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Kiitiiphane hizmet kalitesi, iiniversite ogrencilerinin, akademik basarilarint dogrudan etkileyen
onemli bir faktordiir. Kiitiiphaneler 6grencilere yalnizca kitap ve materyal saglamakla kalmaz, aym
zamanda akademik ¢alismalar icin elverigli bir ortam sunarak bilgiye erisimlerini de kolaylastirir.
Bu cercevede tasarlanan ¢alismanin temel amaci, Sel¢uk Universitesi égrencilerinin kiitiphane
hizmetleri ile ilgili algi1 ve beklentilerini tespit etmektir. Ayrica, élgekte yer alan hizmet kalitesi
boyutlarimin  hangisi veya hangilerinde bir iyilestirme yapilip yapilamayacagini da ortaya
koymaktadir. Bunun igin Servqual hizmet kalitesi olceginden yararlanilmistir. Veri toplama araci
olarak anket (5’ li Likert tipi) yontemi kullanilmigtir. 528 formun arastirma i¢in uygun oldugu
belirlenmistir. Sonug olarak; kiitiiphanenin fiziksel ozellikleri ve kiitiiphane ¢alisanlarinin empati
kurma diizeylerinin genel anlamda beklenenin iizerinde bir kaliteye sahip oldugu bulgusuna
ulasilmigtir. Bununla birlikte kiitiiphane giivenilirligi, kiitiiphane c¢alisanlarmmin hevesliligi ve
kiitiiphaneye duyulan giiven noktasinda yeterli kalitede bir hizmet verildigi gériilmiistiir. Yonetimsel
uygulamalar ve politika gelistirme agisindan, hizmet kalitesi algisinin zaman igerisinde degisiklik
gosterebilecegi diigtinitildiigiinde, kiittiphane yonetiminin ilerleyen zamanlarda tekrar kalite Glgiimii
yapmaswn faydali olacagi ngoriilebilir.

Anahtar Kelimeler: Kiitiiphane, hizmet, hizmet-kalitesi, kiitiiphane-hizmet-kalitesi, servqual.

Abstract

The quality of library services is a crucial determinant that directly influences the academic success
of university students. Libraries not only supply students with books and resources but also enhance
their access to information by providing an environment favourable to intellectual pursuits. The
primary aim of this study is to ascertain the attitudes and expectations of Sel¢cuk University students
concerning library services. It also identifies which service quality dimensions within the scale are
amenable to enhancement. The Servqual scale for service quality was utilised for this purpose. A
questionnaire designed with a 5-point Likert scale served as the instrument for data collection. A
total of 528 forms were deemed appropriate for the study. The library's physical attributes and the
staff's empathy levels were frequently deemed to exceed the anticipated quality. Additionally, it was
noted that the library offered a service of adequate quality regarding its reliability, the excitement of
its workers, and the trust accorded to it. Given that perceptions of service quality may evolve over
time, it is advisable for library management to periodically reassess quality metrics in the future.

Keywords: Library, service, service-quality, library-service-quality, servqual.
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Extended Abstract
Research Purpose:

The primary objective of this study is to assess the opinions and expectations of Selguk University students
concerning the central library services and to identify potential enhancements in the service quality parameters
outlined in the scale.

Literature Review:

It is essential to regard libraries as service-oriented entities and assess the quality of their services. Library
service quality perceptions in the United States (Cook and Thompson, 2000), comparison of library service
quality in developed and developing countries in Nigeria (Asogwa et al., 2014), service quality dimensions
and quality performances in India (Naik et al., 2010; Trivedi and Bhatt, 2020), web-based library service
quality in Bangladesh (Zabed Ahmed et al., 2009), Indonesia (HeryWihardikaGriadhi, 2018), Pakistan (Malik
and Malik, 2015), USA and Canada (Thompson and Cook, 2002), Malaysia (Kiran and Diljit, 2012), Hong
Kong (Chan et al., 2022), the level of library service quality in Ghana (Twum et al., 2021), Pakistan (Mahmood
et al., 2021), User perceptions of library service quality (Baada et al., 2019), prioritization of library service
quality indicators with fuzzy logic method in Iran (Jamali and Sayyadi Tooranloo, 2009), presentation of
information as a service outcome in England, Finland, Japan (Nagata et al., 2004), and measurement of the
relationship between library service quality and customer satisfaction in the Philippines (Cristobal, 2018) are
among the previous studies.

Methodology:

This study employed a survey methodology targeting students enrolled in vocational schools, colleges,
institutions, and institutes at the Alaeddin Keykubat Campus of Selguk University. The study utilised a
convenience sampling strategy for data collection. The Servqual model, introduced by Parasuraman et al.
(1988), aimed to bridge gaps and identify characteristics to enhance service quality. The Servqual scale
assesses service quality by evaluating the disparity between perceived and expected service quality. This scale
comprises five distinct characteristics and emphasises the disparity in perception and expectation among these
factors. The Servqual scale encompasses several dimensions: the "physical features dimension," which pertains
to the institution's building, tools, equipment, and personnel appearance; the "reliability dimension," which
involves delivering services as promised; the "responsiveness dimension," which focusses on promptness in
addressing requests for assistance; the "trust dimension," which emphasises politeness and dependability; and
the "empathy dimension," which reflects the interest demonstrated by employees (Kurtaran Celik et al., 2019:
377).

Results and Conclusions:

A t-test was performed to evaluate the hypotheses established in accordance with the research objective. The
tests confirmed hypotheses H1, which posits that a disparity exists between perceived and expected service
quality regarding the physical attributes of the Selguk University central library, and HS5, which asserts that a
difference exists between perceived and expected service quality concerning the staff's empathy at the Selguk
University central library. The perceived service quality of the library's physical attributes exceeds the
expected service quality. This signifies that the library possesses contemporary equipment and tools, the
building's interior and exterior are well-maintained, resources are current, and the database is adequate.
Moreover, the library workers are highly attentive to students, and their operating hours are accommodating.
The t-test results for hypotheses H2, H3, and H4 indicate that there is no significant difference between
perceived and expected service quality regarding the reliability, enthusiasm of employees, and trust in the
Selcuk University central library. This outcome indicates that the service is generally of adequate quality
regarding the library's trustworthiness, the staff's passion, and the patrons' faith in the library.
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1. Giris

Kiitiiphaneler, kullanicilarin bilgiye hizli ve verimli bir sekilde erisim saglamasina olanak taniyan,
gecmisten gilinlimiize olusturulmus eserlere ulagimi miimkiin kilan, bilgi edinimini tesvik eden ve
kullanicilar1 motive eden ortamlardir. Ayrica, personel etkilesimiyle daha aktif kullanicilar
yaratabilen, giiniimiiz teknolojisiyle elektronik kaynaklara kolay erisim sunabilen ve sunduklar
kaliteli hizmet sayesinde cazibesini artirabilen mekanlardir (Twum vd., 2021).

Hizmet, "bir tarafin digerine sunabilecegi, maddi olmayan ve miilkiyetle sonu¢lanmayan
herhangi bir faaliyet ya da fayda" olarak tanimlanabilir (Ramya vd., 2019). Bu faaliyet ve faydalarin
sunuldugu ortamlarin gelistirilmesi, hizmet kalitesinin artirilmasi, kullanict memnuniyetinin ve kalite
algilarinin yiikseltilmesi i¢in siirekli ¢caba sarf edilmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek icin kullanilan
model, Bosluk Modeli (GAP) olarak bilinmekte ve Servqual aracindan yararlanilmaktadir (Chan vd.,
2022). Hizmetler, sektore gore farkliliklar gdstermekle birlikte, hizmet kalitesi de muiisterilerin
beklentilerine ve algilarina bagl olarak ¢esitlenmektedir. Ozellikle egitim sektorii, giincel bilgiye
erisim, kaynak cesitliligi, hizmet sunum sekli, yonetim becerisi ve ortam kalitesi gibi bir dizi 6nemli
bileseni degerlendirerek kullanici deneyimini sekillendiren dinamik bir sektordiir (Jeganathan vd.,
2022).

