KUTUPHANELERDE HiZMET KALITESININ KRITiK OLAYLAR
TEKNIiGI iLE DEGERLENDIRILMESI
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Bu calismanin amaci, bilgi hizmeti sunan isletmeler olarak tanimlanabilen kiitiiphanelerde hizmet
kalitesinin kullanicilar tarafindan nasil algilandigi ve bu algilara bagl olarak hizmet kalitesinin nasil
gelistirilebilecegini incelemektir. Kiitiiphanelerin kullanici kitlesinin biiyiik bir boliimil iiniversite 6g-
rencilerinin olusturdugu varsayilmis olup, bilgi hizmetlerindeki bu ¢alisma Ankara’da faaliyet goste-
ren Devlet ve Vakif Universiteleri Kiitiiphanelerindeki 6grencilere uygulanmistir. Hizmet kalitesinin
belirlenmesine yonelik arastirmada anket teknigi uygulanmus olup, 533 katilimcidan elde edilen ve-
riler Kritik Olaylar Teknigi (KOT) kullanilarak kiitiiphanelerde tecriibe edilmis olan ve olumlu ya da
olumsuz olarak nitelendirilen, hatirlanmaya deger olaylar igerik analizi yontemi ile incelenmistir.
Kullanicilarin anket formlarinda ifade ettikleri kritik olaylar, hizmet kalitesini degerlendirmede sik¢a
kullanilan SERVQUAL kategorilerinden uyarlanan gruplara dagitilmistir. Arastirma bulgularmimn de-
gerlendirilmesi sonucunda hem olumlu hem de olumsuz olaylar agisindan, devlet tiniversitesi kiitiip-
hanelerinde en ¢ok hatirlanan kritik olaylar “fiziksel &zellikler” kategorisinde goriilmektedir. Vakif
universitelerinde ise, en ¢ok “empati” smifinda olumsuz olaylar hatirlanirken, olumsuz olaylarda ise
yine fiziksel 6zelliklerin birinci sirada oldugu goézlemlenmistir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the service quality perceptions of library users and to inves-
tigate rooms for improvement in service quality with respect to these perceptions.

This research was conducted in Ankara and university libraries are selected as the sample group as-
suming that university students compose the majority of library users. The data was gathered from
533 volunteers through interviews and obtained data is classified as “favorable incidents” or “unfa-
vorable incidents” with the use of Critical Incidents Technique and content analysis.

Major factors affecting the service quality is identified by distributing the stated critical incidents into
categories of SERVQUAL scale. The results show that, among the unfavorable critical incidents,
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favorable incidents, Government university users stated “empathy” and privately held university lib-
rary users state “physical attributes” mostly.
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1. Giris

Giliniimiizde teknoloji biiyiik bir hizla gelismektedir. Bu gelisme, imalat ve ta-
rim sektorlerinde verimlilik artisi olarak kendini gostermekte, dolayisiyla da adi gegen
sektorlerdeki istihdam rakamlarinda da diisiis gozlenmektedir. Ote yandan, katma de-
ger yaratma potansiyeli yiiksek olan hizmet sektorii ise gerek istihdam, gerekse ayri-
lan biit¢e agisindan biiyiik bir ivme ile 6nem kazanmaktadir. Bu baglamda, “Bilgi
¢ag1” olarak da adlandirilan yirmi birinci yiizyilin lokomotif sektoriiniin hizmet sek-
torii oldugunu sdylenebilir.

Hizmet sektoriiniin bu denli biiyiimesi ile paralel olarak, bilgi ve entelektiiel
sermaye daha fazla deger ortaya ¢ikarmaktadir. Bilgi, tipki diger faktorler gibi, iireti-
min vazgecilmez bir faktorii olarak denklemlerde yer almaktadir. Artik herhangi bir
isi yapmak biiyiik bir problem olmamakla birlikte, bir isin nasil en iyi sekilde yapila-
cagmi bilmek daha fazla dnemsenmektedir. Bu noktada da bilgi {iretimi 6ne ¢ikmak-
tadir. Bir diger ifade ile bilgi ve bilgiye erisim ¢agimizin en fazla deger verilen konusu
olmakta ve bilgi yonetimini de isletmelerin asli gdrevlerinden biri haline gelmektedir.
Bilginin siirekli yenilenmesi ve her gegen giin iiretilen yeni bilgilerin 6nemli rekabet
avantaji icermesi durumu, bilgiye ulagsmanin siirekli bir siire¢ haline getirilmesini zo-
runlu kilmaktadir. Bilgiye erisim pek ¢ok kanaldan yapilabilse de, halen en 6nemli
hizmet saglayici konumunda kiitiiphanelerin goriildiigii soylenebilir. Bu nedenle, kii-
tiiphanecilik hizmetleri de degisen ve gelisen bilisim teknolojilerine ayak uydurarak
yenilenmektedir. Bunula beraber, kiitiiphanelerin de igerisinde yer aldig1 bilgi hizmeti
veren kuruluglarda artan bicimde onemli hale gelen hedef kar amaci giiden isletme-
lerde oldugu gibi karlilik olmay1p, kullanicilarin memnuniyeti ve tatminidir. Bir bagla
deyisle, bilgi hizmetlerinde hizmet siirekliligi, verimlilik, etkinlik ve kalite gibi kav-
ramlar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu duruma paralel olarak, bilgi hizmeti veren kurulusg-
larda hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili yapilan ¢aligmalarin da ¢ogaldigi gériilmek-
tedir (Bulgan ve Giirdal, 2005, Kurt, 2012, Kapucu, 2007). Hizmet kalitesi kavrami
her ne kadar pazarlama literatiiriinde daha ¢ok yer aliyor olsa da, kiitiiphaneciler de
kendi verdikleri hizmetin gelistirilmesinde kullanabilecekleri bir ¢erceve olarak hiz-
met kalitesini dlgmeye ve gelistirmeye ¢aba sarf etmektedirler. Konu ile ilgili yapilan
pek c¢ok calismada hizmetlerin {iretildigi anda tiiketilen iirlinler olmalar1 nedeniyle
hizmet sektoriindeki isletmelerde kalitesizlik maliyetinin ¢ok daha yiiksek olacagi ve
bu nedenle de kalitenin dl¢iilebilmesi i¢in etkili yontemlere ihtiya¢ duyuldugu belir-
tilmektedir (Cakirer, 2009).

