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Oz

Bu ¢aligma, akademik kiitliphanelerin basarisinda rol oynayacak hizmet
kalitesi ile ilgili kritik boyutlar1 belirlemeyi amaglamaktadir. Tarama
modelindeki ¢aligma Tiirkiye’de Cankir1 Karatekin Universitesi (CAKU)’nde
anket veri toplama teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir. Calismada
kullanilan veriler CAKU Kiitiiphanesi’nden hizmet alan Bilgi ve Belge
Yonetimi (BBY) Boliimii 6grencilerinden yliz yiize goériisme yoluyla elde
edilmistir. Anket galismast 2019 bahar doneminde, bir aylik siirede, toplam
396 BBY Boliimii 6grencisinin 227’sinin katilimryla gergeklestirilmistir. Elde
edilen veriler SPSS 20 (Statistical Package for the Social Sciences) programi
kullanilarak analiz edilmistir. Analizler sonucunda; BBY o6grencilerinin en
yiiksek beklentisinin garantililik boyutunda oldugu, onu sirasiyla somutluk,
yanit verme, gilivenilirlik ve empati boyutlarinin izledigi ortaya ¢ikmustir.
Algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklentilerini karsilayip karsilamadigini
belirlemek igin gergeklestirilen bosluk analizi sonucuna gore ise BBY
ogrencilerinin algiladiklart hizmet kalitesinin hi¢bir boyutta beklentilerini
kargilamadig1 anlagilmustir.

Anahtar Sozciikler: Beklenti ve algi, bilgi hizmeti pazarlama, hizmet
kalitesi, liniversite kiitiiphaneleri
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Abstract

This study aims to identify critical dimensions of service quality to play a role
in the success of academic libraries. The study with survey model was
conducted at Cankiri Karatekin University (CAKU) in Turkey. The data used
in the study were obtained through face-to-face interviews from the students
of the Department of Information and Record Management (IRM) receiving
service from the Library of CAKU. The survey was carried out in 2019 spring
semester within the span of one month with the participation of 227 from a
total IRM Department students of 396. The obtained data were analyzed by
using SPSS 20 (Statistical Package for the Social Sciences) program. As a
result of the analysis; It was found that the highest expectation of the IRM
students is in the dimension of assurance, followed by tangibility,
responsiveness, reliability and empathy dimensions respectively. According
to the results of the gap analysis performed to determine whether the service
quality they perceive satisfies their expectations or not, It was understood that
the service quality perceived by IRM students doesn’t satisfy their
expectations in any dimension.

Keywords: Expectation and perception, marketing of information service,
service quality, university libraries.
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1. GIRIS

Varolduklari giinden giiniimiize egitim ve gretim faaliyetlerinin ayrilmaz bir parcasi haline gelen
iiniversite kiitliphaneleri, tiniversitelerin hayati organlarindan biri olarak kabul edilmektedir
(Simmonds ve Andalreb, 2001, s. 626; Gunasekera, 2010; Cristobal, 2018). Cagimizda yasanan
teknolojik gelismeler sonucu bilgi liretimi ve sunumunda yasanan degisim diger bilgi merkezi

tiirlerinde oldugu gibi akademik kiitliphaneleri de etkilemekte ve onlari yogun bir rekabet
ortamiyla kars1 karsiya birakmaktadir (Cullen, 2001, s. 663).

Universite kiitiiphanelerinin en biiyiik kullanic1 grubunu dgrenciler olusturmaktadir. Bu en biiyiik
kullanict grubunun bir tiniversite kiitiiphanesinden beklentilerini anlamak, sunulan hizmetlerin
kalitesini arttirmak i¢in uygun stratejilerin gelistirilmesine katki saglayacaktir. Yapilan
aragtirmalar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusumunda etkili
oldugunu ortaya koymustur (Meesala ve Paul, 2018; Ismail ve Yunan, 2016; Cristobal, 2018;
Wantara, 2015).

Bu calisma iki bdliim halindedir. ilk boliimde ¢alismanin konu ile ilgili literatiire dayal1 teorik
cercevesi yer almaktadir. Ikinci béliimiinde, CAKU, Edebiyat Fakiiltesi BBY Boliimii
ogrencileriyle yiiz yiize gerceklestirilen anket calismasi yer almaktadir. Calisma kapsaminda;
gelecegin olasi kiitiiphanecilerinin bugiin bir dgrenci ve kiitiiphane kullanicisi olarak Universite
Kiitiiphanesi’nde sunulan hizmetlerden beklentileri ve fiilen aldiklar1 hizmetin onlarin
beklentilerinin ne kadarini karsiladig1 saptanmaya calisiimistir. Boylece konu farkli bir agidan ele
alimmustir.

