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Tiirkiye'de Kiitiiphane Hizmetlerine Yonelik Cevrim
I¢i Sikayetlerin Incelenmesi: sikayetvar.com Ornegi
Analysis of Online Complaints About Library Services in Turkey: The Case of sikayetvar.com
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0z
Amag: Bu ¢alismanin amaci; hemen tiim sektorlerde miisteri algisinin belirlenmesinde her gecen giin

daha onemli hile gelen sikdyet mekanizmasini dikkate alarak, Tiirkiyede kiitiiphane ve kiitiiphane
hizmetleri hakkinda sikayetvar.com portals tizerinden yapilan sikdyetleri analiz etmektir.

Yontem: Arastirmada, nitel aragtirma yontemlerinden icerik analizi kullanilms, calismanin verileri
sikayetvar.com portaly dizerinden toplanmagstir. Bu kapsamda portaldaki Haziran 2017 ve Mayis
2022 taribleri arasinda “kiitiiphane” ifadesi gecen 1256 giris incelenmistir. On degerlendirme
sonucunda arastirmanin kapsamina uygun oldugu belirlenen 493 giris arastirmaya déahil edilmigtir.
Verilerin analizi MAXQDA nitel aragtirma programs ile yapilmastar.

Bulgular: Verilerin analizi sonucunda portalda en cok belediyelere bagl kiitiiphanelere yonelik
sikdyetlerin  yer aldigr tespit edilmistir. Ardindan  sirastyla  sikdyetler “digerleri”, “tiniversite
kiitiiphanesi”, “halk kiitiphanesi”, “okul kiitiphanesi” ve ‘derleme kiitiiphanesi” bashgr altinda
toplanmagtrr. Sikdyetler her kiitiphane tiirii basligr altinda personel, hizmetler, yonetim, fiziksel
kosullar ve dis faktorler olarak olusturulan ana temalar altinda alt temalarla sinsflanmagtr.

Sonug: Kiitiiphanelere iliskin sikdyetlerin yogunlugu hizmetlere yonelik bazi olumsuzluklar: daha
belirgin olarak ortaya koyarken, kiitiiphane yonetiminden beklentileri olan, ilgili ve hizmetlerde
iyilesme talep eden kullanici kitlesinin varligina da isaret etmektedir. Arastirma sonucunda
sikdyetlerin en cok “kiitiiphane personelinin tutum ve davranglar:” (%16) hakkinda oldugu tespit
edilmigtir. Sikdyet metinleri, kullanicilarin cevrim ici ortamda sikdyette bulunmadan once dogrudan
ilgili kuruma yaptigu sikdyetler neticesinde sonug alamamas: nedeniyle cevrim igi platforma yoneldigi
sonucunu da ortaya koymaktadir. Ayrica arastirmada sinirls sayida yeni hizmet talebi ve kurumlarin
sikdyetlere karsilik bilgilendirme velveya cevap niteligindeki geri bildirimi tespit edilmistir.

Ozgiinliik: Literatiirde kullanici memnuniyeti hakkinda yapilan cesitli calismalar yer almaktadsr.
Bu aragtirmay: daha once yapilan calismalardan farkly kilan en temel ozellik, incelenen sikiyetlerin
tamaminin, kitiiphane kullanicist oldugu anlasilan bireylerin bire bir yasadigr ve kendi ifadeleriyle
aktardig: gercek olaylara dayanan degerlendirmeler olmasi ve sikdyet mekanizmasinda her gecen giin
daha etkili ve oncelikli hile gelen cevrim ici ortamda yapilan sikdyetler olmasidr.

Anahtar Sozciikler: Kiitiiphane hizmetleri; sikdyet; kullanici memnuniyeti; sikdyet yonetimi;
sikayetvar.com.
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ABSTRACT

Purpose: The aim of this studly is to analyze the complaints made on the sikayetvar.com portal about
libraries and library services in Turkey from different aspects, taking into account the complaint
mechanism, which is becoming more important every day in determining customer perception in
almost all sectors.

Method: Content analysis, one of the qualitative research methods, was used in the study. The data
of the study were collected through the sikayetvar.com portal. In this context, 1,256 entries with the
expression “library” on the portal between June 2017 and May 2022 were examined. As a result of
the preliminary evaluation, 493 entries that were determined to be suitable for the research scope were

included. Data analysis was done with the MAXQDA qualitative research program.