Literatiirde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in genel kabul gormiis bir-
¢ok model bulunmakla beraber, SERVQUAL, SERVPERF, Groénroos ve Bosluk
(Gap) siklikla kullanilan modeller olarak 6n plana ¢gikmaktadir. Bu modellerin baglica
avantaj1, hizmet sektoriindeki pek ¢ok cesitteki isletme igin kullanilabilmelerinden
kaynaklanmaktadir. Bunlara ek olarak, son yillarda hizmet kalitesinin degerlendiril-
mesinde Kritik Olaylar Teknigi ad1 verilen yontem de adi gecen diger yontemlerle
beraber kullanilmaya baglanmistir (Karatepe, 2002, Kavak ve Siiriicii, 2007). Ancak,
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bilgi hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesine iligkin yapilan aragtirmalarda, Kri-
tik Olaylar Teknigi ile yapilan bir galismaya rastlanamamistir. Bu nedenle, ¢alismanin
temel amaci bir bilgi hizmeti saglayicisi olarak kiitiiphanelerin sunduklari hizmetin
kalitesinin Kritik Olaylar Teknigi araciligiyla degerlendirilmesi ve kullanicilar tara-
findan en fazla memnuniyet yaratan ve en fazla memnuniyetsizlige yol agan olaylarin
belirlenmesidir.

Bu amagla, ¢aligmada 6nce Hizmet kalitesinin 6l¢iimlenmesinde literatiirde
kabul gormiis yontemler agiklanmis, sonrasinda Kritik Olaylar Teknigi hakkinda bilgi
verilmistir. Calismanin uygulama boliimiinde ise Ankara ilindeki Devlet ve Vakif
Universiteleri Kiitiiphanelerinde kullanicilarla yiiz yiize goriisme ile elde edilen veri-
ler analiz edilerek ve kritik olaylarin hizmet kalitesine iligkin algiy1 nasil etkiledigine
iligkin yorumlar yapilmistir.

2. Bilgi Hizmeti Sunan isletmeler olarak Akademik Kiitiiphaneler ve
Hizmet Kalitesi

Ekonomilerde meydana gelen sektorel degisimler, hem toplumun istihdam ya-
pisin1 hem de sektorlerin 6nemlerini degistirmektedir. Clark- Fisher hipotezine gore,
bir sektorde verimlilik arttik¢a, o sektdrde bulunan is giicii bir bagka sektore hareket
etmektedir (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 1994). Sonug olarak, imalat endiistrisinde
verimliligin siirekli artmas1 sonucunda yer degistiren is giicii, kendisine yeni alan ola-
rak hizmet sektdriinii bulmustur. 1970’ler itibariyle sanayi toplumundan hizmet top-
lumuna dogru yasanan doniisiim, teknolojik gelismelerle birlikte giiniimiizde ¢ok bii-
yiik bir hiz kazanmustir.

Hizmetler, kendi baglarina ayr1 bir endiistri olugturmalarinin yani sira, imalat
sektoriindeki isletmeleri desteklemekte ya da o isletmelerin igerisinde ayr1 bir bolim
olarak yer almaktadirlar (Haksever vd. 2000). Ancak, hizmet sektériiniin, hangi is
kolu olursa olsun, imalat sektoriinde oldugu gibi en 6nemli rekabet silah1 dogru bil-
giye hizli bir sekilde ulasabilmesinden gegmektedir. Bilindigi gibi, teknolojik gelis-
meler kapsaminda, 20.yiizy1lin son ¢eyregi itibariyle ortaya ¢ikan en 6nemli gelisme-
lerden biri bilgisayar ve internet alaninda olmustur (Ekinci, 2005). Teknolojinin geli-
simi ile birlikte bilgiye pek ¢ok sekilde ulagsmak miimkiin olsa da, kiitiiphaneler halen
bilgiye erisimde en 6nemli rolii oynamaktadir (Kapucu, 2007). Bu durum 6zellikle
iiniversite dgrencileri ve akademik kullanicilar agisindan gecerlidir. Bu nedenle, her
ne kadar internet araciligt ile zamandan ve yerden bagimsiz olarak bilgiye ulasmak
kolaylagmus olsa da, kiitiiphanecilik hizmetlerine olan talep artigini siirdiirmekte olup,
buna paralel olarak da hizmetlerde ¢esitlilik artmakta, kiitiiphane biitceleri biiytimek-
tedir.

2.1 Kiitiiphaneler

Kiittiphane, hizmet verilen topluluklarin bilgi gereksinimlerini karsilamak
amaciyla bagsta kitaplarin ve benzeri diger bilgi kaynaklarinin saglandigi, diizenlendigi
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ve bu kaynaklardan en fazla diizeyde faydanin saglanabilmesi i¢in hizmetlerin veril-
digi toplumsal kurulus olarak tanimlanmaktadir (Cakin, 2011). Referans kiitiiphane-
leri, aragtirma kiitiiphaneleri, halk kiitiiphaneleri ve okul kiitiiphaneleri olarak ayirilan
kiitiiphaneler kendi i¢lerinde farklilar barindirmakla beraber, ortak amaclart bilgi ge-
reksinimi duyan kullanicilarin bilgi ihtiyaglarini, en kisa siirede ve maksimum di-
zeyde hizli ve dogru bir sekilde kargilamaktir (Kurt, 2012). Referans kiitiiphaneleri,
arastirma kiitiiphaneleri, halk kiitiiphaneleri ve okul kiitiiphaneleri olmak iizere ¢esitli
tiirlerde kiitiiphaneler bulunmaktadir. Kiitiiphane tiirleri farklilik gosterse de, genel
olarak kiitiiphanelerin amac1 bilgi gereksinimi duyan kullanicilarin bilgi ihtiyaglarini,
en kisa siirede ve maksimum diizeyde hizli ve dogru bir sekilde karsilamaktir (Kurt,
2012). Aragtirma kiitiiphaneleri tiirii icerisinde yer alan iiniversite kiitiphaneleri 6ze-
linde ise amag, genel anlamda aragtirma ve 6gretim programlarimt desteklemek, 6g-
retim elemanlari, 6grenciler ve galisanlar ile kiitiiphanelerden yararlanmak isteyen
aragtirmacilarin her tiirlii bilgi ve belge ihtiyaglarini karsilamak olarak tanimlanabilir
(Cukadar vd, 2011).