Kiitiiphane hizmet kalitesi, tiniversite 6grencilerinin, akademik basarilarini dogrudan etkileyen
onemli bir faktordiir. Kiitiiphaneler, 6grencilere yalnizca kitap ve materyal saglamakla kalmaz, aym
zamanda akademik c¢alismalar i¢in elverigli bir ortam sunarak bilgiye erigimlerini de
kolaylagtirmaktadir. Bu baglamda, kiitiphane hizmetlerinin kalitesi, Ogrencilerin arastirma
siireglerinde ne denli verimli olduklarin1 belirler (Mahmood vd., 2021). Ogrencilerin kiitiiphane ile
ilgili algilari, kaynak cesitliligi, erisim hizi, teknolojik altyapr ve personel destegi gibi faktorlerle
sekillenmektedir. Ozellikle dijitallesmenin arttig1 giiniimiizde elektronik kaynaklara hizli erisim
biliyiik 6nem tasir. Diger yandan, kiitiiphane calisanlarinin profesyonel yaklasimi, Ogrencilere
rehberlik etme becerisi ve sorun ¢ozme yetkinlikleri de hizmet kalitesini etkileyen ©nemli
unsurlardandir (Silva vd., 2017). Kiitiiphane ortaminin rahat ve sessiz bir ¢alisma alan1 sunmasi,
ogrencilerin verimli zaman gegirebilecegi bir atmosfer yaratmaktadir. Biiyiik resme bakildiginda,
kiitiphane hizmetlerinin siirekli olarak iyilestirilmesi, Ogrencilerin hizmet kalitesine olan
memnuniyetini artirirken, aynit zamanda 6grenme deneyimlerini de zenginlestirmektedir. O halde,
kiitiiphaneler, 6grencilere sadece bilgi sunmakla kalmaz, ayn1 zamanda onlarin akademik hedeflerine
ulagmalarinda da kritik bir destek saglamaktadir (Trivedi ve Bhatt, 2020).

Kiitiiphanelerin hizmet sunan ortamlar olarak ele alinmasi ve hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi kagimilmazdir. Bu yiizden farkli iilkelerde tiniversite kiitliphanelerinde ve 6zel
kiitiiphanelerde yapilan caligmalarla hizmet kalitesi dlgiilmektedir. Amerika’da kiitiiphane hizmet
kalitesi algilarint (Cook ve Thompson, 2000), Nijerya’da gelismis ve gelismekte olan iilkelerdeki
kiitliphane hizmet kalitesinin karsilastirilmas1 (Asogwa vd., 2014), Hindistan’da hizmet kalite
boyutlar1 ve kalite performanslar1 (Naik vd., 2010; Trivedi ve Bhatt, 2020), Banglades’te (Zabed
Ahmed vd., 2009), Endonezya’da (HeryWihardikaGriadhi, 2018), Pakistan’da (Malik ve Malik,
2015), Amerika ve Kanada’da (Thompson ve Cook, 2002), Malezya’da web tabanli kiitliphane
hizmet kalitesi (Kiran ve Diljit, 2012), Hong Kong’ da (Chan vd., 2022), Gana’da kiitliphane hizmet
kalitesi diizeyi (Twum vd., 2021), Pakistan’da (Mahmood vd., 2021), Gana’da kiitiiphane hizmet
kalitesine iliskin kullanic1 algilar1 (Baada vd., 2019), iran’da bulanik mantik yontemiyle kiitiiphane
hizmet kalitesi gostergelerinin dnceliklendirilmesi (Jamali ve Sayyadi Tooranloo, 2009), ingiltere,
Finlandiya, Japonya bilginin bir hizmet sonucu olarak sunumu (Nagata vd., 2004) ve Filipinler’de
kiitiiphane hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligskinin 6l¢iilmesi (Cristobal, 2018)
daha 6nce yapilan ¢alismalar arasinda yer almaktadir.

Bu calismayla, Selguk Universitesi’nde egitim géren 6grencilerin merkez kiitiiphane hizmetleri
ile ilgili alg1 ve beklentilerinin tespit edilmesi amag¢lanmistir. Bunun i¢in Servqual hizmet kalitesi
Olgeginden yararlanilmistir. Bunun yani sira, 6lgekte yer alan hizmet kalitesi boyutlarinin hangisi
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veya hangilerinde bir iyilestirme yapilip yapilamayacagi da belirlenmistir. Calismanin bu konuyla
ilgili olarak, alanda bazi bogluklari dolduracagi ve pazarlama literatiiriine katki saglayacagi
hedeflenmektedir. Calismanin ilk katkisi, kiitiiphane hizmet kalitesi ile ilgili iiniversite 6grencilerine
yonelik yapilan arastirmalarda, 6lgek boyutlarinda bir iyilestirme yapilmasi ile ilgili boslugu
tamamlamaktadir. Ikinci olarak, arastirmanin Selguk Universitesi gibi dgrenci potansiyeli yiiksek bir
iniversitede yapilmasi, arasgtirma ¢iktilarin1  daha gilivenilir kilmaktadir. Son olarak,
siirdiiriilebilirligin trend oldugu bugiinlerde, arastirmanin ¢evrimigi enstriimanlardan yararlanarak
uygulanmasi, stirdiiriilebilir bir hizmet kalite 6l¢limii saglanmasi agisindan da énemlidir.

Giris boliimiiniin ardindan, ¢alismanin ilk boliimiinde, teorik ¢ergeve ve hipotez gelisimine yer
verilmistir. Ikinci boliimii arastirma metodolojisi olusturmaktadir. Ugiincii béliimde arastirma
bulgular1 ele alinmis ve son bdliim ise, tartisma ve gelecek aragtirma Onerilerinin sunuldugu sonug
bolimiidiir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesi

Pazarlamada ana tema bir seyin degisime konu olmasi ve bu degisimin taraflara fayda saglamasidir.
Bu baglamda farkli argiimanlar karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlardan biri de hizmet merkezli
argimandir.  Taraflarin (bireyler, kuruluslar gibi) kaynaklarinin bagka bir tarafin yararina
kullanilmasini igeren her tiirlii eylem (Vargo ve Lusch, 2008) hizmet olarak ifade edildiginden,
hizmet merkezli argiiman; pazarlama agisindan yalnizca bir degisim biriminin oldugu ve bunun da
bir hizmet oldugunu, bu hizmet ister bir insan tarafindan saglasin ister bir iirlin tarafindan saglansin
(Achrol ve Kotler, 2014) bunun bir fayda olusturacagini ifade etmektedir. Kalite ise operasyonel
verimlilik ve isletmenin daha iyi performansi i¢in stratejik bir aractir (Ramya vd., 2019). Hizmetlerde
kalite herhangi bir {iretim tesisinde tasarlanip kontrollerden gegirildikten sonra bozulmadan
tiiketicilere teslim edilemez (Zeithaml ve Parasuraman, 2004). Ciinkii hizmetler ¢ogu zaman
sayllamaz, heterojenlik arz eder, iiretimi ve tiiketimi es zamanli faaliyetleri kapsar, bu yilizden hizmet
kalitesi miisterilerin degerlendirmesine tabi ve miisteri yonliidiir. Hizmet kalitesi, hizmet alimi
sirasinda alici-satici etkilesiminin kalitesine baghdir (Kotler vd., 2015). Farkli hizmetler bir dizi
niteliklere sahiptir; hiz, samimiyet, sorun ¢6zme, bilgi gibi (Kotler, 2012). Hizmet kalitesi, bir hizmet
saglayicinin isletmenin performansini iyilestirebilecegi boylece miisteriyi etkin bir sekilde tatmin
edebilme yetenegidir (Ramya vd., 2019).

2.1.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in farkli sektorlerde farkli araglar kullanilmaktadir. Turizm sektorii
konaklama endiistrisinde misafirperverlik hizmet kalitesi - Holserv (Jeganathan vd., 2022), Egitim
sektoriinde yliksekogretim hizmet kalitesi - HEdPERF (Silva vd., 2017) ve Finans sektoriinde
cevrimici bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyeti - Es-Qual (Ahmed vd., 2020), kiitiiphane
hizmet kalitesi i¢in- LibQual (Twum vd., 2021) hizmet kalitesi 6lgegi gibi 6l¢iim modelleri ile
caligmalar yapilmistir. Voorbij (2012), yonetim kolaylig1 ve kiyaslama firsat1 vermesi baglaminda
cesitli hizmet baglamlarinda hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in tasarlanan bu modellerin, temelde Servqual
modelinden evrildigini ileri stirmektedir.

Kiitiiphanelerde kullanilan hizmet kalitesi 6l¢iim araglari bosluk modeli olarak tanimlanan
Servqual modeli ve yine geleneksel kiitiiphane hizmet 6l¢lim araci olan LibQual+ modeli olarak
ortaya atilmistir. Hizmet kalite performasi ise Servperf dlgegi ortaya konulmaktadir. Jain ve Gupta
(2004) yaptiklar1 calismalarda hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan Servperf ve Servqual
Olceklerini karsilastirmak kaydiyla farkliliklarini ortaya koymaya calismislar sonugta hizmet
kalitesini 6l¢mede eksiklikleri belirleme ve hangi alanlarda yonetimsel miidahaleler yapilabilecegini
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tespit etmede Servperf 6lgeginden daha ziyade Servqual 6lgeginin daha yiiksek tani1 6zelligine sahip
oldugu sonucuna ulasilmistir. Psikometrik saglamlik olarak degerlendirildiginde ise enstriiman
tutumlulugu acisindan isletmelerin genel hizmet kalitesini 6lgme baglaminda Servperf araci
Onerilmistir (Jain ve Gupta, 2004).