Findings: As a result of the data analysis, it was determined that most of the complaints were made
to the municipal libraries. The complaints were then categorized under the headings of “others”,
“university library”, ‘public library”, “school library” and “national library.” Complaints are classified
under the title of each library type, with sub-themes under the main themes created as personnel,
services, management, physical conditions, and external factors.

Implications: While the intensity of the complaints about the libraries reveals some negativities
towards the services more clearly, it also points to the existence of the user group who have expectations
from the library management, who are interested and demand improvement in services. As a result
of the research, it was determined that most of the complaints were about the attitudes and behaviors
of the library staff (%16). The complaint texts also reveal the conclusion that users turn to the online
platform because they could not get any results because of the complaints they made directly to the
relevant institution before filing a complaint online. In addition, a limited number of new service
requests and the feedback of institutions in the form of information and response to complaints were
determined in the research.

Originality: There are various studies on user satisfaction in the literature. The most basic feature
that makes this research different from previous studies is that all the complaints examined are based
on real events experienced by library users and conveyed by their own words, and complaints made in
the online environment, which is becoming more effective and a priority in the complaint mechanism

day by day.

Keywords: Library services; complaint; user satisfaction; complaint management; sikayetvar.com.

Giris

Rekabet, hizli degisimler ¢ag1 olarak da tanimlanan giiniimiiziin en 6nemli gercekliklerinden biridir.
Yalniz tirtin degil, basta hizmet olmak iizere tiim sektorlerdeki arz talep dengesini de baskalastiran yogun rekabet;
miigterileri, beklentilerini ve memnuniyetini ¢ok daha 6énemli ve kurumsal siireklilikte 6ncelikli hale getirmistir
(Akkaya, 2018). Tiirkge sozlitkte “hosnutsuzluk belirten s6z veya yaz1” (Tiirk Dil Kurumu, t.y.) olarak agiklanan
“sikdyet” kelimesinin Ingilizcedeki kargiligi olan complaint sdzciigii ise “tatmin olmama nedeni; birinin memnun

olmadigini s6yleyerek yaptig1 bir agiklama” (Oxford University Press, t.y.) olarak tanimlanmigtir. Daha genis bir



Tiirkiyede Kiitiiphane Hizmetlerine Yonelik Cevrimigi Sikayetlerin Incelenmesi: Sikayetvar.com Ornegi
Analysis of Online Complaints About Library Services in Turkey: The Case of sikayetvar.com 155

ifadeyle sikayet, bireyin {iriin ya da hizmetten memnun olmadigini ortaya koymasiyla baslayan ve ardindan bu

memnuniyetsizligi giderme ¢abalarinin dhil oldugu siireci ifade etmektedir (Galitsky ve Rosa, 2011, s. 2019).

Sikayetin asil nedeni olan memnuniyetsizlik farkli unsurlardan kaynaklanabilir. Sunulan tiriiniin kendisi
ve/veya yetersiz bir personelin sundugu hizmetin kalitesinde olabilecek bir bosluk, miisteride olumsuz bir
izlenimin olugsmasina neden olabilir. Miisterilerin ilettigi memnuniyetsizlik durumunun etkili ve zamaninda ele
alinmasi, olumsuz diisiincenin bilyiimesini engelleyecektir (Rwehika ve Magali, 2021, s. 54). Kurulan sistemin
sikdyetlere etkin bir sekilde cevap vermesi basariy1 ortaya koyan 6nemli gostergelerden biridir. Bu basari
kurumlarin vizyon ve sadik miigteri kitlesi kazanmasini, daha genis bir baglamda ise kamuda giiven duygusu

olusmasini saglayacaktir (Jayawickrama, 2018, s. 33).