Dolayistyla, belirtildigi gibi, akademik kiitiiphaneler de, bilgi hizmeti iireten
birer isletme tiirii olarak kabul gérmekte (Kurt, 2012) ve her isletmede oldugu gibi,
sunulan {irliniin (yani bilgi hizmetinin) kalitesi dnem tagimaktadir. Bu nedenle, hiz-
met Kalitesinin 6l¢iilme zorunlulugunun kiitiiphaneler i¢in de gegerli oldugunu soyle-
mek yanlis olmayacaktir.

Kiitiiphanelerde saglanan hizmetlerin kalite diizeyinin degerlendirilmesine yo-
nelik olarak kullanicilart da kapsayan ¢alismalar, literatiirde 1970°1i yillarda 6nem ka-
zanmaya basladig1 sdylenmekte (Verhoeven, 1990) ve bundan sonra da ozellikle
2000’11 yillarla beraber, kiitiiphanelerin kullanict memnuniyetini ve hizmet kalitesini
en dnemli amag olarak kabul etmesi gerektigi goriisii agirlik kazanmistir (Ustiin,
2001). Bu goriige paralel olarak, literatiirde kiitliphanecilik tizerinde yapilmig hizmet
kalitesi calismalari da artis gostermistir (Cukadar vd, 2011). Bu ¢alismalara gore, aka-
demik kiitiiphanelerde Personel, Biit¢e, Kullanicilar, koleksiyon, fiziksel yeterlilikler
gibi ana unsurlarin hizmet kalitesi olusturmakta temel olusturdugu séylenebilir (Celik
ve Ucak, 1993).

2.2. Hizmet Kalitesi ve SERVQUAL Modeli

Hizmetler, mamul mallar gibi objektif sekilde tanimlanamayan, elle tutulup
gozle goriilemeyen, bu nedenle de somut 6zellikleri ile degil, algilaniglartyla belirtilen
iiriinlerdir. Benzer sekilde, hizmet sektoriinde kalite de fiziksel 6lgtimlere degil, veri-
len hizmetin kullanicisi tarafindan ne sekilde algiladigi ile 6l¢iilmektedir. Bu 6zellik-
lerinden 6tiirii, kalite 6lglimleri subjektif bir sekilde yapilmaktadir.

Hizmet pazarlamasinda, hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik olarak iizerinde tam
olarak karar birligine varilmig tek bir model bulunmamaktadir. SERVQUAL,
SERVPERF, Gronroos ve Bosluk (Gap) modeli olarak adlandirilan modeller, en fazla
kabul goren modeller olarak ortaya ¢ikmakta olup bu modellerin amprik aragtirmalar
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ile desteklenmesi hizmet kalitesinin 6l¢timlenmesinde daha saglikli sonuglar elde
edilmesine olanak taniyabilmektedir.

Literatiirde en fazla kullanilan model olarak géze ¢arpan SERVQUAL mode-
linin ilk hali Zeithaml, Berry ve Parasuraman tarafindan gelistirilmistir. Arastirmaci-
lar, ¢aligmalarinda 97 birimden olusan bir 6l¢egi toplamda 10 boyutta degerlendirmis-
ler ve miisterilerin hem beklentilerini hem de algilarini 6lgmeye ¢aligmislardir. Olus-
turulan bu 6l¢ekte incelenen on boyut giivenilirlik (reliability), tepkisellik (responsi-
veness), yetkinlik (competence), ulasilabilirlik (access), Saygi (courtesy), iletisim
(communication), itibar (credibility), giivenlik (security) miisteriyi anlama (unders-
tanding the customer) ve son olarak da dokunulabilirlik (tangibles) olarak belirlen-
mistir. Bu ilk ¢aligma sonrasinda, aragtirmacilar bu dlgegi gelistirerek farkli hizmet
alanlarindan yaratilan yeni bir 6rneklem tizerinde yeniden test edilmistir. 1990 yilinda
yeniden tasarlanan 6l¢ek, bir 6ncekini temel almakla beraber, 22 birim ve bes boyut-
tan olusarak basitlestirilmistir (Ors, 2007). Yapilan ¢aligmalarda, hizmet kalitesinin
6l¢iimiinde en fazla basvurulan arag olarak SERVQUAL &lgegine bagvuruldugu ve
bu 6lgegin hizmet kalitesinin dl¢imiinde ¢ok dnemli bir katki sagladig1 yoniinde genel
bir fikir birligi bulunmaktadir (Fisk, 1993). Ayrica, arastirmacilar, bu 6lgegin ufak
degisikliklerle hemen her sektorde uygulanabilecegini belirtmekte olup, 6lgek giinii-
miizde bankacilik, saglik ve egitim hizmetleri, konokalama igletmeleri gibi pek cok
isletmede de uygulanmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1990 yilinda
gelistirilen SERVQUAL o6l¢cegine gore, hizmetlerde kalitenin temel olarak bes ana
boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar fiziksel 6zellikler (tangibles- hizmet verilen yerin
fiziki 6zellikleri), giivenilirlik (reliability- giivenirliklik, s6z verilen sekilde hizmeti
verebilmek), tepkisellik (responsiveness- zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak), gii-
vence (assurance- calisanlarin bilgili, saygili olmasi ve miisterilerde giiven uyandirma
becerileri) ve empati (empathy- ¢alisanlarin ve firmanin miisterilerin 6zel istek ve ih-
tiyaglarini anlamaya ¢aligsmak) olarak belirlenmistir.