2. Literatiir incelemesi

Imalat sektoriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de sunulan hizmetin kalite diizeyi basarmnin
belirleyicisidir (Meesala ve Paul, 2018; Gede Mahatma Yuda Bakti ve Sumaedi, 2013). Hizmet
kalitesi kavramina yonelik literatiirde birgok farkli tanim bulmak miimkiindiir (Lewis ve Mitchell,
1990; Cristobal, 2018). Mallardan fakli olarak hizmet kalitesi somut kriterlere dayali olarak
olgiilemediginden (Garvin, 1983) bu tanimlarda miisteri hizmet beklentisi ile gergeklesen hizmet
performansina iligkin algisi1 arasindaki karsilastirmaya odaklanildigi goriiliir (Lewis ve Mitchell,
1990, s. 12; Gede Mahatma Yuda Bakti ve Sumaedi, 2013; Wantara, 2015).

Hizmet kalitesi ol¢limii konusundaki ilk ¢alismalar 1980°1i yillarda pazarlama alaninda ortaya
cikmistir (Cook ve Thompson, 2000). Bu ¢aligmalar miisteri algis1 merkezli olarak geliserek,
Parasuraman ve digerlerinin (1985; 1988) calismalariyla zirveye ulagmistir. Parasuraman ve
digerleri (1985; 1988) ortak yiiriittiikleri ¢alismalar sonucu, Kalite = Algilar - Beklentiler seklinde
formiile ettikleri Hizmet Kalitesi Bogluk Teorisi ile kaliteyi algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki bosluk olarak tanimlamistir. Kaliteyi ancak miisterilerin yargilayabilecegi temeli
iizerine kurulu teorik modelde hizmet kalitesi (SERVQUAL), baslica 5 boyut altinda siralanan 22
cift ifade ile degerlendirilir Parasuraman ve digerleri (1988):

(1) Somutluk: fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii,
(2) Giivenilirlik: taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegi,
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(3) Yanit verme: miisterilere yardim etme ve en kisa siirede hizmet sunma arzusu,
(4) Garantililik: ¢alisanlarin bilgi diizeyi, nezaketi ve gliven duygusu yaratma kabiliyeti,

(5) Empati: kurumun miisterilere verdigi bireysellestirilmis ilgi ve dnemseme.

SERVQUAL o6lgegi, yillar iginde kar amaci giiden ya da giitmeyen kuruluslarin hizmet kalitesi
degerlendirilmesinde popiiler olmustur. Cook ve Thompson (2000) kiitiiphane hizmet kalitesi
iizerine gerceklestirdikleri bir calismada, 2000’li yillarin baslarina gelindiginde 100°den fazla
makalede 20’den fazla doktora tezinde SERVQUAL skorunun kullanildigini bildirmektedir.
Tiirkiye’de kiitiiphanelerin hizmet kalitesi lizerine yapilan ¢alismalarda ilk kez Karakas (1999)
tarafindan kullanilmistir. Halen giiniimiizde farkli sektdrlerde bir¢ok kurulusun hizmet kalitesi
degerlendirmesinde oldugu gibi farkli kiitiiphane tiirlerinin hizmet kalitesi degerlendirme
calismalarinda da kullanilan 6l¢iim modelleri arasinda yer almaktadir (Orn. Landrum ve Prybutok,
2004; Nagata ve digerleri, 2004; Zabed Ahmed ve Hossain Shoeb, 2009; Hossain Shoeb, 2011;
Asogwa ve digerleri, 2014). Bu ¢alismalarin bazilarinda SERVQUAL skorunun kiitiiphane hizmet
kalitesi degerlendirmede uygunlugu sorgulanirken (Orn. Cook ve Thompson, 2000; Yu ve
digerleri, 2008) bazilarinda ise diger dlgiim modellerine tercih edildigi goriilmektedir (Orn.
Hossain Shoeb, 2011; Nimsomboon ve Nagata, 2003; Can, 2016).

Kiitliphane hizmet kalitesi degerlendirmede 6ne ¢ikan bir diger 6lcek, SERVQUAL kavramsal
modelinden gelistirilen LibQUAL+® anketidir. Texas A&M Universite Kiitiiphaneleri ve diger
kiitliphaneler, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde birka¢ yil boyunca kiitiiphaneler icin adapte edilmis
SERVQUAL araglarii kullanmistir. Ancak zaman i¢inde ortaya ¢ikan ihtiyaglara cevap verecek
daha kapsamli bir uyarlama i¢in 1999 yilinda Kuzey Amerika'daki en biiylik arastirma
kiitiiphanelerini temsil eden Arastirma Kiitiiphaneleri Dernegi (The Association of Research
Libraries-ARL) ve Texas A&M Universite Kiitiiphaneleri isbirligine gitmistir. Bu isbirligi,
Amerika Birlesik Devletleri (ABD) Egitim Bakanligi'nin Orta Ogretim Sonrasi Egitimi Gelistirme
Fonu'ndan (U.S. Department of Education's Fund for the Improvement of Post-Secondary
Education-FIPSE) ii¢ y1llik bir hibe ile kismen desteklenmistir. Sonug olarak LibQUAL+® ortaya
cikmistir. LIbQUAL+® temelde yap1 olarak Hizmet Kalitesi Bogluk Teorisi tizerine kurulu ancak
daha ayrintili bir 6l¢tim aracidir (LibQUAL+®, 2020).

