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Kiitiiphaneler, kullanicc memnuniyetini saglamak ve ihtiyaglarina yanit vermek amaciyla hizmet veren kurumlardir. Kullanicilarin
memnuniyeti, kitiphanelerin varligini, kaynaklarini ve hizmet politikalarini belirleyen temel faktérdiir. Bu baglamda, kiitiiphaneler,
kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamak ve onlari memnun etmek igin kaynaklarini ve politikalarini sekillendirirler. Ginimiizde, kullanicilarin
kutiiphanelerden beklentileri gesitlidir ve bu beklentiler siirekli olarak dedisebilir. Bu beklentiler arasinda giincel koleksiyonlar, elektronik
kaynaklara uzaktan erisim, kullanici dostu kataloglar, ergonomik ¢alisma alanlari, nitelikli personel ve 7/24 erisim gibi unsurlar
bulunmaktadir. Bu makalede, istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi'nde gerceklestirilen bir kullanici memnuniyeti
arastirmasinin sonuglarina dayanarak Gniversite kiitiiphanelerindeki kullanici deneyimleri ele alinmistir. Arastirmanin amaci, kullanicilarin
ihtiyaglarini ve beklentilerini tespit etmek ve kiitiiphane hizmetlerindeki eksiklikleri belirlemektir. Kullanici geri bildirimleri, kitiiphane
hizmetlerinin kalitesinin artirilmasina yénelik 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu makale, kiitiiphanelerin kullanicilarina daha iyi hizmet sunmalari
icin gereken adimlarin atilmasina katki saglamayr amaglamaktadir.?

Anabhtar Kelimeler: Universite kiitiiphaneleri, Kullanici memnuniyeti, Kullanict memnuniyeti él¢iimii, Kiitiiphane hizmetleri, Toplam kalite
yoénetimi

ABSTRACT

Libraries are institutions that provide services with the aim of ensuring user satisfaction and meeting their needs. User satisfaction is a
fundamental factor that determines the existence, resources, and service policies of libraries. In this context, libraries shape their resources
and policies to meet the needs of users and ensure their satisfaction. Today, users' expectations from libraries are diverse and can change
continuously. These expectations include up-to-date collections, remote access to electronic resources, user-friendly catalogs, ergonomic
study areas, qualified staff, and 24/7 access. This article examines user experiences in university libraries based on the results of a user
satisfaction survey conducted at the Ziraat Bank Library of Istanbul Medeniyet University. The purpose of the research is to identify the needs
and expectations of users and to determine the shortcomings in library services. User feedback plays an important role in improving the
quality of library services. This article aims to contribute to the steps that need to be taken for libraries to provide better services to their
users.

Keywords: University libraries, User satisfaction, User satisfaction measurement, Library services, Total quality management

1 Corresponding Author | Yetkili Yazar: faruk.kartal@ktb.gov.tr, ORCID ID: 0000-0002-7689-4691

2 Pprof. Dr., istanbul Medeniyet Universitesi, Edebiyat Fakiltesi, Bilgi ve Belge Yénetimi Bélimii, alpkuzucuoglu@gmail.com,
ORCID: 0000-0003-3186-2204

3 Bu makale, “Universite Kitiiphanelerinde Kullanicit Memnuniyetinin Olgiilmesi: istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi
Kiitiphanesi Ornegi” baslikli yiiksek lisans tezinden iretilmistir. istanbul Medeniyet Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisi, 2023.

| Urban Culture and Management ISSN: 2146-9229 1380 : 3'


https://doi.org/10.35674/kent.1529381
mailto:faruk.kartal@ktb.gov.tr
mailto:alpkuzucuoglu@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-7689-4691
https://orcid.org/0000-0003-3186-2204

Universite kiitiiphanelerinde kullanict memnuniyetinin degerlendirilmesi: istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi
Kuttiphanesi tizerine bir arastirma

GIRIS:

Kituphaneler, bilgiye erisim ve 6grenme slreclerinin merkezi noktalari olarak egitim ve arastirma
diinyasinda kilit bir rol oynamaktadir. Ozellikle (Gniversite kiitiiphaneleri, &grencilerin ve
akademisyenlerin bilgi ihtiyaclarini karsilamak, arastirma yapmak ve 0grenme deneyimlerini
zenginlestirmek icin vazgecilmez bir kaynak konumundadir. Ancak, bir Gniversite kiitliphanesinin
etkinligi ve basarisi, kullanicilarin ihtiyaglarina uygun sekilde nasil hizmet verildigi ve kullanici
memnuniyetinin ne 6l¢lide saglandigi ile dogrudan iliskilidir.

Universite kiitiiphaneleri, kdr amaci giitmeyen kuruluslar olmalarina ragmen, giderek pazarlama
stratejilerini benimsemektedirler. Bu durum, Gniversitelerde 6grencilerin yalnizca birer kullanici degil,
ayni zamanda musteri olarak goriilmesi gerektigi goriisiini gliclendirmektedir. Ayni sekilde, kitliiphane
kullanicilari da bilgiye erisim icin daha iyi alternatifler arayan musteriler olarak degerlendirilebilir. Bu
yaklasim, misteri memnuniyeti ve sadakatini dnemli bir pazarlama unsuru haline getirmistir. Bu
nedenle, kitliphane vyonetimlerinin kitlphanelerinin  hizmet kalitesini artirmak igin yaptig
calismalarin, kullanicilarin memnuniyetini ve baghhgini nasil etkiledigini anlamak icin arastirmalara
ihtiyag vardir (Twum vd., 2022, s.56). Bu arastirmalar, kiitiphane hizmetlerinin etkinligini artirmak ve
kullanici memnuniyetini en (st diizeye ¢ikarmak icin yol gosterici olmaktadir.

Bu makalede, istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kitiiphanesi'ndeki kullanici
memnuniyetini inceleyen bir arastirma sunulmaktadir. Arastirmanin amaci, bahsi gecen kiitiiphanenin,
kullanicilarina sundugu hizmetlerin kalitesini degerlendirmek ve kullanicilarin kiitiphane deneyimlerini
anlamaktir. Bu kapsamda, kullanicilarin kitiphaneden beklentileri ve kitliphane hizmetlerinden
duyduklari memnuniyet, ayrica kitliphane kaynaklarina erisim ve kullanim aliskanliklari gibi gesitli
faktorler incelenmistir.

Arastirma slirecinde, kullanici memnuniyeti c¢esitli acilardan ele alinmistir. Bunlar arasinda,
kullanicilarin kitiphane personelinden aldiklari hizmetten duyduklari memnuniyet dizeyleri, sunulan
hizmetlerin kalitesine yonelik memnuniyet diizeyleri ve kitiiphane ortaminin kullanicilar tarafindan
nasil degerlendirildigi gibi faktorler bulunmaktadir. Bu baglamda, memnuniyetin ¢ temel boyutu olan
"personelden duyulan memnuniyet", "hizmetlerden duyulan memnuniyet" ve "ortamdan duyulan
memnuniyet" ayri ayri incelenmistir.

Personelden duyulan memnuniyet, kullanicilarin kitiphane personeliyle etkilesimlerinden ne derece
memnun olduklarini ve personelin kullanicilara sundugu yardim ve rehberlik hizmetlerinin kalitesini
degerlendirme {izerine odaklanmaktadir. Hizmetlerden duyulan memnuniyet, kiitiiphane tarafindan
sunulan cesitli hizmetlerin kalitesi ve erisim kolayligi gibi faktorlerin kullanicilar tarafindan nasil
degerlendirildigini igerirken, ortamdan duyulan memnuniyet ise kiitliiphane ortaminin kullanicilar igin
ne kadar konforlu ve islevsel oldugunu géstermektedir.

Bu U¢ boyut, kitliphane kullanicilarinin deneyimlerini anlamak ve kitiphane hizmetlerinin
gelistirilmesine yonelik stratejiler belirlemek icin 6nemli bir cerceve saglamaktadir. Bu makalede, bu
G¢ boyutun kullanici memnuniyeti Gzerindeki etkisi detayl bir sekilde incelenecek ve elde edilen
bulgular, kitliphane yonetimi ve planlamasi agisindan degerlendirilecektir.

1. Literatiir incelemesi

Arastirma kapsaminda yapilan literatlr taramasi sirasinda, “hizmet kalitesi” ve “kullanict memnuniyeti”
gibi anahtar kelimeler hem Tiirkce hem de ingilizcesi ile kullanilmis olup, yapilan tarama sonucunda
toplam 43 calisma tespit edilmistir. Bu ¢alismalar arasindan 21 tanesinin, 6zellikle kiitiiphanelerde
kullanici memnuniyetinin veya hizmet kalitesinin 6lclilmesi konularina odaklandigi gorilmastiir.
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Literatlir taramasi sonucunda ulasilan ve kitiphane hizmetlerinin kalitesini degerlendirmek amaciyla
yapilmis cesitli calismalar asagida 6zetlenmistir:

Bulgan (2002), Beykent Universitesi Kitiiphanesi'nin hizmet kalitesini SERVQUAL 6lciim teknigi ile
degerlendirerek, erisim ve yonlendirme hizmetlerinin yiksek performans gosterdigini, kitliphane
materyallerinin gelistirilmesi gerektigini ve kltlphane web sitesinin kullanici beklentilerini
karsilamadigini bulmustur. Kullanicilar ayrica, fiziksel kosullarin iyilestirilmesi ve ¢alisma alanlarinin
daha sessiz hale getirilmesi gibi &nerilerde bulunmustur. Akbayrak (2005), ODTU Kiitiiphanesi'nde
LibQUAL+™ 6lctim teknigini kullanarak yaptigi anket calismasinda, 6zellikle akademik personel ve lisans
ogrencilerinin kitiphane hizmetlerinden memnun olmadigini belirlemistir. Calisma, kitiiphane hizmet
kalitesinin sayisal olarak olgllmesinin iyilestirmeler icin dGnemli oldugunu vurgulamaktadir. Akbaytirk
Canak (2005), Kog¢ Universitesi Suna Kirag Kitiiphanesi'nde yapilan yillik kullanici memnuniyet
anketlerinin, kitlphane hizmetlerinin kalitesini artirmada 6nemli oldugunu bulmustur. Anketler,
kullanici beklentileri ve algilarina gore hizmetlerin degerlendirilmesini ve gerektiginde yeniden
tasarlanmasini saglamis, diizenli uygulama ve karsilastirmalarla iyilestirmelerin etkinligini 6lgmdstar.
Ayrica, anket sorularinin her yil gdzden gecirilmesi gerektigi vurgulanmistir. Keser (2007), istanbul
Universitesi Merkez Kitiiphanesi'nde LibQUAL+™ 6lgiim teknigi ile yapilan bir anket calismasiyla
kullanici memnuniyetinin Gniversite kitiphanelerindeki verimliligi artirdigina dikkat ¢ekmistir. Tabak
(2009), Marmara Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nde kullanici memnuniyet diizeyini LibQUAL+™ ve
SERVQUAL o6l¢iim teknikleri ile degerlendirerek hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik bulgular elde
etmistir. Yildiz (2009), doktora tezinde kitiiphanelerin degisen kosullara uyum saglamalari ve kullanici
taleplerine duyarli olmalari gerektigini vurgulayarak, Marmara Universitesi Merkez Kitiiphanesi igin
Ozel olarak gelistirilen bir degisim modeli sunmustur. Kakirman Yildiz (2010), IFLA tarafindan
yayimlanan "Akademik Kiitiphanelerde Performans Olgiimi" kitabinin iki baskisini karsilastirarak
performans oOlcltlerindeki degisimleri incelemistir. 1996 baskisinda yalnizca akademik kitlphanelere
yonelik 6lcitler bulunurken, 2007 baskisinda tiim kitiphane tirlerine uygulanabilen daha fazla dlcit
eklenmistir. Bu degisiklikler, gelisen teknoloji ve degisen kullanici ihtiyaglarinin kitiphanelere olan
etkisini gostermektedir. Caglayan (2011), halk kitliiphanelerinde kullanici memnuniyetini incelemistir.
Cogunlugu 6grenciler ve kizlardan olusan kullanicilar, kiitiiphaneyi genellikle begenmis, ancak internet
ve siireli yayin hizmetlerini yetersiz bulmustur. Koleksiyon kismen yeterli, en ¢cok roman ve hikaye
tercih edilmistir. Etkinliklere katihm dusiktir, ancak genel memnuniyet iyidir. Karahan (2012),
Dumlupinar Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nde LibQUAL+™ teknigi ile hizmet Kkalitesini
degerlendirmistir. Anket, 2011 yilinda 405 kullanici ile yapilmistir. Sonuglar, kitiphanenin fiziksel
yapisinin yiksek memnuniyet sagladigini, ancak personelin bireysel ilgisinin beklentilerin altinda
kaldigini gbstermistir. Calisma, LibQUAL+™ 6lceginin kiitiphane hizmet kalitesini 6lcmede etkili bir arag
oldugunu ortaya koymustur. Cevik (2015), Galatasaray Universitesi Suna Kira¢ Kiitiiphanesi'nde
kullanicilarin memnuniyetsizliklerini belirlemek igin anket yapmistir. 200 kullanicidan toplanan veriler,
havalandirma, fiziksel alan, grup calisma alanlari, tuvaletler ve bilgisayar sayisindaki yetersizlikleri
ortaya koymustur. Calisma, bu sorunlara yonelik iyilestirme onerileri sunmustur. Can (2016), Usak
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nde verilen hizmetlerin kalitesini SERVQUAL 6lcegi ile dlgmistiir.
Calisma, katiphanenin fiziksel goriniiminin iyi oldugunu, ancak basili kaynaklarin yetersiz kaldigini
ortaya koymustur. Algilanan hizmet kalitesi, beklenenin altinda bulunmustur. Ravis (2019), istanbul
Kiltir Universitesi Kitiiphanesi'nde kullanici memnuniyetini artirmaya yonelik bir anket calismasi
yapmistir. Calisma, kutlphanenin kullanici odakli hizmet sundugunu ancak egitim, elektronik
kaynaklar, fiziksel alan ve koleksiyon cesitliligi gibi konularda iyilestirmeler yapilmasi gerektigini
gostermistir. Bu oneriler dogrultusunda, kitiiphanenin hizmet kalitesinin artacagl 6ngorilmektedir.
Ozel (2019), Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi kullanicilarinin bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklari hizmet kalitesini karsilastirmak amaciyla SERVQUAL 6lgegiyle bir anket ¢alismasi yapmistir.
Calisma, kituphanedeki hizmetlerin genel olarak kullanici beklentilerini karsilamadigini ve o6zellikle
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empati boyutunda iyilestirmeler yapilmasi gerektigini ortaya koymustur. Sesen (2019), makalesinde
akademik katlphanelerde verilen hizmet kalitesinin stirekli 6lctilmesi gerektigini vurgulamis ve bu
dlctim calismalarina iliskin &neriler sunmustur. Aslan (2020), Karadeniz Teknik Universitesi Faik Ahmet
Barutgu Kitlphanesi'nde LibQUAL+™ 6lgiim teknigi kullanarak yapilan bir anket ¢alismasiyla, verilen
hizmetlerin kullanicilarin bilgi ihtiyaglarini karsilama diizeyini ortaya koymus ve hizmet kalitesini
artiracak oneriler gelistirmistir. Twum vd. (2021), Gana'daki kamu Universitesi kltlphanelerinde
LibQUAL+™ kullanarak hizmet kalitesinin kullanici sadakati tGzerindeki etkisini incelemis ve kiitliphane
marka imajinin bu iliskide dnemli bir rol oynadigini tespit etmistir. Cetin & Bilginer Ozsaatci (2022),
Hasan Kalyoncu Universitesi Kitiiphanesi'nde algilanan hizmet kalitesi ile kullanici memnuniyeti
arasindaki iliskiyi incelemis ve LibQUAL+ 6lgegini kullanmistir. Calisma, algilanan hizmet kalitesinin
yuksek oldugunu ve bu kalitenin kullanici memnuniyetini olumlu sekilde etkiledigini ortaya koymustur.
Sosyodemografik 6zelliklerin yalnizca kullanici memnuniyeti tGzerinde farkhlik yarattigi, ancak hizmet
kalitesini etkilemedigi sonucuna varilmistir. Alabi (2022), Adeleke Universitesi Hukuk Fakiiltesi
kGtUphanesindeki kullanici memnuniyetini arastirmis ve kaynaklarin yeterli olmasina ragmen givenlik
ve internet altyapisinin iyilestiriimesi gerektigini vurgulamistir. Twum vd. (2022), Gana'daki bir
Universite kutliphanesinde hizmet kalitesi boyutlarinin kullanici memnuniyeti ve kullanici baglilig
Gzerindeki etkisini yapisal esitlik modellemesiyle incelemistir. Barfi vd. (2023), bir akademik
kiitiphanedeki hizmet kalitesini arastirmis ve LibQUAL modelini kullanarak kullanici beklentileri ile
hizmet kalitesi arasindaki uyumsuzluklari tespit etmistir. Njoku (2023), Abia ve Imo eyaletlerindeki
kamu Universite kitliphanelerinde kullanici memnuniyetini etkileyen personel tutumu ve kiitliphane
ortamini incelemis ve her iki faktériin de kullanici memnuniyeti tGizerinde anlamli bir etkisi oldugunu
bulmustur.

Kitiphanelerde kullanici memnuniyetini 6lcmek amaciyla cgesitli yontemler uygulanmaktadir. En
yaygin yontemlerden biri, katlphanenin  hizmet performansinin  kullanicilar  tarafindan
degerlendirilmesi ve glcli ile zayif yonlerinin tespit edilmesine olanak taniyan anketlerdir. Bu anketler,
kullanicilarin  kiitiphaneye dair deneyimlerini 6lgmek icin kullanilan farkli &lcekler aracihigiyla
gergeklestirilir. Bu Olgeklerin bazilari, kitliphanelerin hizmet kalitesini 6lgmek Uzere 6zel olarak
tasarlanmisken, bazilari ise hizmet sektorii ve pazarlama gibi alanlarda kullanilan daha genel dlgim
araclari olarak tasarlanmislardir.

Kituphanelerde kullanict memnuniyetini degerlendirmek igin yaygin olarak kullanilan 6lgekler arasinda
SERVQUAL ve LibQUAL+ 6ne gikmaktadir. Bu 6l¢lim araglari, kullanici beklentileriile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki farklari analiz ederek, kitiiphane hizmetlerinin iyilestirilmesine yonelik bilgiler
sunmaktadirlar.

SERVQUAL, baslangigta kar amaci giiden isletmelerde hizmet kalitesini 6lgmek igin tasarlanmis bir 6lgek
olup, zamanla kitliphaneler de dahil olmak lizere tiim isletme ve sektorlerde kullanilabilecek bir dlgiim
araci haline gelmistir. Hem tlkemizde hem de diinya genelinde halk kiitiphaneleri, 6zel ve akademik
kGtiphaneler tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmek icin uzun yillardir kullaniimaktadir. Bu
yontem, kullanicilarin hizmet beklentileri ile aldiklari hizmet arasindaki farki analiz ederek hizmet
kalitesindeki eksiklikleri ortaya cikarmaktadir. Ancak, SERVQUAL 0lcegi isletmeler icin gelistirilmis
oldugundan, degerlendirme kriterlerinin akademik kurum ve kuruluslara tam olarak uyum saglamadigi
duslincesi oldukca yaygindir. Bu nedenle, kiitiiphaneciler ve akademisyenler, SERVQUAL'in kiitliphane
ve akademik kurum ve kuruluslarda kullaniimasini siklikla elestirmekte ve bu konuda tartismalar
sirmektedir.

LibQUAL+™, kitliphane hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla Amerikan Arastirma Kittphaneleri Birligi
(ARL) ve Texas A&M Universitesi tarafindan gelistirilmis bir dlgektir. LibQUAL+™, SERVQUAL &lgeginin
Universite kitliphanelerine web tabanli uyarlamasi olarak tasarlanmistir. LibQUAL+™ 6lcegi, dort ana

| Kent Kultiri ve Yonetimi  ISSN: 2146-9229 1383 : 3'



Evaluation of user satisfaction in university libraries: a study on the istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library

kriter altinda toplanan 25 6nerme icermektedir: hizmetin etkisi, mekan olarak kitiphane, kisisel
denetim ve bilgiye erisim. Kullanicilardan her bir 6nerme igin 1 (kesinlikle katilmiyorum) ile 9 (kesinlikle
katiliyorum) arasinda degerlendirme yapmalari istenir. Olcek, en disiik hizmet seviyesi, istenilen
hizmet seviyesi ve algilanan hizmet seviyesi olmak (izere li¢ bolimde degerlendirilir. Hizmetin
UstlinlGgi ve Hizmet Yeterliligi fark skorlari hesaplanarak kullanici memnuniyeti él¢iiliir. LibQUAL+™,
kGtiphane hizmetlerinde mikemmellik kiltirini tesvik etmek, kullanici algilarini anlamak, geri
bildirim toplamak, akran kurumlarla karsilastirmalar yapmak, en iyi uygulamalari belirlemek ve
kGtUphane personelinin analitik becerilerini gelistirmek gibi hedeflere sahiptir.