2.3 Kritik Olaylar Teknigi

Kritik olaylar teknigi (KOT), 1954 yilinda Flanagan tarafindan is performans-
lar1 ve bu performansin gelistirilmesinde gerekli kritik olaylarin belirlenmesine yone-
lik olarak gelistirilen nitel bir arastirma yontemidir (Oztiirk, 2000). Hizli bir sekilde
gerekli bilgilerin toplanmasina olanak saglayan bu yontemin amaci, belirli bir olayla
ilgili biitiin detaylar1 6grenmektir (Ozkan, vd., 2014). Kritik Olaylar Teknigi, insanla-
rin kendi deneyimlerini anlattigi oykiileri veri olarak kullanma anlayigina dayanmak-
tadir. ilk ortaya ¢ikisinda, bir isin yapilmasi ya da basar1 ile yapilamamasi ydniinde
etki eden olaylarin belirlenmesi amaci tasiyan yontem, sonralart verimlilik, is moti-
vasyonu ve stres yonetimi gibi alanlarda da kullanilmistir (Oztiirk, 2000). Kritik Olay-
lar Teknigi’'nin hizmetlerde ve kalite dl¢timiinde kullanimi ise Bitner, Booms ve Ter-
rault’'un 1990°da otel, havayolu ve restoran miisterileri ile uyguladiklari ¢aligma son-
rasinda geligsmistir. Cogunlukla “hizmet igletmesinin ¢aligani ya da satin alinan hiz-
metle ilgili miisteri tarafindan yagsanan ve memnuniyet ya da memnuniyetsizlik yara-
tan, hatirlanmaya deger etkilesimler” olarak tanimlanan kritik olaylarin incelenmesi
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ve ifade edilen olaylarin iceriklerinin ¢esitli temellere gore analiz edilmesi esasina
dayanmaktadir. Bir olaym “kritik olay” olarak belirlenebilmesi igin bazi 6zellikleri
tasimast gerekmektedir. Bu 6zellikler, olayin miisteri ve personel etkilesimini kapsa-
masi, miisteri agisindan ¢ok olumlu ya da olumsuz olarak algilanmasi, baglt basina
ayr1 bir olay olmasi ile goriismeci tarafindan incelenebilecek diizeyde detay barindir-
mast olarak siralanabilir (Bitner vd., 1990).

Icerik analizi asamasindan sonra ise, ifade edilen olaylar SERVQUAL blge-
ginde belirlenen fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, tepkisellik, glivence ve empati boyut-
larina sistematik bir sekilde gruplandirilmaktadir. Bu sayede, sunulan hizmetlerin
miigteri goziinden goriilmesi ve ne sekilde algilandiklarinin tespiti miimkiin olmakta
ve kalitenin gelistirilmesinde goz dniinde bulundurulmasi gereken kritik faktorler tes-
pit edilebilmektedir. Bu baglamda Kritik Olaylar Teknigi’nin de tipki faktor analizi,
cok boyutlu dlgekleme ve kiimeleme analizi gibi bir siniflandirma teknigi olarak kabul
edilebilmektedir. Siniflandirma yapmak i¢in gerekli olan kriterlerin ne olduklarinin
bilinmedigi durumlarda bu yéntemler 6zellikle faydali olabilmektedir (Oztiirk, 2000).
Ancak, ad1 gecen diger tekniklerden farkl olarak, Kritik Olaylar Teknigi analizlerinde
kantitatif veriler degil, deneyimi bizzat yasamis olan kisilerin anlattiklari hikayecikler
kullanilmaktadir. Bu hikayeciklerdeki olaylar subjektif olarak igerik analizlerine tabi
tutulmakta ve bu nedenle de kalitatif yontemler arasinda goriilmektedir.

Kritik Olaylar Teknigi’nin en 6nemli avantaji olarak teknigin, agik uclu sorular
sorulmasina imkan vermesi ve bu sayede fazla say1 ve ¢esitteki bilgiyi ayn1 anda top-
lama kapasitesine sahip olmas1 olarak tanimlanabilir. Bunun yani sira, deneyimlerin
bizzat miisterilerin ifadesiyle, yani birinci agizdan alinmasi da miisterinin sesinin net
bir sekilde goriilebilmesi agisindan ayri bir 6nem arz etmektedir. Son yillarda ise, yal-
niz miisterilerce degil, ayn1 zamanda hizmeti sunan kisilerce de aktarilan olaylarin
analizi sayesinde, bu yontemin hizmet kalitesi ¢alismalarinda kullanimi genislemistir
(Oztiirk, 2000).

Bunlara ek olarak, kritik olaylar tekniginin agik ve somut olmasi, her tip hizmet
sektoriinde kullanilabilecek 6zellikte bir teknik olmasi, hizmet kalitesini miigteri bakisg
acisindan Olgebilmesi ve kritik olaylarin detayli olarak temin edilmesine olanak ver-
mesi de bu teknigin diger 6nemli avantajlarindandir (Odabasi, 2012).

Teknik, hizmet sektoriindeki kalite degerlendirilmesinde kullanildigi i¢in 6n-
celeri yine hizmet sektoriinde kullanilan SERVQUAL’e alternatif bir teknik olarak
degerlendirilmistir. Ancak, yapilan ampirik arastirmalara gore, kritik olaylar teknigi
kalitenin 6l¢limiinden ziyade kaliteyi iyilestirmeye yonelik bir kesifsel aragtirma yon-
temi olarak kabul edilmelidir. Dolayisiyla, yontem, SERVQUAL’e alternatif degil,
onun tamamlayicisi olarak diigiiniilmelidir. Nitekim, bu ¢alismada Kritik Olaylar Tek-
nigi olaylarin belirlenmesinde kullanilirken, belirtilen kritik olaylarin ¢dziimlenme-
sinde ise SERVQUAL boyutlarin1 kullanilarak bir gruplandirma yapilmaktadir.
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3. Kritik Olaylar Teknigi ile Akademik Kiitiiphanelerde Karsilastirmal
Bir Uygulama

Bu calismada, kiitiiphane kullanicilarinin goziinden anlatilan kritik olaylar in-
celenerek kiitiiphanecilik hizmetlerindeki hizmet kalitesinin kullanicilar tarafindan ne
sekilde algilandigt ve bu algilar {izerinde durularak kiitiiphanelerde verilen hizmetin
kalitesinin nasil gelistirilebilecegi arastirilmaktadir. Aragtirma sirasinda, hem devlet
hem de vakif tiniversiteleri kiitiiphaneleri 6rnekleme dahil edilerek, karsilastirma ya-
pilmasi miimkiin olabilmistir.

3.1 Cahsmanin Amaci ve Onemi

Akademik kiitiiphaneler, bilgi hizmeti iireten, kullanicilarin bilgi ihtiyagla-
rin, en kisa siirede ve en yiiksek diizeyde hizli ve dogru bir sekilde karsilama amaci
tagtyan birer hizmet igletmesi olarak kabul edilmektedir (Kurt, 2012).