LibQUAL +® anketinin 0zii, kiitiiphane genel hizmet kalitesini ii¢ boyutta dlcen 22 anket
maddesini igerir: (a) Hizmet Heyecanu, (b) Bilgi Kontrolii ve (c) Yer Olarak Kiitiiphane. ilk boyut
olan (a) Hizmet Heyecan: boyutu, kiitliphane hizmetinin empati, yanit verme, garantililik ve
giivenilirlik yonlerini iceren kisileraras1 boyutunu dlger. Ikinci boyut olan () Bilgi Kontrolii, bilgi
kaynaklarina erisim, uygunluk, gezinme kolayligi, zamanlama, ekipman kullanilabilirligi ve
kendine giiven acisindan hem igerik hem de kiitiiphane tarafindan sunulan igerigin kapsami
cercevesinde hizmet kalitesini 6l¢er. Son boyut olan (¢) Yer Olarak Kiitiiphane, bir siginak olarak
kiitiiphaneyi betimleyen hem egitici, hem de faydaci ve sembolik terimlerle fiziksel ¢evrenin nasil
algilandigini dlger (Kyrillidou, 20009, s. 2).

SERVQUAL temelinde hazirlanan bir diger 6l¢cek Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen
SERVPEREF’dir. Cronin ve Taylor (1992, ss. 60, 63; 1994, s. 125; Jain ve Gupta, 2004, s. 28)
SERVQUAL o6lgeginin kavramsal temelini sorguladiklari ¢alismalarinda, hizmet tatmini ile
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hizmet kalitesi konusunda bir karigiklik oldugunu ileri stirmiistiir. Bu nedenle, SERVQUAL'in
beklenti (B) bileseninin atilmast ve bunun yerine performans (P) bileseninin tek basina
kullanilmas1 gerektigi konusunda goriis bildirmistir. Teorik iddialarint dogrulamak igin dort farkl
sektorde (bankacilik, hasere kontrolii, kuru temizleme ve fast food) yiiriittiikleri ¢alismada dnemli
kanitlar elde etmistir. SERVQUAL o6l¢eginin bir ¢esidi olan ve yalnizca algilanan performans
bilesenini iceren SERVPERF 6lgegi tekli 22 maddeden olusmaktadir. Teoriye gore, daha yiiksek
algilanan performans, daha yiiksek hizmet kalitesi anlamina gelir. Literatiir incelendiginde,
SERVPERF 6l¢eginin kiitiiphane hizmet kalitesi 6l¢limii konusundaki ¢alismalarda ¢ok nadir
kullanildig1 gériilmektedir (Orn: Landrum ve digerleri, 2007; Landrum ve digerleri, 2009; Hossain
ve digerleri, 2013).

3. ARASTIRMA YONTEMI
3.1. Orneklem

Bu ¢alisma, toplam 396 Bilgi ve Belge Yo6netimi Bolimii 6grencisinin 227’sinin katilimiyla
Cankir1 Karatekin Universitesi Edebiyat Fakiiltesi’nde 2019-2020 akademik yil1 bahar doneminde
yiiz yiize yiiriitiilmiistiir. Orneklemin % 65,2’si kiz, % 34,8’i erkek dgrenciden olusur. Yas
bakimindan, katilimcilarin % 86,81 18-22 yas arasindadir. Onu % 13,2 ile 23 yas ve lstii takip
etmektedir. Yanitlayanlar arasinda 18 yas alt1 6grenci bulunmamaktadir. En yiiksek katilim % 40,5
ile ikinci siniflardandir. Onu sirastyla % 26 ile tig¢iincii siniflar, % 21,1 ile dordiincii siniflar ve %
12,3 ile birinci smiflar izlemektedir.