Arastirma kiitiiphanelerindeki hizmet kalitesini degerlendirebilmek icin kullanicilarin
zihnindeki hizmet kalitesinin ne oldugunun aragtirilmasi esastir. Kiitliphane hizmet kalitesini 6l¢gmek
icin standart bir modele sahip olma sorununu ele almak amaciyla Arastirma Kiitiiphaneleri Dernegi
(ARL), 1999 yilinda Texas AveM Universitesi ile isbirligi yaparak kiitiiphane kalite (LibQual)
modelini gelistirdi (Twum vd., 2021). LibQual+ araci ile kiitiiphane hizmet kalitesi boyutlar
belirlenmeye ve belirlenen boyutlardaki hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluklarin dl¢iilmesi
amaclanmaktadir. Kuzey Amerika’daki aragtirma kiitiiphanelerinde gerceklestirilen ¢alismalardaki
goriismeler sirasinda kullanicilarin  davraniglari, kiitiiphanenin kalitesi hakkindaki algilart ve
iiniversitelerdeki hedefleri dogrultusunda kaynaklan etkilesimlerinin zengin bir bilgi havuzu
saglamasina odaklanilmistir (Cook ve Heath, 2001). Amerika ve Kanada’ da gergeklestirilen
caligmalarda web iizerinden yonetilen akademik kiitliphanelerde LibQual+™ protokoliinde alt 6l¢ek
ve toplam o6l¢ek puanlarinin giivenilirlik genelleme meta analizi yapilmistir. Sonugta puan
giivenilirliklerinin farkli kullanicilar ve farkli kampiisler arasinda kayda deger dl¢iide degismezlik
gostermedigi bulunmustur (Thompson ve Cook, 2002).

Ayrica, giinlimiizde web tabanli kiitliphane hizmetlerinin artmasiyla birlikte web tabanli
kiitiiphane hizmet kalitesinin farkli bir bakis agisiyla kavramsallagtirilmas: geregi giindeme gelmistir
(Kiran ve Diljit, 2012). Geleneksel kiitliphane hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi 6l¢lim araglari
web tabanli kiitiiphane hizmetlerine yonelik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yeterli bulunmamaktadir.
Bu yiizden ikinci dereceden ii¢ boyuttan olusan hizmet kalitesi yapisinin ¢ok boyutlu hiyerarsik
yapisini destekleyen kanitlar aragtirillmistir. Bu kanitlar; ortam kalitesi, teslimat kalitesi ve sonug
kalitesi ve bunlara karsilik gelen birinci dereceden sekiz alt boyuttan olusmaktadir (Kiran ve Diljit,
2012). Kullanicilarin teknolojiye hazir olma yapisi, bu yapiy1 daha islevsel hale getirmek, kaliteyi
olemek i¢in daha genis bir dlgek gelistirmek, mevcut Slgekleri iyilestirmek ve dlgegin psikometrik
ozelliklerini degerlendirmek lizere, pazarlama ve miisteri memnuniyetini saglamak tlizere teknolojinin
roliine iliskin anlayis1 asilamaktadir (Parasuraman, 2000).

2.1.2. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Arastirmalar

Zabed Ahmed vd., (2009) Banglades’te bir devlet {iniversitesinde gerceklestirdikleri ¢alismada
kiitiiphane hizmet kalitesini 6l¢meye caligmiglardir. Yapilan caligma sonucunda orjinal Servqual
Olcegindeki bes boyutun yerine akademik kiitiiphanelerde dort boyutun kullanildigr sonucuna
erismislerdir. Bunlar; hizmetin etkisi (6rgiitsel), kolleksiyon ve erisim, bir yer olarak kiitiiphane ve
hizmetin etkisi (kisisel) olmak tizere dort boyuttur.

Cook ve Thompson (2000) ¢alismalarinda Servqual protokoliinde degerlendirilen akademik
kiitiiphanelerde kaliteli hizmet algilarinin altinda yatan bes faktérden ziyade ii¢ faktoriin oldugunu
ifade etmislerdir. Akademik kiitiiphanelerin arastirma kiitliphaneleri olmasi sebebiyle kaliteli
hizmetin altinda yatan daha fazla faktoriin ortaya ¢ikarilmasi i¢in ilave caligmalara ihtiya¢ duyuldugu
one siiriilmektedir. Bu protokolde somut seyler, giivenilirlik ve hizmet verimliligi yani duyarhilik ile
daha fazla iyilestirme yapilmasi 6nerilmektedir.

Asogwa vd. (2014) calismalarinda gelismis ve gelismekte olan iilkelerdeki akademik
kiitiiphanelerin hizmet kalitesini karsilagtirarak Nijerya gibi gelismekte olan {ilkelerde kiitiiphane
hizmet kalitesinde kullanict algilari ile beklentileri arasinda bir ugurum oldugunu ifade etmislerdir.
Beklenen hizmet diizeyinin gercekte algilanan hizmet diizeyinin ¢ok iistiinde oldugu, gelismekte olan
iilkelerde yetersiz fonlar, mevcut kisitl fonlarin ise kotiiye kullanilmasi, modern altyapinin olmamasi
gibi faktorlerin etkisiyle akademik kiitliphanelerde verimli hizmetlerin de olumsuz etkilendigini
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belirtmislerdir. Gelismekte olan tilkelerde kiitiiphaneler kullanicilarini ¢alisma, aragtirma ve 6grenme
icin gekici olabilecek bilgi ve iletisim teknolojisi (BIT) altyapilarinin gelistirilmesi, aboneliklere ve
e-dergi edinimine yapilacak yatirimlara agirlik verilmesi geregi lizerinde durmuslardir.

HeryWihardikaGriadhi (2018), Undiksha 6grencileriyle gerceklestirdigi ¢alismada Servqual
yontemine dayali olarak her faktoriin roliinii tek tek analiz etmistir. Boylece kiitiiphane tarafindan
saglanan hizmetlerin kalitesi ve etkinligi analiz edilmistir. Somut degiskenler, duyarlilik degiskeni
ve glivence degiskenlerinde, kiitliiphanecilerin bilgi ve becerilerinde iyilestirmeye ihtiyag vardir
sonucuna ulagmistir.

Malik ve Malik (2015), Pakistan’da Comsats Bilisim Teknolojileri Enstitiisii (CIIT)
kiitiiphanesinin hizmet kalitesini lgmek ve yoneticilerin kiitliphane hizmet kalitesinin gii¢lii ve zayif
yonlerini belirlemelerini saglamak amaciyla hareket etmislerdir. Ogretim iiyeleri, lisansiistii
ogrenciler ve lisans 6grencileri ile gergeklestirilen ¢aligmada; kullanicilarin beklentileri ve algilar
arasinda ciddi bir uyumsuzlugun s6z konusu oldugu ve bu uyumsuzlugu tetikleyen ana faktoriin
personel odakli hizmetlerden kaynaklandig: bulgularina erisilmistir. Iyilestirmelerin bu dogrultuda
yoOnetilmesi gerekmektedir.

Naik vd. (2010), hizmet kalitesindeki bes boyut; somutluk, giivenilirlik, duyarlilik, empati ve
giivence oldugunu ifade etmek kaydiyla miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri aragtirmiglardir.
Amagclar sunlardir; hizmet kalitesi (Servqual) boyutunun uygulanmasini tanimlamak, miisterileri
memnun eden hizmet kalitesi (Servqual) boyutlari, miisteri memnuniyetini etkilemede baskin olan
hizmet kalitesi (Servqual) boyutlarin1 bulmaktir.

Chan vd. (2022), Covid-19 doneminde kamu kiitiiphanelerinde algilanan hizmet kalitesi ile
kullanicilarin ‘benim  kiitiiphanem’ uygulamasina olan sadakatleri arasindaki iliski olg¢iilmeye
calistlmastir. iki farkli modelin bir arada kullanildig1 calismada Bilgi Sistemi (BS) Basar1 modeli ve
Uyarici-Organizma- Tepki modeli (S-OR) tercih edilmistir. BS modeli ile; sistem kalitesi, bilgi
kalitesi, hizmet kalitesi, kullanici memnuniyeti, kullanim niyeti ve net etkiler olmak {izere alt1 boyut
ele alimirken B-OS modeli ile; hizmet kalitesi ve kurumsal imajin kullanici1 sadakati tizerindeki etkisi
Ol¢iilmek istenmistir.

Mahmood vd. (2021), gelismekte olan iilkelerde kiitiiphane hizmet kalitesini 6lgmek tizere
yaptiklar1 ¢alismada Libqual ydnteminden yararlanmislardir. Kullanici yoniinde bilgi iletisim
teknolojilerinden ne kadar yararlanilirsa yararlanilsin tiniversite kiitiiphanelerinde fon, kaynak ve
kalifiye personel eksikliklerinden dolayr teknolojik devrime ayak uyduramadiklar1 sonucuna
erismiglerdir. Boylece gelismekte olan iilkelerde algilanan kalite ile beklenen kalite arasinda énemli
bosluklarin oldugu ifade edilmektedir.