Misterilerin, aldiklar1 hizmetlerden memnun olmadiklar1 durumlarda memnuniyetsizliklerini ortaya
koyacag1 resmi ve resmi olmayan yontemlerin yaninda, sikdyetlerini ¢evreyle paylasmak gibi secenekleri de
vardir. Aldig koti triiniin/hizmetin ardindan ¢ogu miisteri Sekil 1'de sunulan se¢eneklerden en az birisine
yonelirken misteriler genellikle “sikdyet etsem bile fayda gormeyecegim” diisiincesini tagidiklarindan
¢ogunlukla eylemsiz kalmayi tercih etmektedir (Wirtz, 2018, s. 10). Kiitiiphane kullanicilarinin memnuniyetsiz
olma durumunda sergiledikleri davraniglar1 konu alan ¢alismalar arasinda Oh (2003, s. 59) sikayet etmekte
isteksiz olmalarinin altinda, kullanicilarin sunulan hizmeti ticretsiz olarak algilamalarinin yer aldigini
belirtmistir. Aragtirma sonuglar1 arasinda benzer nedene yer veren Suki (2011, s. 90) ise ayrica kullanicilarin
memnuniyetsizlik durumunun personelin ihmalinden kaynaklandigini ditsiindiigii durumlarda biiyiik oranda

tigiincil bir tarafa sikayette bulunduklar: sonucuna ulagmistir.
Sekil 1: Hizmet Hatalarima Kars: Misteri Yaniti Kategorileri

Kuruma/Kurulusa

sikayet

Uglinci bir tarafa

Kamu Eylemleri sikayet

Tazminat almak
icin yasal islem
baslatmak
Hizmetin Tatmin
Edici Olamadig

Durumlarda Kurum/Kurulusu

degistirmek

Ozel Eylemler <

Eylemsiz Kalmak

Agizdan agiza
olumsuz bildirim
yaymak

Kaynak: (Wirtz, 2018, s. 12)
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Miisterilerin memnuniyetsizligi kurumla olan baginin kopmasinin yaninda, mevcut miisterilerin de
olumsuz duygulara kapilmalarina ve boylelikle miisteri kaybina neden olabilmektedir. Kurumlar karliligini ve
toplum nezdinde imajini koruma adina, miisterilerden gelen sikéyetleri stratejilerini iyilestirme ¢alismalarinda
onemli birer kaynak olarak kullanmalidir. Bu nedenle kurumlar, miisterileri sikdyette bulunmaya tesvik
edecek mekanizmalar1 olusturmak ve mevcut sikdyetleri etkili bir sekilde yonetecek prosediirleri uygulamak
i¢in galismalar yapmalidir. Olusturulacak etkili sikayet yonetim sistemi ile calisma performansinda iyilesme,
olas: riskleri azaltma ve misterilerin sadakat duygusuyla kuruma baglihigini saglayacak firsatlar sunulabilir.
Sikayetlere verilecek hizli cevaplar ve ilgili sorunlarin zamaninda giderilmesi, sikdyette bulunan misterilerin

yaklagik %95>inin kurulusla olan iliskisinin siirekliligini saglayacaktadir (Filip, 2013, s. 274).

Web 2.0 teknolojilerinin yayginlasmasi pasif haldeki tiiketicilerin 6nemli yaratic1 yetenekler kazanmasin
saglamig, bu sayede tiiketiciler dnceleri sadece iireticilerin s6z hakki oldugu siireglerde giiglii bir konum elde
etmigtir (Berthon vd., 2012, s. 269). Bu durumun bir sonucu olarak misteriler 6nceleri memnun olmadiklar1
konularr agizdan agiza iletisim kurarak kiigiik kitlelere yayabiliyorken, giiniimiizde ¢evrim i¢i platformlar
sayesinde kisa siirede ¢ok daha biiyiik kitlelere ulagtirabilmekte ve boylelikle sirketlerin daha biiyiik kayiplar
yagamalarina neden olabilmektedirler (Tripp ve Gregoire, 2011, s. 38). Ustelik bu kayiplar yalniz maddi degil,
kurumsal sayginlik ve toplumsal alg: gibi farkli boyutlarda gerceklesebilmektedir. Cevrim igi platformlarda
paylasilan sikéyetler, ilgili kurumlar icin oldukea tehlikeliymis gibi algilansa da bu siireci akillica yonetenler
i¢in avantaj saglayacak bir firsata doniisebilir. Bu olumsuz girisimin firsata ¢evrilmesi ise kurumlarin sikayetlere
yanit verme yontemlerine baglidir (Stevens vd., 2018, s. 376). S6z konusu yontemlerdeki bagari, orta ve uzun

vadede kurumun farkli agilardan saglayacag karliliklarin da asil girdisi olacaktir.

