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BiLGI MERKEZLER i VE TOPLAM KAL iTE YONETIMi
ILISKISI : BIR UYGULAMA

RELATION BETWEEN INFORMATION CENTERS AND TOTAL QUALITY
MANAGEMENT : AN APPLICATION

Malik YILMAZ
Ankara Universitesi Dil ve Tarih-Goafya Fakiiltesi Bilgi ve Belge Yonetimi
Bolumu

OZET : Bilim ve teknolojideki ba donduriicti ge§imeler ve bunlarin érgutlere
olumlu yonde yansimasi, orgitler arasindgagan mal ve hizmet rekabetini ortaya
cikarmstir. S6z konusu rekabet de orgutler icin olumlu sonuclg@udous, misteri
memnuniyetinin ve kalitenin esas alinmasiyla yonetim antada degisiklikler
olmustur. Bu deisiklikler arasinda en 6nemlilerden biri de hi¢skusuz Toplam
Kalite YoOnetimi'dir. TKY, gunimizin gelimis Ulkelerinin kurumlarinda yaygin
olarak uygulanmaktadir. TKY'nin uygulama alanlarindan biri de, kullanicisinin
(misterisinin) her turli bilgi gereksinimini kgitamak Uzere hizmet vermeyi
amaglayan bilgi merkezleridir. Bu ¢ghada bilgi merkezlerinde TKY uygulamasina
deginilmistir.

Anahtar Kelimeler : Toplam Kalite Ydnetimi, Toplam Kalite, Kalite, Y6netim,
Bilgi Merkezleri

ABSTRACT : Great advances in science and technology have positive reflections
on organizations. This brought competition between the organizations, with respect
to their products and services. This competition brought positive results for the
organizations, and differences occured in their management comprehension;
because customer satisfaction is regarded as the most essential issue. Certainly
Total Quality Management (TQM) is one of the most important differences. Today
TQM is applied commonly in the organizations of developed countries. Information
centers which aim to provide services to satisfy user (customer) needs are among
these organizations. TQM applications in information centers are mentioned and
discussed in the present study.

Keywords : Total Quality Management, Total Quality, Quality, Management,
Information Centers

Giri s
Yonetim olgusu, eski tarihlerden gunimize kadar gindemden hipedis,
Onemini surekli korumgtur. Cazdas ve bilimsel yonetim anlayl, drgltsel dgisim,
insanlarin gereksinimlerinin artmasi vesilenmesi ile birlikte bu dnem daha da
artmstir. Yonetim, guniimuzde gentcevreleri ilgilendiren ¢ok dnemli bir olgu ve
faaliyet konumundadir. Toplumsal, ekonomik ve teknolojik alanlardgangm
gelismeler ve vyenilikler, ydnetim bilimine olan ilgiyi arttirgni bu kavramin
uzmanlarca deerlendiriimesine ve farkll agilardan ele alinmasina yol stgmBu
deserlendirme ve yaklamlarindan birisi de, ginumuzdpopuler hale gelen
“Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) felsefesidir. Uzun bir gglhe evresinden gecen
Toplam Kalite Yénetimi {ng. Total Quality Management-TQM), insanh ve
orgutlerin yaadgi desisim ve gelsmeler d@rultusunda her gecen giin daha ¢ok
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kabul gérmekte ve orgitlerde yaygin olarak uygulanmaktadir. Bu orgutlerden birisi
de bilgi merkezleri olarak adlandirilan milli kitiphaneler, tniversite kituphaneleri,
argtirma kutuphaneleri, 6zel kitiphaneler, halk kittphaneleri, okul kutiphaneleri,
arsiv kurumlari, dokimantasyon ve enformasyon merkezleridir.

Teknolojik gelsmeler ve vyeniliklerden, hizmet sunan bir 6rgit olan bilgi
merkezlerinin dgrudan etkilenmesi, yonetimsel anlamda hizmet agilaga ve
niteliginde bir takim dgisiklikleri beraberinde getirmgtir. Bilgi tretimindeki biyuk
artis ve beraberinde getirgli yogun bilgi talebi nedeniyle, bilginin elde edilmesi,
dizenlenmesi, saklanmasigddendiriimesi ve kullanicinin hizmetine sunulmasi ve
hatta bilginin pazarlanmasi gibi faaliyetlerle, artik gdalan dgruya bilgi
merkezlerinde cajan personel olarak adlandirilan bilgi uzmanlatragmaktadir.
Bilgi artisi bir Uretim (arz) olgusu olarak kabul edidtakdirde kagisinda kullanici
beklentilerinin ve gereksinimlerinin de tuketim (talep) olarak kabul edilmesi gerekir.
Bu dogrultuda giniimuizde bilgi tiketim ankayda artan bilgi Uretimi ile birlikte
desismis ve caitlenmistir. Bilgi merkezleri agisindan, yanan butin bu dgsimler

ve yenilikler, sunulan hizmetin amaciyla parelel, yonetimsel yeni yak@ra ve
yeni uygulamalara yo6nelik camalarin yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Toplam
Kalite Yonetimi de bu yakkamlardan biridir. Bilgi merkezinde toplam kaliteyi
uygulamak ve arttirmak icin bilgi merkezini, yiritilen tim faaliyetlerin bir birini
etkilemesinden dolay! bir sistem olarak ele almak vegmalari bu yénde planlamak
gerekmektedir.

