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Ozet: Calisma kapsaminda kiitiiphanelerde yogun olarak kullanilan hizmet kalitesi 6l¢iim
araclar1 incelenmis ve Gronroos Modeli detayli olarak degerlendirilmistir. Bu ¢alisma ile;
tniversite kiitliphanelerinin fonksiyonel kalitesi ile imaji arasindaki iliski, Universite
kiitiiphanelerinin teknik kalitesi ile imaj1 arasindaki iligki ortaya konulmustur. Ayrica
universite kiitiiphanelerinin kullanicilar1 goziindeki imajmnin ortaya koyulmasma olanak
saglayacak anket Onerisi sunulmaktadir

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kkalitesi degerlendirme, Gronroos modeli, iiniversite
kiitiiphaneleri

Service Evaluation model in University Libraries: An Example of Gronroos Model

Abstract: In this study quality service measuring tools that are in use majority of the
university libraries have been examined and Gronroos Modeling has been evaluated in detail.
With this study the followings are revealed; the relations between functional quality and
image quality of the libraries, the relations between technical quality and image quality of
the libraries. In addition, this study developed a questionnaire that will create possibility to
the libraries reveal the image of the libraries with their user perspective.

Keywords: Service quality evaluation, Gronroos Model, University libraries

Giris

Kiiresellesme ve gelisen teknolojinin diinyaya ve tiim sektorlere getirdigi degisimlerden
hizmet sektorii de etkilenmistir. Kurum ve kuruluslar sektérde varligini siirdiirebilmek ve
tercih edilen olabilmek i¢in ciddi ¢abalar sarf etmektedirler. Onemi giin gectikce artan hizmet

sektoriinde basarili olmak ve rekabet ortamma uyum saglayabilmek icin kaliteli hizmet
anlayis1 benimsenmeye baslanmistir.

Universite kiitiiphaneleri de bilgi hizmeti iireten kurumlar olarak kabul gdrmekte;
kullanicilarinin bilgi ihtiyaglarini en kisa siirede ve dogru bir bigimde karsilamak amaciyla
faaliyetlerini siirdirmektedir. Bu amac kapsaminda verilen hizmetin kalitesi de kullanici
memnuniyeti agisindan biiylik onem tagimaktadir.

Geleneksel olarak bir kiitiiphanenin hizmet kalitesi kiitliphanenin koleksiyonu goz
onilinde bulundurularak degerlendirilse de son yillarda bu durumda degisiklikler olmustur.
Son zamanlarda kiitiiphaneciler ve bilgi bilimi iizerine aragtirma yapan kisiler kiitiiphanenin

23



Akademia Disiplinlerarasi Bilimsel Arastirmalar Dergisi 2 (1), 23-30, 2016
ISSN: 2548-0987

hizmet kalitesini belirlemede koleksiyondan ¢ok kullanic1 beklentileri ve kullanici
memnuniyeti iizerine yogunlagilmasi gerektigini savunmuslardir(Bulgan, 2002, s.1-2).
Calisma kapsaminda kiitiiphanelerde yogun olarak kullanilan hizmet kalitesi 6l¢lim araglar1
incelenmis ve Gronroos Modeli detaylandirilmistir. Onceki ¢alismalar incelendiginde en
yogun olarak kullanilan modelin Servqual Modeli oldugu goriilmektedir. Kiitiiphanelerde
kullanilmis olan hizmet degerlendirme anketleri incelendiginde tam anlamiyla Grdénroos
Modeli’ni yansitan bir anket 6rnegi olmadigi agik¢a goriilmektedir.

Kitiiphane hizmetlerini lizerine yapilan ¢aliymalarda algilanan hizmet kalitesinin hangi
degiskenlerden nasil etkilendigini ortaya koymak i¢in gelistirilen bir model olan Gronroos
Modeli ftizerine literatiirde fazla calisma olmadigir goriilmektedir. Bu durum dikkate
alindiginda
yapilan bu g¢aligmanin literatiire 6nemli bir katki saglamasi beklenilmektedir. Ayrica bu
calisma ile;

Universite kiitiiphanelerinin fonksiyonel kalitesi ile imaj1 arasindaki iliskinin,
Universite kiitiiphanelerinin teknik kalitesi ile imaj1 arasindaki iliskinin,

Universite kiitiiphanelerinin kullanicilar1 gdziindeki imajinin ortaya koyulmasima
olanak saglayacak anket Onerisi sunulacaktir.