Miisteri memnuniyeti, her tiirden kurum ve kurulusun karliliklari ile sektoérdeki devamlilig1 agisindan
belirleyici unsurlardan biridir. Gliniimiizde miisteri memnuniyetinin 6nemine hemen her sektoérde yogun bir
bicimde vurgu yapilirken, sikyetler aracilifiyla elde edilen saglikli geri bildirimler miisteri memnuniyetini
saglama adina yeni yaklagimlarin gelistirilmesine katki sagmaktadir. Bu noktada belirleyici olan asil unsur,
misterilerin iirlin ve/veya hizmete iligkin goriis, oneri ve elestirilerini farkli kaygilar olmaksizin ifade

edebilmelerine olanak tanimaktir.

Misteriler ¢evrim ici gikdyetlerini dogrudan isletmeye ya da sikayetlerin yayimlandigi web siteleri
aracilifiyla yapabilmektedir. Diinya genelinde miisteri sikayetlerinin toplandigi resmi ve resmi olmayan bir¢ok
cevrim igi platform bulunmaktadir. Ulkemizde vatandaslar Cumhurbagkanhg Iletisim Merkezi (CIMER)!
ve Tiiketici Sikéyet Bildirim Sistemi* {izerinden resmi olarak goriis, 6neri ve sikéyetlerini ¢evrim i¢i olarak
iletebilmektedir. Ayrica Tiirkiye'nin de iiye oldugu Uluslararas: Tiiketiciyi Koruma ve Uygulama Agrnin bir
girisimi olarak Nisan 2001'den bu yana uluslararas: e-ticaret sikdyetlerini toplamak ve arasgtirmak amaciyla
www.econsumer.gov adresi kullanima agilmigtir. Ulkemizde resmi olmayan ¢evrim ici platformlar arasinda bu

aragtirmada ele alinan sikayetvar.com diginda basta sikayet.com ve sikayetim.com olmak tizere gevrim i¢i sikayet

! Cumhurbagkanlig1 Iletisim Bagkanligi Halkla fliskiler Dairesi Baskanliginin sorumlulugunda yiiriitiilen Cumhurbaskanligi iletisim Mer-
kezi (CIMER)’ne www.cimer.gov.tr adresi iizerinden erisim saglanmaktadir.

2 Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu tarafindan yonetilen Tiiketici Sikayet Bildirim Sistemine https://tuketicisikayet.btk.gov.tr/ adresi
tizerinden erisim saglanmaktadir.


http://www.econsumer.gov
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platformlar1 yer almaktadir. Resmi olmayan girisimlerin sonucunda olusturulan bu ¢evrim ici platformlarin
resmi olanlardan farkli olarak bu ¢evrim ici platformlarda sikayetin, sikdyette bulunan ve sikayete konu olan kisi

ve/veya kurumlarin bilgilerinin kamuya acik bir sekilde yayimlaniyor olmasi sdylenebilir.

S6z konusu amag i¢in olusturulmus ¢evrim ici platformlar, miisterilere bu firsati sunan en yaygin iletisim
kanallaridir. Cevrim ici platformlar kullanicilarin bask: altinda kalmadan sikéyetlerini dile getirebildikleri,
kurum ve kuruluslarin ise biiyiik biitgeler kullanmadan hizmetleri hakkinda veri toplayabildikleri 6nemli
ortamlardir. Cevrim igi platformlar miisterilerin yiiz yiize sikayet etme siirecinde kargilagmalari olasi zorluklari
ortadan kaldirarak kendilerini daha rahat ifade edebilmelerine imkan taniyarak sikdyette bulunma siirecini
kolaylastirmis ve halka agik hale doniistiirmiistiir (Dunn ve Dahl, 2012; Ward ve Ostrom, 2006). Sikayet etme
slirecinde yaganan bu evrim toplumsal kiiltiir kurumu kimligi ile 6n plana ¢ikan ve kir amaci olmaksizin hizmet

veren kiitiiphaneler icin de gegerlidir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiyede kiitiiphane ve kiittiphane hizmetleri hakkinda sikayetvar.com portali
tizerinden yapilan sikayetleri analiz ederek kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerindeki deneyimi, beklentisi ve
isteklerine dair degerlendirmeler ortaya koymak ve bu sonuglardan yola ¢ikarak kiitiiphane yoneticilerinin
dijital ortamdaki kullanic1 sikayetlerine ve kullanicilar ile kiitiiphaneler arasinda yer alan dijital sikayet

mekanizmalarina dikkat gekmektir. Calismanin amaci dogrultusunda agagidaki sorulara cevap aranmigtir:
Kullanicilarin en ¢ok sikayet ettigi konular nelerdir?
Kiitiiphane tiirtine bagli olarak 6ne ¢ikan sikayet konular1 nelerdir?

