalama 190.26 olarak saptanmıştır. Beklenen ve gözlenen ortalama farklarının manidar olup olmadığı α = 0.01 düzeyinde “tek örneklem t testi” ile test edilerek çıkan sonuçlar manidarlık açısından yorumlanmıştır.

Beklenen ve gözlenen ortalamalar arasındaki fark (-34.74), “tek örneklem t testi” ile test edildiğinde bulunan t değeri (-17.28), α = 0.01 düzeyinde (%99 güvenilirlikle) manidardır/ anlamlıdır. 

Çizelge 1. Genel Ölçek Ortalaması İçin t Tablosu

	N
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	Sh
	µb
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 - µb
	Sd
	t

	215
	190.26
	2.102
	225
	-34.74
	214
	-17.28**


** p<0.01

6. BULGULARIN ANALİZİ

6.1.Kullanıcı Merkezlilik Maddelerinin (KMM) 
Değerlendirilmesi

Bu bölümde, Ölçek içerisinde araştırmanın başında KMM olarak belirlenmiş olan 13 madde önce, bağımsız olarak, ardından da cinsiyet, yaş, yararlanılan kütüphane vb. değişkenler bazında yorumlanmıştır (Çizelge 2).

Madde 18: 
Kullanıcılar, “Personel kullanıcılara karşı ilgili ve saygılıdır” düşüncesini  açık bir biçimde desteklemektedirler. Burada, “Katılıyorum” tercihinde bulunanların oranı %42.3, “Tamamen katılıyorum” tercihini belirtenlerin oranı ise, %6.5’tir.

Madde 20:
Kullanıcıların, “Personel her zaman sabırla ve güleryüzle sorularımıza cevap verir” düşüncesine karşı toplamda %40.4 oranla itiraz ettikleri anlaşılmaktadır.

Madde 23: “Kütüphaneciler hizmet verirken benim anlayabileceğim kelimelerle iletişim kurarlar” düşüncesi kullanıcılar tarafından açık bir biçimde desteklenmektedir. Burada, “Katılıyorum” diyenlerin oranı %60.5, “Tamamen katılıyorum” diyenlerin oranı ise, %10.2 şeklinde gerçekleşmiş ve yüksek bir katılım söz konusu olmuştur.

Çizelge 2. Kullanıcıların Kullanıcı Merkezlilik 
Maddelerine Katılım Düzeyleri

	Madde
	K--
	
	K-
	
	K?
	
	K+
	
	K++
	
	TOPLAM

	No.
	Sayı
	%
	Sayı
	%
	Sayı
	%
	Sayı
	%
	Sayı
	%
	Sayı
	%

	18
	16 
	7.4 
	48 
	22.3
	46 
	21.4 
	91 
	42.3 
	14 
	6.5 
	215
	100.0

	20
	25 
	11.6 
	62 
	28.8
	59 
	27.4 
	63 
	29.3 
	6 
	2.8 
	215
	100.0

	23
	8 
	3.7 
	20 
	9.3 
	35 
	16.3 
	130 
	60.5 
	22 
	10.2 
	215
	100.0

	31
	17
	7.9
	67
	31.2
	65
	30.2
	44
	20.5
	22
	10.2
	215
	100.0

	34
	12
	5.6
	33
	15.3
	28
	13.0
	54
	25.1
	88
	40.9
	215
	100.0

	42
	46
	21.4
	71
	33.0
	81
	37.7
	15
	7.0
	2
	0.9
	215
	100.0

	44
	115
	53.5
	73
	34.0
	20
	9.3
	6
	2.8
	1
	0.5
	215
	100.0

	45
	61
	28.4
	56
	26.0
	71
	33.0
	23
	10.7
	4
	1.9
	215
	100.0

	46
	133
	61.9
	60
	27.9
	18
	8.4
	3
	1.4
	1
	0.5
	215
	100.0

	47
	123
	57.2
	69
	32.1
	18
	8.4
	3
	1.4
	2
	0.9
	215
	100.0

	49
	13
	6.0
	59
	27.4
	49
	22.8
	74
	34.4
	20
	9.3
	215
	100.0

	53
	39
	18.1
	58
	27.0
	72
	33.5
	38
	17.7
	8
	3.7
	215
	100.0

	61
	4
	1.9
	38
	1.7
	88
	40.9
	62
	28.8
	23
	10.7
	215
	100.0


K--  :Kesinlikle Katılmıyorum     K-  :Katılmıyorum     K?  :Kararsızım     
K+  :Katılıyorum     K++  :Tamamen Katılıyorum

Madde 31: 
Kullanıcılar, “Kütüphanede, bana bir okuyucu/ kullanıcı olarak önem verilmediğini hissediyorum” düşüncesine çoğunluk itibariyle (%39.1) itiraz etmektedirler. Bununla birlikte, %10.2 oranındaki “Tamamen katılıyorum” tercihi, %20.5 oranındaki “Katılıyorum” tercihiyle toplam olarak düşünüldüğünde öne sürülen düşünceyi benimseyenlerin de oldukça yüksek oranda olduğu sonucu ortaya çıkmaktadır. %30.2 oranındaki “Kararsızım” tercihi de dikkate alındığında, sunulan ifade konusunda kullanıcıların net bir görüşe sahip olmadıkları anlaşılmaktadır.

Madde 34: 
Kullanıcılar, “Dergi ve kitap seçiminde bizlerin görüşleri alınmaz” düşüncesine %40.9 oranında “Tamamen katılıyorum”, %25.1 oranında da “Katılıyorum” seçeneklerini tercih ederek açık bir şekilde katılmaktadırlar.
Madde 42: “Verilen hizmetleri eleştirdiğimde ve olumsuz gördüğüm konuları belirttiğimde personel ilgiyle karşılar ve yöneticilere aktarmak üzere gerekli notları alır” düşüncesiyle ilgili olarak kullanıcıların en büyük oranda (%37.7) kararsız oldukları anlaşılmaktadır. Ancak, %33 oranındaki “Katılmıyorum” ve %21.4 oranındaki “Kesinlikle katılmıyorum” seçenekleri birlikte düşünüldüğünde, kullanıcıların aslında bu düşünceye büyük oranda itiraz ettikleri görülmektedir.

Madde 44: “Kütüphane yönetimi, gereksinimlerimizi belirlemek ve kütüphane hizmetleriyle ilgili görüşlerimizi almak için düzenli olarak anket uygular” düşüncesi kullanıcıların çok büyük oranda itiraz ettikleri ve katılmadıkları bir düşüncedir. Burada “Kesinlikle katılmıyorum” seçeneğinin oranı %53.5, “Katılmıyorum” seçeneğinin oranı ise, %34 oranında gerçekleşmiştir. Buna karşılık, “Tamamen katılıyorum” şeklinde tercihte bulunanların oranı %0.5; “Katılıyorum” diyenlerin oranı ise, ancak %2.8’e ulaşabilmiştir.