Yonetim ve Kalite Kavrami

Yonetim olgusu, insanlik tarihi kadar eski olmakla birlikte giinimtizde de 6nemini ve
giincellgini korumaktadir. Uretimin tarima dayali olflu toplumdan, 18. yizyil
sonlarina dgru yassanan sanayi devrimi ve beraberinde gegiréindustri toplumu,

bir cok sosyal d&sim siirecinin yganmasi sonucu ortaya ¢ilgtar. Sanayi devrimi

ile birlikte yasanan toplumsal dgsim, uretim iliskilerini belirleyen hammadde,
enerji, emek, zaman vb. gibi faktorlerin, sosyal, ekonomik, politik alanlarda
etkilerini ortaya koymgtur. Yasanan bu d&sim sdreci ile birlikte, 20. ylzyilin
balarinda yonetim anlayjinda ve yonetime yalkdanda yeni kuramlarin ve
uygulamalarin ortaya cilg gorilmektedir. Bu dénemde yodnetimin babasi olarak
adlandirilan Frederick Winslow Taylor’'un, klasik (geleneksel) yonetim antalan
farkl olarak yeni baklar ve yaklaimlar ortaya koymasi, yonetimin bir bilim dal
olmasina ve kabul gérmesi yonunde buyuk katkil@tasaistir. Taylor ile birlikte
Frank ve Lilian Gilberth, Henry L. Gantt, Carl Barth, Henry Fayol, Elton Mayo vs.
gibi uzmanlar buginki gdas yonetim biliminin temellerini atrglardir.

Sanayi devrimi ile ortaya cikan seri Uretim, beraberinde ggitisdisyal ve bireysel
tuketim anlaywini ve davrargini da dgistirmistir. Giniimizde neredeyse her toplum
tuketim toplumuna doninistir. Yasanan ygun tiketim talebi yizunden
gereksinimleri kagilamak tzere orgitler, daha fazla triin (mamul) ve hizmet Gretimi
yapmak zorunda kalgiardir. Bu zorunluluk, érgutlerin yonetimlerinde ve yonetim
anlayslarinda dgisimleri ve yenilenmeyi gerekli kilmtir. Ydnetimin bilimsel
olarak dgerlendirilmesinin yaninda tum bu faktorler 6rgitlerde, Uretim ve hizmet
surecinde kalite kavramini ortaya cikagimi Bununla birlikte tim dinyada esen
kuresellsme rizgarisirket evlilikleri, teknoloji ve bilimin hizla ilerlemesi, rekabet
ve isbirligi boyutunda yganan yeni acilimlar, yonetim felsefesi ve yonetim
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bicimlerinin de dgisimine yol acmy, odak noktasina bilgiyi ve insani getiren,
‘modern ¢&in yonetim sistemi’ olarak da kabul edilen Toplam Kalite Y&netimi'nin
dogmasina neden olmgtur (Akat, Budak, Budak, 1999 : 386). Toplam Kalite
anlays! bilimsel anlamda ilk defa Amerika'da Il. Dinya Sgivairasinda dgmustur.
Sava esnasinda askeri malzemelerde %100 kontrol yonteminin ¢dzim gegirmedi
anlgllarak uzmanlar tarafindan “numune alma istaisti diger bir deyile,
“istatistiksel kalite kontrol” gedtirilmistir. Sava sonrasi yillarda bu camalar
artarak devam etntir. Profesyonel denetciler, Il. Dinya Savadan hemen sonra
1946’da Amerikan Kalite Kontrol Dergiéni kurmuslar ve faaliyetlerini daha da
geniletip gelitirmislerdir.

Bilimsel anlamda TKY'nin dgus yeri ABD olmasina kam bu uygulama
Japonya’da gedtirilmi stir. II. Diinya Savai’ndan sonra 1946 yilinda Japonya’da ilk
kalite kontrol cakmalari balamistir. Modern kalite kontrol anlayn Japonya'ya
savgtan hemen sonra Amerika lUzerinden gglimi1946 yilinda Japonya Bilimciler

ve Mduhendisler Birlii’'nin kurulmasi ile s6z konusu kalite kontrol sireci ivme
kazanmgtir. 1950 yilinda Amerikall istatistik¢i ve yonetim kuramci W. Edwards
Deming, muhendisler ve Ust duzey yoneticiler igin sekiz glnluk kalite kontrol
seminerleri vermek Uzere Japon Bilimciler ve Muhendisler @irtarafindan
Japonya'ya davet edilgtir. Kurslar bulylk ilgi gérmii ve katilanlarin imalat
sanayinde “istatistiksel kalite kontroli” anlgyn kavramalarina yardimci olrtur.
Ayrica Joseph M. Juran’in 1954 yilinda ayni Ulkede bu konuda seminerler vermesi
kalite yonetiminin buginlere gelmesi icin atilan ilk adimlardir (Kodd@99 : 11).