Geleneksel olarak bir kiitiiphanenin kalitesi genellikle kiitiiphanenin sahip ol-
dugu koleksiyona gore tanimlanmakta ve siklikla nicelik bakimindan kiitiiphanenin
elinde bulundurdugu yayinlanmis materyallerin boyutuna gore dlgiilmektedir. Bir di-
ger ifade ile sayisal olarak zengin bir koleksiyona sahip olan kiitiiphanelerin, hizmet
kalitesinin yliksek olacagi diisiiniilmektedir. Ancak kalite konusunda nicel 6lgiimler
higbir hizmet iiriinde yeterli olmadig1 gibi, bilgi hizmetleri sunan kiitiiphaneler igin de
yeterli olmamaktadir. Bu nedenle giiniimiizde artik kiitliphane hizmetlerinde de kul-
lanicilar “miisteri” olarak tantmlanmakta olup ve miisteri tatmini olgusu kabul gorerek
bu alanda arastirmalarin yapilmasina ve kullanici tatmininin dlglimlerinin yapilmasina
baglanmugtir.

Ulkemizde kiitiiphanecilik alaninda kalite ile ilgili calismalara daha ¢ok bilgi
ve belge yonetimi alaninda rastlanmaktadir. Oysaki, kiitiiphanelerin de birer kar amact
giitmeyen igletme oldugu gergeginden yola ¢ikarak, isletme alanindaki ¢aligmalarda
da bu konuya deginilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Ayrica kiitiiphaneler ile ilgili
olarak yapilan ¢alismalarda, SERVQUAL 6l¢eginin uygulandigi gériilmekle beraber
acik uglu sorularla yapilmig bir aragtirmaya rastlanilmamstir. Belirlenen bu eksiklik,
bu tiirden bir ¢alismanin gerekliligini ortaya ¢ikarmis olup, bu konudaki eksikligin
ortadan kaldirilmasi a¢isindan dnem tasimaktadir. Buna ek olarak, kiitiiphane kulla-
nicilarinin deneyimlerini paylastiklar: Kritik Olaylar Teknigi’nin kiitiiphanelerde uy-
gulanmasinin da 6zellikle kiitiiphane yoneticileri agisindan kalitenin arttirilmasi agi-
sindan faydali olabilecegi diigiiniilmektedir. Bu noktadan hareketle, uygulamanin
amact, Kritik Olaylar Teknigi yardimiyla akademik kiitiiphanelerde hizmet kalitesinin
incelenmesi ve kalitenin artirilmasinda kritik olan hizmet boyutlarinin belirlenmesi-

dir.
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3.2 Uygulamanin Ydéntemi

Bu calismada, arastirmanin evreni olarak akademik kiitiiphaneler se¢ilmis
olup, tam sayim yapilmasi bu ¢alisma kapsaminda miimkiin olamadigindan 6rnek-
leme yontemine basvurulmustur. Orneklem igerisinde Ankara’daki tiim vakif ve dev-
let tiniversitelerinin kiitiiphaneleri kapsanmis olup, kiitiiphanelerin kullanicilar1 ara-
sindan arastirmaya katilmayi kabul eden katilimcilarla yiiz yiize goriisme yapilmustir.

Literatiirde kiitliphanelerde yapilan kalite ile ilgili calismalarda temelde 5 adet
boyutu olan SERVQUAL o6l¢egi kullanilmasina ragmen, 2006 yilinda gelistirilen
LIBQUAL+ 6lgegini de arastirmalarda kullanilmaya baslanmistir. Bu 6lcekte, kiitiip-
haneler i¢in kalite, hizmetin etkisi (affect of service), bilgi kontrolii (information cont-
rol) ve bir mekan olarak kiitiiphane (library as place) olmak tizere 3 temel boyut al-
tinda Sl¢iilmektedir. Ancak tilkemizde heniiz LIBQUAL+ 6l¢eginin kullanimina rast-
lanmamus olup, gegerlilik ve giivenirlik agisindan problem olabilecegi diisiiniildiigiin-
den, bu ¢calismada LIBQUAL+ 6l¢egi kullanilmamisg, onun yerine gegerlilik ve giive-
nilirlik agisindan iilkemizde kabul géren SERVQUAL o6l¢egi temel alinmustir.

Yiiz yiize goriismeler esnasinda kullanilacak anket formunun olusturulmasi
asamasinda formlar akademik kiitiiphanecilik hizmetlerine gore yeniden diizenlenmis
olup, bu hususta daha dnce konuyla ilgili yapilmis kaynaklardan faydalanilmistir.

Anket formunun birinci boliimiinde, Kritik Olaylar Teknigine uygun olacak
sekilde, katilimcilardan kiitiiphane kullanicisi olarak tecriibe ettikleri ve onlar1 ¢ok
memnun eden bir olay: hatirlamalar1 ve bu olay1 detayl bir sekilde anlatmalari isten-
mistir. Benzer sekilde, anket formunun ikinci béliimiinde ise, yine kiitiiphane kullani-
cist olarak karsilasilan ve hi¢ memnun kalinmayan bir olayin hatirlanmasi ve anlatil-
masi istenmistir.

Uciincii ve son bdliimde, kullanilan kiitiiphaneden alinan hizmetler, bahsedilen
kritik olaylardan sonra kiitiiphaneye iligskin tutumlarinda ve sadakatlerinde farklilik
olup olmadigini 6l¢ebilmek amaciyla, kullanilan kiitiiphaneye kritik olaydan 6ncesi
ile aym1 siklikta bagvurulup bagvurulmayacagi ve genel olarak kiitiiphaneden memnu-
niyet derecesi sorulmustur. Ayrica katilimeiya iligkin bazi demografik bilgiler yine
son boliimde yer almaktadir.

Veri toplama asamasindan sonra, kullanicilarin kritik olaylar ile ilgili olarak
anlattiklar1 anilar igerik analizine tabi tutulmus ve her bir ifadenin SERVQUAL bo-
yutlarindan hangisine girebilecegine yapilan igerik analizinden sonra karar verilmis-
tir. Igerik analizi esnasinda muhtemel dnyargi ya da yanlis anlasilmalarin en aza indi-
rilmesi i¢in her iki ayr1 ayr1 ¢alismis, az sayida goriilen fikir ayriliklarinda ise nitel
aragtirmalarda uzman bir diger akademisyenden goriis alinmistir. Aragtirmanin bul-
gular1 asagida yer almaktadir.
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3.2 Bulgular

Anket ¢aligmasina Ankara’da yerlesik olan vakif ve devlet tiniversitesi olmak
iizere toplam 560 katilimei katilmis, ancak geri donen anket formlarindan ancak 533
adeti kullanilabilir bulunmustur!. Katilimeilarin 287°si (%53.8) vakif {iniversitesi kii-
tiiphanesi kullanicisi, 246°s1 (%46.2) devlet tiniversitesi kiitiiphanesi kullanicisidir.