Madde 45: 
Kullanıcılar, “Görüş, öneri, şikâyet ve gereksinimlerimi aktarabilmem için kütüphanede görünür bir yerde dilek ve şikâyet kutusu vardır” düşüncesi konusunda en yüksek oranda (%33) “Kararsızım” seçeneğini tercih etmişlerdir. Ancak, %28.4 oranındaki “Kesinlikle katılmıyorum” ve %26 oranındaki “Katılmıyorum” seçenekleri toplam olarak değerlendirildiğinde, aslında bu düşünceye büyük oranda itiraz edildiği anlaşılmaktadır.    

Madde 46: “Kütüphane yönetimi, gereksinimlerimizi ve kütüphane hizmetleriyle ilgili görüşlerimizi almak için bizlerle birebir ya da grup görüşmeleri yapar” düşüncesi kullanıcıların çok büyük oranda itiraz ettikleri ve katılmadıkları bir düşüncedir. Burada “Kesinlikle katılmıyorum” seçeneğinin oranı %61.9, “Katılmıyorum” seçeneğinin oranı ise, %27.9’dur. 

Madde 47: 
“Kütüphaneyi daha etkin kullanabilmemiz için bizlere düzenli olarak eğitim verilmektedir” düşüncesi kullanıcıların çok büyük oranda itiraz ettikleri ve katılmadıkları bir düşüncedir. Burada “Kesinlikle katılmıyorum” seçeneğinin oranı %57.2, “Katılmıyorum” seçeneğinin oranı ise, %32.1 oranında gerçekleşmiştir.

Madde 49: 
Kullanıcılar, “Kütüphanenin web sayfası kütüphane kaynaklarını, verilen hizmetleri ve genel olarak kütüphaneyle ilgili bilgileri yansıtma konusunda oldukça yeterlidir” düşüncesine katılmakta ve bunu %34.4 oranında “Tamamen katılıyorum”, %9.3 oranında da “Katılıyorum” tercihini işaretleyerek belirtmektedirler. 

Madde 53: 
Kullanıcılar, “Kütüphanenin üst yönetimine kolayca erişerek problemimi rahatlıkla anlatabilirim” düşüncesi konusunda en yüksek oranda (%33.5) kararsız görünseler de, %18.1 oranındaki “Kesinlikle katılmıyorum” ve %27’lik “Katılmıyorum” seçenekleri birlikte ele alındığında, kullanıcıların aslında bu düşünceye katılmadıkları anlaşılmaktadır.

Madde 61: 
Kullanıcılar, “Kütüphane hizmetleri hakkındaki şikâyet ve önerilerim dikkate alınmaz” düşüncesi konusunda en yüksek oranda (%40.9) “Kararsızım” seçeneğini tercih etmişlerdir. Ancak, %28.8 oranındaki “Katılıyorum” ve %10.7 oranındaki “Tamamen katılıyorum” seçeneklerinin toplam %39.5’lik destekleyici oranına karşılık, %17.7 oranındaki “Katılmıyorum” seçeneğiyle, %1.9 oranındaki “Kesinlikle katılmıyorum” seçeneklerinin toplamı (%19.6) dikkate alındığında kullanıcıların aslında bu düşünceye katıldıkları anlaşılmaktadır. Burada kararsızların çok olması, öneri ve şikayet sunabilme kanallarının çok açık olmadığı ve/ veya başvuru olsa da fazlaca sonuç alınamadığı şeklinde de değerlendirilebilecek bir durum olarak görünmektedir.

6.2.Farklı Değişkenler İçin KMM Bağlamında Memnuniyet Düzeyleri

Cinsiyet

Cinsiyetin KMM bazında kullanıcı memnuniyetine etkisinin olup olmadığını belirleyebilmek için ortalamalara ve standart sapmalara bakılmış ve t testi yapılmıştır (Çizelge 3).

Çizelge 3. Cinsiyet İçin KMM Bazında Betimsel İstatistikler 
ve t Tablosu

	MADDELER
	Cinsiyet
	N
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	s
	Ortalama 
Farkları
	Sd
	t

	18
	Kadın
	118
	3.20
	1.02
	0.049
	213
	0.32

	
	Erkek
	97
	3.15
	1.15
	
	
	

	20
	Kadın
	118
	2.83
	1.03
	0.058
	213
	0.04

	
	Erkek
	97
	2.82
	1.10
	
	
	

	23
	Kadın
	118
	3.69
	0.75
	0.11
	213
	0.93

	
	Erkek
	97
	3.57
	1.08
	
	
	

	31
	Kadın
	118
	3.05
	1.09
	0.021
	213
	-0.13

	
	Erkek
	97
	3.07
	1.14
	
	
	

	34
	Kadın
	118
	2.22
	1.24
	0.055
	213
	0.31

	
	Erkek
	97
	2.16
	1.31
	
	
	

	42
	Kadın
	118
	2.38
	0.86
	0.11
	213
	0.89

	
	Erkek
	97
	2.26
	0.98
	
	
	

	44
	Kadın
	118
	1.60
	0.77
	0.068
	213
	-0.52

	
	Erkek
	97
	1.65
	0.84
	
	
	

	45
	Kadın
	118
	2.28
	1.07
	0.082
	213
	-0.43

	
	Erkek
	97
	2.35
	1.04
	
	
	

	46
	Kadın
	118
	1.51
	0.79
	0.022
	213
	0.21

	
	Erkek
	97
	1.49
	0.69
	
	
	

	47
	Kadın
	118
	1.55
	0.84
	0.087
	213
	-0.34

	
	Erkek
	97
	1.58
	0.70
	
	
	

	49
	Kadın
	118
	3.27
	1.01
	0.32
	213
	2.13*

	
	Erkek
	97
	2.95
	1.18
	
	
	

	53 
	Kadın
	118
	2.70
	1.09
	0.18
	213
	1.26

	
	Erkek
	97
	2.51
	1.07
	
	
	

	61
	Kadın
	118
	2.72
	0.87
	0.19
	213
	0.14

	
	Erkek
	97
	2.70
	1.02
	
	
	


*p<0.05

Yapılan analiz sonucunda, cinsiyetler arasında Madde 49 bağlamında α = 0.05 düzeyinde (%95 güvenilirlikle) farklılık bulunduğu ve erkek kütüphane kullanıcılarının memnuniyetsizlik düzeylerinin daha yüksek olduğu görülmektedir. 