Kiittiphaneler kullanici sikayetleri karsisinda kullaniciyla iletisim ve ¢6ziime yonelik nasil bir tutum

izlemektedir?

Miisteri memnuniyeti i¢in Tiirkiyedeki kiitiiphane kullanicilarinin sikayetlerini aragtiran bu galismanin

sonuglarinin kiitiiphane hizmetlerinin gelistirilmesi siireglerine katki saglamasi beklenmektedir.
Kiitiiphane Hizmetleri ve Kullanict Memnuniyeti

Toplumsal kiiltiir kurumu kimligi ile ancak kullanicilari ile var olabilen kiitiiphaneler, bu birlikteligi temin
etmek i¢in kullanicilar1 dogru gozlemlemek ve tanimak durumundadir. S6z konusu yetkinlik, ayn1 zamanda
kiitiiphanelerin sundugu hizmetlerin kullanicilarda karsilik bulmasini ve bilgiye dayali gereksinimlerinin
dogru sekilde karsilanmasini saglayacaktir. Stratejik planlamayla yiiriitiilmesi gereken bu siirecin kullanicilarda
yansimasi ise “kullanici memnuniyeti” anlamina gelir. Kullanici memnuniyeti, kullanicilarin kiitiiphane ile olan
baginin giiciinii ve siiresini dogrudan etkileyecektir. Bu noktada kullanicinin kiitiiphaneye kars1 yasayacagi,
hatta hissedebilecegi bir yetersizlik ve/veya memnuniyetsizlik hali ise kullanici sikayetine doniisecektir.
Kiitiiphanelerin evriminde yasanan sayisiz degisim ve yenilenmeye karsin, kiitiiphane-kullanici iligkisindeki
gergekligini yitirmeyen bu durum, kullanicinin neden kiitiiphanenin temel unsurlar arasinda yer aldiginin da

bir gostergesidir.

Kiittiphaneler geleneksel olarak kullanicilarindan gelen sikéyetleri azaltmaya yonelik stratejiler olusturma

yoniinde ¢abalarken, kullanici geri bildirimlerini kiitiiphanedeki sorunlar: gidermek ve performansi artirmak
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i¢in 6nemli birer firsat olarak degerlendirebilmeli (Oh, 2003, s. 59), kullanicilarin ihtiyaglarini ve karsilastiklar:

sorunlar1 bildirmeleri konusunda tegvik edici olmalidir (Borrego ve Comalat Navarra, 2021, s. 96).

Kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri hakkindaki goriislerinin ele alindig1 arastirmalarda en yaygin
kullanilan yontem anket teknigidir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin 6nemli birer pargasi olarak kullanicilarin
anketlere katilim, istek-sikayet kutusu ve sikayet defterinin kullanim igin 6zendirilmesi gerekir (Caglar ve
Yilmaz, 2007, s. 25). Ancak giiniimiizde yogun teknoloji kullanim1 ve degisen kullanici davranislarinin bir
sonucu olarak Facebook (Joo, Choi ve Baek, 2018), kullanicilarin mesajlarini iletebildikleri cesitli ¢evrim ici
referans araclar1 (Morais ve Sampson, 2010; Vance, 2018) ve Google Haritalar (Borrego ve Comalat Navarra,
2021) gibi bir¢ok farkli ¢evrim igi platform kullanici gikayetlerine ulasilabilecek 6nemli bilgi saglama ortamlari
héline doniigmiistiir. Borrego ve Comalat Navarra (2021, s. 96)nin da belirttigi gibi, kullanicilarin duygu ve
diislincelerini yogun bir sekilde paylastig1 cevrim ici platformlar, kiitiiphanelerde bilgi toplama araci olarak
uzun yillardir tercih edilen anket ve goriismeleri destekleyici tasarruflu bir arag haline gelmistir. Bu alternatif
yontemin daha etkili sonuglar verebilmesi ise kiitiiphanelerin ¢evrim igi platformlarda daha etkin bir sekilde

var olabilmesini gerektirir.