3.2. Arastirma Ol¢iim Araci

Olgiim araci ii¢ boliime ayrilmistir. Tk boliimde dgrencilerin kisisel bilgilerine yénelik {i¢ soru
bulunmaktadir. Ikinci béliimde grencilerinin kiitiiphane kullanim bigimlerine yonelik bes soru
bulunmaktadir. Bu sorular, Texas A&M ve Illinois Universitelerinde 2008 yilinda uygulanan
LibQUAL+® olgeginden adapte edilmistir (Kyrillidou, 2009, ss. 257, 266). Ugiincii boliimde,
SERVQUAL o6l¢eginden kiiciik degisikliklerle uyarlanan 5 boyutlu (Somutluk, Giivenilirlik, Yanit
verme, Garantililik, Empati) 22 cift beklenti ve algi ifadesi vardir (Parasuraman ve digerleri,
1988). Yanit segenekleri “(1) Kesinlikle katilmiyorum ile (7) Kesinlikle Katiliyorum” bigiminde
siralanan 7’11 Likert 6l¢gek bigimindedir.

Hizmet kalitesi Olgegindeki degiskenlere verilen yanitlarin igsel tutarlilik giivenilirligini test
etmede Cronbach’s alfa (o) giivenilirlik analizinden yararlanilmustir. {lgili literatiirde; a =0,70
orta,  =0,80 iyi ve a =0,90 miikkemmel degerler olarak kabul gormektedir (Gliem ve Gliem, 2003,
S. 87). Cronbach’s alfa giivenilirlik analizi sonucunda; 22 beklenen hizmet degiskeninin alpha
degeri a = 0,909 ve 22 algilanan hizmet degiskeninin alpha degeri ise a = 0,886 olarak
hesaplanmistir. Bu degerlere gore, olgegin yeterli igsel tutarlilik giivenilirligine sahip oldugu
sOylenebilir.

Hizmet kalitesi 6l¢egi boyutlarinin gecgerliligini test etmek i¢in ac¢imlayici faktdr analizi
gergeklestirilmistir. Literatiir incelendiginde, faktor oriintiisiinlin olusturulmasinda kabul edilebilir
alt sinir 0,40 oldugu goriilmiistiir (Tavsancil, 2018, s. 48). Yapilan analiz sonucuna goére Somutluk,
Giivenilirlik, Yanit verme, Garantililik ve Empati olarak siralanan bes ayr1 beklen hizmet ve
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algilanan hizmet boyutu degiskenlerinin faktor yiikleri 0,709 ile 0,899 arasinda degismektedir.
Degiskenler, bulunduklar1 faktore yeterli katkiyr saglamaktadir.

3.3. Cahsma Yeri Ozellikleri

Tiirkiye’de TUniversiteler kamu ve vakif iniversiteleri olmak tizere iki farkli bi¢imde
kurulmaktadir. Giincel istatistiki verilere gore Tiirkiye’de halen toplam 207 {iniversite vardir.
Bunlarin 129’u kamu, 74’1 vakif tiniversitesidir. (Yiiksekogretim Bilgi Yonetim Sistemi, 2020).
Cankir1 Karatekin Universitesi 2007 yilinda Tiirkiye’de kurulan kamu {iniversitesidir.
Universite’nin Edebiyat Fakiiltesi biinyesinde 2013 yilinda agilan Bilgi ve Belge Yonetimi
Boliimii (BBY) halen lisans ve lisansiistii diizeyde egitim vermektedir (CAKU, 2020a). Tiirkiye’de
faaliyet gdsteren kiitiiphanecilik boliimlerinin adlar1 2002 tarihli YOK Yiiriitme Kurulu karariyla
2002-2003 o6gretim yilindan itibaren Bilgi ve Belge Yonetimi Bolimi olarak degistirilmistir
(Subasioglu ve Giirdal Tamdogan, 2014, s. 602).

Cankir1 Karatekin Universitesi Kiitiiphanesi 2008 yilinda Rektorliik binasindaki gecici hizmet
yerinde sinirh sayidaki bags kitapla faaliyetlerine baslamistir. Insaati tamamlanan Merkez
Kiitliphane binasina 2017 yilinda tasinmistir. Halen 50.000 civar1 basili kaynaklardan olusan
dermesi ve ULAKBIM tarafindan erisimi saglanan veritabanlar1 ile Universite personeli ve
ogrencilere bilgi hizmet vermektedir. Benimsedigi ¢agdas yonetim yaklasimlariyla biinyesinde
barindirdig1 bilgi kaynaklarmi ve hizmetlerini her gegen giin gelistirmektedir. Universite
kiitiiphanesi tarafindan verilen hizmetler arasinda grup ve bireysel ¢alisma odalari, ¢evrim igi
katalog tarama, danisma, fotokopi, 6diing verme gibi hizmetler sayilabilir. Ayrica ihtiya¢ duyan
kullanicilara kiitiiphane kullanimi, ¢evrim i¢i katalog tarama tizerine egitimler de verilmektedir.
(CAKU, 2020b).