Yaş 

Yaş unsurunun KMM bazında kütüphane kullanıcılarının memnuniyeti konusunda etkili olup olmadığını belirleyebilmek için önce ortalamalara ve standart sapmalarına bakılmış (Çizelge 4) daha sonra ise, varyans analizi yapılmıştır. 

Çizelge 4. Yaş İçin KMM Bazında Betimsel İstatistikler
	YAŞ
	N
	18
	20
	23 
	31
	34
	42
	44
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	s

	20-25
	12
	3.41
	1.08 
	3.00
	1.20
	3.58
	0.66
	3.33
	1.30
	2.33
	1.49
	1.91
	1.24
	1.50
	0.52

	26-30
	119
	3.14
	1.09
	2.77
	1.06
	3.73
	0.84
	2.95
	1.07
	2.19
	1.30
	2.42
	0.82
	1.55
	0.74

	31-35
	72
	3.16
	1.03
	2.83
	1.02
	3.48
	1.06
	3.22
	1.12
	2.13
	1.16
	2.25
	0.96
	1.73
	0.85

	36-40
	12
	3.41
	1.31
	3.16
	1.19
	3.75
	0.96
	2.83
	1.19
	2.41
	1.50
	2.25
	1.13
	1.83
	1.19

	TOPLAM
	215
	3.18
	1.08
	2.82
	1.06
	3.64
	0.92
	3.06
	1.11
	2.19
	1.27
	2.33
	0.92
	1.62
	0.80


	YAŞ
	N
	45
	46
	47
	49
	53
	61 
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	s

	20-25
	12
	2.83
	1.11
	1.41
	0.90
	1.33
	0.49
	2.41
	1.16
	2.83
	1.34
	2.91
	0.99

	26-30
	119
	2.29
	1.06
	1.54
	0.73
	1.54
	0.75
	3.26
	1.03
	2.63
	1.04
	2.73
	0.90

	31-35
	72
	2.30
	1.04
	1.44
	0.72
	1.62
	0.84
	3.16
	1.07
	2.55
	1.11
	2.63
	0.93

	36-40
	12
	2.08
	0.90
	1.58
	0.90
	1.66
	0.88
	2.41
	1.44
	2.66
	1.23
	2.75
	1.28

	TOPLAM
	215
	2.31
	1.05
	1.50
	0.74
	1.56
	0.78
	3.13
	1.10
	2.61
	1.09
	2.71
	0.94


Yapılan varyans analizi sonucunda, sadece 49. madde bağlamında gruplar arasında fark belirlenmiş ancak, Scheffe Testi’nin görebileceği büyüklükte olmayan bu farkın hangi gruplar arasında olduğu ortalama puanlara bakılarak tahmin edilmiştir (Çizelge 4). Buna göre, 49. maddeyle ilgili olarak, 20-25 ve 36-40 yaş grubu kullanıcıların daha fazla memnuniyetsizlik yaşadıkları anlaşılmaktadır. 

Kütüphane Türleri 

Kütüphane kullanıcılarının, KMM bazında memnuniyet düzeylerinin kullandıkları kütüphanelere göre değişiklik gösterip göstermediğini belirleyebilmek için betimsel istatistikler ve t testi çalışılmıştır (Çizelge 5).

 Yapılan testler sonucunda iki kütüphane arasında 44, 45 ve 49 numaralı maddeler bağlamında  α = 0.01 düzeyinde farklılık bulunduğu görülmektedir. Md. 46 ve Md. 47 bağlamında ise, iki kütüphanenin kullanıcıları arasında α = 0.05 düzeyinde farklılık bulunmaktadır. 

Anılan maddelerden sadece 49. madde bağlamında TMK kullanıcıları daha düşük düzeyde memnuniyetsizlik yaşarken, diğer maddelerde BMK kullanıcılarının daha az memnuniyetsizlik yaşadıkları anlaşılmaktadır. 

Çizelge 5. Kütüphane Türleri İçin KMM Bazında 
Betimsel İstatistikler ve t Testi
	MADDELER
	Kütüphane
	N
	[image: image17.wmf]X


	s
	Ortalama 
Farkları
	Sd
	t

	18
	Beytepe Merkez
	127
	3.07
	1.10
	-0.25
	213
	-1.67

	
	Tıp Merkezi
	88
	3.32
	1.03
	
	
	

	20
	Beytepe Merkez
	127
	2.76
	1.07
	-0.15
	213
	-1.06

	
	Tıp Merkezi
	88
	2.92
	1.04
	
	
	

	23
	Beytepe Merkez
	127
	3.59
	0.96
	-0.12
	213
	-0.98

	
	Tıp Merkezi
	88
	3.71
	0.85
	
	
	

	31
	Beytepe Merkez
	127
	3.07
	1.12
	0.025
	213
	0.16

	
	Tıp Merkezi
	88
	3.04
	1.10
	
	
	

	34
	Beytepe Merkez
	127
	2.33
	1.36
	0.34
	213
	1.99

	
	Tıp Merkezi
	88
	1.98
	1.16
	
	
	

	42
	Beytepe Merkez
	127
	2.37
	0.92
	0.097
	213
	0.76

	
	Tıp Merkezi
	88
	2.27
	0.91
	
	
	

	44
	Beytepe Merkez
	127
	1.78
	0.88
	0.38
	213
	3.59**

	
	Tıp Merkezi
	88
	1.39
	0.59
	
	
	

	45
	Beytepe Merkez
	127
	2.49
	1.02
	0.43
	213
	3.05**

	
	Tıp Merkezi
	88
	2.05
	1.05
	
	
	

	46
	Beytepe Merkez
	127
	1.61
	0.76
	0.26
	213
	2.55*

	
	Tıp Merkezi
	88
	1.35
	0.69
	
	
	

	47
	Beytepe Merkez
	127
	1.67
	0.85
	0.26
	213
	2.50*

	
	Tıp Merkezi
	88
	1.40
	0.63
	
	
	

	49
	Beytepe Merkez
	127
	2.96
	1.10
	-0.42
	213
	-2.82**

	
	Tıp Merkezi
	88
	3.38
	1.05
	
	
	

	53
	Beytepe Merkez
	127
	2.60
	1.08
	0.080
	213
	-0.19

	
	Tıp Merkezi
	88
	2.63
	1.09
	
	
	

	61
	Beytepe Merkez
	127
	2.70
	0.94
	0.026
	213
	-0.20

	
	Tıp Merkezi
	88
	2.72
	0.94
	
	
	


*   p<0.05    ** p<0.01

Enstitüler 

“Kütüphane kullanıcılarının, KMM bazında memnuniyet düzeyleri doktora programlarına devam ettikleri enstitüler bazında değişiklik göstermekte midir?” sorusuna yanıt bulmak amacıyla betimsel istatistikler çalışılmış (Çizelge 6), daha sonra varyans analizi yapılmıştır.