Bu ¢alismada, LibQUAL+ ve SERVQUAL teknikleri yerine 6zglin bir anket yontemi tercih edilmistir.
Bunun nedeni, her iki dlgegin de bu arastirma sorularini degerlendirme konusunda yetersiz kalacagi
diistincesidir. Arastirmanin amacinin istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi'nde
kullanici memnuniyetini belirlemek ve bu kitiphanenin belirli hizmetlerini ve kullanici deneyimlerini
daha ayrintili incelemek oldugu gbz 6niine alindiginda, daha detayli ve bu arastirmaya 6zel bir dlgek
gelistirmenin gerekli oldugunun distnilmesidir. Gelistirilmis olan bu yeni Olgek, daha genis kapsamh
42 adet soru icermektedir ve kullanicilarin deneyimlerini daha kapsamli bir sekilde degerlendirmeye
olanak tanimaktadir. Ayni zamanda bu Olgek, anketin uygulanabilirligini ve etkinligini artirmayi
amaclamaktadir.

1.1. Calismanin Literatiirdeki Yeri ve Onemi

Bu calisma, Tirkiye’nin en biiyiik Gniversite kiitiiphanesi olan istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat
Bankasi Kitliphanesi'ne yonelik ilk akademik kullanict memnuniyeti arastirmasidir. 2023 yilinda yiksek
lisans tezi olarak hazirlanan bu kapsamli arastirma, makale formatinda sunulmaktadir. Arastirma,
Universitenin kitliphane hizmetlerinin iyilestirilmesine yonelik 6nemli veriler saglarken, bu alandaki
literatiirdeki biiyiik bir boslugu da doldurmaktadir. istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi
Kitiphanesi'nin blytkligl ve 6nemi goz oniline alindiginda, bu ¢alisma, Universite kitliiphanelerinde
kullanici memnuniyetinin 6lgilmesi agisindan hem literatire hem de kitiiphaneye 6nemli katkilar
saglayacaktir.

Calisma, kiutliphane hizmetlerinin kalitesini artirmak ve kullanict memnuniyetini saglamak igin gerekli
olan verileri sunarak, kiitliphane yonetimlerine rehberlik edecek 6nemli bulgular icermektedir. Ayrica,
bu arastirmani metodolojik olarak da diger Universitelerde yapilacak benzer galismalara 6ncliik
edebilecegi diisiinilmektedir.

2. Universite Kiitiiphanelerinde Kullanici Memnuniyeti

Universite kitiiphaneleri, yiksekégretim kurumlarinin bilgi kaynaklarini toplama, diizenleme ve
erisime sunma islevini Gstlenen birimleridir. "Universite" terimi, Latince "Universitas" kelimesinden
turetilmistir ve ilk kez 1300'lu yillarda Avrupa'da yiksekdgrenim goéren kurumlar ifade etmek igin
kullanilmistir (Kenan, 2015, s. 346). Ginumiuzde Universiteler, bilimsel 6zerklik ve kamu tiizel kisiligine
sahip, yiksek dlizeyde egitim, 6gretim, arastirma ve yayin faaliyetlerini slirdiiren kurumlardir. Bu
baglamda, Universite kitlphaneleri, bu kurumlarin akademik ve arastirma gereksinimlerini
destekleyen temel yapilar olarak 6ne ¢ikar.

“Kullanicl”, bir yer, tesis, irlin veya makine gibi bir nesneyi kullanan kisi veya varlik olarak tanimlanir.
Bu baglamda, kiitliphane kullanicisi, mevcut kaynaklari kullanmak amaciyla kiitiiphaneyi kullanan veya
ziyaret eden kisi olarak ifade edilebilir. “Memnuniyet” ise, bir sey gerceklestirildiginde veya istenilen
bir seye ulasildiginda hissedilen tatmin ve belirli bir seyin kullanimindan elde edilen faydayi ifade eder
(Alabi, 2022, 5.302).
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Kullanici memnuniyeti, bir kullanicinin ihtiya¢ ve beklentilerinin isletme tarafindan ne kadar
karsilandigini 6lgen bir kavramdir. isletmelerin sundugu hizmetlerin kullanicilarda yaratacag etkiler,
memnuniyet seviyesini belirler. Bu seviyenin yuksekligi, kullanicinin genel ruh haliyle dogrudan
baglantilidir ve genellikle alinan geri bildirimler araciligiyla izlenebilir. Kullanici memnuniyetini basit bir
sekilde tanimlamak gerekirse, kullanicinin beklentileri ile aldigi hizmet arasindaki fark olarak ifade
edilebilir. Bu fark, hizmetlerin objektif araglar ve yontemlerle degerlendiriimesi ve kullanicinin
gereksinimlerinin ne 6l¢lide karsilandiginin belirlenmesiyle ortaya cikar (Caglayan, 2011, s.381).
Kituphaneler baglaminda kullanici memnuniyeti, kitlphane hizmetlerinin kullanicilarin = bilgi
ihtiyaclarini karsilama, arastirmalarini destekleme ve genel olarak kullanici deneyimini iyilestirme
kapasitesi ile degerlendirilir. Bu, kullanicilarin kitliphaneden sagladiklari hizmetlerden ne kadar
memnun olduklarini ve bu hizmetlerin ginlik yasamlarina nasil katkida bulundugunu anlamak igin
kritik bir gostergedir.

Kullanici memnuniyeti, (niversite kitlphanelerinde basarinin ve sirdurilebilirligin - kritik bir
unsurudur. Kiitiphane hizmetlerinin kalitesi, personelin yaklasimi, kiitiphanenin fiziksel durumu ve
genel kullanici deneyimi gibi ¢esitli faktorler, bu memnuniyeti etkiler. Kullanicilarin kiitiphaneden
memnun kalmasi, kitlphaneyi tekrar kullanma egilimlerini artirir ve bu durum, kullanici sadakatini
besler. Memnuniyet, kiitiphaneyi sadece bir bilgi merkezi olarak degil, ayni zamanda kendilerini
degerli hissettikleri bir yer olarak gormelerini saglar. Kullanicilarin kitiiphane hizmetleri hakkindaki
olumlu algilari ve duygusal tepkileri, kiitiphanenin marka imajini giiclendirir. Gicli bir marka imaji,
kullanicilarin kiitiphaneye olan giivenini pekistirir ve hizmetlerden daha fazla yararlanmalarini saglar.
(Twum vd., 2021, 5.212).

Kitiphane hizmetlerinin kullanicilar tarafindan memnuniyetle karsilanmasi, bir¢ok farkli faktérin bir
araya gelmesiyle miumkinddr. Kullanici memnuniyetini dogrudan etkileyen baslica faktorler ise
sunlardir:

. Cesitli Turde ve Formatta Gincel Koleksiyon: Kiitliphaneler, kullanicilarin bilgi ihtiyaclarini
karsilayacak gilincel ve cesitli tiirde kaynaklara sahip olmalidir. Kitaplar, dergiler, makaleler ve diger
bilgi kaynaklarinin hem basili hem de dijital formatlarda bulunmasi kullanict memnuniyetini artirir.

. Elektronik Kaynaklara Uzaktan Erisim: Kitlphanenin ¢evrimici veri tabanlari, e-kitaplar ve e-
dergiler gibi elektronik kaynaklarina uzaktan erisilebilmesi, kullanicilarin zaman ve mekan kisitlamasi
olmaksizin bilgiye hizli ve kolay ulagsmalarini saglar.

. Kitiphaneler Arasi Odiing Verme Sistemi: Kiitiiphaneler arasi 6diing verme sistemi,
kullanicilarin kendi kittuphanelerinde bulunmayan kaynaklara erisimini kolaylastirir. Bu hizmet,
kullanici memnuniyetini dnemli 6l¢lide artirir.

. Kolay Erisilebilir Kaynaklar: Kutliphane kaynaklarinin kolay erisilebilir olmasi, kullanicilarin
aradiklari bilgiye hizla ulasmasini saglar. lyi organize edilmis ve erisimi kolay raf sistemleri, bu konuda
blylk 6nem tasir.

. Kitliphane Kataloguna Uzaktan Erisim: Kullanicilarin katiphane kataloguna uzaktan
erisebilmesi, aradiklari kaynaklari hizlica bulmalarini ve rezervasyon yapmalarini kolaylastirir. Cevrimigi
katalog sistemleri, bu konuda etkili bir ¢6ziim sunar.

. Merkezi Konum: Kitlphanenin merkezi bir konumda bulunmasi, kullanicilarin kitiphaneye
ulasimini kolaylastirir ve kullanim sikhgini artirir. Merkezi konum, 6zellikle 6grenci ve ¢alisan kesimler
icin onemlidir.
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. 7/24 Hizmet: Katliphanenin 7 giin 24 saat acitk olmasi, kullanicilarin ihtiyag duyduklari her an
kGtUphaneye erisimlerini saglar. Bu hizmet, 6zellikle gece galismayi tercih eden kullanicilar igin biyuk
bir avantajdir.

. Konforlu ve Ergonomik Mekan: Kiitliphanenin konforlu ve ergonomik bir mekana sahip olmasi,
kullanicilarin uzun sireli ¢calisma ve arastirma yapmalarini kolaylastirir. Rahat oturma diizenekleri,
aydinlatma ve havalandirma sistemleri bu konuda 6nemlidir.

. Bireysel ve Grup Calismalari igin Uygun Alanlar: Bireysel ve grup calismalari icin uygun alanlarin
bulunmasi, kullanicilarin farkli ¢calisma ihtiyaglarina cevap verir. Sessiz ¢alisma odalari, grup calisma
odalari ve acik calisma alanlari bu ihtiyaci karsilar.

o Sessiz ve Calismaya Uygun Ortam: Kiitliphanenin sessiz ve ¢alismaya uygun bir ortam sunmasi,
kullanicilarin konsantrasyonlarini koruyarak verimli calismalarini saglar.

. Hijyenik Ortam: Kitiphanenin hijyenik olmasi, kullanici saghgi ve rahathgl acgisindan kritik
Oneme sahiptir. Kutlphanelerde temizlik hizmetlerinin dizenli olarak yapilmasi ve hijyen
standartlarina uyulmasi gerekmektedir.

. Nitelikli ve Yetkin Personel: Kiitliphane personelinin bilgi ve beceri dizeyi, kullanicilarin
ihtiyaclarina hizli ve etkili cevap vermek agisindan énemlidir. Nitelikli ve yetkin personel, kullanici
memnuniyetini artirir.