Kiitiiphaneler i¢in kullanicilardan gelen sikayetler, kiitiiphane kullanicilarini tanimak ve artan rekabet
ortaminda ayakta kalabilmek i¢in giiglii bir kaynaktir (Oh, 2003, s. 60). Kullanicilarin ihtiyaglarimi bilmek,
hizmetlerden memnun olmalarini saglamak icin atilacak 6nemli adimlardan biridir. Sikayetleri 6nemle
ele almak ve bunlara uygun ¢6ztimler sunmak, hizmetlerin iyilesmesinin yaninda potansiyel miisterileri
sadik migteriye donistiirebilecek biiyiik bir etkiye sahiptir (Bhat ve Darzi, 2016, s. 404; Reyes, 2019, s. 3).
Kiitiiphanelerin genellikle kit olanaklar ile en uygun hizmeti sunmaya caligtif1 ve bu siirecin her agamasinin
tist diizey bir 6zen gerektirdigi, soz konusu ¢abanin asil nedeninin de kullanici memnuniyeti ile katma deger
yaratmak oldugu dikkate alindiginda (Polat ve Akkaya, 2018, s. 14), potansiyel miisterinin sadik miisteriye

donistirilmesi stireci ve miisteri memnuniyeti iliskisi cok daha net kurulabilecektir.

Kullanicilarin istek ve ihtiyaglar: kiitiiphane sistemine yansitildig: 6l¢iide kullanici memnuniyet diizeyi
yiikselirken (Yilmaz, 2010, s. 48), kiitiiphanelerin kurumsal imaj uygulamalarina da 6nemli katkilar saglayabilir
(Sesen ve Sesen, 2019, s. 14). Kiitiiphanenin olumlu bir imaja sahip olmasi, kullanicilarin olumlu gériislerini
cevresiyle paylasmasina ve kurum hakkinda olumsuz durumlar s6z konusu oldugunda savunucusu olmalarina
katk: saglayacaktir. Kiitiiphanenin kullanici odakli yaklagimla hizmetlerini planlamasi ve sunmasinin yaninda,
zamaninda ve dogru iletisim kanallarini kullanarak caligmalarini yiriitmesi bu siirecin 6nemli unsurlari
arasindadir (Gedik¢i Ondogan, 2018, s. 1239). Jayawickrama (2018, s. 22)’ya gore, kullanicilar tarafindan
yapilan sikayetlerin ¢ogu, ¢alisanlar ve miisteriler arasindaki iletisimin zayifliginin bir sonucudur. Personel ile
miisteri arasinda kurulan basarisiz iletisim, beklentilerden uzak ve hedef kitleye hitap etmeyen hizmetlerin
sunulmasina neden olabilir. Bu nedenle kiitiiphane, kullanicilarin memnuniyetini ve sadakatini arttiracagi i¢in,

caliganlari ile miigterileri arasindaki iletisimin giiglii olmasini saglamalidir.

Ozellikle bilisim teknolojisinde yasanan hizli degisimin etkisiyle, kimlik tanimlamasindan hizmet
anlayisina, koleksiyon 6zelliklerinden kullanici beklentilerine kadar hemen her seyi ciddi bir degisim siirecinde

olan (Odabas ve Akkaya, 2020, s. 14) kitiiphanelerin misteri yaklasimlar1 da baskalagmaktadir. Musteriyi
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“kral miisteri” statiisiine tasiyan bu degisimin odaginda “miisteri her zaman haklidir” ve “miisteri velinimettir”
nitelemeleri ile 6zetlenen egilimin izleri yer almaktadir (Akkaya, 2018, s. 173). Boylesi bir énceleme ve egilim
stiphesiz miisteri memnuniyetinin ayrilmaz bir pargas: olan miisteri sikayet sistematigini de dikkate almayi

gerektirir.

Tan, Mohd Suradi ve Saludin (2013, s. 9), kurumlarin olumlu imaj kazanmasinda sikayet yonetim
siireglerinin etkisini akademik kiitiiphaneler baglaminda ele aldiklar1 arastirmada, sikayet yonetimi ile hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Aragtirmada sikdyet yonetiminin basarili
olmasini etkileyen beg 6nemli 6zellik “iyilesme hizi, yetkilendirme, tazminat, yonetim sistemi ve psikoloji ile

kiltir” olarak belirlenmistir.