Yapılan varyans analizi sonucunda, enstitüler arasında 34, 44, 45 ve 49 numaralı maddeler bağlamında α = 0.05 düzeyinde farklılık bulunduğu anlaşılmaktadır.

Çizelge 6. Enstitüler İçin KMM Bazında Betimsel İstatistikler
	ENSTİTÜ
	N
	18
	20
	23
	31
	34
	42
	44
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	s

	Fen
	66
	3.09
	1.01 
	2.84
	1.11
	3.71
	0.92
	3.16
	1.08
	2.48
	1.33
	2.46
	0.86
	1.81
	0.82

	Sosyal
	59
	3.10
	1.24
	2.72
	1.08
	3.42
	1.02
	3.01
	1.19
	2.22
	1.37
	2.27
	1.01
	1.67
	0.91

	Sağlık
	90
	3.30
	1.02
	2.87
	1.02
	3.73
	0.83
	3.01
	1.08
	1.96
	1.11
	2.26
	0.89
	1.45
	0.67

	TOPLAM
	215
	3.18
	1.08
	2.82
	1.06
	3.64
	0.92
	3.06
	1.11
	2.19
	1.27
	2.33
	0.92
	1.62
	0.80


	ENSTİTÜ
	N
	45
	46
	47
	49
	53
	61
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	Fen
	66
	2.56
	1.02
	1.63
	0.77
	1.63
	0.79
	3.25
	1.08
	2.78
	1.08
	2.86
	0.90

	Sosyal
	59
	2.40
	1.05
	1.50
	0.67
	1.62
	0.84
	2.74
	1.10
	2.47
	1.15
	2.61
	1.00

	Sağlık
	90
	2.07
	1.04
	1.41
	0.76
	1.47
	0.72
	3.30
	1.06
	2.58
	1.03
	2.66
	0.92

	TOPLAM
	215
	2.31
	1.05
	1.50
	0.74
	1.56
	0.78
	3.13
	1.10
	2.61
	1.08
	2.71
	0.94


Yapılan analizlere göre, 34, 44 ve 45 numaralı maddeler bazında Fen Bilimleri ve Sağlık Bilimleri enstitüleri arasında farklılık bulunduğu ve her üç madde çerçevesinde de Fen Bilimleri grubu kullanıcıların, Sağlık Bilimleri kullanıcılarına göre daha düşük düzeyde memnuniyetsizlik yaşadıkları görülmektedir. Md. 49 bazında ise, Sosyal Bilimler grubu kullanıcıları ile, hem Fen Bilimleri, hem de Sağlık Bilimleri kullanıcıları arasında manidar bir farkın söz konusu olduğu ve Sosyal Bilimler grubu kullanıcılarının her iki grubun kullanıcılarına oranla daha yüksek düzeyde memnuniyetsizlik yaşadıkları anlaşılmaktadır. Ayrıca genel bir yorumla söylenebilir ki, kullanıcıların tamamı 18, 23 ve 31 numaralı maddeler dışında, genel olarak, çok yüksek düzeylerde memnuniyetsizlik yaşamakta, bu üç madde bazında ise, daha düşük düzeyde memnuniyetsizlikleri bulunmaktadır.

Fakülteler ve Yüksekokullar( 
“Kullanıcıların, KMM bazında memnuniyet düzeyleri, görev yaptıkları fakülteler ve yüksekokullar bazında değişiklik göstermekte midir?” sorusuna yanıt bulmak amacıyla betimsel istatistikler çalışılmış (Çizelge 7), daha sonra varyans analizi yapılmıştır.

Çizelge 7. Fakülteler ve Yüksekokullar İçin KMM 
Bazında Betimsel İstatistikler
	Fakülte/

Yüksekokul
	N
	18
	20
	23
	31
	34
	42
	44
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	s

	A
	34
	3.05
	1.01
	2.73
	1.13
	3.73
	0.86
	3.17
	1.05
	2.58
	1.39
	2.32
	0.87
	1.70
	0.79

	B
	32
	3.12
	1.03
	2.96
	1.09
	3.68
	0.99
	3.15
	1.13
	2.37
	1.28
	2.62
	0.83
	1.93
	0.84

	C
	30
	3.13
	1.10
	2.70
	1.02
	3.66
	0.80
	3.00
	1.11
	2.50
	1.45
	2.23
	1.04
	1.66
	0.88

	D
	16
	3.68
	1.25
	3.18
	1.10
	3.50
	1.09
	3.31
	1.13
	2.06
	1.43
	2.37
	0.80
	1.87
	1.14

	E
	6
	2.66
	1.21
	2.16
	0.98
	3.00
	1.09
	2.83
	1.47
	2.33
	1.21
	2.66
	1.36
	1.50
	0.83

	F
	7
	2.00
	1.15
	2.28
	1.11
	2.57
	1.27
	2.57
	1.51
	1.28
	0.48
	1.85
	1.06
	1.42
	0.53

	G
	16
	3.56
	0.81
	3.25
	1.12
	3.50
	1.03
	3.06
	1.12
	1.68
	0.87
	2.31
	0.87
	1.62
	0.71

	H
	15
	3.40
	0.98
	3.06
	0.96
	3.40
	0.98
	2.80
	1.26
	2.06
	1.03
	2.33
	0.72
	1.40
	0.63

	I
	1
	4.00
	0.00
	4.00
	0.00
	4.00
	0.00
	4.00
	0.00
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00

	İ
	3
	3.00
	1.00
	1.66
	0.57
	3.33
	1.15
	2.66
	0.57
	1.00
	0.00
	2.00
	1.73
	1.66
	1.15

	J
	7
	3.28
	0.95
	2.85
	0.89
	4.00
	0.57
	2.57
	1.13
	2.57
	1.13
	2.57
	0.78
	2.00
	1.15

	K
	3
	3.00
	1.00
	3.33
	0.57
	4.00
	0.00
	3.00
	1.00
	2.66
	1.52
	2.00
	1.00
	1.00
	0.00

	L
	3
	3.33
	0.57
	2.66
	0.57
	4.00
	0.00
	4.00
	0.00
	2.00
	1.00
	2.66
	0.57
	1.33
	0.57

	M
	10
	3.60
	1.17
	3.00
	1.05
	4.40
	0.69
	3.40
	0.96
	1.80
	1.22
	2.50
	0.84
	1.40
	0.69

	N
	6
	2.83
	1.16
	2.00
	0.63
	4.00
	0.63
	2.50
	0.83
	2.50
	1.37
	2.16
	0.98
	1.00
	0.00

	O
	26
	3.11
	1.17
	2.76
	1.06
	3.65
	0.68
	3.07
	1.12
	1.92
	1.19
	2.11
	0.99
	1.42
	0.5.0

	TOPLAM
	215
	3.18
	1.08
	2.82
	1.06
	3.64
	0.92
	3.06
	1.11
	2.19
	1.27
	2.33
	0.92
	1.62
	0.80


	Fakülte/

Yüksekokul
	N
	45
	 
	46
	 
	47
	 
	49
	 
	53
	 
	61
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	A
	34
	2.47
	1.07
	1.55
	0.70
	1.67
	0.94
	3.05
	1.09
	2.61
	1.12
	2.85
	0.85