. Gduler Yizli ve Anlayish Personel: Kiitliphane personelinin gliler ylzlQ, anlayish ve sabirli olmasi,
kullanicilarin kendilerini degerli hissetmelerini saglar ve memnuniyet diizeyini ylkseltir.

° Uzaktan Danisma Hizmetleri: Danisma hizmetlerinden uzaktan erisimle yararlanilabilmesi,
kullanicilarin kiitiphane personelinden online (¢evrimici) olarak destek alabilmelerini saglar. Bu
hizmet, kullanicilarin sorularina hizli ve etkili ¢oztimler sunar (Ravis, 2019, s.37).

Universite kiitiiphanelerinde kullanicilar genellikle yiiksek hizmet standartlari beklerler. Bu yiizden,
hizmet kalitesi, hangi kiitiphaneyi tercih edeceklerini belirleyen 6nemli bir faktordiir (Barfi vd., 2023,
s.2). Kituphaneler, bu faktérleri géz 6niinde bulundurarak hizmet kalitelerini siirekli iyilestirmeli ve
kullanici memnuniyetini en (st diizeyde tutmayi hedeflemelidir.

3. Universite Kiitiiphanelerinde Kullanicc Memnuniyetinin Degerlendirilmesi: istanbul Medeniyet
Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma

3.1 istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi

istanbul Medeniyet Universitesi, tam tesekkilli bir Gniversite kiitiphanesi kurma hedefini, 2016
yilinda Ziraat Bankasi ile imzalanan protokol ile baslatmistir. Kitiphane insaati, 23 Kasim 2018
tarihinde Cumhurbaskani Recep Tayyip Erdogan'in katilimiyla temel atma t6reniyle basladi ve 500 giin
icinde tamamlanarak Ekim 2020'de hizmete acgilmistir. 28 bin metrekare alaniyla Tirkiye'nin en blylk
Universite kitliphanesi olan bu yapi, 1 milyon kitap kapasitesine sahip olup 3 bin kisiye hizmet
verebilmektedir (Yiiksekogretim Kurulu, 2022). Kitiiphanenin, 7 giin 24 saat olmak (izere lniversitenin
mensuplari ve dis kullanicilar icin hizmet sunmasi amaglanmistir. istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat
Bankasi Kitliphanesini metrekare olarak, 20 bin metrekarelik alana sahip olan Necmettin Erbakan
Universitesi Kiitiiphanesi ve 15 bin metrekarelik alana sahip olan Yakin Dogu Universitesi Kiitiiphanesi
takip etmektedir (Necmettin Erbakan Universitesi, 2022.; Yakin Dogu Universitesi Kiitiiphanesi, t.y.).

Kitlphane koleksiyonu; 74.392 kitap, 1.663 dergi, 390 kitap disi materyal, 603 tez ve 5.135.763
elektronik yayindan olusmaktadir. Kullanicilarin arastirma yapabilmesi icin 54 bilgisayar, self check
cihazi, tarama kiosklari ve engelsiz iade 6diing sistemleri gibi modern teknolojiler bulunmaktadir.
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Kitliphane, toplam 14 tam zamanh personel ile hizmet vermektedir (2022 Yili istanbul Medeniyet
Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi Birim Faaliyet Raporu, 2023, 5.12).

3.2 iMU Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi Kullanici Memnuniyeti Anketi

Bu arastirmada, istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi'nin hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla "istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi Kullanici
Memnuniyeti Anketi" kullanilmistir. Anket, iki bolimden olusmaktadir ve toplamda 48 soru
icermektedir. Sorular, katilimcilarin kendilerine en uygun secenekleri se¢melerini saglayacak sekilde
hazirlanmigtir. Anketin altinci sorusunda, katilimcilarin istege bagli olarak ek segcenekler ekleyebilmeleri
icin "diger" secenegi de bulunmaktadir.

Anket sorulari katihmcilara ait bilgiler ve memnuniyet diizeyini etkileyen durumlar olmak lzere iki ana
bolim olarak gruplandirilmistir. Katiimcilara ait bilgiler bolim{, katilimcilarin demografik bilgilerini ve
kiitphaneyi nasil kullandiklarina dair sorulari igerir. Alti sorudan olusan bu bolim, katilimcilarin
cinsiyeti, yas araligi, unvani, bagli olduklari fakllte/birim, kitlGphaneyi ne siklikta kullandiklari ve
kGtUphaneyi neden tercih ettikleri gibi konulari kapsar. Memnuniyet dizeyini etkileyen durumlar
bolim, katimcilarin memnuniyet diizeyini etkileyen durumlar hakkindaki goérislerini degerlendirmek
icin tasarlanmistir. Toplamda 42 soru iceren bu béliimdeki sorularin, 21’i kiitiphane personeliyle ilgili,
16’si kitliphane hizmetleriyle ilgili ve 5’i de kitliphane ortamiyla ilgili konulari kapsamaktadir. Her
soruda, kullanicilarin memnuniyet diizeyini belirtmeleri icin 1-5 arasi derecelendirme yapmalari
istenmistir. Degerler, “1-Cok Dusuk”, “2-Duslik”, “3-Orta”, “4-Yiksek”, “5-Cok Yiiksek” seklinde ifade
edilmistir. Sorulara iliskin fikri olmayan veya yanit vermek istemeyen kullanicilar igin “FY (Fikrim Yok)”
secenegi de sunulmustur. Kullanicilarin verdigi yanitlara ait degerlerin aritmetik ortalamasi alinarak,
kiitiphaneden hangi diizeyde memnun olduklari belirlenmistir.

"IMU Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi Kullanict Memnuniyeti Anketi'nde, 42 soru kullanicilara tek bir baslik
altinda sunulmustur. Ancak, bu sorular analiz icin Gg¢ farkh baslik altinda gruplandiriimistir ve
gruplandirma surecinde kisaltmalar kullanilmistir. Bu gruplar, anket sonuglarinin daha etkili bir sekilde
degerlendirilmesini saglamak amaciyla olusturulmustur. Gruplandirma islemi, anketin belirli alanlara
odaklanmasini ve kullanici memnuniyeti hakkinda daha derinlemesine bir anlayis elde edilmesini
saglamaktadir. Bu kisaltmalar; “PDM:Personelden duyulan memnuniyet”, “HDM:Hizmetlerden
duyulan memnuniyet” ve “ODM:Ortamdan duyulan memnuniyet” seklinde kullaniimistir. Kisaltmalarin
ayrintisi ise su sekildedir;

Personelden Duyulan Memnuniyet

PDM-1: Kitlphanede galisan personel sayisi yeterlidir.

PDM-2: Personel mesleki bilgi ve tecriibeye sahiptir.

PDM-3: Personelin yaklasimi ilgili ve yonlendiricidir.

PDM-4: Personel, kullanicilara karsi nazik, saygih, hosgorill ve gliler yizli davranmaktadir.
PDM-5: Personel iletisime 6zen gostermektedir.

PDM-6: Personel kitiphane kurallarinin uygulanmasi konusunda duyarhdir.

PDM-7: Personelin bana yardimci olmak i¢in harcadigi cabadan memnunum.

PDM-8: Bilgi ve belge ihtiyaglarim igin ilgili personele erisimde sikinti yasamiyorum.
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PDM-9: Kitliphane personeli kullanicilara esit davranmaktadir.

PDM-10: Personel i¢in kullanici ihtiyaglari her seyden 6nce gelir.

PDM-11: Personel kullanicinin ihtiyaglarini anlar.

PDM-12: Personel problem ¢6zmede istekli ve yeterlidir.

PDM-13: Personel kullaniciya gliven verir.

PDM-14: Odiing verme personeli kullanicilara pozitif ve yardimsever bir sekilde yaklasmaktadir.
PDM-15: Kiitiphanede 6diing verme/iade islemleri hizla gerceklestirilmektedir.

PDM-16: Kitliiphanenin vermis oldugu danisma hizmetinden memnunum.

PDM-17: Referans personeline sordugum sorulara aciklayici ve yonlendirici cevaplar alabiliyorum.
PDM-18: Referans personeline telefon ya da e-posta araciligiyla ulasabiliyorum.

PDM-19: Referans personeli elektronik kaynaklarla ilgili sorunlarimizla zamaninda ilgilenmektedir.

PDM-20: Yerinde bulamadigim basil bilgi kaynaklarina ulasabilmem konusunda yeterince yardimci
olunmaktadir.

PDM-21: Personel raflari diizenleme ve kaynaklari yerlestirme konusunda 6zenlidir, béylece aradigim
kaynagi kolayca bulabiliyorum.

Hizmetlerden Duyulan Memnuniyet (Kiitiiphane Hizmetlerinden Duyulan Memnuniyet)
HDM-1: Genel olarak kiitiiphane hizmetlerinden memnunum.

HDM-2: Kituphane tanitim ve bilgilendirme galismalarindan memnunum.

HDM-3: Odiing alabildigim kaynak sayisi yeterlidir.

HDM-4: Kaynaklarin édiing verilme siresi yeterlidir.

HDM-5: Yonlendirme isaretleri ve raf yonlendirmeleri, aradigim bolimi ve yayini bulmamda bana
yardimci oluyor.

HDM-6: Kituphaneye kaynak aliminda kullanicilardan gelen istekler dikkate alinmaktadir.

HDM-7: Kitiphane, kaynak ve veri tabanlari kullanimiyla ilgili verilen kullanici egitimlerinden
memnunum.

HDM-8: Kitliphane hizmetlerinde kullanilan teknolojik imkanlardan ve cihazlardan memnunum.
HDM-9: Kitluphane igerisinde sunulan internet baglanti hizmetlerinden memnunum.

HDM-10: Kutiiphane web sayfasini giincel ve kullanimini kolay buluyorum.

HDM-11: Kutiphane hizmetleri hakkinda sikayet ve onerilerim dikkate alinir.

HDM-12: Kutliphanede bir kullanici olarak bana 6nem verildigini hissediyorum.

HDM-13: Kutlphane, alanim ile ilgili yeterli veri tabanina sahiptir.
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HDM-14: Kullanim kilavuzlari sayesinde veri tabanlarini daha rahat kullanabiliyorum.

HDM-15: Kiutliphanede ihtiya¢ duydugum basili ve/veya elektronik dergi koleksiyonlari vardir.
HDM-16: Kutiiphanenin elektronik bilgi kaynaklarina uzaktan (ev veya isyerinden) erisebiliyorum.
Ortamdan Duyulan Memnuniyet (Kiitiiphane Ortamindan Duyulan Memnuniyet)

ODM-1: Kitiphane ortami ¢galismaya ve 6grenmeye tesvik eder.

ODM-2: Kitiphane ortami bireysel aktiviteler icin sessizdir.

ODM-3: Kiitiphane ortami rahat ve caziptir.