Kitiiphaneler, kullanic1 sikayetlerine yanit vererek daha fazla kullaniciyr kaybetmeden ellerinde
tutabilecekleri gibi, sikéyetler icin cesitli uygun kanallar saglayarak, olumsuzluklarin daha genis kitlelere
yayilmasini da engelleyebilir. Tyi organize edilmis sikayet kanallari ve yanit verme sistemi sayesinde kiitiiphaneler
imajlarina ya da toplumsal algiya zarar verecek tepkileri azaltabilecegi gibi kullanicilarin sikdyetlerini dogrudan
veya dolayli yontemlerle kiitiiphaneye iletebilmelerini saglayabilir. Sikayetler, icerdikleri bilgiyle kullanici
ihtiyaglarin1 degerlendirme ve hizmetleri iyilestirmeye yardimci olabilir. Bu nedenle, kiitiiphane personeli
miisterilerin gikayetlerine daha agik olmali ve kullanicilar: ihtiyaglarini ve sikayetlerini dile getirmeye tesvik

etmelidir (Oh, 2003, s. 59).

Igili baska bir aragtirmada Jayawickrama (2018, s. 32), miisterilerin memnuniyetsizliklerini sikayet
ederek ortaya koymaktan kaginmalarinin bir¢ok nedene bagl oldugunu belirtmistir. Bunlar arasinda
miisterilerin sikdyet etmek i¢in zamanlarinin olmamasi, sikayetleri kabul edilse bile sonucun kendilerine
daha pahaliya mal olacagini diisiinmeleri, sikéyetlerinin degerli goriilmeyecegi diisiincesi, nasil sikéyette
bulunacaklarini bilmemeleri, sabirli 6zellikteki insanlarin yasadigi kiltiirden geliyor olmalar1 ve sikayetci
oldugu kisinin intikam alabilecegi korkusu yer almaktadir. Kiitiiphane kullanicilarinin sikayet davraniglarini
aragtiran Oh (2003, s. 59), arastirmasinda kiitiiphane kullanicilarinin memnun olmamasina ragmen sikayet
etmekte isteksiz olmalarinin nedenini alinan hizmetlerin iicretsiz olarak algilamalarinin bir sonucu oldugunu

belirtmistir.

Vance (2018, s. 585), yiriittigli ¢alismada, kullanicilarin gevrim i¢i referans hizmeti araclarinda
paylastiklar: mesajlar1 degerlendirmis, bu kapsamda 330 benzersiz giiriiltii sikayeti tanimlamigtir. Sikéyetlerin
yogunlastig saatler, giinler ve haftalar seklinde kategorize edildigi analizler sonucunda, sikayetlere konu olan
gliriiltiilerin cogunun aksam saatlerinde, kiitiiphanede sessiz bélge olarak nitelendirilen alanlarda ve bu alanin

yakinindaki grup ¢alismasi ve bilgisayar alanlarinda oldugunu ortaya konulmustur.

Borrego ve Comalat Navarra (2021, s. 90) ise Google Haritalar {izerinde yer alan kullanici
degerlendirmelerini incelemisler, sonuglarin literatiirde yer alan olumlu/olumsuz yorumlar: ortaya koyan
calismalarla benzerlikler tagidigini belirtmislerdir. Arastirmada ele alinan sikéyetler “cocuk alanlari, koleksiyon,

konum, tesisler, genel incelemeler, ¢caligma saatleri, personel ve teknoloji” kategorileri altinda toplanmustir.



160 Arastirma Makalesi / Research Article Ozgiir POLAT

Caner ve Kiilcii (2016, s. 29) farkl niversite kiitiiphanelerinde kullanilan kiitiiphane hizmetleri
degerlendirme anketlerinden faydalanarak gelistirdigi ankette kiitiiphanelerin teknik, fonksiyonel ve imaj
kalitesini 6lgen sorular belirlemistir. Arastirmada kullanicilara yoneltilen teknik kaliteyi 6l¢en soru grubunda

“Kutiiphane hizmetleri hakkinda dilek ve sikayetlerim dikkate alinir” ifadesine yer verilmistir.