4. BULGULAR VE TARTISMA
4.1. Kiitiiphane Kullanim Bi¢imleri

Calismaya katilan Ogrencilerin tamami kiitliphaneyi aktif olarak kullanmakta oldugunu
bildirmistir. Katilimcilarin kiitiiphane kullanma bigimlerine iliskin yanitlar1 incelendiginde; her
giin kiitiiphaneye gidiyorum diyenlerin oran1 % 4 ile en alt sirada yer almaktadir. Onu % 4,8 ile
diger yanitin1 verenler takip etmektedir. Daha sonra sirasiyla % 7 ile giin asir1, % 23,3 ile on bes
giinde bir, % 23,8 ile ayda bir yanitlar1 gelmektedir. En yiiksek yanit ise % 37 ile haftada birdir.
Kullanim amaci bakimindan en yiiksek yanit % 42,3 ile ders ¢alismak igindir. Ikinci sirada % 22
ile 6dev hazirlamak gelmektedir. Onu % 19,8 ile arastirma yapmak, % 12,8 ile bos zamanlar1
degerlendirmek yanitlar takip etmektedir. Katilimcilarin sadece % 3,1°1 diger yanitin1 vermistir.
Kiitiiphane kaynaklarini yerinde kullanim sikliklar1 incelendiginde; % 52,4 ile aylik diyenler ilk
siray1 almaktadir. Onu sirastyla % 26,4 haftalik, % 14,1 ii¢c aylik ve % 1,3 giinliik diyenler takip
etmektedir. Katilimcilarin % 5,7’s1 asla kullanmam yanitin1 vermistir. Kiitliphane web sayfasi
vasitastyla kiitliphane kaynaklarina erisim sikliklar1 bakimindan yine en yiiksek yanit % 48,9 ile
aylik diyenlerdir. Onu sirasiyla % 21,6 ile haftalik, % 13,7 ile ii¢ aylik, % 4.4 ile giinliik diyenler
takip etmektedir. Katilimcilarin % 11,5’1 kiitiphane web sayfasi vasitasiyla kiitiiphane
kaynaklarina asla erismem yanitin1 vermistir. Google, Yandex, Yahoo gibi kiitliphane dis1
kaynaklardan bilgiye erisim bakimindan % 68,3 ile en yiiksek yanit giinliik olmustur. Ikinci sirada
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% 18,5 ile haftalik, iiiincii sirada % 9,3 ile aylik yamitlar1 gelmektedir. Ug ayda bir diyenler %
2,2, asla diyenler ise % 1,8 oranindadir.

4.2. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyi Analizi

Tablo 1°de; bes hizmet kalitesi boyutu altinda beklenen ve algilanan hizmetler i¢in 6grencilerin
yanitlarinin aritmetik ortalamasi (X), standart sapmasi (S) ve algilanan hizmet puanindan beklenen
hizmet puani ¢ikarilarak elde edilen bosluk analizi sonucu goriilmektedir. Her bir boyut i¢in
oncelikle o boyuta iliskin degiskenlerden elde edilen verilerden yararlanarak bes boyutun algilanan
(X 4) ve beklenen (X g) hizmet diizeyi ile bosluk analizi sonucu verilmistir. Daha sonra her boyut
altindaki degiskenlere iliskin elde edilen veriler ayr1 ayr1 yer almaktadir.

Tablo 1. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Bosluk Analizi

_ _ Bosluk

. X2 Sa Xp Sp
Beklenti ve Alg1 Ifadeleri Puam
I. SOMUTLUK IO 1,24809 6,3260 1,11407 -1,8601
1.Modern goriiniimlii arag-gereg, donanima 4,23 1,558 6,26 1,445 -2,03
sahiptir.
2. Bina, g¢alisma ve okuma salonlart gorsel 4,36 1,727 6,35 1,323 -1,99
olarak cekicidir.
3. Calisanlar1 temiz goriiniimlidiir. 511 1,779 6,33 1,340 -1,22
4. Hizmetle ilgili materyaller (derme, brosiirler 4,15 1,574 6,36 1,249 -2,21
veya talimatlar gibi) gorsel olarak ¢ekicidir.
II. GUVENILIRLIK 4,3489  1,30914 6,2502  1,16229 -1,9013
5. Bir hizmeti belirli bir zamana kadar yapmaya 4,33 1640 6,21 1,453 -1,88
s0z verdigiyse, dyle yapar.
6. Kullanicilarin bir sorunu oldugunda sorunun 4,37 1,796 6,37 1,325 -2,00
¢Oziimiine yonelik samimi bir ilgi gosterir.
7. Dogru hizmeti ilk seferde verir. 4,31 1,628 6,21 1,410 -1,90
8. Hizmetlerini yapmaya s6z verdigi zamanda 4,45 1,608 6,32 1,306 -1,87
saglar.
9. Hatasiz kayitlar konusunda 1srarcidir. 4,29 1,583 6,15 1,390 -1,86
I11. YANIT VERME 4,3447 1,41435 6,2533 1,022768 -1,9086
10. Calisanlar1 bir hizmetin tam olarak ne zaman 441 1,702 6,29 1,154 -1,88
yerine getirilecegini kullanicilara sdyler.
11. Calisanlar1 kullanicilara tam zamaninda 4,46 1,646 6,33 1,186 -1,87
hizmet verir.
12. Caligsanlar1 daima kullanicilara yardimei 4,15 1,802 6,26 1,283 -2,11