Ozellikle “kalite yonetim” uzmani olan Joseph Juran ve Philip Crosby TKY
teorilerinin, modellerinin ve aletlerinin gginine katkida bulunmyardir. TKY
bugiin hikimet, askeriyegitm ve kitiphaneler de dahil kar amaci bulunmayan
kurulwlar yaninda ¢ dinyasinda da uygulanmaktadir (Masters, 1996 : 1).
Gunumizde, teknolojinin orgltlerin faaliyetlerini gtadan etkilemesi, arz-talep
anlaygsindaki dgisim TKY’nin énemini arttirmg ve bu yéndeki cagmalarin daha da
yogunlasmasina neden olngtur. Ozellikle 1980'li yillardan sonra, 6rgitlerde TKY
uygulamasinin énem kazanmayaladigl ve 6n plana ¢ikt1 gorulmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi

Gunudmize ulgncaya dek uzun bir geine evrensinden gecen TKY, insgnh ve
orgutlerin ygadgl desisim ve gelsmeler dgrultusunda her gecen gun orgutler
tarafindan yaygin olarak uygulanmaktadir.s&f@an her d#sim ve yenilik, bu
felsefeye yeni boyutlar kazandirmaktadir veskkisuz kazandirmaya da devam
edecektir. TKY’nin surekli iyilgtirme ve gekmeyi gerekli kilmasi, bu ydnetim
anlaysinin zaman icinde demode olmasi bir yana yeni yodnetim felsefelerinin
gelismesine de onderlik edegiai distindirmektedir (Akat, Budak, Budak, 1999 :
386).

Gelismis ulkelerdeki orgutlere bakilginda, planlama slrecinde kalitenin birinci
hedef konumunda olgu gorulmektedir. TKY programlari, pek ¢ok drgutin stratejik
planlamasinda yer almaktadir. “Toplam Kalite Yodnetimi’nin tanimina ge¢meden
once bu ybdnetim yakfaminin felsefesini ve cekirg@i olusturan kalite kavrami
Uzerine uzmanlarca yapilgrivirkag tanima bakmakta yarar vardir.
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Kalite, “misteriye veya kullaniciya uygunluk”, “kallara uygunluk”, “bir mal veya
hizmetin belirli bir gereksinimi karayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin  timud”, “mgterinin  veya tuketicinin isteklerine uygunluk
derecesi"dir (Boone, Kurtz, 1996 : 212).

Amerikan Kalite Kontrol Derng'nin tanimina gore kalite, bir mal ya da hizmetin
belirli bir gereksinimi kagilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerinin
timadur (Akal, 1996 : 28).

Toplam Kalite YoOnetemi icin de uzmanlar tarafindan yagilgssitli tanimlar
bulunmaktadir. Master'a gére TKY, katilimci yonetimi kullanan vesterinin
gereksinimlerine ygunlasmis surekli bir iyilestirme sistemidir (Masters, 1996 : 1)

Diger bir tanim da ise TKY, organizasyonun uretiminin, hizmetlerinin ve
operasyonel (eylemsel) kalitesinin arttirlmasi icin gereken cabalarin toplamidir
seklinde belirtilmitir (Lewis, Goodman, Fandt, 1995 : 125).

Bu tanimlar c¢@altmak mumkindir. Yapilan tanimlara bakildda ortak
noktalarin, mal ve hizmet Uretimi karginda migteri memnuniyetinin gdanmasi,
misterinin gereksinimlerinin  karlanmasi, belirlenen amac(lar)a wt@k icin
kurumsal faaliyetlerin surekli gstirilmesi ve iyilestiriimesi olduu gérilmektedir.
Bununla birlikte s6z konusu tanimlarda yiksek verigililive kalitenin bir sirec
olarak ele alinmgioldugu da gorilmektedir. Buradaki gtéri kavrami, érgitin Grin
veya hizmetlerinden herhangi bir sebeple yararlanan tiketicileri ifade etmektedir.

TKY, vyalnizca organizasyonel aktivitelere dayanmaz. Ayricastenii hizmet
fonksiyonuna da katkida bulunmamakla birlikte organizasyon uyelerinin hiigémar

de kapsamamaktadir. Bunun yaninda Toplam Kalite Y&netimi, organizasyonun
batun dyeleri tarafindan devam eden déstaracilpl ile ve faaliyetlerin kalitesini
arttirmak amaciyla her tirden organizasyonlar icin kabul edilebilir stratejik kararlari
da icermektedir (Lewis, Goodman, Gandt, 1995 : 125).

TKY anlaysinda, bir o6rgutin butinindeki kalite glendirme araclarinin
kullanilarak uygulamaya geciriimesi gliincesi vardir. TKY yoneticileri ve
calisanlari, basit bir kalite kontrol mekanizmasi olarak fonksiyon tstlenmekten ve
Uretmekten daha cok Oorgutsel gdgm igin programli bir yaklam anlaysina
yoneltmektedir. Bununla birlikte TKY, mgteri (kullanict) odakh hizmetlerin
yapilmasini ve bu yondekghirli gini de tevik etmekte ve desteklemektedir.

Toplam Kalite Yonetimi ve Bilgi Merkezleri

Bilgi merkezi terimi genel bir ifadeyi icermektedir. Bilgi merkezleri; amag,
barindirdiklari derme, kullanici gruplari ve gha bulunduklari kurum veya
kuruluslara gore turlere ayrilmaktadir. Bilgi merkezleri terimi altindgedkendirilen

ve bilgi hizmeti sunan géli kurumlar vardir; bunlar yukarida da belirtifgdigibi,

milli  kutiphaneler, Universite kituphaneleri, gnana kituphaneleri, halk
kitiphaneleri, 6zel kituphaneler, okul kitiphaneleri,sivar kurumlari,
dokiimantasyon ve enformasyon merkezleridir. S6z konusu bilgi merkezlerinin adlari
farkh olsa da verdikleri hizmetin amaci ayni olup bu amag, bilgi gereksinimi duyan
kullaniciya (migteriye) caitli yollarla bilgiyi ulastirarak bilgi hizmeti sunmaktir.
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Genel bir tanimla bilgi merkezleri, “bilgi ¢syicilarinin; belli bir amaca yonelik
olarak toplandii hichir kayba gramaksizin korundiu, arandiinda en kolay
bulunabilecek tarzda diizenlegidve optimum kullanimi ile bilgi akinin kesintisiz
olusumunun sglandgl merkezlerdir” (Girdal, 1990 : 75).