Twum vd. (2021), iiniversite kiitiiphanesinin imajin1 araci kabul ederek hizmet kalitesinin
kullanicilarin sadakati {izerindeki etkilerini dlgmeye calismiglardir. LibQual+™' nin kullanildig:
caligmada yer olarak kiitiiphane marka imaj1 iizerinde etkiye sahip olmazken hizmet kalitesinin
kiitiiphane marja imaji1 tizerinde en giiclii belirleyici oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica bilgi erigimi
ve kisisel kontrol de olmak {izere dort boyut incelenmistir.

Baada vd. (2019), ¢alismalarinda kiitiiphane hizmet kalitesi boyutlarindan ekipman ve tesislerin
yani 0grenme i¢in elverigli ortam, internet baglantisinda aksakliklar, bilgisayar, basili ve elektronik
kaynaklarin yetersizligi kullanicilarin hizmet kalitesinden memnun olmamalarinda en &nemli
sebepler oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine ulagmada
kiitiiphanelerin 6nemi, bilgiye erisim ve pazarlamanin yatirim getirisini arttirmak ve fon destegi
almak i¢in kullanilmas1 geregi lizerinde durulmustur.

Jamali ve Sayyadi Tooranloo (2009), kiitliphane hizmet kalitesini 6l¢gmede bosluk modeli ve
Servqual aracindan yararlanmanin yani sira kalite boyutlarini 6nceliklemede ¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden biri olan TOPSIS’i kullanmuslardir. Servqual aracindaki bes boslugu kullanicilarin
Oznel yargilar1 ve nitel derecelendirmeleriyle onceliklendirmislerdir. Kullanicilarin en fazla yirmi

797



Iktisadi Idari ve Siyasal Arastirmalar Dergisi Journal of Economics Business and Political Researches
Yil: 2025, 10(28): 792-811 Year: 2025, 10(28): 792-811

dort saat boyunca kendi basina bilgi bulabilme olgusunun memnuniyeti artirmada biiyiik oneme sahip
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Cristobal (2018), kiitliphane hizmet performans diizeyini belirlemek i¢in minimum kabul
edilebilir, istenen ve gercekte gdzlemlenen hizmet performans diizeyini kiitiiphane hizmet kalitesi
Olceginin dort boyutu ele alinarak incelemistir. Bilgiye erisim, hizmetin etkisi, yer olarak ve bilgi
kontrolii olarak kiitiiphane seklindedir. Istenen hizmet seviyesinin gdzlemlenen gercek hizmet
performans seviyesiyle karsilastirilmasi sonucu, miisteri beklentilerinin karsilanmadigi, onun disinda
diger boyutlarda beklentilerin karsilandig1 ve memnuniyetin olustugu sonucuna ulasilmaistir.

Trivedi ve Bhatt (2020), egitim enstitiisii 6gretim {iyelerinin kiitiiphane hizmet kalitesini ve
performansim dlgtiikleri Servqual dlgedi aractyla kalite arayisinda bulunmuslardir. Ogretim iiyeleri
mevcut kaynak koleksiyonu ve kaliteli hizmetler konusunda performansin yiiksek oldugunu, dahasi
memnuniyetin beklentiler dogrultusunda ¢iktigini ifade ederken, ayni hizmetlerin kayitl egitim
kullanicilarina da saglanmasi ve elektronik formatta hizmetlerin daha da yayginlagsmasi gerektigi
beklentileri de sonuglar arasinda yer almaktadir.

Nagata vd. (2004), kiitiiphane hizmet kalitesini Servqual’in Gap teorisine dayali olarak
incelemek iizere ii¢ farklhi iilkede gergeklestirdikleri caligmalarinda orjinal Servqual’de yer alan
boyutlar1 yeniden degerlendirmislerdir. Yapilan ¢alismanin sonucunda somut seyler, gilivenilirlik,
duyarlilik, giivence ve empati olarak orjinal Servqual aracinda yer alan boyutlarin kiitliphane hizmet
kalitesi i¢in hizmetin etkisi (kisisel), bir yer olarak kiitiiphane, koleksiyonlar ve erisimle orgiitsel
hizmetin etkisi olmak iizere dort boyuttan olugsmasi gerektigini ifade etmislerdir.

2.2. Hipotez Gelistirme

Parasuraman vd. (1988) tarafindan ortaya atilan Servqual modeliyle hizmet kalitesini arttirmak igin
birtakim bosluklarin giderilmesine ve birtakim boyutlarin belirlenmesine caligilmistir. Servqual
protokolii bes temel diizeyde ve alt diizeyleriyle birlikte 22 soruda hizmet kalitesini 6lgmektedir.
Bunlardan ilki somut unsurlardir. Somut unsurlar; fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii
gibi basliklar1 ele almaktadir (Zabed Ahmed vd., 2009; Cook ve Thompson, 2000;
HeryWihardikaGriadhi, 2018; Naik vd., 2010; Nagata vd., 2004). Boylece,

HI: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinin sahip oldugu fiziksel oOzellikler agisindan
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

Ikinci boyut giivenilirlik boyutudur. Bu boyutla ulasilmak istenen hedef, vaat edilen hizmeti
dogru ve giivenilir sekilde yerine getirme yeteneginin ol¢iilmesidir (Zabed Ahmed vd., 2009; Cook
ve Thompson, 2000; Naik vd., 2010; Nagata vd., 2004). Bu nedenle,

H2: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinin giivenilirligi acisindan algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

Uciincii boyut duyarlilik boyutudur. Duyarlilik boyutuyla, miisterilere yardim etme ve hizli bir
sekilde hizmet saglama istegi analiz edilmektedir (Zabed Ahmed vd., 2009; Cook ve Thompson,
2000; Naik vd., 2010; Nagata vd., 2004; HeryWihardikaGriadhi (2018). Dolayisiyla,

H3: Sel¢uk Universitesi merkez kiitiiphanesinde calisanlarin hevesliligi agisindan algilanan
hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farkiilik vardur.

Dordiincii boyut glivence boyutudur. Bu boyutta, ¢alisanlarin bilgi ve nezaketi ile gliven ve
inang uyandirma yetenegi hizmet kalitesini daha ileriye tagimaktadir (Naik vd., 2010; Nagata vd.,
2004; HeryWihardikaGriadhi, 2018). Bu yiizden,

H4: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesine duyulan giiven agisindan algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farkhilik vardir.
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Son boyut ise empati boyutudur. Empati boyutuyla, isletmenin miisterilerine gosterdigi 6zen ve
bireysel ilgi miisteri tatminini artirarak hizmet kalitesi ¢itasin1 yiikseltmektedir (Naik vd., 2010;
Nagata vd., 2004).

Bu sebeple,

H5: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinde calisanlarin kurduklar: empati agisindan
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

3. Arastirmanmin Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Servqual hizmet kalitesi dlgegini kullanarak Selguk Universitesi’nde egitim
goren 0grencilerin merkez kiitiiphane hizmetleri ile ilgili alg1 ve beklentilerini tespit etmek ve dlcekte
yer alan hizmet Kkalitesi boyutlarinin hangisi veya hangilerinde bir iyilestirme yapilip
yapilamayacagini belirlemektir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Servqual 6lcegi ile hizmet kalitesinin belirlenmesi, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki
farkin Ol¢iilmesi esasina dayanmaktadir. Bu Olgek 5 farkli boyuttan olugmakta ve bu boyutlarin
arasindaki alg1 ve beklenti farkina odaklanmaktadir. Servqual 6l¢eginde yer alan boyutlar, hizmet
sunan kuruma ait bina, arag, gere¢, donanim ve personelin goriiniimii gibi 6zellikleri kapsayan
“fiziksel Ozellikler boyutu”, hizmetlerin soz verildigi gibi yapilmasini kapsayan “giivenilirlik
boyutu”, hizli yanit verme ve yardim isteklerini yerine getirmeyi kapsayan “heveslilik boyutu”, kibar
olmalar1 ve gliven vermelerini kapsayan “gliven boyutu” ve ¢alisanlarin gosterdikleri ilgiyi kapsayan
“empati boyutu" seklindedir (Kurtaran Celik vd., 2019: 377). Selcuk Universitesi merkez
kiitiiphanesinde verilen hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla yapilan bu arastirma, Servqual hizmet
kalitesi 6l¢lim yontemi temeline dayanmaktadir. Buradan hareketle tasarlanan arastirma modeli
sOyledir:

Hizmet Ka!it.esinil}. Boy.utlarl Beklenen Hizmet
e  Fiziksel Ozellikler (BH)
e  Giivenilirlik .
> Algilanan Hizmet
o  Heveslilik ’ Kalitesi
e  Giiven .
«  Empati | Alglla?/illl{ I;hzmet

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1
Kaynak: Parasuraman vd. (1985).

Bu noktada arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir.