olmak i¢in isteklidir.
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13. Calisanlar1 asla kullanicilarin taleplerini 4,37 1,718 6,13 1,370
cevaplayamayacak kadar cok mesgul olmaz.

IV. GARANTILILIK 4,4835  1,43883 6,3271  1,07650 -1,
14. Calisanlarinin  davraniglart  kullanicilara 4,24 1,697 6,32 1,243
giiven asilar.

15. Kullanicilar hizmet alirken kendilerini 4,42 1,751 6,25 1,371
giivende hisseder.

16. Calisanlar1 kullanicilara karst1 daima 4,81 1,770 6,30 1,258
diizeylidir.

17. Calisanlart kullanicilarin sorularina cevap 4,46 1,743 6,44 1,164
verecek bilgiye sahiptir.

V.EMPATI 4,0185  1,40688 6,1084  1,10288 -2,
18. Kullanicilar ile bireysel olarak ilgilenir. 4,26 1,807 6,23 1,263
19. Kullanicilarin hepsi i¢in uygun caligma 4,21 1,762 6,14 1,356
saatlerine sahiptir.

20. Kullanicilara kisisel ilgi gosteren ¢alisanlara 3,90 1,815 6,14 1,410
sahiptir.

21. Kullanicilarin dstiin ¢ikarlarini igtenlikle 3,94 1,694 6,03 1,547
gozetir.

22. Calisanlar1 kullanicilarin 6zel ihtiyaclarini 3,78 1,842 6,00 1,504
anlar.

-1,76

8436
-2,08

-1,83

-1,49

-1,98

0899
-1,97
-1,93

-2,24

-2,09

-2,22

Analiz sonucunda elde edilen beklenti ve alg1 degerleri ortalamalar1 incelendiginde (Tablo 1);
yanitlayanlarin en yiliksek beklentisinin garantililik (6,3271) boyutunda oldugu, onu sirasiyla
somutluk (6,3260), yanit verme (6,2533), giivenilirlik (6,2502) ve empati (6,1084) boyutlarinin
izledigi ortaya ¢ikmustir. Algiladiklar: hizmet kalitesinin beklentilerini karsilayip karsilamadigini
belirlemek icin gerceklestirilen bosluk analizi sonucuna gore ise, yanitlayanlarin algiladiklar
hizmet kalitesinin higbir boyutta beklentilerini karsilamadigi anlagilmistir. En diisiik beklenti
empati (6,1084) boyutunda olmasina ragmen, algilanan hizmet diizeyine (4,0185) goére en yiiksek
bosluk degeri (-2,0899) empati boyutunda ortaya ¢ikmistir. Bunu sirasiyla yanit verme (-1,9086),
giivenilirlik (-1,9013), somutluk (-1,8601) ve garantililik (-1,8436) boyutlar1 bosluk degerleri takip
etmektedir.

4.3. Hipotez Testleri

Arastirma kapsaminda 6lgiilen bes hizmet kalitesi beklenti ve algi boyutunun cinsiyet degiskenine
gore BBY oOgrencilerinin degerlendirme farkinin analizinde bagimsiz Orneklem t testi
gerceklestirilmigtir. Yiizde 95 giiven araliginda gergeklestirilen analiz sonucunda, kiz ve erkek
ogrencilerin kiitiiphane hizmet diizeyi beklenti ve alg1 boyutlarinda anlamli bir fark olmadig: (P >
0,05) ortaya ¢ikmistir. Asagidaki hipotezler kabul edilmistir:

“Hy: Cinsiyete gore kiitliphane hizmet diizeyi beklenti boyutlarinda anlamli diizeyde bir
fark yoktur.”
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“Hy: Cinsiyete gore kiitliphane hizmet diizeyi alg1 boyutlarinda anlamli diizeyde bir fark
yoktur.”