Cinsiyetlere bakildiginda, katilimcilarin %48.8°1 erkeklerden, %51.0’s1 kadin-
lardan olugsmaktadir. Kullandiklar kiitiiphaneden genel memnuniyetin soruldugu so-
ruya, vakif {iniversitesi kullanicilarinin %92si “Cok Memnunum” ya da “Memnu-
num” cevabin vermis, yalniz %8’1 kiitiphaneden memnun olmadigini belirtmekte-
dir. Devlet Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilarinin ise kiitiiphanelerinden cok mem-
nun ya da memnun olanlarin orani ise %84 olarak bulunmustur. Bu kullanicilarin
%16s1 kiitiphanelerinde hizmetin gelistirilebilecegini diisinmektedirler.

Analizlerde ilk olarak, aktarilan olumlu kritik olaylarin SERVQUAL boyutla-
rindan hangilerine denk geldigine dair ¢oziimlemeler yapilmustir. Tlgili dagilim Tablo
1’de sunulmaktadir.

Tablo 1: Hatirlanan Kritik Olumlu Olaylarin SERVQUAL Boyutlarina ve Kii-
tiiphane Tipine Gore Dagilim

E)Izzéll(ﬁlil Giivenilirlik [Tepkisellik |Glivence [Empati [Toplam
Vakaf Univ. 60 33 22 56 68 | 239
3;:"“ Univi o5 194 13,8% 92% | 234% | 28,5%
Deviet Univ.| 55 37 30 45 35 | 202
3:“‘" Univi 7 506 183% | 14,9% | 223% | 17,3%
Toplam 115 70 52 101 | 103 | 441
(%) % 26 %159 | %118 | %229 | %234

Bu ¢oziimlemeler sonucunda, toplu olarak bakildiginda, olumlu kritik olay-
larda, SERVQUAL’1n her bes boyutuna da nispeten dengeli bir dagilim oldugu go-
rilmektedir. Kiitliphanenin bagli oldugu {iniversitenin tipine bakilmaksizin inceleme

Y Kullamilan anket formlari, Attlim Universitesi Isletme Béliimii'nde verilen MGMT 306 Pazarlama Arastir-
masi dersi kapsaminda elde edilmigtir.
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yapildiginda, olumlu kritik olaylarda fiziksel 6zelliklerle ilgili kritik olaylar katilim-
cilarm %26’s1 tarafindan, giivenilirlik ile ilgili kritik olaylar katilimcilarin %15.9’u
tarafindan, tepkisellik ile ilgili kritik olaylar katilimcilarin %11.8’1 tarafindan, gii-
vence ile ilgili kritik olaylar %22.9’u ve son olarak empati boyutunda yer alan kritik
olaylar ise katilimeilarin %23.4°i tarafindan anlatilmugtir.

Yapilan ki-kare analizinde ise, SERVQUAL boyutlarina gore, olumlu olay-
larda vakif ya da devlet tiniversitelerinin kiitiiphanelerinde kategorilerde istatistiksel
olarak .05 anlamlilik seviyesinde anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir (Pearson
chi square: 10.4, p=.03). Bir diger ifade ile, liniversitelerin vakif ya da devlet {iniver-
sitesi olmasina gore, kullanicilarin belirttigi olumlu kritik olay kategorileri farklilik
gostermektedir.

Detayli bir inceleme yapildiginda, giivenilirlik ve tepkisellik boyutlarinda dev-
let tiniversitesi kiitliphanelerinde, vakif iiniversitesi kiitiiphanelerinden daha fazla kri-
tik olay hatirlanirken, empati ve giivence boyutlarinda ise vakif tiniversitesi kiitiipha-
nelerinde daha fazla oranda olumlu kritik olaymn hatirlandig: belirlenmistir. Her iki
tiniversite kiitiiphanesi tipinde de tepkisellik en az diizeyde olumlu olayin hatirlandig
boyut olarak goriilmektedir.

Benzer sekilde, katilimeilara olumsuz olarak nitelendirebilecekleri olaylar da
sorulmus ve bu kritik olaylar da ayn1 sekilde SERVQUAL boyutlarina gére siniflan-
dirilmistir. Siiflandirma tablosu Tablo 2°de verilmektedir:

Tablo 2: Hatirlanan Kritik Olumsuz Olaylarin SERVQUAL Boyutlarina ve Kii-
tiiphane Tipine Gore Dagilim

(l;IZZ;ESﬂE‘J Giivenilirlik [Tepkisellik |Giivence Empati [Toplam
Valaf Univ. 84 28 12 37 23 | 184
Z;Oak‘f Univi 0, 15% 7% 20% | 13%
Deviet Univ.| 84 27 2 35 26 | 174
3:““ Univi g0 16% 19% | 20% | 15%
Toplam 168 55 14 72 49 358
(%) %469 | %154 | %39 | %20 | %137

Aktarilan olumlu olaylardaki nispeten dengeli dagilima karsin, aktarilan olum-
suz olaylarda katilimeilarin %46.9u fiziksel 6zelliklerden, %15.4’u giivenilirlik al-
tinda sayilabilecek olaylardan, %3.9°u tepkisellik ile ilgili olaylardan, katilimcilardan
%20’si giivenceden ve katilimcilarin %13.7°1 ise empati ile iliskilendirilebilecek
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olaylardan memnun kalmamuslardir. Universite tipine gore kategorilerde bir farklilik
olup olmadigina dair ki-kare analizinde ise, liniversite tipin olumsuz olaylarin farkl
kategorilere dagilimimi etkilemedigi goriilmiistiir.

Yasanilan olumlu ve olumsuz olaylarin baska insanlara anlatilma egiliminin
6l¢lilmesi amactyla yapilan analizde 492 katilimcinin olumlu olaylar1 anlatma egilimi
ile ilgili soruya cevap verdigi, 435 katilimcinin ise olumsuz olaylarin anlatilma egilimi
sorusunu cevapladigi goriilmiistiir. Bu durum, daha fazla olumlu olaymn hatirlandig:
seklinde yorumlanabilse de, anket formundaki diizenlemeden dolay1 da sonradan so-
rulan soruya daha az kisinin yanit verme isteginde olmasi1 gézardi edilmemelidir.