ODM-4: Kitiphane ortami ¢alisma, 6grenme veya arastirma icin uygun bir ortamdir.

ODM-5: Kiitiphane ortami grup 6grenimi ve grup calismasi igin elverislidir.

Anket cevaplarinin degerlendirilmesi icin tablodaki sinirlar temel alinmistir. Sinirlarin esit oldugu kabul
edilerek, aritmetik ortalamalar icin puan siniri 0,80 olarak hesaplanmistir. Bu hesaplama su sekilde
yapilmistir: Puan Siniri = (En Yuksek Deger — En Dustik Deger) /5=(5-1)/5=4/5 =0,80. Aritmetik
ortalamalarin degerlendirme siniri Tablo 1'de gosterilmektedir.

Tablo 1

Kullanicilarin Sorulara Verecekleri Degerler ve Memnuniyet Diizeyleri

Memnuniyet Diizeyi Deger Sinirlar

Cok Dustik 1 1,00-1-80
Distk 2 1,81-2,60
Orta 3 2,61-3,40
Yiiksek 4 3,41-4,20
Cok Yuksek 5 4,21-5,00

Arastirmanin evreni, istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi'ni aktif olarak
kullanan lisans, yiiksek lisans ve doktora 6grencileri ile akademik personel ve IMU mezunlarindan
olusmaktadir. Anket, IMU Kuzey Kampiisii icerisindeki Ziraat Bankasi Kiitliphanesi kullanicilarina,
Haziran-Eylll 2022 tarihleri arasinda dagitiimistir. Anketin dagitimi; kiitiphanenin kullanici salonlari,
serbest calisma alanlari, danisma ve rezerv kaynaklar alani ile dinlenme alanlarinda bulunan
kullanicilara, basili form veya anketin Google Formlar uygulamasi Ulzerindeki internet adresine
yonlendiren QR kod dagitilmasi seklinde gergeklesmistir. Ayrica akademik personel, lisansisti
ogrenciler ve Universitenin mezunlari olan kullanicilara e-posta yoluyla anketin Google Formlar
uygulamasi lizerindeki internet adresi gonderilerek anket uygulanmustir.

Ornekleme dahil olan katihmci gruplari, istanbul Medeniyet Universitesi'nin Dis Hekimligi Fakiiltesi,
Edebiyat Fakdltesi, Egitim Bilimleri Fakiiltesi, Hukuk Fakiiltesi, islami ilimler Fakiltesi, Lisansiistii Egitim
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Enstitlisi, Mihendislik ve Doga Bilimleri Fakultesi, Saglk Bilimleri Fakiltesi, Sanat, Tasarim ve Mimarlik
Fakiltesi, Siyasal Bilgiler Fakiltesi, Tip Fakiiltesi ve Turizm Fakiltesi 6grencileri, mezunlari ve
akademisyenleridir. Anket arastirmasina 220 kullanici katilmistir ve elde edilen veriler SPSS (22. siiriim)
programina aktarilarak analiz edilmistir.

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi: Anket arastirmasinin glvenilirligini 6lcebilmek icin yanitlar tzerinde
Cronbach’s Alpha Analizi yapilmistir. Cronbach’s Alpha degerlerinin yorumlanmasi igin belirlenen
glvenilirlik araliklari su sekildedir:

e 0<0<0,40: Olcegin giivenilir olmadigi kabul edilir.

e 0.41<a<0,60: Olcegin disik degerde giivenilirligi kabul edilir.

e 0.61<a<0,80: Olcegin orta degerde giivenilirligi kabul edilir.

e 0.81<a<1,00: Olcegin yiiksek degerde giivenilirligi kabul edilir (Aslan, 2020, s. 87).

Arastirma kapsaminda hazirlanan 42 soruluk bu anket ¢alismasi icin Cronbach’s Alpha degeri a = 0.985
olarak tespit edilmistir. Bu ylksek deger, anket sorularinin tutarhligi ve olgim glvenilirliginin son
derece yliksek oldugunu gostermektedir.

3.3 Arastirmanin Hipotezleri

Bu c¢alisma, “istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kitiiphanesi kullanicilarinin,
kiitiphaneden duydugu memnuniyet diizeyi yulksektir” hipotezinden hareketle kurgulanmistir.
Calismanin diger alt hipotezleri ise su sekildedir:

e istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kitiiphanesi kullanicilarinin, kitiiphane
personeliyle ilgili olarak memnun olmadigi durumlar vardir.

e istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi kullanicilarinin, kiitiiphane
hizmetinden duydugu memnuniyet ile ilgili olarak memnun olmadigi durumlar vardir.

e istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi kullanicilarinin, kiitiiphane
ortamindan duydugu memnuniyet ile ilgili olarak memnun olmadigi durumlar yoktur.

3.4 Verilerin istatiksel Analizi

Anket yontemiyle elde edilen veriler SPSS (22. slirim) programina aktarilarak analiz edilmistir. Elde
edilen bulgular 1s1ginda, kullanicilarin  kiitiphaneden duydugu memnuniyet duzeyi ile ilgili
degerlendirme ve yorumlamalar yapilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde sayi, ylzde, ortalama gibi
tanimlayici istatistiki yontemler kullanilmistir. Arastirmaya katilan katihmcilarin  demografik
Ozelliklerini gosteren cinsiyet, yas araligi, unvan, mensup oldugu fakulte/birim, kitiphaneyi kullanma
sikhgi ve kitliphaneyi tercih etme sebepleri gibi degiskenlerin frekans ve yizde dagilimlari verilmistir.
Arastirma, katihmcilarin genellikle kategoriler arasinda tercih yapma egiliminde oldugu demografik
degiskenlere dayandigi icin analizde 6ncelikle frekans ve ylizde dagilimlari kullanilmistir.
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Tablo 2

Katilimcilara Yénelik Demografik Bulgular

Gruplar Sayi (N) Yuzde (%)
Cinsiyet
Erkek 80 36
Kadin 140 64
Yas
18-24 157 71
24-30 19 9
30-45 35 16
45-60 9 4
60 ve uzeri 0 0
Unvan
Akademik Personel 48 22
Ogrenci (Lisans) 148 67
Ogrenci (Yiiksek Lisans) 6 3
Ogrenci (Doktora) 2 1
iMU Mezunu 16 7
Fakulte/Birim
Edebiyat Fakiiltesi-Bilgi ve 37 17
Belge Yonetimi BolUmu
LisansUstl Egitim Enstitlisu- 4 2
Bilgi ve Belge Yonetimi
Anabilim Dal
Dis Hekimligi Fakultesi 4 2
Edebiyat Fakiltesi 34 15
Egitim Bilimleri Fakiltesi 22 10
Hukuk Fakdltesi 16 7
islami ilimler Fakdltesi - -
LisansUstl Egitim Enstitlisu 2 1
Mihendislik ve Doga Bilimleri 38 17
Fakultesi
Saglik Bilimleri Fakdltesi 21 10
Sanat, Tasarim ve Mimarlik 2 1
Fakultesi
Siyasal Bilgiler Fakdltesi 26 12
Tip Fakdltesi 13 6
Turizm Fakiiltesi 1 0.5
Kiitiiphaneyi Kullanma Sikhig
Her Gin 32 14
Haftada Bir 19 9
Haftada Birkag Kez 61 28
iki Haftada Bir Kez 14 6
Ug Haftada Bir Kez 15 7
Yari Dénem iginde Bir ya da 31 14
Birkag Kez
Yalnizca Sinav Dénemlerinde 29 13
Ogretim Yili iginde Bir ya da 19 9

Birkag Kez

Kiitiiphaneyi Tercih Sebepleri
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istanbul Medeniyet 202 92
Universitesi Mensubu Olmam

Koleksiyonun Sayi ve icerik 19 9
Olarak Zengin Olmasi

Koleksiyonun Giincel Olmasi 9 4
Kullanim Kolayligi ve Rahathgi 81 37
Ulasim Kolayhgi ve Rahatlig 106 48
Personelin Tutumu 22 10
internet Erisim imkani Olmasi 73 33

Tablo 2’de anket katilimcilarina yonelik demografik bulgular verilmistir. Katilimcilarinin cinsiyete gére
dagihmina bakildiginda, 80’ i (%36) erkek, 140’ 1 (%64) kadindir. Katilimcilarin 157’si (%71) 18-24 yas,
19'u (%9) 24-30 yas, 35’i (%16) 30-45 yas, 9'u (%4) 45-60 yas grubundadir. Katilimcilarin 48'i (%22)
akademik personel, 148’i (%67) lisans 6grencisi, 6's1 (%3) yiksek lisans 6grencisi, 2’si (%1) doktora
dgrencisi, 16’s1 (%7) IMU mezunudur. Katiimcilarin 37’si (%17) Edebiyat Fakiltesi-Bilgi ve Belge
Yonetimi Bolliimiinde, 4’0 (%2) LisansUsti Egitim Enstitlisi-Bilgi ve Belge Yonetimi Anabilim Dalinda,
4’0 (%2) Dis Hekimligi Fakiiltesinde, 34’ (%15) Edebiyat Fakiltesinde, 22’si (%10) Egitim Bilimleri
Fakiltesinde, 16’si (%7) Hukuk Fakiltesinde, 2’si (%1) Lisanslisti Egitim Enstitlisiinde, 38’i (%17)
Muhendislik ve Doga Bilimleri Fakiltesinde, 21’i (%10) Saghk Bilimleri Fakiltesinde, 2’si (%1) Sanat,
Tasarim ve Mimarlik Fakiltesinde, 26’s1 (%12) Siyasal Bilgiler Fakiiltesinde, 13’0 (%6) Tip Fakiltesinde,
1’i (%0,5) Turizm Fakiltesinde okumaktadir. Kullanicilarin kiitiphaneyi kullanma sikligina bakildiginda
32’si (%14) her giin, 19'u (%9) haftada bir, 61’i (%28) haftada birkag kez, 14’(i (%6) iki haftada bir kez,
15’i (%7) Ug haftada bir kez, 31'i (%14) yari donem iginde bir ya da birkag kez, 29'u (%13) yalnizca sinav
doénemlerinde, 19'u (%9) 6gretim yili icinde bir ya da birka¢ kez seklinde oldugu gorilmektedir.
Kullanicilarin iMU Ziraat Bankasi Kitiiphanesi’ni tercih etme sebeplerine bakildiginda 202’si (%92)
istanbul Medeniyet Universitesi mensubu olmam, 19’u (%9) koleksiyonun sayi ve icerik olarak zengin
olmasi, 9'u (%4) koleksiyonun glincel olmasi, 81’i (%37) kullanim kolayhgi ve rahatligi, 106’s1 (%48)
ulasim kolayligi ve rahathigi, 22’si (%10) personelin tutumu, 73’0 (%33) internet erisim imkani olmasi
seklinde oldugu gorilmektedir.