Bilgi merkezleri, hizmet Ureten &rgutler olduklari igin, Urin ve hizmet Ureten
orgutlerde oldgu gibi, miteri (kullanici) memnuniyeti, faaliyetlerde sureklilik,
verimlilik, etkinlik ve kalite 6n plana ¢ikmaktadir. “Kalite, kaliteli hizmet, surekli
iyilestirme, kullanici tatmini, c¢ajanlarin tatmini, toplumsal sorumluluk, toplam
katihmcilik, surekli gitim gibi kavramlarla donatilngi olan TKY modeli
kitiphanelerde en uygun ydnetim modeli olarak hizla yayllimaytarbstir”
(Cukadar, 1999 : 332). Masters’a gore bilgi merkezleri TKY'ndensékilde
yararlanmaktadir : bolumlerarasi engellerin ortadan kaldiriimasi, bilgi merkezi
hizmetlerinden yararlanan i¢ gtérilerin (personel) ve gimisterilerin (kullanicilar)
yeniden tanimlanmasi ve son olarak da surekli siyilene durumuna ulglmasi
(Masters, 1996 : 1). Fakat bilgi merkezinde uygulanacak TKY, bilgi merkezlerini
olusturan beg unsur (Bina, Butce, Personel, Derme, Kullanicl) cercevesinde tim
faaliyetleri kapsad igin, s6z konusu uygulama bilgi merkezlerinin faaliyetlerini
dogrudan etkilemekte ve yonlendirmektedir. Bu yuzden TKY uygulamasi bilgi
merkezlerinde bir ¢cok yonden uygulanabilme konumundadir. Cunkl TKY ile sadece
Uretilen mal ve hizmetlerin ¢#, bir bitin olarak ydnetimin kalitesinin,
verimliliginin ve etkinliliginin arttirimasi da hedeflenmektedir. TKY, bir yonetim
anlaygl olarak kabul gordgii andan itibaren temel hedefi, minumum hata ile
maksimum migteri tatminini ve memnuniyetini gamak olmytur. Ayrica orgutler
TKY ile, fiziksel ve beeri kaynaklarini en ust diuzeyde tutarak ve bunlari etkin
kullanarak tum faaliyetlerinin, mgteri ile etkilsimli ve verimli kiinmasini
amaglamglardir (Yilmaz, 2002 : 111).

Gunumuzde -6zellikle gelinis Ulkelerde- neredeyse tim o6rgutlerde benimsenen
TKY, artik kimi bilgi merkezleri tarafindan da uygulanmaktadngiltere’de 100
Universite kutiphanesini kapsayan bir sarenanin sonuclarina gére s6z konusu
kutiphanelerin  %62’lik bir oraninin kalite y®netim sistemlerini uyguladiklari
belirlenmitir. Ancak, bu %62'nin yalnizca %3’nin kalite glivencesi ve %11'nin ise
toplam kalite ydnetimini uygulagh gorilmitir. Bununla birlikte TKY’nde yava

da olsa diizenli bir agtioldugunu da gozlenmektedir. Ulkemizde kitiiphanecilik
alaninda TKY’nin uygulamasi ise,g@ikh sekilde 6zel sektdr kurumlarinda,
kurumun inisiyatifi ile balatiimis uygulamalar olarak gbze c¢arpmaktadir.
Kituphaneler Gzerine yapilan bir giiamaya gore, dier tlkelerde 1SO9000’e pek
ilgi gosterilmedgi halde tlkemizde TKY’ne yonelik ¢camalarin bu yénde oldiu
saptanmtir. Arastirma sonucu TKY uygulayan biri devlet Universitesi, biri dzel
okul ve biri de 6zel kitiphane olmak Uzere her U¢ kutiphanenin de 1SO9000
uygulamasi hazirliklari icinde olduklar gorulghir. Bununla birlikte bir 6zel
Universitenin halen TKY ve 1SO9000 uygulgehi ve bir 6zel okulun kitiiphaneyi de
kapsayacak bicimde hazirlik gahalar icinde oldgu saptannstir. Sonu¢ olarak
kutiphaneci meslek grubunun konuya hentiz pek ilgi duyinadylenebilir (Aslan,
2002 : 3-4).

Bilgi hizmeti sunan kurumlar olarak adlandirilan bilgi merkezlerinin varliklarinin
temel nedeni, kullanici cevresine, onlarin bilgi gereksinimlergratusunda
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sunduklar bilgi hizmetidir. Bu kurumlar, topluma Kkdltirel, bilimsekitsel
katkilarindan dolay! k&r amaci gitmeyen toplumsal kurumlar olarak adlandirilirlar.
Bu tur kurumlarda tek kinin ya da kurulgun deil, tim halkin yararina ¢aimak

gibi bir gorev anlaw hakimdir. Kurumun belirlenen amagclari galtusunda
planlanan ve saptanan hedeflerin hareket noktasi kullanici ve onun beklentisidir
(Ustiin, 1998 : 12).