Arastirma kapsaminda tiniversite kiitiiphanelerinde verilen hizmet kalitesini 6lgmek
icin kullanilan modeller incelenmistir. Universite kiitiiphanelerine uygulanan anketlerden
betimsel yonteme bagh literatiir incelemesine dayanarak analitik bir ¢calisma yliriitiilmiis ve
Gronroos Modeli’ne yonelik bir anket 6rnegi gelistirilmistir.

Hizmet ve Kalite

Hizmet belli bir standardi olmayan, her miisteri tarafindan farkli algilanabilen soyut bir
kavram olarak tanimlanabilir (Kolukisaoglu ve Filiz, 2013, s.254). Tirk Dil Kurumu hizmet
kavrammi ‘birinin igini gorme veya birine yaran bir isi yapma’ seklinde
tanimlamaktadir(TKD). Hizmetin en bilinen tanimi, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir (Altan ve Atan, 2004, s. 18).
Rekabetin oldukca yogun bir sekilde yasandigi hizmet sektoriinde, saglanan hizmet kalitesi
bu sektdrde yer alan kurum ve kuruluslarin degerlendirilmesinde ¢ok 6dnemli bir kriter olarak
kabul gérmektedir. Nitekim giiniimiizde gerek kamu sektoriinde, gerekse 6zel sektorde tiim
isletmeler, sagladiklar1 hizmetlerin kalitesini 6l¢gmek durumundadirlar. Hizmet Kalitesi,
sunulan hizmetin miisteri beklentileri ile ne kadar oOrtiistiiglinlin 6l¢iisii ve kalitenin miisteri
tarafindan algilanan performans diizeyi ya da sunulan hizmetin miisteriyi ne derece memnun

etme diizeyi olarak tanimlanabilir (Akbayrak, 2005, s.27).

Sanayi devrimi ile ortaya ¢ikan kalite kavrami, miisteri memnuniyetini yansitmaktadir.
Literatiirde yer alan kalite tanimlarina bakildiginda farklhiliklar oldugu gériilmektedir. Bunun

nedeni kalite kavrammin soyutlugu ve ¢ok farkli alanlarla kullaniliyor olmasidir. Uluslararasi
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Standartlar Organizasyonu ISO’nun ISO 8402 standardinda (TS 9005) yer alan ifadesi ile
‘Kalite, bir {iriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 kargilama kabiliyetine
dayanan ozelliklerin toplamidir.” seklinde tanimlanmigtir. Bu tanimdan da anlagildigi iizere
kalite, sunulan hizmetin veya iriiniin miisteri beklentilerini karsilama oranidir. Kalite
kavrami miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen bir kavramdir. Ciinkii bir iiriin yada
hizmet kalitesi ne kadar yiiksek ise miisteri memnuniyeti de ayni oran da artmaktadir. Bu
sebeple  isletmeler yoOnetim uygulamalarmin  temeline  miisteriyi  yerlestirmeyi

hedeflemektedirler.

Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi

Universite kiitiiphaneleri de hizmet sunan kurumlar oldugundan, sunduklar1 hizmetin
kalitesinin kullanici memnuniyetini artran bir unsur oldugunun bilincinde olarak hitap
ettikleri kullanicilarin  beklentileri dogrultusunda hizmet kalitesini artrmaya yonelik
calismalar yapmaktadirlar. Kiitiiphanelerin var olus nedeni kullanicilarin1  bilgiyle
bulusturmaktir. Bilginin hizli bir sekilde artmaya devam etmesi sonucunda kullanici istek ve
talepleri de zamanla degisiklik gostermis ve kiitiiphaneler degisen bu ihtiyaclara uyum
saglamak zorunda kalmislardir. Kullanicilardan gelen her tiirlii istegin hizli ve dogru bir
sekilde kargilanmasi kiitiiphanelerin en dncelikli amacidir. Bu hizmeti gergeklestirirken kalite
kavrammi temel felsefe haline getirmeleri hem kullanici memnuniyeti agisindan hem de
hizmetten alinan verimliligin artmasi agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Bu kalitenin
devamliliginin saglanmas1 i¢in belirlenen politikalar, olusturulan rehberler ve standartlar

kiitiiphaneler tarafindan da kullanilmaktadir.