Tablo 3

Kullanicilarin Kiitiiphane Dederlendirmesinin Aritmetik Ortalamalari

GMD PDM HDM OoDM
Kullanicilar 3,76 3,71 3,69 4,15

Tablo 3’te kullanicilarin kiitliphaneye yonelik degerlendirmelerini yansitan aritmetik ortalamalar
sunulmaktadir. Elde edilen verilere gore, kullanicilara ait genel memnuniyet, personelden duyulan
memnuniyet, hizmetten duyulan memnuniyet ve ortamdan duyulan memnuniyet diizeyleri yiiksektir.
Bu sonuglar, kiitiphanenin kullanici odakl yaklasiminin etkili bir sekilde uygulandigi ve kullanicilarin
beklentilerini karsilayacak nitelikte bir hizmet sunuldugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 4

Anket Katihmcilarinin Kiitiiphane Degerlendirmesi

Memnuniyet Diizeyini Etkileyen Durumlar Memnuniyet Degeri
PDM-1: Kitliphanede calisan personel sayisi yeterlidir. 3,02
PDM-2: Personel mesleki bilgi ve tecriibeye sahiptir. 3,55
PDM-3: Personelin yaklasimi ilgili ve yonlendiricidir. 3,74
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PDM-4: Personel, kullanicilara karsi nazik, saygil, hosgoruli ve giler yizli

davranmaktadir. 3,9
PDM-5: Personel iletisime 6zen gostermektedir. 3,75
PDM-6: Personel kitliiphane kurallarinin uygulanmasi konusunda
duyarhdir. 3,51
PDM-7: Personelin bana yardimci olmak i¢in harcadigi cabadan
memnunum. 321
PDM-8: Bilgi ve belge ihtiyaglarim igin ilgili personele erisimde sikinti
yasamiyorum. 3,66
PDM-9: Kutliphane personeli kullanicilara esit davranmaktadir. 4,01
PDM-10: Personel igin kullanici ihtiyaglari her seyden 6nce gelir. 3,46
PDM-11: Personel kullanicinin ihtiyaglarini anlar. 3,58
PDM-12: Personel problem ¢6zmede istekli ve yeterlidir. 3,54
PDM-13: Personel kullaniciya gliven verir. 3,61
PDM-14: Odiing verme personeli kullanicilara pozitif ve yardimsever bir

. 3,94
sekilde yaklasmaktadir.
PDM-15: Kiitiphanede 6ding verme/iade islemleri hizla
gerceklestirilmektedir. 4,15
PDM-16: Kiutliphanenin vermis oldugu danisma hizmetinden memnunum. 379
PDM-17: Referans personeline sordugum sorulara aciklayici ve yonlendirici
cevaplar alabiliyorum. 3,84
PDM-18: Referans personeline telefon ya da e-posta araciligiyla
ulasabiliyorum. 3,62
PDM-19: Referans personeli elektronik kaynaklarla ilgili sorunlarimizla
zamaninda ilgilenmektedir. 3,67
PDM-20: Yerinde bulamadigim basil bilgi kaynaklarina ulasabilmem
konusunda yeterince yardimci olunmaktadir. 3,74
PDM-21: Personel raflari diizenleme ve kaynaklari yerlestirme konusunda
ozenlidir, boylece aradigim kaynagi kolayca bulabiliyorum. 4,01
HDM-1: Genel olarak kiitiiphane hizmetlerinden memnunum. 4,02
HDM-2: Kitliiphane tanitim ve bilgilendirme ¢alismalarindan memnunum. 384
HDM-3: Odiing alabildigim kaynak sayisi yeterlidir. 3,46
HDM-4: Kaynaklarin 6diing verilme siiresi yeterlidir. 3,8
HDM-5: Yonlendirme isaretleri ve raf yonlendirmeleri, aradigim bélimu ve
yayini bulmamda bana yardimci oluyor. 3,67
HDM-6: Kitiphaneye kaynak aliminda kullanicilardan gelen istekler
dikkate alinmaktadir. 3,36
HDM-7: Kitiphane, kaynak ve veri tabanlari kullanimiyla ilgili verilen
kullanic egitimlerinden memnunum. 3,71
HDM-8: Kitliphane hizmetlerinde kullanilan teknolojik imkanlardan ve
cihazlardan memnunum. 321
HDM-9: Kitlphane icerisinde sunulan internet baglanti hizmetlerinden 395

memnunum.
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HDM-10: Kutliphane web sayfasini giincel ve kullanimini kolay buluyorum.

3,75
HDM-11: Kutliphane hizmetleri hakkinda sikayet ve dnerilerim dikkate
ahnir. 3,44
HDM-12: Kuttiphanede bir kullanici olarak bana 6nem verildigini
hissediyorum. 3,64
HDM-13: Kutlphane, alanim ile ilgili yeterli veri tabanina sahiptir. 34
HDM-14: Kullanim kilavuzlari sayesinde veri tabanlarini daha rahat
kullanabiliyorum. 3,76
HDM-15: Kutliphanede ihtiya¢ duydugum basili ve/veya elektronik dergi
koleksiyonlari vardir. 3,22
HDM-16: Kutliphanenin elektronik bilgi kaynaklarina uzaktan (ev veya
isyerinden) erisebiliyorum. 3,87
ODM-1: Kitiphane ortami calismaya ve 6grenmeye tesvik eder. 4,23
ODM-2: Kituphane ortami bireysel aktiviteler icin sessizdir. 3,92
ODM-3: Kitiphane ortami rahat ve caziptir. 4,31
ODM-4: Kituphane ortami galisma, 6grenme veya arastirma icin uygun bir
ortamdir. 4,34
ODM-5: Kiitiphane ortami grup 6grenimi ve grup calismasi igin elverislidir. 395

Tabloda 4’te, ankete katilan 220 kullanicinin her bir énerme icin verdikleri degerlerin aritmetik
ortalamalarina yer verilmistir. Kullanicilarin 3 6nermeye ¢ok yliksek, 36 6nermeye ylksek ve 3
Onermeye orta dizeyde katildiklari gérilmektedir. Personelden duyulan memnuniyet 6nermelerine
verilen cevaplarin aritmetik ortalamalari incelendiginde, kullanicilarin her bir 6nermeye standart
degerler vermedigi ve degerlerin inisli cikish bir seyir izledigi anlagiimaktadir. Tablodaki verilere gore,
kullanicilar 20 6nermeye yiiksek, 1 6nermeye ise orta dizeyde katilmistir. Bu durum, genel olarak
kullanicilarin  kitiiphane personelinden yiksek diizeyde memnun olduklarini gostermektedir.
Kitiphane hizmetlerinden duyulan memnuniyet Onermelerine verilen cevaplarin aritmetik
ortalamalari incelendiginde de benzer bir durum goriilmektedir. Kullanicilar her bir 6nermeye farkh
diizeylerde katihm gostermis olup, tabloda hizmet memnuniyeti ile ilgili 14 6nermeye yiksek, 2
Onermeye ise orta dizeyde katilim saglanmistir. Bu sonug, kullanicilarin genel olarak kitiphane
hizmetlerinden yiksek diizeyde memnun olduklarini gostermektedir. Kitliiphane ortamindan duyulan
memnuniyet 6nermelerine verilen cevaplarin aritmetik ortalamalari incelendiginde de inisli ¢ikisl bir
seyir izledigi goriilmektedir. Tablodaki verilere gore, kullanicilar 3 6nermeye ¢ok yiiksek, 2 6nermeye
ise yliksek diizeyde katilmistir. Bu veriler, genel olarak kullanicilarin kitliphane ortamindan yiksek
diizeyde memnun olduklarini gostermektedir.

Tablo 5

Demografik Degiskenlere Gére Ortalamanin Altinda Kalan Onermeler

Memnuniyet Diizeyini Etkileyen Durumlar Memnuniyet Degeri
PDM-1: Kitiphanede calisan personel sayisi yeterlidir. 1,5

PDM-6: Personel kitliiphane kurallarinin uygulanmasi konusunda 15
duyarhdir. ’

HDM-3: Odiing alabildigim kaynak sayisi yeterlidir. 1
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HDM-6: Kiitiphaneye kaynak aliminda kullanicilardan gelen istekler

dikkate alinmaktadir. 1
HDM-7: Kituphane, kaynak ve veri tabanlari kullanimiyla ilgili verilen )
kullanici egitimlerinden memnunum.

HDM-11: Kutliphane hizmetleri hakkinda sikayet ve dnerilerim dikkate )
ahnir.

HDM-12: Kuttiphanede bir kullanici olarak bana 6nem verildigini )
hissediyorum.

HDM-13: Kutiphane, alanim ile ilgili yeterli veri tabanina sahiptir. 1
HDM-16: Kitliphanenin elektronik bilgi kaynaklarina uzaktan (ev veya )
isyerinden) erisebiliyorum.

HDM-15: Kutliphanede ihtiya¢ duydugum basili ve/veya elektronik 191
dergi koleksiyonlari vardir. !
HDM-16: Kutlphanenin elektronik bilgi kaynaklarina uzaktan (ev veya 1
isyerinden) erisebiliyorum.

ODM-2: Kiituphane ortami bireysel aktiviteler igin sessizdir. 2,5
ODM-3: Kitiphane ortami rahat ve caziptir. 2
ODM-4: Kitiphane ortami ¢alisma, 6grenme veya arastirma icin uygun 25
bir ortamdir. !
ODM-5: Kituphane ortami grup 6grenimi ve grup calismasi icin )

elveriglidir.

Tablo 5'te, demografik degiskenlere gore analiz sonuglarinin 6zeti sunulmaktadir. Her bir demografik
grup icin ortalamanin altinda kalan énermeler belirtilmistir. Demografik grup bazl analiz sonuglarinin
timindn ayrintili bir sekilde sunulmasinin, makalenin sinirl uzunlugu ve okuyucunun dikkatini
dagitabilecegi gz 6ninde bulundurulmustur. Bu baglamda, grup bazli analizlerde ortalamanin altinda
kalan 6nermelerin belirlenerek, bu 6nermelerin 6zellikle vurgulanmasi tercih edilmistir.

Personelden duyulan memnuniyet diizeyiyle ilgili olarak; PDM-1 6nermesinin sonuglari incelendiginde,
kiitiiphane personelinin sayisinin yeterli oldugunu belirten kullanicilarin oraninin ¢ok diisiik olmasi,
kiitiphane personelinin sayisinin yetersiz olarak degerlendirildigini go&stermektedir. PDM-6
Onermesinin sonuglari incelendiginde, kiitliphane personelinin kurallarin uygulanmasinda duyarh
oldugunu belirten kullanici sayisinin ¢ok az olmasi, personelin kiitiphane kurallarina uymakta duyarsiz
oldugunu gostermektedir.