Olumlu ve olumsuz olaylar1 baskalarina anlatma egilimi ile ilgili sonuglar asa-
g1da verilmektedir (Tablo 3):

Tablo 3: Olumlu ve Olumsuz Olaylar1 Baskalarina Anlatma Egilimi

Olumlu Olaylar1 Bagkalarina Anlatma Egilimi

Anlatacagim Anlatmayacagim Belki
Vakif . . 85
Universitesi 98 (%36) 89 (%328) (%31.2)
Devlet 0 o 63
Universitesi 82 (%31.2) 75 (%34) (%28.6)

Olumsuz Olaylar1 Baskalarina Anlatma Egilimi

Anlatacagim Anlatmayacagim Belki
Vakif . . 42
Universitesi 82 (%35.8) 105 (%45.9) (%18.3)
Devlet 0 o 53
Universitesi 82 (%41.7) 64 (%32.5) (%25.8)

Sonuglara gore, olumlu olaylar i¢in, vakif iiniversitelerinde katilimcilarin
%36’s1 yasadiklar1 bu olay1 baskalar1 ile paylasacaklarini beyan ederken, devlet iini-
versitesi kiitiiphanesi kullanicilarin %37.2’s1 bu olay1 bagkalarina anlatacaklarini s6y-
lemisglerdir. Vakif tiniversitesi kiitiiphaneleri kullanicilarindan %32,8’si olumlu olay1
bagkalarina anlatmayacagini belirtirken, devlet tiniversitesi kullanicilarinin ise %34’
de tecriibelerini baskalari ile paylasmayacaklarini ifade etmislerdir.

Ote yandan, olumsuz olaylarin anlatilma egilimine bakildiginda, vakif iiniver-
sitesi kullanicilarinin %45.9’u bu olay1 anlatmamay1 segerken, %35,8’i ise olumsuz
olay1 bagkalarina anlatacaklarini beyan etmiglerdir. Benzer sekilde, devlet iiniversitesi
kiitiiphanesi kullanicilarinin ise %41,7’lik bir kesimi olayr anlatmayi, %32.5°lik bir
kesimin ise olay1 anlatmamayi sectigi goriilmektedir. Bu sonuglar genel olarak, olum-
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suz olaylarin baskalariyla paylasilma ihtimalinin gerek vakif gerekse devlet iiniversi-
tesi kiitiiphanesi kullanicilari agisindan olumlu olaylara gére daha yiiksek oldugunu
gostermektedir. Ancak olay tipinin farkliligina gore anlatilma egiliminin farklilagmasi
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olarak bulunmamustir.

Vakif tiniversitesi ya da devlet tiniversitesi 6grencilerinin hizmet aldiklar1 kii-
tiiphanede yasadiklar1 olumlu ve olumsuz olaylari anlatma egiliminde fark olup olma-
diginin testi i¢in asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Hol: Olumlu olaylarin baskalarina anlatilma egilimi okul tipine goére farklilik
gostermez.

Ho2: Olumsuz olaylarin baskalarina anlatilma egilimi okul tipine gore farklilik
gostermez.

Yapilan ki-kare testi sonucunda, “Olumlu olaylarin baskalarina anlatilma egi-
limi okul tipine gore farklilik géstermez.” Bigimindeki bos hipotez p degerinin .50 nin
tizerinde olmasi nedeniyle reddedilememistir (Pearson Chi-square: .396, p=.82). Bir
diger ifade ile kiitiiphanelerin ait oldugu okul tipinin vakif ya da devlet olmasi du-
rumu, yasanilan kritik olumlu olaylar1 baskalarina anlatma egiliminde herhangi bir
fark yaratmamaktadir.

Benzer sekilde, yasanilan olumsuz kritik olaylarin bagkalarina anlatilma egili-
minin okul tipine gore farklilik gosterip gostermedigi de test edilmistir. “Olumsuz
olaylarin bagkalarina anlatilma egilimi okul tipine gore farklilik gdstermez.” seklinde
ifade edilen H, hipotezi yapilan analiz sonucunda reddedilmistir (Pearson Chi-square:
9.98, p=.019). Bu durum, vakif ya da devlet {iniversitesi olma durumunun, yasanilan
olumsuz olaylarin anlatilma egiliminde istatistiksel olarak bir farklilik yarattigina isa-
ret etmektedir. Nitekim vakif {iniversitesi kiitiiphanesi kullanicilar1 olumsuz olaylari
anlatmama egilimindeyken, devlet {iniversitesi kiitiiphanesi kullanicilarinin yagadik-
lar1 olumsuz olaylar1 paylagmaya daha hevesli goriildiigii séylenebilir. Bu durum, egi-
tim i¢in daha fazla maliyete katlanan vakif tiniversitesi 6grencilerinin olumsuz olay-
lara kars1 daha fazla tepkili olacaklari beklentisinin gergek olmadigini gostermektedir.
Buna karsin, kullanicilarin aldiklari hizmetten genel olarak memnun olup olmadiklart
biiyiilk 6nem tagimaktadir. Bu hususun 6l¢iimii i¢in vakif ve devlet iiniversitelerinin
kiitiiphanelerinden genel olarak memnun olma seviyeleri 4: cok memnunum, 3: mem-
nunum, 2: memnun degilim, 1: hi¢ memnun degilim bigiminde zorlanmig aralikli 61-
¢ek olusturulmustur. Devlet liniversitesi kiitiiphanesi i¢in cevap veren katilimcei sayisi
244 olup, ortalama memnuniyet 2.92 (standart sapma=.65) seviyesinde bulunmustur.
Vakif iiniversitesi kiitliphanelerini degerlendiren katilimer sayisi ise 285 olup ve bu
kiitiiphanelerden ortalama memnuniyet seviyesi 3.12 (standart sapma=.75) olarak go-
rillmektedir. Bu bulgulara gore, genel olarak, vakif {iniversitesi kiitiiphanelerinden
memnuniyet seviyesinin, devlet {iniversitesi kiitiiphanelerinden memnun olma sevi-
yesinden daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Devaminda olusturulan, ¢apraz tabloda da
vakif tiniversitesi kiitiiphanesi kullanicilarinin %92sinin “cok memnunum” ya da
“memnunum” segeneklerini isaretledikleri, 6te yandan devlet {iniversitesi kiitiiphanesi
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kullanicilarinin ise %84iiniin benzer sekilde kiitliphanelerinden memnun oldugu go-
rilmiistiir. Ancak bu goézlenen farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini de-
gerlendirmek i¢in asagidaki hipotez (Ho3) test edilmistir.