	B 
	32
	2.65
	0.97
	1.71
	0.85
	1.59
	0.61
	3.46
	1.04
	2.96
	1.03
	2.87
	0.97

	C
	30
	2.30
	0.91
	1.53
	0.62
	1.63
	0.76
	2.63
	1.06
	2.50
	1.16
	2.63
	1.03

	D
	16
	2.50
	1.21
	1.43
	0.72
	1.50
	0.81
	2.87
	1.20
	2.43
	1.09
	2.50
	0.81

	E
	6
	2.00
	0.89
	1.50
	0.83
	1.16
	0.40
	3.33
	1.50
	2.33
	1.21
	3.00
	0.63

	F
	7
	3.00
	1.29
	1.57
	0.78
	2.28
	1.25
	2.42
	0.53
	2.57
	1.39
	2.42
	1.51

	G
	16
	1.75
	0.77
	1.37
	0.61
	1.56
	0.72
	3.00
	1.09
	2.43
	1.20
	2.75
	1.12

	H
	15
	1.73
	1.03
	1.40
	0.50
	1.40
	0.50
	3.53
	1.12
	2.66
	1.04
	2.46
	0.83

	I
	1
	3.00
	0.00
	5.00
	0.00
	4.00
	0.00
	5.00
	0.00
	3.00
	0.00
	3.00
	0.00

	İ
	3
	1.66
	1.15
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	4.33
	0.57
	2.66
	0.57
	1.66
	0.57

	J
	7
	2.57
	0.97
	2.00
	1.15
	2.00
	1.15
	3.14
	1.06
	2.57
	0.78
	2.57
	0.53

	K
	3
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	3.66
	0.57
	3.00
	1.00
	3.00
	0.00

	L
	3
	2.00
	1.00
	1.66
	1.15
	2.00
	1.00
	3.33
	1.15
	2.33
	0.57
	2.33
	1.15

	M
	10
	2.00
	1.05
	1.30
	0.48
	1.50
	0.70
	3.50
	1.08
	2.70
	0.82
	2.80
	1.13

	N
	6
	2.33
	1.03
	1.16
	0.40
	1.16
	0.40
	3.50
	1.04
	2.50
	1.37
	2.50
	1.04

	O
	26
	2.46
	1.13
	1.30
	0.67
	1.34
	0.56
	3.03
	1.03
	2.57
	1.17
	2.84
	0.88

	TOPLAM
	215
	2.31
	1.05
	1.50
	0.74
	1.56
	0.78
	3.13
	1.10
	2.61
	1.08
	2.71
	0.94


Yapılan varyans analizi sonucunda,  23, 45 ve 47 numaralı maddeler bazında α = 0.05 düzeyinde, 46 numaralı madde bağlamında ise α = 0.01 düzeyinde gruplar (fakülteler ve yüksekokullar) arasında manidar fark olduğu görülmektedir. Ancak gruplar içerisinde denek sayısı 2’den düşük olanlar söz konusu olduğundan (Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksek Okulu grubunda 1 kişi yer almaktadır) Scheffe Testi’nde yer almamakta, bu nedenle de hangi gruplar arasında fark olduğu belirlenememektedir.

Bununla birlikte, söz konusu manidarlık memnuniyetsizliğin düzeyiyle ilgilidir. Diğer bir ifadeyle, herhangi bir grubun 23, 45, 46 ve 47 numaralı maddeler bazında memnuniyeti söz konusu değildir. Bu maddeler çerçevesinde hangi gruplar arasında fark olduğu ise, ancak ortalamalara bakılarak tahmin edilebilecektir. 

Buna göre, Md. 23 bazında en yüksek ortalama puana (4.40) sahip olan M grubu ile en düşük puana (2.57) sahip olan F grubu arasında; Md. 45 bazında en yüksek ortalama puana (3.00) sahip olan F ve I grupları ile en düşük puana (1.00) sahip olan K grubu arasında; Md. 46 bazında en yüksek ortalama puana (5.00) sahip olan I grubu ile en düşük ortalama puana (1.00) sahip olan İ ve K grupları arasında; Md. 47 bazında da en yüksek ortalama puana (4.00) sahip olan I grubu ve ikinci sıradaki ortalama puana (2.28) sahip olan F grupları ile en düşük ortalama puana (1.00) sahip olan İ ve K grupları arasında manidar fark olduğu açıkça görülmektedir. 

Genel bir yorum yapılacak olursa, herhangi bir grubun sahip olduğu ortalama puan diğer gruplara kıyasla küçüldükçe o grubun diğer gruplara oranla memnuniyet düzeyi de düşmekte, yükseldikçe memnuniyet düzeyi de yükselmektedir. Başka bir ifadeyle, ortalama puanlar birbirine yaklaştıkça memnuniyet açısından fark olmadığı, uzaklaştıkça da fark olduğu anlaşılmaktadır. Ayrıca gruplara ait ortalama puanlar incelendiğinde, kullanıcıların hemen tamamının 18, 23, 31 ve 49 numaralı maddeler dışında çok yüksek düzeylerde memnuniyetsizlik yaşadıkları, bu dört madde bağlamında ise, daha düşük düzeyde memnuniyetsizlik yaşadıkları görülmektedir.

Kullanım Sıklığı( 

Kütüphaneden farklı sıklıklarda yararlanan kullanıcıların, verilen hizmetten duydukları memnuniyet düzeylerinin değişiklik gösterip göstermediğini belirlemek amacıyla KMM bazında betimsel istatistikler yapılmış (Çizelge 8), sonrasında da varyans analizi yapılmıştır.