H1: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinin sahip oldugu fiziksel 6zellikler acisindan
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

H2: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinin giivenilirligi acisindan algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

H3: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinde ¢alisanlarin hevesliligi agisindan algilanan
hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.
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H4: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesine duyulan giiven acisindan algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

HS5: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinde calisanlarm kurduklari empati agisindan
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

3.3. Orneklem ve Veri Toplama Araci

Bu arastirma, Selcuk Universitesi'nin Alaeddin Keykubat Kampiisii'nde yer alan meslek
yiiksekokulu, yiiksekokul, fakiilte ve enstitiilerde 6grenim goren Ogrencilere yonelik olarak anket
yontemi ile yapilmistir. Calismanin gergeklestirilmesi i¢in Selguk Universitesi Bilimsel Etik
Degerlendirme Kurulu'nun 04.02.2025 tarih ve 02/12 sayili karar ile etik onay alinmigtir. Anket
formu katilimcilara gonderilmeden once uygulamada karsilagilabilecek sorunlar1 engellemek ve
ifadelerin net bir sekilde anlagilip anlagilamadigini belirlemek amactyla 30 katilimciya 6n test iglemi
yapilmistir. Yapilan 6n testin ardindan ankette yer alan ifadelerin uygun oldugu sonucuna ulasilmis
ve anket formlar1 katilimcilara gonderilmistir. Katilimcilardan gelen anket formlari incelendiginde
528 formun arastirma igin uygun oldugu belirlenmistir. Selcuk Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Bagkanligi’nin internet sitesinde yer alan bilgilere gore kampiiste 6grenim gdren &grenci sayist
54.557°dir. Sekaran (1992)'1in yaptig1 ¢alismada evrenin 50.000 oldugu bir arastirmada %95 giiven
araliginda 6rneklem sayisinin en az 381 olmasi gerektigi belirtilmektedir. Bu noktada elde edilen 528
anket formunun arastirma igin yeterli bir 6rneklem sayis1 oldugu sonucuna ulagilmistir. Aragtirmada
kolayda 6rneklem yonteminden yararlanilarak katilimeilardan veri elde edilmistir.

Arastirmada kullanilan anket formunda yer alan ifadeler Can’in (2016) calismasindan elde
edilmigstir. Bu calismada kullanilan 6lgekte, Servqual dlgegi temel olarak alinmis buna ek olarak
fiziksel 6zellik boyutuna yazar tarafindan 6 ifade eklenmistir. Anket formunun ilk boliimiinde
katilimcilarin demografik 6zelliklerini ve kiitiiphane kullanma amaci ile sikligini belirlemeye yonelik
ifadeler yer almaktadir. Sonraki boliimde ise hizmet kalitesine yonelik algi ve beklentileri 6lgmek
amaciyla 5 boyut ve 28 ifadeden olusan hizmet kalitesi 6lgegi bulunmaktadir. Hizmet kalitesi
Olceginde yer alan alg1 ve beklenti ile ilgili ifadelerde 5°li Likert tipi Ol¢ek (1. Kesinlikle
katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle katilryorum) kullanilmistir.

3.4. Analiz Yontemi

Katilimcilardan elde edilen verilerin analizi i¢in SPSS 21 programi kullamlmistir. Oncelikle
katilimcilarin demografik 6zellikleri analiz edilmistir. Daha sonra algilanan ve beklenen hizmet
kalitelerine yonelik Servqual puanlari hesaplanmistir. Ardindan Olcegin giivenilirligi ile faktor
analizine uygunlugu test edilmis ve faktor yapilarim1 belirlemek amaciyla agiklayici faktor analizi
yapilmustir. Son olarak katilimcilarin demografik 6zellikleri ile algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki iligkiler ve hipotezleri test etmek icin ANOVA ve t-testi yapilmistir.

4. Arastirmanin Bulgular
4.1. Katimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda yer alan katilimcilarin yaglari, cinsiyetleri, gelirleri, egitim diizeyleri, egitim
gordigi siiflar, kiitliphane kullanim amaglar ve kiitiiphane kullanim sikliklarina ait bulgular Tablo
1’de goriilmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N % Yas N %
Kadin 248 47,0 18 ve alt1 28 5,3
Erkek 280 53,0 19 104 19,7
Toplam 528 100,0 20 147 27,8
Gelir N % 21 102 19,3
2.000TL ve alt1 207 39,2 22 66 12,5
2.001TL-3.000TL 98 18,6 23 29 5,5
3.001TL-4.000TL 34 6,4 24 17 32
4.001TL-5.000TL 15 2,8 25 ve lstil 35 6,6
5.001TL ve tsti 174 33,0 Toplam 528 100,0
Toplam 528 100,0
Egitim Diizeyi N % Egitim Gordiigii Simif N %
Enstitii 12 2,3 1 33 6,3
Fakiilte 284 53,8 2 242 45,8
Yiiksekokul 42 8,0 3 199 37,7
Meslek Yiiksekokulu 190 36,0 4 42 8,0
Toplam 528 100,0 Yiiksek Lisan / Doktora 12 2,3
Toplam 528 100,0
Kiitiiphane Kullanma Amaci N % Kiitiiphane Kullanma Sikhig N %
Ders ¢aligmak 397 75,2 Haftanin her giinii 32 6,1
Internet hizmetinden yararlanmak 33 6,3 Haftada bir giin 240 45,5
Arastirma yapmak 58 11,0 Haftada iki giin 118 22,3
Kitap, gazete vb. okumak 23 4.4 Haftada {i¢ giin 85 16,1
Kantin hizmetinden yararlanmak 17 32 Haftada dort giin 34 6,4
Toplam 528 100,0 Haftada bes giin 8 1,5
Haftada alt1 giin 11 2,1
Toplam 528 100,0

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde %53 tliniin erkek, %47 sinin kadinlardan
olustugu goriilmektedir. Katilimeilarin %27,8’1 20 yasindaki katilimcilardan olusmakta ve gelir
durumunda ise biiylik kismini1 %39,2 ile 2.000TL ve alt1 gelire ve %33 ile 5.001TL ve iistii gelire
sahip olanlar olusturmaktadir. Tabloya gore katilimcilarin %53,8inin bir fakiiltede egitim gordigi
ve %45,8’inin 2. smnifta oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin kiitiiphane kullanim amaglari
incelendiginde %75,2’sinin ders ¢alismak amaciyla kiitiiphaneyi kullandig1 anlasilmaktadir.
Kiitliiphane kullanim sikliklarina bakildiginda ise haftada bir giin gelenlerin oraninin %45.5 ile en
yiiksek orana sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesinin Servqual Puanlar

Servqual puani, katilimcilarin alinan hizmetle ilgili algilar1 ve beklentileri arasindaki farki ifade
etmektedir. Buna gore her bir ifadeye ait ortalamalar hesaplanmakta ve algi ile beklenti ortalamalari
arasindaki fark hizmet kalitesinin ne diizeyde oldugunun anlagilmasina imkan tanimaktadir.
Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda her bir ifadeye ait Servqual puanlari Tablo 2’de
goriilmektedir.
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Tablo 2. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesinin Servqual Puanlari

Algilanan Beklenen
. Hizmet Kalitesi Hizmet Kalitesi Servqual
Ifadeler
Std. Std. Puam
Ort. Ort.
Sapma Sapma
Fiziksel Ozellikler
Kiitiiphanemiz modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 3,4375 1,2149 3,3182 1,1822 0,1193
K}'itﬁphanemlzm ﬁ;lksel imkanlar1 (mobilya, aydinlatma, dekor vb.) 34811 12304 33277 12152 0.1534
gorsel agidan ¢ekicidir.
Kiitiiphane ¢alisanlarimiz temiz ve diizgiin goriniisliidiir. 3,6705 1,1596 3,6818 1,1347 -0,0113
Kitiiphanemizde hizmet i¢in kullanilan malzemeler modern ve 3.5625 1.1913 34754 1.1588 0.0871
kullanishdir.
Kiitiiphane binamiz modern bir goriiniise sahiptir. 3,5852 1,2198 3,4129 1,1913 0,1723
Kiitiiphanemiz kitap, dergi gibi yayimlarin en son baskisina sahiptir. 3,5663 1,1389 3,2917 1,1616 0,2746
Kﬁtﬁph?ner.r.n? CD, CD-ROM, DVD, ses kaseti vb. kitap dis1 materyalin 3.3106 1.1969 3.0265 1,1942 02841
yer aldig1 boliime sahiptir.
Kiitiiphanemiz internet sayfasinin kullanimi kolaydir. 3,5739 1,1284 3,3655 1,2293 0,2084
Kiitiiphane veri tabanlarimiz yeterlidir. 3,5568 1,1642 3,3826 1,1694 0,1742
Kﬁt.ﬁp_hanemlz katalog tarama sistemi agik ve kolay anlasilir bilgilere 3.5568 11642 3.4545 1.1249 0.1023
sahiptir.
Giivenilirlik
Kitiiphanemiz bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa, bu isi o 3.4659 12285 33504 11192 0.1155
zamanda gergeklestirir.
Kptuphape;mlz Qa‘hs‘an‘lall”l Qgr?ncﬂ.erm bir problemi oldugunda, bunu 3.5530 11446 3.5000 11721 0,0530
¢Ozmek i¢in samimi bir ilgi gosterir.
Kitiiphanemiz 6grencilere yonelik yapilan iglemleri ilk seferde ve dogru 3.5341 11732 3.4943 11019 0.0398
olarak yapar.
Kiitiiphanemiz hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirir. 3,5720 1,1617 3,5549 1,1379 0,0171
Kiitiiphanemiz 6grencilere ait kayitlar1 diizenli ve eksiksiz olarak tutar. 3,6686 1,1696 3,6534 1,1472 0,0152
Heveslilik
Kﬁtﬁphane;rplz ég}”epcllere yonelik hizmetin tam olarak ne zaman 3.5265 1,1942 34811 11767 0,0454
gerceklestirilecegini soyler.
Kitiiphanemiz ¢aliganlart hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verir. 3,5379 1,1682 3,5511 1,1230 -0,0132
Kitiiphane ¢alisanlarimiz her zaman §grenciye yardim etmeye isteklidir. 3,6117 1,1202 3,5568 1,1658 0,0549
Kﬁtﬁphan_e calisanlarimiz mesgul olsalar dahi 6grencilerin isteklerine 3.5170 11816 3.4867 11720 0.0303
cevap verir.
Giiven
Kitiiphane ¢alisanlarimiz davranislariyla 6grencilere giiven verir. 3,5985 1,1744 3,5663 1,2022 0,0322
Ogrencilerimiz kiitiiphane ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendilerini 3.6212 1.1592 3.6250 11621 20,0038