Ho3: Kiitiiphanelerin hangi tip iiniversitenin (vakif, devlet) kiitiiphanesi olduk-
larina gore, algilanan memnuniyet derecesinde bir fark yoktur.

Ho3 hipotezini testinde birbirinden farkl: iki grubun ortalama memnuniyet se-
viyelerinin farklilik gosterip géstermediginin incelenmesi amaciyla, bagimsiz iki grup
arasi (independent samples) t testi uygulanmistir. Bulgular sonucunda, Ho3 hipotezi,
p degerinin kabul edilen anlamlilik seviyesi olan .05ten yiiksek olmasi sebebiyle red-
dedilmistir. Bu durum, kiitiiphanenin bulundugu iiniversitenin vakif ya da devlet {ini-
versitesi olmas1 durumuna gore, genel memnuniyet seviyesinde istatistiksel olarak bir
fark bulundugunu gostermektedir.

4. Sonug

Giintimiizde bilgi ve teknoloji hizmetlerindeki hizli gelisim, iiretilen bilginin
sayisini ve yogunlugunu da artirmustir. Artan bu tiretim hizi aym zamanda bilgiye eri-
simin daha hizli, kolay ve etkin olmasi gerekliligini de beraberinde getirmistir.

Universite kiitiiphaneleri bilgi iiretiminin en yiiksek oldugu noktalardan biri-
dir. Bu nedenle 6zellikle iiniversite 6grencileri ve akademisyenler tarafindan etkin bir
sekilde kullanilan bu isletmelerin sunduklari hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi de
giiniimiizde siklikla giindeme gelmektedir. Bu igletmelerde, hizmet kalitesi ile ilgili
olarak ilk akla gelen sahip olunan koleksiyonun zenginligi, teknolojik altyapinin ye-
terliligi ya da kapsanan konularim ¢esitliligi ise de, kiitiiphane hizmetlerini olusturan
diger boyutlarin da hizmet kalitesi 6l¢iimiinde ayni derecede dneme sahip oldugu bi-
linmektedir. Bu nedenle bilgi hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesi kapsaminda
tim hizmetlerin degerlendirilmesi, hem kullanicilar hem de hizmet saglayicilarin
memnuniyetin saglanmasi i¢in gerekli hale gelmistir.

Hizmet kalitesinin belirlenmesi ve 6l¢iilmesi bilgi sistemlerinde hizmet kalite-
sinin belirlenmesi siirecinin kilit noktasini olusturmaktadir. Literatiirde hizmet kalite-
sini 6lgmede yonelik birgok ¢alisma bulunmaktadir. Bunlar arasinda en yaygin olarak
kullanilanlarindan biri Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6lgegidir. Ad1 gegcen 6lgek, ufak degisikliklerle pek ¢ok hizmet sekto-
riinde kullanilacak esneklige sahip oldugundan, pek ¢ok sektérde uygulanmaktadir.
Nitekim, bu ¢aligmada da katilimcilara baslarindan gecen kritik olaylar1 anlatmalart
istenerek, bu olaylar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, tepkisellik, giivence ve empati
olmak {izere 5 boyut altinda kategorize ederek hizmet kalitesinin degerlendirilmesine
izin veren SERVQUAL 6lgegi kullamlmustir. Orneklem igerisine dahil edilen kulla-
nicilar, yiiksek lisans ve lisans dgrencileri ile akademisyenlerden olusmaktadir.
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Elde edilen sonuglara bakildiginda, kullanicilarin kullandiklar: kiitiiphaneden
genel memnuniyetin soruldugu soruya, kiitiiphanenin igerisinde bulundugu tiniversi-
tenin vakif ya da devlet olduguna bakilmaksizin, toplam katilimcilarin % 69’u “Mem-
nunum” cevabini vermis, yalniz %11°1 kiitiiphaneden memnun olmadigini belirtmis
olup, katilimcilarin %15,2’si ise, kiitiiphanelerinden ¢ok memnun olduklarini belirt-
mislerdir.

Test edilen hipotezler sonucunda, kiitiiphanenin ait oldugu okul tipine gore
(Devlet ya da Vakif Universitesi), yasanilan kritik olumlu olaylar1 baskalarina anlatma
egiliminde istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi bulunmamaktadir. Toplu so-
nuglara bakildiginda, genel memnuniyet seviyesinin vakif iiniversitesi kiitiiphanele-
rinde, devlet tiniversitesi kiitiiphanelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

SERVQUAL boyutlarinda ele alinan kullanici ifadeleri incelendiginde ise; va-
kif tiniversitesi kiitiiphanelerinde en fazla memnuniyet yaratan olaylar empati boyutu
ile iligkilendirilebilirken, devlet {iniversitesi kiitiiphanelerinde ise memnuniyet yara-
tan olaylar cogunlukla fiziksel 6zellikler ile iligkilendirilmektedir. Devlet {iniversitesi
kiitiiphanelerinin koleksiyonlarindaki zenginlik ve aranan kaynagin daha hizli bir se-
kilde elde edilebiliyor olmasi, ¢gikan sonucu sasirtici olmaktan uzaklagtirmaktadir. Bu-
nun yaninda, vakif tiniversitelerinde genel olarak goriilen esneklik, kiitiiphanelere de
yansimis olabileceginden, vakif {iniversitelerinde de empati boyutunun sik¢a aniliyor
olmasi beklenen sonuglardan biridir. Diger dnemli bir bulgu ise fiziksel 6zelliklerden
kaynaklanan olaylarinin hem Devlet hem de Vakif iiniversitesi kiitiiphaneleri kullani-
cilar tarafindan olumsuz olarak belirtilmis olmasidir.

Yapilan alan calismasindan elde edilen bulgular 1s181nda, fiziksel 6zellikler ve
kisisel faktorlerden empati yeteneginin bilgi hizmetlerinde 6zellikle de kiitiiphaneci-
likte hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemli rol oynadigi gériilmektedir. Bu 6zel-
liklerin gelistirilmesi sonucunda, algilanan hizmet kalitesinde de biiyiik olgiide ge-
lisme saglanacagi sdylenebilir.
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