Yapılan varyans analizi sonucunda, gruplar içerisinde denek sayısı 2’den düşük olanlar söz konusu olduğundan gruplar arasında manidar bir fark belirlenememiştir (α = 0.05). Başka bir ifadeyle, kütüphane kullanım sıklıkları ve KMM arasında anlamlı bir fark bulunamamıştır. Bununla birlikte, ortalama puanlara bakılarak gruplar arasında çeşitli oranlardaki farklılıkları belirlemek de olanaklıdır.

Çizelge 8. Kullanım Sıklığı İçin KMM Bazında 
Betimsel İstatistikler
	KULLANIM

SIKLIĞI
	N
	18
	20
	23
	31
	34
	42
	44
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	A
	1
	4.00
	0.00
	4.00
	0.00
	4.00
	0.00
	3.00
	0.00
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00

	B
	62
	3.22
	1.10
	2.80
	0.95
	3.83
	0.72
	3.09
	1.09
	2.17
	1.20
	2.43
	0.84
	1.53
	0.67

	C
	27
	3.18
	1.07
	3.07
	1.29
	3.77
	0.93
	3.25
	1.09
	2.37
	1.44
	2.18
	1.07
	1.48
	0.57

	D
	22
	3.09
	0.97
	2.90
	1.19
	3.45
	1.01
	2.77
	1.26
	1.72
	1.27
	2.18
	1.00
	1.50
	0.74

	E
	103
	3.16
	1.11
	2.74
	1.03
	3.52
	0.98
	3.04
	1.10
	2.27
	1.26
	2.34
	0.90
	1.75
	0.92

	TOPLAM
	215
	3.18
	1.08
	2.82
	1.06
	3.64
	0.92
	3.06
	1.11
	2.19
	1.27
	2.33
	0.92
	1.62
	0.80


	KULLANIM

SIKLIĞI
	N
	45
	46
	47
	49
	53
	61
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	s

	A
	1
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	1.00
	0.00
	4.00
	0.00
	1.00
	0.00
	2.00
	0.00

	B
	62
	2.25
	1.02
	1.45
	0.69
	1.48
	0.62
	3.04
	1.10
	2.75
	0.98
	2.85
	0.86

	C
	27
	2.33
	0.91
	1.51
	0.64
	1.59
	0.63
	2.96
	1.25
	2.51
	1.25
	2.77
	1.05

	D
	22
	1.95
	0.89
	1.72
	1.07
	1.72
	093
	3.40
	1.09
	2.54
	1.14
	2.72
	1.24

	E
	103
	2.43
	1.12
	1.49
	0.72
	1.58
	0.86
	3.16
	1.06
	2.59
	1.08
	2.61
	0.88

	TOPLAM
	215
	2.31
	1.05
	1.50
	0.74
	1.56
	0.78
	3.13
	1.10
	2.61
	1.08
	2.71
	0.94


Bu çerçevede, gruplar arasında kütüphaneyi her gün kullanan 1 kişi bulunduğu için, bu kişinin sık kullanım nedeniyle personel, koleksiyon, çalışma saatleri vb. kriterler bakımından kütüphaneyi daha iyi tanıyacağı düşüncesiyle ortalama puanlarını incelemek ve diğer gruplarla karşılaştırmak yararlı sonuçlar verebilecektir. 

Kütüphaneyi her gün kullanan bu kullanıcı, 18, 20, 23 ve 49 numaralı maddeler bağlamında memnuniyet; 34, 42, 44, 45, 46, 47, 53 ve 61 numaralı maddeler kapsamında ise, çok açık ve net bir memnuniyetsizlik açıklamaktadır.

18, 23 ve 49 numaraları maddeler dışındaki maddeler bazında kullanıcıların hemen  tamamı memnuniyetsizlik yaşamakta; bu üç madde çerçevesinde ise daha düşük düzeyde memnuniyetsizlik yaşanmaktadırlar. “Kütüphanede kullanıcı olarak değer verilip verilmediğine” ilişkin 31. Madde çerçevesinde, tüm kullanıcılar kararsızlık açıklamaktadırlar. Bu dört madde dışında kalan maddeler bazında, kütüphaneyi her gün kullanan kullanıcı dışındaki kullanıcıların tamamı yüksek düzeyde memnuniyetsizlik yaşamaktadırlar. 

Bir örnekle durum somutlaştırılacak olursa, kütüphaneyi her gün kullanan kullanıcı kütüphane personeli ile daha yakın ilişki içerisinde olduğundan, bu durum onlardan yakın ilgi ve güleryüz görmekte olduğu (18, 20 ve 23. maddeler) şeklinde değerlendirilebilir. Bu örneği doğrulayan diğer bir sonuç ise, kütüphaneyi her gün kullanan bu kullanıcının 34, 42, 44, 45, 46, 47, 53 ve 61 numaralı maddeler çerçevesinde çok net bir şekilde memnuniyetsizlik açıklamasıdır. Ancak yoğun kullanımla tespit edilebilecek olan, “dilek kutusu, anket uygulaması, eleştirilerin personel tarafından not edilmesi, yöneticiye ulaşarak problemi anlatabilme, kullanıcılarla görüşme yapılması” gibi kullanıcı merkezlilik uygulamalarının olmadığını, kütüphaneyi hergün kullanan kişinin net bir şekilde açıklaması, kütüphanenin kullanıcı merkezli olup olmadığının yorumlanması açısından son derece önemli bir saptamadır.

Bu sonuçlar açık bir şekilde göstermektedir ki, kütüphane kullanım sıklığı kullanıcı memnuniyeti konusunda önemli bir unsurdur.

7. SONUÇ VE ÖNERİLER

7.1. Sonuç

· Elde edilen bulgular, genel ölçek bazında, kullanıcıların memnuniyet düzeylerinin beklenen ortalamadan bile düşük olduğunu; hizmetin sunuluş biçimi, kütüphane personeli, kütüphane koleksiyonu ve hizmet sunulan mekan/ bina bağlamında memnun olmadıklarını ve memnuniyetsizliklerinin üst düzeyde olduğunu göstermektedir.

· Kütüphane kullanıcılarının büyük çoğunluğu, “kullanıcı merkezlilik” konusunda çok yüksek düzeyde memnuniyetsizlik yaşamaktadır.

· Kullanıcılar, kütüphanede hizmet aldıkları zaman dilimi içerisinde kendilerine bir okuyucu/ kullanıcı olarak önem verilip verilmediği konusunda emin değildirler. Bu durum, kütüphanenin varlık nedeni olan kullanıcılara karşı gerekli duyarlılığın gösterilmediği şeklinde değerlendirilebilecektir. Oysa tartışmasız bir gerçektir ki, türü ne olursa olsun tüm kütüphanelerin temel işlevi, kullanıcılarına en verimli ve kaliteli şekilde bilgi hizmeti sunmaktır.  