Hizmetten duyulan memnuniyet diizeyiyle ilgili olarak; HDM-3 6énermesinin sonuglari incelendiginde,
odiing alinabilen kaynak sayisinin yeterli oldugunu belirten kullanici sayisinin ¢ok az olmasi, mevcut
oding alinabilir kaynak sayisinin yetersiz oldugunu gostermektedir. HDM-6 6nermesinin sonuglari
incelendiginde, kiitiphaneye kaynak aliminda kullanici isteklerinin dikkate alindigini belirten kullanici
sayisinin ¢ok az olmasi, kullanici taleplerinin kaynak aliminda yeterince géz dniinde bulundurulmadigini
gostermektedir. HDM-7 6nermesinin sonuglari incelendiginde, kiitiiphane, kaynak ve veri tabanlari
kullanimiyla ilgili verilen kullanici egitimlerinden memnun olan kullanici sayisinin disiik olmasi, bu
egitimlerin yetersiz bulundugunu gostermektedir. HDM-11 6nermesinin sonuglari incelendiginde,
kiitiphane hizmetleri hakkinda sikayet ve onerilerinin dikkate alindigini belirten kullanici sayisinin
diistik olmasi, kullanici geri bildirimlerine yeterince 6nem verilmedigini dislindiiklerini gostermektedir.
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HDM-12 6nermesinin sonuglari incelendiginde, kullanicilarin kiitiphanede kendilerine dnem verildigini
hissetme 6nermesine diistk katilim, kullanicilarin kiitiphanede kendilerine yeterince 6nem verilmedigi
algisini tasidiklarini géstermektedir. HDM-13 6nermesinin sonuglari incelendiginde, kullanicilarin
kittphanenin basili ve/veya elektronik dergi koleksiyonlarini ihtiya¢ duyduklari diizeyde bulmadigina
dair disuk katilimi, kiitiphanenin dergi koleksiyonlarinin yetersiz oldugu algisina isaret etmektedir.
HDM-16 6nermesinin sonuglari incelendiginde, kiitiphanenin elektronik bilgi kaynaklarina uzaktan
erisim saglayabildigini belirten kullanici sayisinin disik olmasi, kullanicilarin kitliphane disindan
elektronik kaynaklara erisimde verim alamadiklarini diistindiiklerini gdstermektedir.

Ortamdan duyulan memnuniyet dizeyiyle ilgili olarak:

ODM-2 6nermesinin sonuglari incelendiginde, kitliphanenin bireysel aktiviteler icin sessiz oldugunu
belirten kullanicilarin oraninin distik olmasi, kullanicilarin kitiphane ortamini sessiz bulmadiklarini
gostermektedir. ODM-3 Onermesinin sonuglari incelendiginde, kiitiiphane ortaminin rahat ve cazip
oldugunu belirten kullanicilarin oraninin disiik olmasi, kullanicilarin kitiiphane ortamini konforlu
bulmadiklarini gostermektedir. ODM-4 6nermesinin sonuglari incelendiginde, kitiphane ortaminin
¢alisma, 6grenme veya arastirma igin uygun oldugunu belirten kullanicilarin oraninin distik olmasi,
kullanicilarin kltiphane ortamini bu amaglar icin uygun bulmadiklarini géstermektedir. ODM-5
Onermesinin sonuglari incelendiginde, kitliphane ortaminin grup 6grenimi ve grup c¢alismasi igin
elverisli oldugunu belirten kullanicilarin oraninin diisiik olmasi, kullanicilarin kiitiphane ortamini bu
amaglar icin uygun bulmadiklarini géstermektedir.

4. SONUC:

istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi kullanicilarinin memnuniyet diizeylerini
belirlemeye vyonelik yapilan arastirma, bir ana hipotez ve (¢ alt hipotez dogrultusunda
degerlendirilmistir. Katihmcilar arasinda yapilan anketler araciligiyla, kullanicilarin kitliphaneye iliskin
genel memnuniyet diizeyleri ve memnuniyetsizlik yasadiklari alanlar incelenmistir. Elde edilen veriler,
nicel ve nitel analizlerle degerlendirilerek hipotezlerin dogrulugu test edilmistir. Ana hipotez,
kullanicilarin genel memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu sonucunu ortaya koyarken, alt hipotezler
dogrultusunda personel, hizmet ve kitliphane ortamina iliskin cesitli memnuniyetsizlikler de
belirlenmistir.

Aragtirmanin ilk alt hipotezi, "istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kitiiphanesi
kullanicilarinin kitliphane personeli ile ilgili memnuniyetsizlik yasadigi durumlar vardir" seklinde
belirlenmistir. Elde edilen veriler, bu hipotezi dogrulamis ve kullanicilarin personel memnuniyetini
etkileyen iki 6nemli durum tespit edilmistir. Bunlardan en belirgini, kiitiphanede ¢alisan personel
sayisinin yetersizligidir. Diger bir durum ise, personelin kitiphane kurallarinin uygulanmasi konusunda
yeterince duyarl olmamasidir.

ikinci alt hipotez, "istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi kullanicilarinin
kGtiphane hizmetlerinden memnuniyetsizlik yasadigi durumlar vardir" seklinde belirlenmistir.
Bulgular, kullanicilarin kiitiphane hizmetlerinden memnun olmadiklari sekiz tane durumu ortaya
koymustur. Bu durumlardan besi, dogrudan kitiiphane kaynaklarinin yetersizligi ile ilgilidir. Diger Ug¢
durum ise kitliphane hizmetleri ve kullanici memnuniyeti ile ilgilidir.

Son alt hipotez ise "istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kitiiphanesi kullanicilarinin
kGtiphane ortamindan memnuniyetsizlik yasadigi durumlar yoktur" seklinde belirlenmistir. Elde edilen
veriler, bu hipotezi biiylk 6l¢tide dogrulamistir. Katilimcilarin ¢ogu bu hipotezi destekleyecek yanitlar
verse de doktora 6grencileri ve Tip Fakiltesi’ne mensup kullanicilar arasinda kitiphane ortamina dair
memnuniyetsizlik belirten yanitlar verenler de olmustur. Ortama iliskin dort farkl memnuniyetsizlik
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durumu tespit edilmistir. Kiitiphane ortamina dair memnuniyetsizlik bildiriilmeyen tek durum
“Katiphane ortami ¢calismaya ve 6grenmeye tesvik eder” ifadesi olmustur.

Sonuc¢ olarak, gerceklestirilen anket calismasi istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi
Kituphanesi kullanicilarinin genel memnuniyet dizeylerinin yiksek oldugunu ortaya koymustur.
Bununla birlikte, kullanicilar agisindan personel, hizmet ve kiitiphane ortamina iliskin
memnuniyetsizlik oldugunu gosteren hususlar da tespit edilmistir. Arastirma calismasinin sonucunda
elde edilen bulgular dogrultusunda asagidaki 6neriler sunulmustur;

Personel Sayisinin Artirilmasi: Kullanicilar kiitiphane personelinin sayisinin yetersiz oldugunu
disinmektedir. Bir katUphane, kullanicilarini tatmin edecek hizmetleri tek basina sunamaz.
Kullanicilarin bilgi ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilamada esas sorumluluk, personelin tutumuna
baghdir (Njoku, 2023, s.2). Kiitiphane yonetimi, personel sayisini artirarak kullanici ihtiyaglarina daha
hizli ve etkili bir sekilde yanit verebilir. Bu sayede hizmet kalitesi artirilabilir ve kullanici memnuniyeti
saglanabilir.

Personel Egitimi ve Duyarlihgi: Kullanicilar, personelin kitlphane kurallarina uymakta duyarsiz
oldugunu belirtmistir. Kiitiphane personelinin kurallara uyumu ve bu kurallari uygulama konusundaki
duyarliigi artirlmahdir. Bunun igin dizenli olarak egitim programlari diizenlenmeli ve personelin
profesyonel gelisimi desteklenmelidir.

Kullanici Taleplerinin Dikkate Alinmasi: Kullanici taleplerinin kaynak aliminda yeterince dikkate
alinmadig belirtilmistir. Kullanicilarin taleplerini daha iyi anlamak ve bu taleplere uygun kaynaklari
kiitiphaneye kazandirmak icin etkili bir geri bildirim mekanizmasi olusturulmalidir. Anketler, 6neri
kutulari ve online (cevrimigi) platformlar araciligiyla kullanici talepleri toplanabilir ve degerlendirilebilir.

Kullanici  Egitimlerinin lyilestirilmesi: Kullanici egitimlerinin yetersiz bulundugu belirtilmistir.
Kutliphanede kaynak ve veri tabanlari kullanimiyla ilgili diizenlenen egitimlerin kalitesi artiriimalidir.
Daha sik ve kapsaml egitim programlari dizenlenerek kullanicilarin bu egitimlerden daha fazla
faydalanmalari saglanabilir.

Geri Bildirim Sisteminin Giglendirilmesi: Kullanici geri bildirimlerine yeterince 6nem verilmedigi
disinidlmektedir. Kituphane yonetimi, kullanici sikdyet ve oOnerilerini daha ciddiye alarak
degerlendirmelidir. Etkili bir geri bildirim sistemi olusturularak, kullanicilarin gorisleri dizenli olarak
alinmali ve bu gorisler dogrultusunda iyilestirmeler yapilmalidir.

Kullanicilara Onem Verildiginin Gosterilmesi: Kullanicilar kiitiiphanede kendilerine yeterince énem
verilmedigini disinmektedir. Kitliphane yonetimi, kullanicilarin kendilerini degerli hissetmelerini
saglamak icin cesitli etkinlikler ve programlar dizenleyebilir. Kullanici memnuniyetini artirmak igin
kisisel ilgi ve destek saglanabilir.

Dergi Koleksiyonlarinin Gelistirilmesi: Kullanicilar kiitiiphanenin dergi koleksiyonlarini yetersiz
bulmaktadir. Kiitliphane, basili ve elektronik dergi koleksiyonlarini kullanici ihtiyaglarina uygun sekilde
giincellemeli ve genisletmelidir. Ozellikle akademik ve giincel konularda dergiler temin edilmelidir.

Elektronik Bilgi Kaynaklarina Erisimin lyilestirilmesi: Kullanicilar kiitiiphane disindan elektronik
kaynaklara erisimde zorluk yasamaktadir. Elektronik bilgi kaynaklarina uzaktan erisim olanaklari
artirilmali ve kullanicilarin bu kaynaklara kolayca erisebilmeleri saglanmalidir. Teknik altyapinin
glclendirilmesi ve erisim sirecinin basitlestirilmesi 6nemlidir.