TKY’nin bilgi merkezlerinde uygulanmasi ile, sunulan hizmette kullanici tatmini ve
memnuniyeti ile birlikte hizmette verimlin ve etkinlgin sailanarak kalitenin 6n
plana ¢ikariimasi amaglanmaktadir. TKY agisindan bilgi merkezlerinde kalite :

1- Kullanicilarin bilgi gereksinimlerinin keitanmasi;

2- Bilgi merkezlerinin amaglara uygun olarak kullaniimasi;

3- Kullanicilarin memnuniyet duymasinirgEammasi;

4- Kaynaklarin verimli bicimde kullaniimasi sonucu hizmetlerin ekonomik olarak
Uretilmesi;

5- Kullanici gereksinimlerine yanit veren Uretim sistemi olmasi;

6- Olasi problemlere ¢dzim yollari énererek sorun ¢ikmasinin énlenmesi;

7- Baarili sonug igin, gereken girdiyi surekliggayabilme becerisi;

8- Kaynaklarin ve hizmetlerin gerlendiriimesi sonucu standartlarin ggtiimesi,
standartlara uyum ganmasi;

9- Gelgmelerin izlenmesi, dgsmeye ve kaliteye uyumun goze alinmasi;

10- Hizmetlerin ¢abuk, dgu ve zamaninda sunulmasi

11- Bagariya yatirim yapilmasi;

12- Surekli gelimeyi amaclayan bir siirecin val

13- Yeni hizmetlerin tasarlanmasi, géfilmesi ve sunulmasidir (Onal997 : 117).

Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi

TKY’nin bir 6zelligi de toplam katilimci bir anlagn savunmasidir. Kurumun
stratejisi ile ilgkili olarak belirlenms hedefler dgrultusunda tim kurum
elemanlarinin etkilgmli calismasi ve kurumsal @erleri benimsemesi bu anlan
bir gereidir. En Ustteki yoneticiden en alt kademedeki sgadlara hatta
misterilere/kullanicilara kadar 6rgltteki herkesin  ayni amaggrudtmusunda
etkilesimli ve esgidumllu ¢akmalari, bu yaklgmda 6nem verilen bir noktadir.
Burada amag, ortak katilimi @ayarak kurumla dgrudan ve dolayh ilikisi olan
herkesten maksimum derecede yararlanmaktir.

TKY uygulanan bir bilgi merkezinde, yoneticinin faaliyetlerle ilgili vergicbazi
kararlarin TKY prensiplerine uygun olmasi gereklidir. TKY, temelde amacg(lar)
dogrultusunda yapilmasi gereken faaliyetler icin, belirlenen élcutler dikkate alinarak
verilmis bir kararlar zinciridir denilebilir. TKY'ni bir sistem olarak ele alirsak
sistemin harekete ge¢cmesi, belirlenen ve uygulanmasi istenen prensiplerin kararla
birlikte uygulamaya gecirilmesi ile ganmaktadir.

Bilgi merkezlerinde TKY, ingiltere, Avustralya ve ABD’de yaygin olarak
uygulanmaktadir. ABD’de Ekim 1994 itibariyle 415 okul, kolej ve uUniversite
kuttiphanesinde TKY uygulamakta ofdurapor edilmitir. ingiltere ve Avustralya
da bu dizeyde olmasa da gadalar surduriimektedir. Buna kar Glkemizde ise
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TKY uygulayan bilgi merkezi sayisinin ¢ok az aidustylenelebilir (Bozkurt, 2001
7).

Benimsedikleri ve izledikleri politika, stratejiler, belirledikleri ama¢ veya hedefler,
gerek orgit gerekse cgdnlarin yapisi, beklentileri, 6rgutiin faaliyet alani, icinde
bulundgu sektor ve sektérdeki yeri gibi konularin her 6rgitte farkli olmasi
nedeniyle TKY’nin uygulam da orgutlerde bicimsel olarak farkli olabilir. Ancak
TKY’nin 6zinde taidig! ilke ve kaullar hi¢ bir érgutte dgismez, tim orgutlerde
ayni etkide kendilerini gdsterirler (Akat, Budak, Budak, 1999 : 397). Bu bakimdan
bilgi merkezlerinde hizmette kalite ve verimlilik uygulamasi, ancak i¢ yetion
unsurlar dikkate alinarak, bunlarin etkitaleri ve koordinasyonu gtanarak ve
ybnetimin bu yonde izledi kararli tutumla gercekigirilebilir. TKY uygulamas! bir
planlama ger&dir. Yani planlama yapilirken TKY uygulanagaa dair karar ve
buna ilskin amaclar, gorevler, programlar, prosedirler, standartlar ve bilgi
merkezleri agisindan unsurlar vb. gibi faktorler TKY perspektifinde planda yer
almalidir.

Bilgi merkezinde TKY uygulamasina ge¢meden ©nce varolan durumun
deserlendirilmesi gerekir. Altyapisi hazir olmayan bir bilgi merkezinde TKY
uygulamasina ge¢mek, alt yapisi hazirlanrgdoiniyola asfalt dokmeye benzer. Bilgi
merkezi yodnetiminin TKY uygulamasina ge¢cmeden Once durum analizi ve
deserlendirmesi yapmasi gerekir. TKY’ne gectikten sonra yapilarsiiyiteelerde ve
surekli gelsmelerde sglanan baarilarin  6lcliimesinde  6nceki  durum
deserlendiriimesinden yararlanilir. Barili bir kalite diizeninin anahtari, belirli bir
strateji olgturmak ve stratejiyi cadanlara ve kullanicilara etkin kjekilde iletmekle
saglanir. Durum dgerlendirmesi yaptiktan sonra bilgi merkezinde, “kaliteli hizmet
vermek, bilgi merkezinin amacidir”, “kaliteli hizmet vermek bilgi sunma hizmetinin
temel sartidir” gibi sloganlari benimseyerek galnlarin motivasyonu arttirilabilir
(CGukadar, 1999 : 41). Bu hazirliklardan sonra uygulagaanasina gegcilebilir. Bu
asamada hizmet standarti belirlenmeli ve ekip spa&sina yonelik olarak hizmeti
yurltecek takimlar okturulmalidir.