· Kullanıcılar, dergi ve kitap seçiminde kendilerinin görüşlerinin alınmadığını ve bu durumun kendilerini rahatsız ettiğini çok net bir şekilde belirtmektedirler. 

Bu konuda, Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Başkanı (KDDB)(, süreli yayın alımında bölümlerden gelen isteklerin değerlendirildiğini, yapılan fiyat ve kullanım değerlendirmesinde eğer çok pahalıysa veya kütüphane yöneticisi olarak kendisi gerekli görmezse alınmadığını; kitap seçiminde ise, yine bölümlerle işbirliğine gidildiğini belirtmektedir. Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Başkan Yardımcısı (KDDBY)(( da, kitap alımında bölüm başkanlarının imzasıyla bölümlerden gelen istek listelerini esas aldıklarını; özellikle yabancı kitap alımında, bölümlerin isteklerini dikkate almakla birlikte, kütüphane olarak kendilerinin tercihinin de alımlarda önem taşıdığını; Türkçe kitap seçiminde, öğrencilerin danışma birimindeki personele yazdırdıkları istekleri de dikkate almaya çalıştıklarını ancak, bu konuda öğrencilerden fazla istek gelmediğini belirtmektedir. KDDBY, süreli yayın alımında ise, uluslararası bilim çevrelerinde önemi kabul görmüş olan Science Citation Index ve Social Science Citation Index içerisinde yer alan süreli yayınlara öncelik verdiklerini belirtmektedir.

· Kullanıcılar, kütüphane tarafından sunulan hizmetleri eleştirdiklerinde ve olumsuz gördükleri konuları belirttiklerinde çalışanlar tarafından kendilerine yeterince ilgi gösterilmediğini ve yöneticilere iletilmek üzere herhangi bir not alma vb. işlem yapılmadığını ve bu durumun da memnuniyetsizliklerini artırdığını belirtmektedirler. Bu konuda olumlu düşünenlerin çok küçük bir grup olması (%7.9), bu çerçevedeki memnuniyetsizliğin çok yüksek olduğunun açık bir göstergesidir.

· Kullanıcılar, koleksiyon, kütüphane hizmetleri, personel vb. konularda görüş, öneri, şikâyet ve gereksinimlerini aktarabilmeleri için kütüphane içerisinde dilek ve şikâyet kutusu bulunmadığını; kütüphane yönetiminin bu bağlamda düzenli bir uygulamasının (anket vb.)  olmadığını; ayrıca yönetimin bu amaçla, kendileriyle birebir ya da grup görüşmeleri yapmadığını; bu nedenle de yüksek düzeyde memnuniyetsizlik yaşadıklarını belirtmektedirler. 

Bu sonucu yöneticiler de doğrulamakta ve hem KDDB( hem de KDDBY((, bugüne kadar kullanıcılara hiç anket uygulamadıklarını ve  kütüphanelerde “dilek ve şikayet kutusu” bulunmadığını belirtirken; görüşme konusunda KDDB, kullanıcılara kapısının her zaman açık olduğunu, kendisiyle herhangi bir konuda görüşmek isteyen kullanıcıyla görüştüğünü, ancak düzenli görüşmeler yapmadığını ve ayrıca buna gerek de olmadığını  belirtmekte; KDDBY de, kullanıcılarla nadiren görüşme yapıldığını ancak, bu uygulamanın da odak grup görüşmeleri şeklinde sürekli ve düzenli olmadığını belirtmektedir.   

· Kullanıcılar, kütüphanenin üst yönetimiyle kolayca görüşemediklerini ve yaşadıkları sorunları anlatamadıklarını bundan dolayı da sıkıntı yaşadıklarını çok açık bir memnuniyetsizlikle ortaya koymaktadırlar. Bu konuda olumlu düşünen kullanıcılar ise, küçük bir azınlığı oluşturmaktadırlar. 

· Kullanıcıların büyük bir bölümü, kütüphane hizmetleriyle ilgili şikâyet ve önerilerinin kütüphane yönetimi tarafından dikkate alınmadığını, bu durumun da kendilerini rahatsız ettiğini belirtmektedirler.
· Cinsiyet, yaş, yararlanılan kütüphane, doktora programına devam edilen enstitü, araştırma görevlisi olarak görev yapılan fakülte ve yüksekokul ile kütüphaneden yararlanma sıklığı bağlamında bakıldığında, çeşitli KMM bazında gruplar arasında farklı memnuniyetsizlik düzeyleri görülmekle birlikte, genel olarak söylenecek olursa, kullanıcılar, kullanıcı merkezlilik konusunda çok yüksek düzeyde memnuniyetsizlik yaşamaktadırlar.
· Araştırmadan elde edilen sonuçlar, hem genel anlamda (kütüphane personeli, kütüphane koleksiyonu, hizmet verilen bina, hizmetin sunuluş biçimi vb.) hem de müşteri merkezlilik bağlamında, kütüphane kullanıcıların yüksek düzeyde memnuniyetsizlik yaşadıklarını açıkça ortaya koymaktadır. Bu sonuç, ülkemizdeki kütüphanelerin genel durumuna da, bir ölçüye kadar, ışık tutmaktadır. İstisnaları bulunmakla birlikte, ülkemizdeki hemen tüm kütüphane türlerinde verilmekte olan bilgi hizmetlerinin önemli ölçüde kalite ve verimlilik sorunu bulunmaktadır. Bunun temelinde ise, genel anlamda müşteri merkezlilik olarak tanımlanan, “kullanıcı merkezlilik felsefesi” ve “kullanıcı merkezli yapılanma” eksikliği yatmaktadır.
· Türü ne olursa olsun, kütüphane yöneticileri ve kütüphanecilerin çoğu, kütüphaneyi oluşturan unsurlar içerisinde birinci sırada olması gereken kullanıcıyı (müşteri), kütüphane sisteminin neredeyse sonuncu sırasında kabul etmekte; sistemi oluşturan ve bütçe, personel, koleksiyon ve bina şeklinde ifade edilen diğer dört unsur genellikle daha fazla önemli kabul edilmektedir. Kullanıcıların aldıkları bilgi hizmetlerinden duydukları memnuniyet düzeylerine ilişkin bulgular ve kütüphaneler ile kütüphanecilik bilim ve mesleğinin ülkemizdeki genel durumu toplumsal yansıması bunun açık bir göstergesi durumundadır.    

7.2. Öneriler 

Araştırma bulguları KMM dışında, genel ölçek bazında da kullanıcı memnuniyetinin çok düşük olduğunu ortaya koyduğundan, kullanıcıların memnuniyet düzeylerini artırmaya yönelik olarak kütüphanelerin şu uygulamaları yapmaları önerilebilir;

· Mevcut kullanıcıların içerisinde kendilerini rahat hissedebilecekleri, potansiyel kullanıcıların da dikkatini çekebilecek düzeyde çekici bir kütüphane ortamı oluşturulmalıdır.