Smif degiskenine gére BBY 06grencilerinin siniflarina goére bes hizmet kalitesi boyutunu
degerlendirme farkinin belirlenmesinde % 95 giliven diizeyinde tek faktorlii ANOVA testi
kullanilmigtir. Tablo 2’deki analiz sonucuna gore; Ogrencilerin simiflarina gore kiitiiphane
hizmetleri beklenti diizeylerinde bes kalite boyutunun tamaminda anlamli fark (P < a =0,05)
vardir. Asagidaki hipotez kabul edilmistir:

“H,: “Ogrencilerin smiflarina gére kiitiiphane hizmet diizeyi beklentileri farklidir.”

Tablo 2. Smif Degiskenine Gore Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Beklenti Boyutlar1 Tek Faktorli
Varyans Analizi

Beklenti Varyansin Kareler D Kareler E p

Boyutlan Kaynag Toplami Ortalamasi
Gruplar 11,381 3 3,794

Somutiuk Arast 3,143 0,026
Gruplar ici 269,121 223 1,207
ir”p'ar 13,462 3 4.487

Giivenilirlik rast 3,429 0,018
Gruplar I¢i 291,846 223 1,309
ir”p'ar 22,725 3 7575

Yanit Verme rast 7,822 0,000
Gruplar ici 215,960 223 0,968
ir”p'ar 25,278 3 8,426

Garantililik rast 7,941 0,000
Gruplar ici 236,623 223 1,061
Il 11,031 3 3,677

Empati Arast 3,108 0,027
Gruplar i¢i 263,863 223 1,183

Tablo 3’de goriildiigii gibi; 6grencilerin siniflarina goére kiitliphane hizmetleri algi diizeyi
ortalamalarin1 karsilastiran tek faktorlii varyans analizi sonucunda, bes kalite boyutunun
tamaminda anlamli fark (P < o =0,05) bulunmustur. Asagidaki hipotez kabul edilmistir:

“Hy: “Ogrencilerin smiflarina gore kiitiiphane hizmet diizeyi algilart farklidir.”
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Tablo 3. Sinif Degiskenine Gore Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Algi Boyutlar1 Tek Faktorlii Varyans
Analizi

Algi Varyansin Kareler D Kareler E
Boyutlar: Kaynag Toplam Ortalamasi P

Gruplar 13,337 3 4,446 2,927 0,035
Somutluk Arast

Gruplar i¢i 338,711 223 1,519

Gruplar 35,769 3 11,923 7,563 0,000
Giivenilirlik 2!

Gruplar ¢i 351,558 223 1,576

Gruplar 30,305 3 10,102 5,341 0,001
Yanit Verme Arast

Gruplar ici 421,783 223 1,891

Gruplar 31,696 3 10,565 5,402 0,001
Garantililik ™!

Gruplar Ici 436,179 223 1,956

Gruplar 37,077 3 12,359 6,718 0,000
Empati Arast

Gruplar i¢i 410,245 223 1,840

Farkliligin hangi siniflar arasinda oldugunu belirlemek igin Post-Hoc coklu karsilastirmalar
testlerinden olan Tukey HSD testi gergeklestirilmistir. Analiz sonucuna gore; kiitliphane hizmet
beklenti diizeyinin giivenilirlik boyutunda BBY ikinci siif Ogrencileri ile dordiincii smif
ogrencileri arasinda ikinci sinif 6grencileri lehine anlamli fark (P =0,022 < 0,05) vardir. Beklenti
diizeyinin yanit verme boyutunda ikinci siif 6grencileri ile tigiincii sinif 6grencileri (P =0,010 <
0,05) ve dordiincii sinif 6grencileri (P =0,000 < 0,05) arasinda, ikinci siniflar lehine anlamli fark
vardir. Beklenti diizeyinin garantililik boyutunda ikinci smif 6grencileri ile igiinci sinif
ogrencileri (P =0,001 < 0,05) ve dordiincii sinif 6grencileri (P =0,000 < 0,05) arasinda, ikinci
siniflar lehine anlamli fark vardir. Beklenti diizeyinin empati boyutunda ikinci sinif 6grencileri ile
dordiincii sinif 6grencileri arasinda (P =0,046 < 0,05) yine ikinci siniflar lehine anlamli fark vardir.
Siniflar arasindaki fark o = 0,05 6nem diizeyinde anlamlidir. Ogrencilerin kiitiiphane hizmet
beklenti diizeyi ortalamalari, kalite boyutlarin tamaminda {ist siniflarda azalmaktadir.