giivende hisseder.
Kitiiphane ¢alisanlarimiz 6grencilerimize karsi kibardir. 3,7064 1,1586 3,6875 1,1371 0,0189

Kiitiiphane galisanlarimiz 6grencilerimizin sorularina cevap verebilecek

diizeyde yeterli bilgiye sahiptir. 3,6610 1,145 3,6780 1,1201 -0,0170
Empati

K}'itﬁp.hanemlz, ihtiyaglart dogrultusunda 6grencilere bireysel ilgi 3.5095 1.1688 34148 11835 0.0947
gosterir.

Kitiiphanemiz ¢aliganlar1 6grencilerimize kendini 6zel hissettirir. 3,5284 1,1749 3,4242 1,2000 0,1042
{(utuphanemlz caliganlar1 6grencilerimizin menfaatlerini her seyin 3.4924 11590 33977 11821 0.0947
iistiinde tutar.

Kiitiiphanemiz 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapar. 3,6667 1,1486 3,6231 1,1292 0,0436
K.ﬁ.tﬁphane.mlzm caligma saatleri 6grenciler i¢in uygun zaman 3,7045 12023 37121 11819 20,0076
dilimindedir.

Tablo 2’de yer alan fiziksel 6zellikler boyutu incelendiginde en yiiksek puana sahip (0,2841)
ifadenin “Kiitiiphanemiz CD, CD-ROM, DVD, ses kaseti vb. kitap digi materyalin yer aldig1 boliime
sahiptir”, en diisiik puana sahip ifadenin (-0,0113) ise “Kiitiiphane ¢alisanlarimiz temiz ve diizgiin
goriintiglidiir” seklinde oldugu goriilmektedir. Bu ifade ayni1 zamanda fiziksel 6zellikler boyutundaki
10 ifade icerisinden beklenen hizmet kalitesinin altinda kalan tek ifadedir.

Gtivenilirlik boyutu incelendiginde en yiiksek puana sahip (0,1155) ifadenin “Kiitiiphanemiz
bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa, bu isi 0 zamanda gergeklestirir”, en diisiik puana sahip
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ifadenin (0,0152) ise “Kiitiiphanemiz 6grencilere ait kayitlar1 diizenli ve eksiksiz olarak tutar”
seklinde oldugu goriilmektedir. Bu boyuttaki ifadelerin tamaminda algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesinden az bir farkla da olsa daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Heveslilik boyutunda yer alan 4 ifadeden en yiiksek puana sahip (0,0549) ifadenin “Kiitiiphane
calisanlarimiz her zaman 6grenciye yardim etmeye isteklidir”, en diisiik puana sahip ifadenin (-
0,0132) ise “Kiitiiphanemiz ¢aliganlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verir” seklinde oldugu
gorilmektedir. Bu ifade ayn1 zamanda heveslilik boyutundaki ifadeler igerisinden beklenen hizmet
kalitesinin altinda kalan tek ifadedir.

Giliven boyutunda yer ifadeler incelendiginde en yiiksek puana sahip (0,0322) ifadenin
“Kiitiiphane c¢alisanlarimiz davraniglartyla 6grencilere giiven verir”, en diislik puana sahip ifadenin (-
0,0170) ise “Kiitiiphane calisanlarimiz 6grencilerimizin sorularina cevap verebilecek diizeyde yeterli
bilgiye sahiptir” seklinde oldugu goriilmektedir. Bu boyutta 2 ve 4 numarali ifadeler az bir farkla da
olsa beklenen hizmet kalitesinin altinda kalmstir.

Empati boyutu incelendiginde ise, en yliksek puana sahip (0,1042) ifadenin “Kiitiiphanemiz
calisanlar1 6grencilerimize kendini 6zel hissettirir”, en diisiik puana sahip ifadenin (-0,0076) ise
“Kiitliphanemizin ¢alisma saatleri Ogrenciler i¢in uygun zaman dilimindedir” seklinde oldugu
gorilmektedir. Bu ifade ayn1 zamanda empati boyutundaki ifadeler igerisinden beklenen hizmet
kalitesinin altinda kalan tek ifadedir.

Olgekte yer alan ifadelere ait Servqual puanlar1 genel olarak degerlendirildiginde algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin, ifadelerin tamamina yakiminda ¢ok az oldugu
anlagilmaktadir.

4.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Aciklayici faktdr analizi yapiimadan dnce ilk olarak dlgegin giivenilirligi test edilmistir. Olcege ait
cronbach alpha degerleri Tablo 3’te goriilmektedir.

Tablo 3. Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Cronbach Alpha
Olcek 0,976
Faktor 1 (Fiziksel Ozellikler) 0,935
Faktor 2 (Giivenilirlik) 0,912
Faktor 3 (Heveslilik) 0,907
Faktor 4 (Gliven) 0,913
Faktor 5 (Empati) 0,911

Cronbach alpha, 0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Bu deger, 1’e yaklastik¢a 6lgegin
giivenilirligi artmaktadir (Karagéz, 2017: 445). Tablo incelendiginde faktorlere ait cronbach alpha
degerlerinin tamamiin 0,9’dan yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu da faktorler ait giivenilirligin
oldukca yiiksek oldugunu gostermektedir.

Giivenilirlik analizinin ardindan verilerin faktor analizine uygunlugunu tespit etmek icin KMO-
Bartlett's testi yapilmistir. Test sonuglar1 Tablo 4’te goriilmektedir.

Tablo 4. KMO-Bartlett's Test Sonuglari

KMO Orneklem Yeterliligi 0,967
Ki-kare Degeri 13.113,353
Bartlett’s Testi sd (serbestlik derecesi) 378
p degeri 0,000
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KMO o6rneklem yeterliligi degerinin 0,50°den kii¢iik olmasi kabul edilemez diizeyi ifade
ederken, 0,90’dan biiyiik olas1 ise miikemmel olarak kabul edilmektedir (Ang vd. 2000: 57). Tabloda
goriildiigi gibi KMO o6rneklem yeterliligi degerinin 0,967 olmasi ve Bartlett’s testinin anlamli
cikmasi Olgegin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olgeginin Aciklayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler ifadeler SI;EES;
Kiitiiphanemiz modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 0,740
Kiitiiphanemizin fiziksel imkanlar: (mobilya, aydinlatma, dekor vb.) gorsel acidan ¢ekicidir. 0,869
Kiitiiphane calisanlarimiz temiz ve diizglin gériniislidiir. 0,631
Kiitiiphanemizde hizmet i¢in kullanilan malzemeler modern ve kullanishidir. 0,823
fl?il;:ﬁze} Kiitiiphane binamiz modern bir goriiniise sahiptir. 0,640
Ozellikler) Kiitiiphanemiz kitap, dergi gibi yayinlarin en son baskisina sahiptir. 0,311
Kﬁt.ﬁp.hanemiz CD, CD-ROM, DVD, ses kaseti vb. kitap dis1 materyalin yer aldig1 boliime 0.796
sahiptir. ’
Kiitiiphanemiz internet sayfasinin kullanimi kolaydir. 0,807
Kiitiiphane veri tabanlarimiz yeterlidir. 0,622
Kiitiiphanemiz katalog tarama sistemi acik ve kolay anlasilir bilgilere sahiptir. 0,572
Kiitiiphanemiz bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda gergeklestirir. 0,417
K}'itiip.hanemiz calisanlart 6grencilerin bir problemi oldugunda, bunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi 0.584
Faktor 2 gosterir. ’
(Giivenilirlik)  Kiitiiphanemiz dgrencilere yonelik yapilan islemleri ilk seferde ve dogru olarak yapar. 0,626
Kiitiiphanemiz hizmetlerini sdz verdigi zamanda gergeklestirir. 0,654
Kiitiiphanemiz 6grencilere ait kayitlart diizenli ve eksiksiz olarak tutar. 0,719
Kiitiiphanemiz 6grencilere yonelik hizmetin tam olarak ne zaman gerceklestirilecegini soyler. 0,564
Faktor 3 Kiitiiphanemiz ¢alisanlari hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verir. 0,531
(Heveslilik) Kiitiiphane ¢aliganlarimiz her zaman 6grenciye yardim etmeye isteklidir. 0,471
Kiitiiphane calisanlarimiz mesgul olsalar dahi 6grencilerin isteklerine cevap verir. 0,437
Kiitiiphane calisanlarimiz davranislariyla 6grencilere giiven verir. 0,506
Faktor 4 Ogrencilerimiz kiitiiphane ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hisseder. 0,502
(Giiven) Kiitiiphane calisanlarimiz 6grencilerimize karsi kibardir. 0,431
Kﬁt.ﬁp.hane calisanlarimiz dgrencilerimizin sorularia cevap verebilecek diizeyde yeterli bilgiye 0.446
sahiptir. i
Kiitiiphanemiz, ihtiyaglari dogrultusunda dgrencilere bireysel ilgi gosterir. 0,718
} Kiitiiphanemiz ¢alisanlari 6grencilerimize kendini 6zel hissettirir. 0,813
E;‘Il:;:ﬁs) Kiitiiphanemiz ¢alisanlari 6grencilerimizin menfaatlerini her seyin tistiinde tutar. 0,860
Kiitiiphanemiz 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapar. 0,683
Kiitiiphanemizin ¢alisma saatleri 6grenciler i¢in uygun zaman dilimindedir. 0,479
Toplam Aciklanan Varyans 60,512