· Masa ve sandalyeler sayıca yeterli, rahat ve kullanışlı olmalıdır.

· Havalandırma, ısıtma, aydınlatma ve temizlik gibi unsurlarla ilgili sorunlar giderilmelidir.

· Kullanıcılara açık tüm alanlarda yeterli sayıda ve temiz tuvaletler kullanıma açılmalıdır.

· Kullanıcılara çay içme vb. amaçlara uygun olarak dinlenme alanları sunulmalıdır.

· Kütüphane içerisinde rahat bir şekilde hizmetlerden yararlanılmasına imkan vermek amacıyla, kütüphane girişinde kullanıcıların özel eşyalarını bırakabilmeleri için bir bölüm (dolap vs.) oluşturulmalıdır.
· Kullanıcıların kütüphane personeli konusundaki memnuniyetsizlik düzeyleri, diğer faktörlere oranla, daha düşük düzeyde olmakla birlikte, kullanıcıların personel konusunda tam bir memnuniyet yaşamalarının şartları oluşturulmalıdır. Bunun için öncelikle yönetim ve personel işbirliği ile, “kütüphanenin varlık nedeni kullanıcılardır” ve  “kullanıcı her şeyden önce gelir” temel ilkeleri doğrultusunda bir kurum kültürünün oluşturulmasına çalışılmalıdır. 
· Kütüphanenin çalışma gün ve saatleri kullanıcıların gereksinimlerine cevap verebilir duruma getirilmelidir.
· Gereksiz işlemler ayıklanarak ve görevli personel sayı ve nitelik açısından uygun duruma getirilerek, hizmetlerin sunulması sırasındaki bekleme süreleri en aza indirilmelidir.
· Fotokopi hizmeti, mutlaka daha ucuz bir şekilde yerine getirilmelidir.

· Tüm çalışanların hizmetlerden ana başlıklarla da olsa bilgi sahibi olmaları ve bir soru karşısında, doğru bilgi vermeleri veya kullanıcıyı doğru birime yönlendirmeleri sağlanmalıdır.

· Kütüphane hizmetlerinde yapılan değişiklikler ve koleksiyona dahil edilen yeni yayınlar hızlı bir şekilde kullanıcılara duyurulmalıdır. Bunun için ilan panosu vb. geleneksel halkla ilişkiler araçlarının yanı sıra, web sayfası ve elektronik posta gibi modern halkla ilişkiler araçlarından yararlanılmalıdır.
· Kullanıcıların verilen hizmetlerle, personelle veya kütüphaneyle ilgili diğer konularda görüş, istek, şikayet ve beklentilerini kolayca aktarabilmesi için ortam hazırlanmalıdır. Bu amaçla;
· kütüphanenin uygun yerlerine sadece yönetici ve ilgili personelin açabileceği “dilek, öneri ve şikayet kutuları” konulmalı; 

· belli aralıklarla ve düzenli olarak anket / ölçek uygulanmalı; 

· birebir görüşmeler yapılmalı, 

· odak grup görüşmeleri yapılmalıdır.

· -Kullanıcıların görüşlerini elde etmeye yönelik bu uygulamalardan elde edilen sonuçlar, kesinlikle yansız olarak değerlendirilmeli ve hizmet süreçlerine yansıtılmalı, ayrıca bu durum kullanıcılara duyurulmalıdır. Bu konuda, “toplantı yapmıyorum, anket uygulamıyorum ama, kapım kullanıcılara açıktır” yaklaşımının, sorunların giderilmesi ve kullanıcı beklentilerinin karşılanması noktasında çözüm getirici olmaktan son derece uzak olduğu kabul edilmelidir.
· Katalog taraması, bilgi taraması vb. elektronik bilgi hizmetlerinin sorunsuz verilebilmesi için donanım eksikliği bir an önce giderilmelidir. 

· Kütüphaneyi tanıtan broşür, kitapçık vb. halkla ilişkiler araçları olabildiğince çekici bir şekilde hazırlanmalı ve bu materyaller kesinlikle güncel bilgiler içermelidir. Bunun için kütüphane web sayfasından da yararlanılmalıdır.
· Kütüphane web sayfasında, kullanıcı memnuniyetini ölçmeye yönelik bir memnuniyet anketi/ ölçeği bulundurulmalıdır. Bu anket/ ölçek, uzun uzun yazmayı gerektirmeyecek, birkaç dakikada ve sadece sunulan seçenekleri işaretleyerek doldurulacak bir formatta hazırlanmalıdır. Anketin en son bölümünde de değişik düşüncelerin yazılabileceği bir alan sunulmalıdır. Elde edilen veriler mutlaka tarafsız olarak değerlendirilmeli, hizmet süreçlerine yansıtılmalı, web sayfasında kullanıcılara duyurulmalıdır.

· Kütüphane koleksiyonu güncel ve yeterli düzeye getirilmelidir. Koleksiyon oluşumunda kullanıcı merkezli bir ele alışın gereği olarak, mutlaka kullanıcı gereksinimleri yer almalıdır.
· Verimli ve kaliteli bilgi hizmeti sunabilmek için, en kısa sürede müşteri (kullanıcı) merkezli kütüphane kurulması için gerekli bilimsel ve yönetimsel çalışmalar başlatılmalıdır. Bunun için öncelikle Milli Prodüktivite Merkezi ve Kalite Derneği gibi Toplam Kalite Yönetimi konusunda uzman kuruluşlardan danışmanlık desteği alınmalıdır.
· Kütüphane yöneticileri ve başta uzman kütüphaneciler olmak üzere, tüm kütüphane çalışanları tarafından tartışmasız bir şekilde kabul edilmelidir ki, kütüphanelerin varlık nedeni, bu kurumlardan hizmet alan ve alma potansiyeli bulunan kullanıcılardır. Bunun kabul edilmesi ve düzenlemelerin kullanıcı merkezli olarak yapılması, kütüphanelerin verimini ve verilen hizmetin kalite düzeyini artıracak, bu ise, kütüphanelerin, kütüphanecilik mesleğinin ve kütüphanecilerin hem toplumdan hem de devletten daha yüksek düzeyde destek görmesini sağlayacaktır. Unutulmamalıdır ki, hiçbir toplumsal kurum, hizmetinde bulunduğu toplum tarafından tam anlamıyla desteklenmiyorsa, şeklen var olsa da fiilen uzun süre var kalamayacaktır.    
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