Diger orgltlerde oldgu gibi bilgi merkezlerinde de bir TKY uygulamasi igin temel
kosullar su sekilde 6zetlenebilir.
e Tepe yonetimin ve/veya Ust kurumun TKY felsefesine yurekten inanmasi,
bu sistemi uygulama arzusu ve karatida sahip olmasi;
e Bu kararlilgin baariya déongmesi icin herkesin izleyebilegeamaclara ve
politikalara dongtirilmesi;
e Mdusteriyi (kullaniciyr) tatmin etmenin sirekli ggdbilecgine dayal bir
kalite bilinci;
* Entepeden en alt ¢gdina kadar, hedefleri belli olan TKY’nin aginasina
ve uygulamasina yonelik biggim;
e Her kademedeki yoneticilerin 0zellikle orta kademe yodneticilerinin
katiliminin sglanmasi;
« Istatistiksel kontrol arag ve tekniklerinin kullaniimas;
e Calsanlarin yetkilendirilerek, daha fazla katilmirglsenmasi ve uygun bir
odullendirme sisteminin gatiriimesi (Akat, Budak, Budak, 1999 : 398).
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TKY, musteri merkezli olup onun memnuniyetine ydnelik bir yonetim felsefesidir.
Bunu yaparken fiziksel ve beri kaynaklarin etkin kullanimi ile faaliyetlerde
verimliligin en Ust diizeyde gerceligilmesinin amaclanmasi 6n plana ¢ikmaktadir.
Bilgi merkezleri acgisindan bakiginda ise, kullanici gruplarinin  bilgi
gereksinimlerinin belirlenmesi, formule edilmesi ve skanmasi igin gerekli
hizmetin dizenlenmesini ve sunulmasinglagacak faaliyetlerin planlanmasi ve
uygulama sgamasinda da bkariyla gergekigtiriimesi TKY yaklaggiminin bir
geresidir.

Bilgi merkezi yoneticisi, kurumunda TKY uygulanmasina karar verirken sorunlari
belirlemek ve daha sonra gidermek i¢in bir takim sorular sormalidir bunlar :

« Hedef kitlemiz yani kullanici kesimi kimlerden elyor?

¢ Kullanicinin bize ge$i amaci nedir?

« Verimlili gi ve etkinligi nasil arttirabilirim?

« Kullanicilara en iyi hizmeti nasil sunabilirim?

¢ Bilgi merkezinde varolan derme yeterli midir?

« Materyaller uygun bigekilde organize edilngimi?

« Personel yeterli veggtimli midir?

¢ Hizmetler bilgi merkezinin verimli bigekilde kullaniimasini kolaykariyor

mu?

¢ Bina hizmetleri yeterli mi?

« Finansal kaynaklar yeterli mi?

« QOrganizasyon ve ydnetim yapisi uygun mu?

 Diger bilgi merkezleri ilegbirli gi dizeyi ne durumda?

« Kullanicilara nasil daha iyi hizmet verilebilir? (Bozkurt, 2001 : 6).

TKY, bilgi merkezlerinde yukarida da belirtifdi gibi tim faaliyetleri felsefesi
cercevesinde doudan etkilemekte ve ydnlendirmektedir. Sirkin (1993) kittiphane
hizmetlerini iyilestirmek icin, TKY prensiplerinin uygulanabilegie bazi yollari
Onermektedir bunlar :

* Hizmet brgurleri ve kitapciklar hazirlamak;

e Kutuphane hizmetleri hakkinda kullanici giramasi yapmak;

*  Yetkileri iyilestirmek ve geniletmek;

« Faaliyetlerin saatlerini dstirmek;

e Materyalin don&imunu iyiletirmek;

« Materyallerin denetimini kolaykurmak;

* Calsanlarin goérevlendirmede esneklik yapiimasigiaaak;

* Yerel yonetimle gbirligi yapmak;

e Saticilardan Urun tanitimi yapmalarini istemek;

« Ise yeni balayan personeli ayrintili bir bilgilendirme programina tabi

tutmak;

e Boélumlerarasi kitiiphane dama gruplarini olgturmak;

« Kutuphanenin fiziksel bigimini iyilgirmek;

« Sikayetleri takip etmek;

e Etkin bir sosyal yardim programi ggilimek;

»  Merkeze bl (uydu) burolar agmak;

* Yeniveya dgistirilmi s hizmetler hakkinda tanitim yapmak;

* Kullanici ve personelgtim malzemelerini gefitirmek ve yenilemek;
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»  Ozel gruplara yonelik hizmet sunmak;
+ Elektronik dokiiman hizmeti sunmak;
e Sozu edilen faaliyetleri takip etmek (Masters, 1996 : 4-5).