Olgekte yer alan ifadelerin faktor yapilarini belirlemek icin agiklayici faktor analizi yapilmistir.
Analizde temel bilesenler analizi ve direct oblimin dondiirme yontemi kullanilmistir. Ayrica her bir
faktor icin 6zdegerin 1’den ve faktor yiiklerinin 0,30°dan biiylik (Costello ve Osborne, 2005: 3)
olmasi sarti aranmustir. Tablo 5°te goriildiigii gibi 5 faktorlii (fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven, empati) bir yap1 ortaya ¢cikmistir. Faktor yliklerine bakildiginda bu degerlerin 0,869
ile 0,311 arasinda degistigi goriilmektedir. Ayrica bu 5 faktdér toplam varyansin %60,512’sini
aciklamaktadir.
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4.4. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Boyutlar:
Arasindaki Iliskiler

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin, katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore farkli olup
olmadigini belirlemek amaciyla fark testi yapilmistir. Test sonuglari asagidaki tablolarda yer
almaktadir.

Tablo 6. Katilimcilarin Cinsiyetine Gore t-testi Sonuglari

Boyutlar t P
Fiziksel Ozellikler 0,091 0,928
Giivenilirlik 0,156 0,876
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,665 0,506
Giiven 1,093 0,275
Empati 0,353 0,724
Fiziksel Ozellikler 0,012 0,990
Giivenilirlik 1,116 0,265
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,626 0,532
Giiven 0,854 0,394
Empati 0,398 0,691

Tablo 6 incelendiginde, katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
boyutlariin higbirinde anlamli bir farklilik bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 7. Katilimcilarin Yasina Goére Anova Testi Sonuglari

Boyutlar F P
Fiziksel Ozellikler 1,800 0,085
Giivenilirlik 2,742 0,008
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 3,207 0,002
Giiven 1,802 0,085
Empati 2,598 0,012
Fiziksel Ozellikler 2,336 0,240
Giivenilirlik 3,002 0,004
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 1,622 0,127
Giiven 2,138 0,380
Empati 2,070 0,045

Tablo 7 incelendiginde, katilimcilarin yasina gore algilanan hizmet kalitesinde giivenilirlik,
heveslilik ve empati boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,05). Beklenen
hizmet kalitesinde ise giivenilirlik ve empati boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir
(p<0,05).

Tablo 8. Katilimcilarin Gelir Durumuna Gore Anova Testi Sonuglari

Boyutlar F p
Fiziksel Ozellikler 2,537 0,039
Giivenilirlik 3,155 0,014
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 2,462 0,044
Giliven 2,255 0,062
Empati 2,053 0,086
Fiziksel Ozellikler 3,685 0,006
Giivenilirlik 2,191 0,069
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 3,253 0,012
Giiven 3,984 0,003
Empati 2,956 0,020

Tablo 8 incelendiginde, katilimcilarin gelir durumuna gore algilanan hizmet kalitesinde fiziksel
ozellikler, giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu gériilmektedir (p<0,05).
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Beklenen hizmet kalitesinde ise fiziksel 6zellikler, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda anlamli
bir farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Tablo 9. Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Anova Testi Sonuglari

Boyutlar F p
Fiziksel Ozellikler 0,429 0,732
Giivenilirlik 0,198 0,897
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,178 0,911
Giiven 0,543 0,653
Empati 0,059 0,981
Fiziksel Ozellikler 0,536 0,658
Giivenilirlik 0,760 0,517
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,341 0,795
Giiven 0,429 0,732
Empati 0,962 0,411

Tablo 9 incelendiginde, katilimcilarin e§itim durumuna gore algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi boyutlarinin hi¢birinde anlamli bir farklilik bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 10. Katilimcilarin Egitim Gordiigii Sinifa Gére Anova Testi Sonuglari

Boyutlar F p
Fiziksel Ozellikler 1,964 0,099
Giivenilirlik 3,561 0,007
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 2,297 0,058
Giliven 0,586 0,673
Empati 1,858 0,116
Fiziksel Ozellikler 2,879 0,022
Giivenilirlik 2,965 0,019
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 2,215 0,066
Giiven 1,652 0,160
Empati 0,944 0,438

Tablo 10 incelendiginde, katilimcilarin egitim gordiigii sinifa gére algilanan hizmet kalitesinde
giivenilirlik boyutunda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,05). Beklenen hizmet
kalitesinde ise fiziksel ozellikler ve giivenilirlik boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir
(p<0,05).

Tablo 11. Katilimcilarin Kiitiiphane Kullanma Amacina Gére Anova Testi Sonuglari

Boyutlar F P
Fiziksel Ozellikler 2,200 0,068
Giivenilirlik 1,730 0,142
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,664 0,617
Giiven 2,995 0,018
Empati 1,335 0,256
Fiziksel Ozellikler 2,140 0,075
Giivenilirlik 2,079 0,082
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 1,445 0,218
Giliven 2,874 0,022
Empati 1,345 0,252

Tablo 11 incelendiginde, katilimcilarin kiitiiphane kullanma amacina gore algilanan hizmet
kalitesinde giiven boyutunda anlamli bir farklilik oldugu gortilmektedir (p<0,05). Beklenen hizmet
kalitesinde ise yine giiven boyutunda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
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Tablo 12. Katilimcilarin Kiitiiphane Kullanma Sikligina Gére Anova Testi Sonuglari

Boyutlar F P
Fiziksel Ozellikler 0,785 0,582
Giivenilirlik 0,261 0,955
Algilanan Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,628 0,708
Giiven 0,832 0,546
Empati 0,707 0,644
Fiziksel Ozellikler 0,517 0,796
Giivenilirlik 0,429 0,860
Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik 0,762 0,600
Giiven 0,460 0,838
Empati 0,733 0,623

Tablo 12 incelendiginde, katilimcilarin kiitliphane kullanma sikligina gore algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi boyutlarinin hi¢birinde anlamli bir farklilik bulunamamistir (p>0,05).

4.5. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Farkin Belirlenmesine Yonelik Analiz

Katilimcilara ait algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin
belirlenebilmesi i¢in t testi yapilmistir. Test sonuglart Tablo 13°te goriilmektedir.

Tablo 13. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi t-testi Sonuglari

Ort. Std. Sapma Std. Hata t sd P
Algilanan-Beklenen Fiziksel Ozellikler 0,156 0,522 0,022 6,885 527 0,000
Algilanan-Beklenen Giivenilirlik 0,048 0,580 0,025 1,905 527 0,057
Algilanan-Beklenen Heveslilik 0,029 0,605 0,026 1,114 527 0,266
Algilanan-Beklenen Giiven 0,007 0,590 0,025 0,295 527 0,768
Algilanan-Beklenen Empati 0,065 0,559 0,024 2,706 527 0,007

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik olup olmadigini belirlemeye yonelik
olarak yapilan t testi sonuglarina gore fiziksel 6zellikler ve empati boyutlarinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlarinda ise anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). Bu bulgular sonucunda olusan hipotez testi sonuglari Tablo 14’te
goriilmektedir.