Diger isletmelerde oldugu gibi kiitiiphanelerde verilen hizmetin kalitesi de miisteri
memnuniyeti agisindan son derece Onemlidir. Hizmet kalitesinin Olglitii  kullanici
algilamalaridir. Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki

farkliligin derecesi ve yonii olarak incelenmektedir (Ergiilen ve Giirbiiz, 2006, s.175).

Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Yaygin Olarak Kullanilan Modeller

Servqual Modeli : Hem kamu sektoriinde hem de 6zel sektorde yaygin olarak
kullanilan bu model hizmet kalitesi 6lctimii i¢in genel bir ¢ergeve ¢izmektedir. Parasuraman
(1988) tarafindan gelistirilen Servqual modeli kaliteyi, tiiketicilerin bekledikleri ve
algiladiklar1  hizmet arasindaki fark olarak tanimlamaktadir. Hizmet kalitesini
degerlendirmeye yonelik yapilan arastirmalarda, kaliteye etki eden unsurlar 10 boyutta
smiflandirilmistir (Parasuraman vd., 1988, s.17).

Dokunulabilirlilik, Giivenilirlilik, Yanit verme, Iletisim, Giivenilir olma, Giivence,

Yeterlilik, Incelik, Tiiketiciyi anlama/bilme, Erisme.
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Servqual modeli 22 maddeden olusan boliimler halindedir. Ilk bdliimde tiiketicinin
hizmet igletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet
performans: ayni maddeler kullanilarak ayr1 ayr1 Olgiilmektedir. Olgekte 1 tamamen
katiliyorum ile 7 kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili likert 6lgegi kullanilmigtir
(Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010, s. 63). Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda ii¢ durum ortaya
¢ikar (Y1lmaz, Celik ve Depren, 2007, s. 237):
- Beklenen Kalite > Algilanan Kalite ise Diisiik Kalite
- Beklenen Kalite < Algilanan Kalite ise Yiiksek Kalite
- Beklenen Kalite = Algilanan Kalite ise Dogru Kalite

Servperf Modeli : Bu model basarinin algilanmasi iizerine kurulmus bir modeldir.
Servqual 6lgeginin bir ¢esidi olan ve algilanan basari unsurunu igeren basari 6lgegi, sadece 22
parcay1 icermektedir. Daha yliksek algilanan performans/basari, daha yiiksek hizmet kalitesi
anlamina gelmektedir (Ergiilen ve Giirbiiz, 2006, s.178).

Gronroos Modeli : Hizmet kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj kalitesi
olarak 3 boyutta degerlendiren bu model 1984 yilinda Gronroos tarafindan Onerilmistir.
Verilen hizmetin sonunda kullanicinin yada tiiketicin ne aldig1 teknik kaliteyi, bu hizmeti
nasil aldig1 da fonksiyonel kaliteyi tanimlamaktadir. imaj ise teknik kalite ve fonksiyonel
kaliteye baglh olarak olusmaktadir. Yani imaj kalitesi aslinda algilanan hizmet kalitesidir
(Ergiilen ve Giirbiiz, 2006, s. 179). Teknik kalite boyutu genellikle hizmet sunumu siirecinin
sonrasinda degerlendirilebildiginden, bu siirecin sonucunda somut olarak elde edilen hizmet
veya algilanan ¢ikt1 olarak goriilmektedir (Kang ve James, 2004: 267). Teknik kalite
boyutunun alt bilesenlerini tanimlamak i¢in yapilan ¢aligmalarda alt bilesenlerin hizmetin ait
oldugu sektore ve ilgilenilen konuya gore degiskenlik gosterdigi ve teknik kalite boyutunun

bir ortiik degiskene sahip olmadig1 sonucuna varilmistir (Kang ve James, 2004, s. 268).

Fonksiyonel kalite; hizmetin teknik anlamdaki ¢iktisinin nasil elde edildigi ile ilgilidir
ve kisinin edindigi hizmet hakkindaki goriisiinii etkiler(Ikiz, 2010, s. 11). Hizmet sunumu
sirasinda hizmeti sunan ile hizmeti alan miisteri arasindaki etkilesimin yarattig1 boyut oldugu
icin, hizmet kalitesi ¢aligmalarmin oldukca yogunlukla {izerinde durulan tarafini temsil

etmektedir.