Ulkemizdeki Bilgi Merkezlerinde TKY’nin Uygulanmama

Nedenleri

Ulkemizdeki bilgi merkezlerine bakilginda TKY’nin cok az bilgi merkezinde
uygulandgl gorulmektedir. Bununla birlikte getnis Ulkelerdeki kimi bilgi
merkezlerinde TKY’nin bgariyla uygulandyi gorulmektedir. Ulkemizde TKY’nin
yaygin olarak uygulanmamasinirsitie nedenleri vardir bu nedenlerden bazilgn
sekilde belirtilebilir :

» S8z konusu kurumlarda TKY bilincinin heniiz ghiamasi;

e Yetismis ve bilin¢gli elemanin olmamasi. Kurumlarda 0zellikle TKY
konusunda bilgi sahibi olan ve bu konuda st yonetimi etkileyen personelin
eksikligi.

« Ust yonetimden gerekli degfegérememe. Ust kurumun ve/veya ydnetimin
TKY’nin yararlarini bilmemesi ve bu konudaki destek ekgikli

» Uygulamay kolaylgtiracak ya da destekleyecek yeterli bir biitgcenin olmamasi.
Cogu bilgi merkezinin bgimsiz bitgesinin olmamasindan 6tird personele
TKY’ne yonelik esitim verilememesi.

» TKY olmasa da olur anlays,

» Varolan geleneksel yonetim yapisini bozmamsiiddesi. TKY konusundaki
bilgi eksikligi, bu felsefenin ne getiregmi bilmeme durumu ve geleneksel
yaplyl koruma dgiincesi.

e Teknolojik imkanlarin  yetersizi. Bu faktor ydritilen dlemleri
kolaylastirmasi acgisindan 6nemlidir.

 Kullanicinin bilgi talebi konusundaki bilingsigli mevcut hizmetleri oldgu
gibi kabul etmesi. Kullanicinin daha iyi hizmet isteme yonindeki baski
eksikligi, mevcut durumu ve sunulan hizmetleri gidwgibi kabul etmesi.

« Birokratik ve hiyergik yapi. C@u bilgi merkezi bir Ust kuruma Bhadir. Bu
bilgi merkezi yoneticileri faaliyetlerinde ve kararlarindgsimasiz dgillerdir.
Faaliyetler ¢gunlukla ust kurum onayi ile yerine getirilir. Bilgi merkezi
yOneticisi istese bile Ust kurum istemgdakdirde TKY uygulanamamaktadir.

Bir Ornek : Baskent Universitesinde Toplam Kalite Y6netimi

Uygulamasi

TKY uygulamasi 0Ozellikle gejimis Ulkelerde revacta olmakla birlikte Ulkemizde
henliz tam anlamiyla yayginlik kazanmgtmi Buna rgmen yine de kimi 6rgutler bu
yonetim felsefesini uygulama yoluna gitterdir. “TUrkiye'de TKY uygulamalari
1996 yilindan itibaren her yil “TUBD-KalDer Kalite Odulirnin” verilmesi kalite
ile ilgili yayinlarin artmasi ve Turk firmalarinin Avrupa Kalite Oddlleri almasi;
TKY’nin Turkiye’de daha da populer hale gelmesine ve yaygin bir yongskh
olarak benimsenmesinde etkili olgtur” (Cukadar, 1999 : 331-332). Ulkemizdeki
bilgi merkezlerine bakilginda ise, bu felsefenin cok az bilgi merkezinde
uygulandgl gorilmektedir. TKY’nin uygulands bilgi merkezlerinden birisi de,
Baskent Universitesi Kiitiphanesi'dir. Beent Universitesi'nin tim birimlerinde
oldusu gibi Universite’nin kiitiphanesinde de TKY uygulanmasina, Universitenin
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1998 yili Mayis ayinda Universite genelinde alinan TS-EN 1SO 9001 Kalite Sistem
Belgesinin alinmasiyla banmstir. S6z konusu belgenin kitiphaneye alinmasi igin
personel, Turk Standartlari Enstitist yetkililerinin vgrditemel eitimden
gegirilmistir. Verilen esitimde; Universite’'nin kendi kalite el kitabinin yaninda, her
birimin bir klasor olgturmasi istenmstir. Bu klasériin icinde bulunmasi gerekenler
desu sekilde belirtilmistir;

1-Kltiphane ve Dokimantasyon DairesBanligI'nin organizasyogemasi;
2-Her biriminsemasi;

3-Calsanlarin gorevleri;

4-Calsanlarin yetki ve sorumluluklarr;

5-Hizmet proseddrleri;

6-Gorev talimatlart;

7-Birimlerde kullanilan formlarin birer kopyasi.

Universitenin kalite hedefi ve politikasini destekleyecek yukarida siralanan dokiiman
hazirlandiktan sonra, Universite’nin “Kalite El Kitabi” elurulmustur. Kalite El
Kitabi hazirlandiktan sonra TSE'ye Kalite belgesi alinmak Uzessubayapilmstir.

Daha sonra, yapilan tum faaliyetlerin, TKY ¢ergevesinde belli formatlara oturtularak
surekliligi saslanmstir. Bu islemi yaparken de Universitenin bir birimi olan
kitiphane icgin ilk samada gegidaki faaliyetler yerine getirilngtir.