Tablo 14. Hipotez Testi Sonuglari

H1: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinin sahip oldugu fiziksel 6zellikler agisindan algilanan hizmet kalitesi ile

beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir. Kabul
H2: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinin giivenilirligi agisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet

oo Ret
kalitesi arasinda farklilik vardir.
H3: Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinde calisanlarm hevesliligi acisindan algilanan hizmet kalitesi ile Ret
beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.
H4: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesine duyulan giiven agisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet Ret
kalitesi arasinda farklilik vardir.
H5: Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinde ¢alisanlarn kurduklari empati agisindan algilanan hizmet kalitesi ile Kabul

beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

Tablo 14’te goriildiigii gibi H1 “Selcuk Universitesi merkez kiitiiphanesinin sahip oldugu
fiziksel 6zellikler agisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik
vardir” ve HS “Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinde ¢alisanlarin kurduklar1 empati agisindan
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir” hipotezleri kabul
edilmistir. H2 “Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinin giivenilirligi acisindan algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir”, H3 “Selguk Universitesi merkez
kiitiiphanesinde caligsanlarin hevesliligi acgisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet
kalitesi arasinda farklilik vardir” ve H4 “Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesine duyulan giiven
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acisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir” hipotezleri
ise reddedilmistir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Bu calismada Selguk Universitesi Alaeddin Keykubat Kampiisii’nde 6grenim gdren dgrencilerin
merkez kiitiiphanede verilen hizmet ile ilgili algilar1 ve beklentileri arasinda bir fark olup olmadigi
arastirilmistir.

Arastirma amact dogrultusunda belirlenen hipotezleri test etmek i¢in t testi yapilmistir. Yapilan
testler sonucunda H1 “Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinin sahip oldugu fiziksel 6zellikler
acisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir” ve HS
“Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinde ¢alisanlarin kurduklari empati agisindan algilanan
hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir” hipotezleri kabul edilmistir. H1
hipotezinde fiziksel 6zelliklere ait algi ve beklenti ortalamalar1 incelendiginde algilanan hizmet
kalitesi ortalamasinin 3,53, beklenen hizmet kalitesinin ortalamasinin ise 3,37 oldugu goriilmektedir.
Bu sonuglar dogrultusunda kiitiiphaneye ait fiziksel 6zellikler boyutunda algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Bir bagka deyisle kiitiiphanenin
fiziksel 6zellikleri genel anlamda beklenenin {izerinde bir kaliteye sahiptir. Bu noktada kiitiiphanenin
modern ara¢ ve donanimlara sahip oldugu, kiitliphane binasinin i¢i ve disinin bakimli oldugu,
kaynaklarin glincel ve veri tabaninin yeterli oldugu anlagilmaktadir. Kiitiiphane yetkililerinin hizmet
kalitesini diistirmeme adina kiitliphanenin fiziksel 6zelliklerini gelistirici ¢aligmalar yapmalar1 ve
ozellikle stirekli gelisen yayimn, kaynak ve veri tabanlarimi gilincel tutmalar gerekmektedir. HS
hipotezinde empatiye ait alg1 ve beklenti ortalamalar1 incelendiginde ise algilanan hizmet kalitesi
ortalamasinin 3,58, beklenen hizmet kalitesinin ortalamasinin ise 3,51 oldugu goriilmektedir. Bu
sonuglara gore kiitliphane c¢alisanlarinin empati kurma diizeylerinin genel anlamda beklenenin
iizerinde oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Bu noktada kiitiiphane calisanlarinin 6grencilere karsi
oldukgca ilgili oldugu ve ¢alisma saatlerinin 6grenciler i¢in uygun oldugu anlasilmaktadir. Hizmet
kalitesini yiiksek tutma adina kiitliphane calisanlarinin ilgili davranmaya devam etmeleri ve eger
caligma saatleri konusunda 6grencilerin bir degisiklik talebi olursa bu konuyu dikkate almalar
gerekmektedir. H2 “Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesinin giivenilirligi acisindan algilanan
hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir”, H3 “Selguk Universitesi merkez
kiitiiphanesinde caligsanlarin hevesliligi acgisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet
kalitesi arasinda farklilik vardir” ve H4 “Selguk Universitesi merkez kiitiiphanesine duyulan giiven
acisindan algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir” hipotezleri
icin yapilan t testi sonuglarina gore algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamigtir. Bu sonug kiitliphanenin giivenilirligi, kiitiiphane ¢alisanlarinin hevesliligi ve
kiitiiphaneye duyulan giiven noktasinda genel olarak yeterli kalitede bir hizmet verildigini
gostermektedir. Hizmet kalitesini artirma adma giivenilirlik boyutu agisindan kiitiiphane
calisanlarinin 6grencilerin taleplerine zamaninda karsilik vermesi, sorunlar karsisinda daha ilgili
olmas1 ve kullanic1 kayitlarinda bir aksaklik yasanmamasi i¢in gerekirse bilgilerin yedeklenmesi
uygun olacaktir. Heveslilik boyutu agisindan hizmet kalitesini artirmak i¢in hizmetlerin en kisa
siirede yerine getirilmesi ve ¢alisanlarin 6grenci taleplerinin yerine getirilmesinde her zaman hevesli
olmas1 gerekmektedir. Son olarak giiven boyutu i¢in hizmet kalitesinin artirilmasi adina 6grencilerin
calisanlarla olan iligkilerinde kendini daha fazla giivende hissetmeleri ve kiitiiphane hizmetleri
hakkinda ¢alisanlarin bilgilerini artirmalar1 yararli olacaktir.

Arastirmada ayrica boyutlara ait ifadelerin Servqual puanlar1 hesaplanmistir. Servqual puani
hangi ifadenin beklenenin altinda veya iistiinde gerceklestiginin anlasilmasi agisindan Gnem
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tasimaktadir. Fiziksel 6zellikler boyutuna ait ifadeler incelendiginde 10 ifadeden sadece “Kiitliphane
calisanlarimiz temiz ve diizgiin goriinlisliidiir” ifadesinin -0,0113’liikk degerle beklentinin altinda
kaldig1 goriilmektedir. ifadeye ait Servqual puani az bir farkla beklentinin altinda kalmis olsa da
kiitiiphane calisanlarinin goriiniisiine dikkat etmesi kiitiiphanenin hizmet kalitesinin artmasina
yardimer olacaktir. Giivenilirlik boyutuna ait ifadelerin Servqual puanlar1 incelendiginde 5 ifadenin
tamaminin pozitif deger aldig1 yani beklentinin {izerinde gerceklestigi goriilmektedir. Heveslilik
boyutuna ait ifadeler incelendiginde 4 ifadeden sadece “Kiitiiphanemiz calisanlar1 hizmetleri
miimkiin olan en kisa silirede verir” ifadesinin —0,0132’lik degerle beklentinin altinda kaldig1
gorilmektedir. Bu ifadede de algi ve beklenti arasinda az bir fark olsa da hizmetin daha hizli
saglanmasi kiitliphanenin hizmet kalitesinin artmasina yardimci olacaktir. Giiven boyutuna ait
ifadeler incelendiginde 4 ifadeden “Ogrencilerimiz kiitiiphane ¢alisanlar1 ile olan iliskilerinde
kendilerini glivende hisseder” ifadesi -0,0038’lik degerle ve “Kiitliphane calisanlarimiz
ogrencilerimizin sorularina cevap verebilecek diizeyde yeterli bilgiye sahiptir” ifadesi -0,0170’lik
degerle beklentinin altinda kalmistir. Bu ifadelere ait algi ve beklenti arasindaki fark diger negatif
puan alan ifadelerde oldugu gibi oldukga azdir. Ancak kiitiiphane ¢alisanlarinin 6grencileri glivende
hissettirmeleri ve yeterli bilgiye sahip olmalar1 konularinda yapilacak iyilestirmeler kiitiiphane
hizmet kalitesini artiracaktir. Empati boyutuna ait ifadeler incelendiginde 5 ifadeden sadece
“Kiitliphanemizin calisma saatleri 6grenciler i¢in uygun zaman dilimindedir” ifadesi —0,0076’lik
degerle beklentinin altinda kalmistir. Bu noktada kiitiiphane ¢alisma saatlerinin 6grenciler i¢in daha
uygun bir sekilde diizenlenmesi hizmet kalitesinin artmasin1 saglayacaktir.

Sonug olarak bazi noktalarda merkez kiitiiphanenin hizmet kalitesi beklentinin altinda kalsa da
genel olarak yeterli kalitede bir hizmet verdigi sdylenebilir. Hizmet kalitesi algisinin zaman igerisinde
degisiklik gosterebilecegi diisiiniildiigiinde kiitiiphane yonetiminin ilerleyen zamanlarda tekrar kalite
ol¢timii yapmasinin faydali olacag: diigiiniilmektedir. Farkli yontemler kullanilarak da yapilabilecek
hizmet kalitesi 0l¢limii, siirdiiriilebilir bir hizmet kalitesi saglanmas1 agisindan 6nemlidir.
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