Kiitiiphane hizmet alg1 diizeyine yonelik Tukey HSD testi sonuglari incelendiginde; somutluk
boyutunda BBY birinci sinif 6grencileri ile ikinci sinif (P =0,043 < 0,05) ve tiglincii sinif (P =0,042
< 0,05) ogrencileri arasinda, ikinci ve tiglincii siniflar lehine anlamli fark oldugu goriilmiistiir.
Giivenilirlik boyutunda, birinci sinif 6grencileri ile ikinci sinif (P =0, 002 < 0,05), ii¢iincii sinif (P
=0, 000 < 0,05) ve dordiincii smif (P =0, 000 < 0,05) 6grencileri arasinda, ikinci, li¢iincii ve
dordiincii siniflar lehine anlamli fark vardir. Yanit verme boyutunda, birinci sinif 6grencileri ile
ikinci sinif (P =0, 049 < 0,05), ti¢iincii sinif (P =0, 004 < 0,05) ve dordiincii sinif (P =0, 001 < 0,05)
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ogrencileri arasinda, ikinci, tiglincii ve dordiincii siniflar lehine anlamli fark vardir. Garantililik
boyutunda, ikinci sinif 6grencileri ile tiglincii sinif (P =0, 001 < 0,05) ve dordiincii sinif (P =0, 000
< 0,05) 6grencileri arasinda, ikinci siniflar lehine anlamli fark vardir. Empati boyutunda, birinci
siif 6grencileri ile tiglincii sinif (P =0, 001 < 0,05) ve dordiincii sinif (P =0, 001 < 0,05) 6grencileri
arasinda, ligiincii ve dordiincii siniflar lehine anlamli fark vardir. Kiitiiphane hizmet beklenti diizeyi
boyutlarinda oldugu gibi kiitliphane hizmet alg1 diizeyi boyutlarinda da siniflar arasindaki fark o
= 0,05 onem diizeyinde anlamlidir. Somutluk, giivenilirlik, yanit verme ve empati boyutlarinda
ogrencilerin kiitiphane hizmet algi diizeyi ortalamalar1 birinci siiflarda azalirken, st siniflara
gidildikge artmaktadir. Garantililik boyutunda ise tam tersi list siniflara gidildik¢e azalmaktadir.

5. SONUC

Bu ¢alismada, hizmet kalitesi literatiirtine dayali olarak gelistirilen bir 6l¢lim araci kullanilmistir.
Gergeklestirilen gecerlilik ve gilivenilirlik testleri sonucunda, Ol¢iim aracinin kabul edilebilir
gegerlilik ve giivenilirlik standartlarini karsiladig: goriilmistiir. SPSS ile gergeklestirilen hipotez
testleri sonucunda BBY 6grencilerinin kiitiiphane hizmet kalitesi beklenti ve alg1 diizeyleri ile
kiitiiphaneyi kullanma bigimleri arasinda anlamli bir farklilik saptanmamistir. Ayni sekilde
cinsiyete gore de anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmamustir. Ancak siif degiskeni ile kiitiiphane
hizmet kalitesi beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. BBY 6grencileri
hicbir boyutta kiitiiphaneden bekledikleri hizmeti alamamaktadir.

Calismada, kiitiiphanenin sahip oldugu dermeden ve diger tiir materyallerden daha c¢ok
kiitiiphanenin en biiyiik kullanici grubunu olusturan 6grencilerin algiladiklart hizmet deneyimi
izerine odaklanilmigstir. Bunun nedeni, geleneksel kiitiiphane hizmetlerinin tiretilmesinde bir girdi
olarak kullanicinin biiyiik rol oynamasidir. Diger bir girdi ise hizmeti sunan kiitiiphane
personelidir. Clinkii hizmetler insan etkilesiminin bir sonucu olarak es zamanli olarak fiiretilip
tilketilmekte ve iiretim siirecinin girdilerine gore degisebilen soyut {irlinler olarak ortaya
¢ikmaktadir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarini 6lgmek, bir {iniversite kiitiiphanesinin
hizmetlerini etkili bir sekilde gelistirmede ve hayati kaynaklarinin tahsis edilmesinde hangi
boyutlara dncelik verilmesi gerektigini ortaya koymada &nemlidir. Orneklem grubunun BBY
ogrencileri olmasi ¢caligmanin 6nemini daha da arttirmaktadir.

Bununla birlikte, calismanin belirli smirhiliklar1 bulunmaktadir. Bu ¢alisma CAKU BBY
ogrencileri ile smirlidir. Bu alanda yapilacak gelecekteki arastirmalarda orneklemin Universite
biinyesindeki tiim kiitliphane kullanicilarmi kapsayacak sekilde genisletilmesi, karsilagtirmali
caligmalar icin 6nemli veri saglayacaktir. Diger bir siirlilik ¢alismanin geleneksel kiitiiphane
hizmetleri tizerine egilmesidir. Elektronik ortamda sunulan kiitiiphane hizmetleri ve kaynaklari
lizerine farkli bir ¢alisma gergeklestirilebilir.
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