1- Universitenin genel kalite politikasinin, hedeflerinin ve stratejilerinin tesbit
edilmesi;

2- Kuitiphanenin amacinin belirlenmesi;

3- Organizasyogemasinin hazirlanmasi;

4- Calsanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarinin yazili hale getiriimesi;

5- Her birim i¢in prosedurlerin hazirlanmasi. Bunun i¢in her bdlimde yapilimasi
gereken gler herkes tarafindan kolayca gorilebilegekilde talimatlarla ilgili
yerlere asilmtir;

6- Kuotiphane icinde kullanilan hersgeformun ve dokiimanin numaralandirilarak
kullanima sunulmasi;

7- Yapilan glere ilaveler veya mevculerden yapilmayanlar olgunda, revizyon,
yeni ilaveler ve iptal formlari ilegtimde kalite merkezine duyurulmasi.

Bitin bu cakmalarin yanisira; sirekli olarak yapilan bigeti faaliyet te; kalite
sisteminin beynini olgturan ve 6nceden hazirlanan kalite kayitlari kodlama talimati
ile ¢cikan sorunlari mutlaka kayda almak, bunlarin giderilmesi igin yapilglesiiéri
belirlemek ve sonuclarini da yazih hale getirerek kalite kayitlarini tutmaktir.
Kitiiphanede, bahsi gecen bu prosedirler, talimatlar ve tutulan kalite kayitlar
dogrultusunda yapilan bdtln slér istatistiki  bilgiler halinde toplanarak
deserlendirilmekte ve her ayin sonunda, tim bolimler raporlarini DaigkaBena
sunmaktadir. Bu detay butin prosedirlerde yazilidir ve sirekli olarak kmalah
devam ettiriimektedir (Arda, 2000 : 194). Bgeimler sonucunda kittiphane, TKY
uygulamasina yonelik olarakagidaki islemleri uygulamaya koymtur :

1- ik olarak her birimde yapilmakta olasler, istatistiklerle aylik raporlar
halinde Daire BgkanligI'na sunulmakta;
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2- Her ay kalite cemberleri olarak adlandirilan toplantilarda ¢ikartilan
istatistiklerin dgerlendiriimesi yapildiktan sonra sorunlar ve ¢dzim onerileri
tartisiimakta,

3- Bir sonraki ay hangi sorunun ¢ozulmgdhangisinin takip edilmesi gereti
tartisiimakta,

4-  Coziulmeyen sorunlar Rektégel bali olunduyundan Rektdrlik Makami'na
iletiimekte ve takibi yapiimaktadir;

5- Bunun dyinda altt ayda ve yilda bir yapilan ggelendirme ve yillik
karsilastirmalarla hizmetlerin ngekilde gelgtigi veya sorunlar izlenmekte ve
¢6zum icin gerekenslemler yapiimaktadir.

Bitin bu $lemlerin takibi icin kitiphanede bir takim formlar dizenlegimiBu
formlarda birimlerin faaliyetleri istatistiki olarak gerlendiriimekte boylece belirli
zaman diliminde yapilanslemlerin nesekilde ve hangi boyutlarda olgu TKY
perspektifinden ele alinmaktadir.

Sonug

Tum orgutlerde oldgu gibi bilgi merkezlerinde de TKY’nin uygulanmasi, yénetimin
tum sdreclerinin amag(lar) daultusunda belirlenen cercevede ve uygusukarda
harekete gecirilmesi ile mimkindur. Bu da, Ust yonetimin giesteistesi ile TKY
felsefesinin velveya yaldaninin ydnetim strecleri ve amac(lar) ile etkifeini
gerceklgtirmek suretiyle sglanabilir. Temelde TKY, hizmetlerde ve Urlnlerde
verimliligi ve kaliteyi arttirmak ve mgfieri memnuniyetini slamak tzere kararlar
ve buna bgh faaliyetler zincirini olgturmaktadir. Bununla birlikte TKY, céli
dizeylerdeki yoneticilere ve hatta gahlara yol gdsteren, TKY perspektifinde
yurltilen faaliyetlerde diu, yerinde, zamanl ve etkili kararlar vermelerine
yardimci olan bir ara¢ olarak dasdiatlebilir. Bu agidan bakilginda TKY’nin bilgi
merkezlerinde rasyonel ve felsefesine uygekilde uygulanmasi, hizmette kaliteyi
ve verimliligi arttirmakla birlikte kullanici/okuyucu (ngteri) memnuniyetini de
beraberinde getirmiolacaktir. Bununla birlikte bu felsefenin uygulanmasi érgitte en
alt biriminde en st birimine kadar topyekin galay! ve destd gerektirmektedir.
Ayrica TKY uygulamasinda barili sonuclar elde etmek icinagidaki hususlara da
dikkat edilmesi gerekmektedir. Bunlar;

«  Orgltteki toplam kaliteyi olumsuz yonde etkileyen faktorler belirlenmeli ve
ortadan kaldirilmasi icin ¢allmahdir;

e Yazih prosedirler hazirlanmal c¢gnlara ve kullanicilara (rgierilere)
duyurulmalidir;

e Calsanlarin performansi sirekli izlenmelidir;

* Mevcut politika, prosedir, talimat, kod, standart ve sbadderin TKY
felsefesi bglamaninda kalite denetimleri yapilmahdir;

» Kalitenin geltirilmesi, verimliligin ve etkinlgin arttirilmasi igin personel
konusunda iyilgtirime vyapimali bu dgrultuda personel gtim
programlari hazirlanmalidir.

DArda, E. Semra, “Universite Kitiiphanelerinde Toplam Kalite Yonetimis@alive Uygulamalar” :
Ankara Universitesi Dil ve Tarih Goafya Fakiltesi'nde 29 Mayis 2001 tarihinde yapilan sunum.
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