Kiitiiphane Ortaminin Sessizligi ve Konforunun Artirllmasi: Kullanicilar kiitiphane ortamini sessiz,
rahat ve calisma icin uygun bulmamaktadir. Kitiphane icindeki sessiz calisma alanlarinin sayisi
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artirilmali ve bu alanlarin daha iyi izole edilmesi saglanmalidir. Ayrica, ¢alisma alanlarinin konforu ve
ergonomisi artirilarak, kullanicilarin daha rahat bir calisma ortamina kavusmasi saglanmalidir. Grup
¢alismalariigin de uygun alanlar olusturulmalidir.

Kitiphanenin mevcut memnuniyet dizeylerini artirmak ve kullanicilarin beklentilerini daha iyi
karsilamak amaciyla, yukaridaki 6neriler hayata gecirilmelidir. Ancak, sadece geleneksel kiitliphane
hizmetlerini gelistirmek yeterli degildir. Dijital donlsimiin getirdigi yeniliklere uyum saglamak ve
kullanici odakli yaklasimlari benimsemek, kiitiphanenin gelecekteki basarisi icin kritik 5neme sahiptir.
Bu baglamda, kitliphanenin dijital donlstm stratejilerini belirlemek ve gelecekteki hizmet modellerini
sekillendirmek gerekmektedir.

Gelecekteki Degisim Ongoriileri:

Kitiphanelerin gelecekteki hizmet modelleri, dijital donlsim ve kullanici odakl yaklasimlar etrafinda
sekillenmelidir. Gelecekteki degisim ongorileri dogrultusunda su adimlar atilabilir:

o Dijital Doniislim Stratejileri: Kitliphanenin dijital dontsim stratejileri olusturulmali ve bu
stratejiler dogrultusunda yatirimlar yapiimalidir. Dijital teknolojilerin entegrasyonu ile kullanici
deneyimi iyilestirilmelidir. Dijital strateji, kiitliphane ydnetiminin uzun vadeli vizyonunu
belirleyecek ve dijitallesme stirecini planli bir sekilde yiritecektir.

e Esnek ve Akilli Kiitiiphane Tasarimi: Kiitliphane fiziksel alanlarinin esnek ve akilli tasarimi,
kullanicilarin farkli ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde diizenlenmelidir. Akilli kiitiiphane
¢Ozimleri ile kaynaklara erisim daha da kolaylastiriimalidir. Sensérler, 10T cihazlar ve akill
mobilyalar ile kitiphane ortami daha verimli ve kullanici dostu hale getirilebilir.

¢ Kullania Geri Bildirimlerinin Siirekli izlenmesi: Kullanici memnuniyeti 8l¢iimleri diizenli olarak
yapilmali ve geri bildirimler dogrultusunda hizmetlerde siirekli iyilestirmeler yapilmalidir. Bu
sayede kullanicilarin degisen ihtiyaclarina hizlica cevap verilebilir. Kullanici geri bildirimlerini
toplamak icin anketler, dijital geri bildirim formlari ve sosyal medya izleme araclari
kullanilabilir.

e Yapay Zeka ve Makine Ogrenimi: Yapay zeka ve makine 6grenimi teknolojileri kullanilarak,
kullanicilarin bilgiye erisim siirecleri otomatiklestirilebilir ve kisisellestirilebilir. Ornegin,
kiitliphane kataloglarinda arama yapan kullanicilar igin dneri sistemleri gelistirilebilir ve bu
sayede kullanicilar aradiklari bilgiye daha hizli ulasabilir.

e Bulut Tabanlh Hizmetler: Kitiphane hizmetlerinin bulut tabanh platformlar {izerinden
sunulmasi, kullanicilarin her yerden ve her cihazdan kitiiphane kaynaklarina erisimini saglar.
Bulut tabanli hizmetler, kitiiphanenin teknik altyapisini gliclendirir ve verimliligi artirir.

e Veri Analitigi ve Kullanici Davraniglari: Kiitiiphanede toplanan verilerin analizi ile kullanici
davraniglari ve egilimleri incelenerek, hizmetlerin kisisellestirilmesi saglanabilir. Veri analitigi,
kullanicilarin ihtiyaglarini ve beklentilerini daha iyi anlamamiza yardimci olur ve stratejik
kararlar almayi kolaylastirir.

o Dijital igerik Uretimi: Kitiiphane, kullanicilarin ihtiyaglarina yénelik dijital igerikler treterek,
bilgiye erisimi kolaylastirabilir. Bu icerikler arasinda dijital kitaplar, video dersler, podcastler ve
interaktif egitim materyalleri yer alabilir. Dijital icerik Gretimi, kiitiiphanemizin bilgi merkezi
rollini giglendirir.

e Egitim ve Sertifikasyon Programlari: Kitlphane, dijital okuryazarlik, bilgi yonetimi ve diger
konularda cevrimici egitim ve sertifikasyon programlar sunarak, kullanicilarin bilgi ve
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becerilerini gelistirmelerine yardimci olabilir. Bu programlar, kullanicilarin kitiphane
hizmetlerinden daha etkin yararlanmalarini saglar.

e Sosyal Medya ve Dijital Pazarlama: Kiitiphanenin sosyal medya platformlari izerinden aktif
olarak tanitilmasi ve dijital pazarlama stratejileri ile kullanici etkilesiminin artiriimasi
saglanabilir. Sosyal medya kampanyalari, etkinlik duyurulari ve bilgi paylasimi ile kiitiphane
hizmetleri daha genis kitlelere ulasabilir.

Sonug olarak, istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi'nin mevcut memnuniyet
duzeylerini koruyarak, dijital hizmet unsurlari ve gelecekteki degisim 6ngorileri dogrultusunda yenilikgi
adimlar atmasi gerekmektedir. Bu dneriler, kiitiphanenin kullanicilarina daha iyi hizmet sunmasini ve
memnuniyet diizeylerini en Ust seviyeye ¢ikarmasini saglayacaktir.

Etik Standart ile Uyumluluk

Cikar Catismasi: [TR] Yazar / yazarlar, kendileri ve / veya diger giincii kisi ve kurumlarla ¢ikar
catismasinin olmadidini veya varsa bu ¢ikar ¢atismasinin nasil olustuguna ve ¢éziilecedine iliskin
beyanlar ile yazar katkisi beyan formlari makale siire¢ dosyalarina islak imzali olarak eklenmistir.

[EN] The author(s) declare that they do not have a conflict of interest with themselves and/or other
third parties and institutions, or if so, how this conflict of interest arose and will be resolved, and author
contribution declaration forms are added to the article process files with wet signatures.

Etik Kurul izni: Calisma, istanbul Medeniyet Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun
06.05.2022 tarihli ve E-38510686-200-2200014026 sayili resmi yaziyla bildirilen etik agcidan uygunluk
karari dogrultusunda hazirlanmistir.

Tezden Uretildigine iliskin Beyan: Bu makale, “Universite Kiitiiphanelerinde Kullanici Memnuniyetinin
Olgiilmesi: istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi Ornegi” baslikli yiiksek lisans
tezinden uretilmistir.

Finansal Destek: Bu ¢alisma, herhangi bir finansal destek almadan gergeklestirilmistir.

Tesekkiir: Calismamiz sirasinda anket sorularinin paylagilmasinda sagladiklari destekler icin istanbul
Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi Kiitiiphanesi personeline tesekkiirlerimizi sunariz.
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Evaluation of user satisfaction in university libraries: a study on the istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library

EXTENDED SUMMARY
Research Problem:

"The aim of this study is to evaluate the service quality of Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library,
identify the needs and expectations of its users, and determine the shortcomings in library services. User

feedback plays a crucial role in enhancing the quality of library services. This article aims to contribute to the
steps necessary for libraries to provide better services to their users.

Research Questions:

The study was prepared based on the questions: “Are there situations where the satisfaction level of users of
Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library with the library staff is low?”, “Are there situations where the
satisfaction level of users of Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library with the library services is low?”,
and “Are there situations where the satisfaction level of users of Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank
Library with the library environment is low?”

Literature Review:

During the literature review conducted as part of the research, keywords such as 'service quality' and 'user
satisfaction' were used in both Turkish and English, resulting in the identification of a total of 43 studies. Among
these studies, 21 were found to focus specifically on measuring user satisfaction or service quality in libraries.

The distinct feature of this study, conducted on Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library, compared to
other similar research in the literature, is that it is the first academic user satisfaction study conducted on the
library, which was built and inaugurated as Turkey's largest university library. Furthermore, measuring user
satisfaction in a university library of such significance is considered noteworthy from a literature perspective.
This comprehensive research, originally prepared as a master's thesis in 2023, is presented in article format in
this study. This research, which academically measures user satisfaction at Istanbul Medeniyet University Ziraat
Bank Library for the first time, provides significant data for improving the university's own library services and
fills a major gap in the literature in this field.

The study presents crucial findings that will guide library management by providing the necessary data to
enhance service quality and ensure user satisfaction in university libraries. Additionally, this research can also
serve as a methodological precedent for similar studies to be conducted at other universities

Methodology:

As part of the research, international standard scales used to measure service quality in businesses and libraries
were reviewed to evaluate the service quality of Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library. Based on this
review, a 'User Satisfaction Survey for Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library' consisting of 48
questions was developed and administered to a total of 220 participants from various user groups within the
university. The collected data were then transferred to the SPSS (version 22) program for analysis.

Results and Conclusions:

This study conducted at Istanbul Medeniyet University Ziraat Bank Library assessed the satisfaction levels of
library users based on one main hypothesis and three sub-hypotheses. The evaluation revealed that the overall
satisfaction level was high, largely confirming the main hypothesis that "user satisfaction is high." However, it
was also found that users were dissatisfied with certain aspects of library services, particularly the insufficient
number of staff.

The study highlighted the issue of staff insufficiency and specific situations that led to user dissatisfaction with
services. Additionally, some users, particularly PhD students and medical students, expressed dissatisfaction with
the library environment.
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Universite kiitiiphanelerinde kullanict memnuniyetinin degerlendirilmesi: istanbul Medeniyet Universitesi Ziraat Bankasi
Kuttiphanesi tizerine bir arastirma

As a result of the research, the following recommendations were made: increasing the number of library staff,
enhancing staff sensitivity to rule compliance, considering user requests and providing resources accordingly,
improving user education, establishing an effective feedback system, and making the library environment more
suitable in terms of silence and comfort. It was also suggested that the journal collections be updated and remote
access to electronic resources be made easier.
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