Daha once de bahsedildigi gibi Gronroos ile ilgili literatiirde fazla bir caliyma
bulunmamaktadir. Ergiilen ve Giirbiiz(2006), Nigde Universitesinin hizmet Kalitesini
degerlendirmek amaciyla bir g¢alisma yapmislar bu calismada Gronroos modelinden
yararlanmiglardir. Calismanin sonucunda Nigde Universitesi’nin imaji ile fonksiyonel kalite

arasinda anlaml bir iliski bulunurken teknik kalite ile anlamli bir iliski tespit edilmemistir.
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Bu sonuctan da anlasilacag: iizere Nigde Universitesi kullanicilar1 hizmetin sonunda ne

aldigindan ¢ok o hizmeti nasil aldigiyla ilgilenmektedir.

Beklenen — Algilanan <= | Algilanan
Hizmet Hizmet Hizmet
Kalitesi
—_
Imaj
Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
NE? NASIL?

Sekil 1: Gronroos Modeli

Akbayrak(2005) tarafindan Orta Dogu Teknik Universitesi’'nde Servqual yontemi ile
yapilan bir arastirmaya gore verilen kiitiiphane hizmetlerinden; yiiksek lisans 6grencilerinin,
akademik personel ve lisans 6grencilerine oranla daha memnun oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayni
arastirma sonuglarindan elde edilen verilere gore bilgiye erisim ve akademik ¢alismalarda
kiitliphanenin rolii yine yiiksek lisans 6grencilerinin diger gruplara oranla daha 6nemli oldugu
diistiniilmektedir.

Beykent Universitesi’nde yapilan baska bir arastirma da yine servqual yontemi
kullanilarak kiitiiphane hizmetlerinin kalitesi degerlendirilmistir ve sonug olarak kiitiiphanede
verilen hizmetin kullanici beklentilerini karsilayamadigi ortaya ¢ikmistir. Bu sorunun
sebebinin kiitiiphanenin fiziksel olanaklar1 oldugu tespit edilmistir.

Nigde Universitesi'nde Gronroos modeli kullanilarak yapilan bir arastrmanin
sonuglarmna bakildig1 zaman kiitiiphanenin imaj1 ile verdigi hizmet arasinda anlamli bir iliski
bulunamazken kiitiiphanenin imaji ile o hizmetin nasil verildigi arasinda anlamli bir iligki
tespit edilmistir. Bu arastirmanin sonuglarina bakarak kiitliphane kullanicilar1 kiitiiphaneden
ne hizmeti aldiklarindan ¢ok o hizmeti nasil aldigiyla ilgilenmektedir demek miimkiindiir.
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Bulgular ve Yorum

Yapilan bu c¢alismada, farkli {niversitelerde kullanilan kiitliphane hizmetleri
degerlendirme anketleri incelenmis ve incelenen anketlerden faydalanilarak Gronroos
Modeli’ne uygun bir anket 6rnegi sunulmustur. Sunulan anket Orneginde teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve imaj kalitesini 6lgmeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Kiitliiphanenin teknik kalitesini 6lgmek i¢in kullanicilara yoneltilmesi gereken sorular su
sekildedir:

- Odiing alabildigim kaynak say1s1 yeterlidir.

- Kaynaklarm 6diing verilme siiresi yeterlidir.

- Tirkge kaynaklar(kitap/dergi/referans kaynaklar1) yeterlidir.

- Kaynaklar giincel ve kapsamlidir.

- Kiitiiphane hizmetlerinde kullanilan teknolojik imkanlardan, internet baglantisi

hizmetlerinden (kablosuz ag) memnunum.

- Web sayfasmin giincel ve kullaniminin kolay oldugunu diistiniiyorum.

- Fotokopi hizmetinden memnunum.

- Kiitiiphane, alanim ile ilgili yeterli veri tabanina sahiptir.

- E-kaynaklar ihtiyacimi karsilamada yeterlidir.

- Proxy ayarlar1 ile elektronik kaynaklara kiitiiphane disindan erisebiliyorum.

- Yabanci kaynaklar yeterlidir.

- Referans ve danisma hizmetinden memnunum.

- Basili kitap koleksiyonu ihtiyacimi karsilamada yeterlidir.

- Katalog tarama modiilii yeterlidir.

- Siireli yaym koleksiyonu ihtiyacimi karsilamada yeterlidir.

- Interaktif calisma salonlar1 yeterlidir.

- Katalog tarama bilgisayarlar1 yeterlidir.

Kiitiiphanenin fonksiyonel kalitesini 6lgmek i¢in kullanicilara yoneltilmesi gereken

sorular su sekildedir:
- Kullanim klavuzlar1 sayesinde veri tabanlarini1 daha rahat kullanabiliyorum.
- Kiitiiphanede ¢aligan personel sayis1 yeterlidir.
- Personel, mesleki bilgi ve tecriibeye sahiptir.
- Personelin yaklagimu ilgili ve yonlendiricidir.
- Personel, kullanicilara nazik, saygili, hosgdriilii ve giiler yiizlii davranmaktadir.
- Personel, iletisime 6zen gostermektedir.
- Personel, kendisine yonelttigim sorular karsisinda beni yonlendirir.
- Bilgi ve belge ihtiyaclarim i¢in ilgili personele erisimde sikint1 yasamiyorum.

- Personel, kullanicilara esit davranmaktadir.
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Personel, raflar1 diizenleme ve kaynaklar1 yerlestirme konusunda titiz davranmaktadir.
Kiitliphanenin fiziksel kosullarindan (1siklandirma, 1s1, havalandirma, giiriiltii, caligma
masasi, temizlik, diizen, rahatlik, caliyma alanlari, tuvalet sayisi, yOnlendirme
levhalar1) memnunum.

Refesans personeline sordugum sorulara agiklayici cevaplar alabiliyorum.

Refesans personeline telefon yada e-posta araciligiyla soru sordugumda yada yardim
istedigimde hizl1 ve agiklayici geri doniis alabiliyorum.

Personel, sorun ¢ozmede istekli ve yeterlidir.

Kiitiiphanenin imajmi 6lgmek i¢in kullanicilara yoneltilmesi gereken sorular su sekildedir:

Sonu¢

Genel olarak kiitiiphane hizmetlerinden memnunum.

Kiitiiphane tanirim ve bilgilendirme ¢aligmalarindan memnunum.

Iade siiresi yaklasan kitaplarla ilgili gdnderilen mailler oldukca yararhdir.

Odiing aldigim kaynaklarm siirelerini internet iizerinden uzatabilecegimin
farkindayim.

Odiing verme/iade islemlerini Self-Chek’leri kullanarak kendim de yapabilcegimin
farkindayim.

Yonlendirme isaretleri ve raf yonlendirmeleri aradigim boliimii ve yaymi bulmamda
bana yardimci oluyor.

Kiitiiphane tanitim turlari, kiitiiphaneyi kendi kendime kullanabilmemde bana fayda
saglamistir.

Kiitiiphanede bir kullanici olarak bana 6nem verildigini hissediyorum.

Kiitiiphane hizmetleri hakkinda dilek ve sikayetlerim dikkate alinir.

Kiitiiphanenin vermis oldugu danisma hizmetinden memnunum.

Kaynak aliminda kullanicilardan gelen istekler dikkate alinir.

Istedigim kaynagin kiitiiphaneye alinmasin1 saglayabiliyorum.

Kiitiiphane ortami1 ve personeli bana giiven veriyor.

Ulkemizde yapilan kiitiiphane hizmetleri degerlendirme galismalari incelendiginde, kullanilan

anketlerin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj kalitesini 6lgmekte yetersiz kaldigi

goriilmektedir. Ornegin; Gazi Universitesi Kiitiiphanesi degerlendirme anketine bakildig1

fonksiyonel kalitesi 6lgmek icin yeterli olsa da teknik kalite ve imaj kalitesini 6lgme

konusunda yetersiz kaldig1 sonucuna varilmigtir.

Inénii Universitesi ve ODTU kiitiiphanesi anketleri ise, Gazi Universitesi Kiitiiphanesi

degerlendirme anketinin tersine teknik kaliteyi 6lgmek icin yeterli iken fonksiyonel kaliteyi

Ol¢gmek anlaminda zayif kalmaktadir. Milli Kiitiiphane degerlendirme anketinin ise yapilan

incelemeler sonucunda imaj kalitesini 6lgme konusunda basarisiz oldugu goriilmektedir. Bu
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calisma sonucunda sunulan anket 6rnegi ile iiniversite kiitiiphanelerinin hem teknik hem

fonksiyonel hem de imaj kalitesini 6l¢ebilmek miimkiin olacaktir.
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