Oh (2003, s. 50), halk kiitiiphanesi 6zelinde yaptig1 arastirmasinda kullanicilarin sikayet davranislarim
su bagliklar altinda gruplamigtir:

Cikis (exit): Memnun olunmayan hizmet sonrasinda bir daha kiitiiphaneye gelmemek {izere karar

vermek,

Agizdan agiza olumsuz iletisim (negative word-of-mouth): Memnuniyetsiz kalma durumunu bagkalarina

(arkadas, akraba vb.) anlatmak,

Dogrudan iletisim (direct invoice): Memnuniyetsizlik durumunda konuyu dogrudan kiitiiphaneye

bildirme,

Dolayl: iletisim (indirect invoice): Memnuniyetsizlik durumunu sikéyet kartlari, e-posta vb. kullanarak

kiittiphaneye dolayli yoldan iletme,

Uciincii sahis sikdyetler (third-party complaints): Memnuniyetsizlik durumunun kiitiiphaneye degil de

baska kurumlara resmi olarak iletilmesi.

Giiniimiizde daha keskin ve kurumsal siireklilik acisindan daha oncelikli hale gelen yogun rekabet
anlayisinin etkisiyle adeta bir ticari isletme mantig: ile organize olmas istenen kiitiiphanelerin bu yondeki
becerileri, hizmet yeterliliginin 6lgiimiindeki en énemli unsurlardan birine déniismiis durumdadir. Ozellikle
internet ve beraberinde getirdigi sosyal medya araglari basta olmak tizere, bilisim teknolojisi alaninda yaganan
yeniliklerin kiitéiphanecilik diinyasinda yarattig1 ¢cok yonli etki ag1, s6z konusu doénisiimi kiitiiphaneler ve
kitttiphaneciler i¢in tercih olmaktan ¢ikarmigtir. Bu yeni hizmet anlayisinda hizmet ve hizmetin yeterliligi
denkleminde tiim paydaglar adina rehber olan hususlardan biri de memnuniyet-sikiyet siirecinin aktif
isletimidir. Yukarida 6zetlenmeye calisildigr gibi, bilgibilim alaninin bilimsel literatiiriinde de her gegen giin
kendine daha ¢ok yer bulmaya baslayan bu konu, ulusal alan yazininda rehber olmasi hedefi ile kurgulanmis ve

aragtirma siireci ¢aligmanin bundan sonrasinda ayrintili olarak ele alinmigtir.
Yontem

Calismaya dahil edilen veriler sikayetvar.com portalindan toplanmigtir. Portalda ilk sikayetin yapildig:
Haziran 2017 ile May1s 2022 tarihi arasinda girigleri yapilan sikyetler arasinda “kiitiiphane” s6zctigii kullani-
larak yapilan tarama sonucunda 1.256 sikayete ulagilmistir. Bu veriler tizerinde yapilan 6n degerlendirmenin
ardindan aragtirmanin amacina uygun igerige sahip 746 sikayet aragtirmaya déhil edilmistir. I¢erigi kiitiiphane

hizmetleriyle ilgili olmayan 510 sikayet arastirma kapsamindan ¢ikarilmistir.

Caligmada nitel aragtirma yontemlerinden icerik analizi kullanilmistir. Patton (2014, s. 453)’un belirttigi
gibi, “i¢erikanalizi hacimliolan nitel materyalialarak temel tutarliliklar1 ve anlamlari belirlemeye yonelik herhangi
bir nitel veri indirgeme ve anlamlandirma ¢abas girisimlerini ifade” etmektedir. Diger bir ifadeyle igerik analizi

sozIlil ya da yazili kaynaklarda nesnel ve sistematik olarak ¢ikarimda bulunma yaklagimidir (Tavsancil ve Aslan
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2001, s. 22). Veri setinin analizi MAXQDA nitel arastirma programu ile yapilmistir. Oncelikle degerlendirmeye
alman sikayetler; “belediye kiitiiphanesi’, “halk kiitiiphanesi’, “tniversite kiitiiphanesi’, “okul kiitiiphanesi”,
“derleme kiitiiphane” ve “digerleri” seklinde alt1 gruba ayrilmistir. Daha sonra Tablo 1'de sunuldugu tizere
sikayetler icerdigi konulara bagli olarak 5 ana tema altinda alt temalarla kodlanmistir. Sikayetler arasinda sadece
bir kez gecen “kiitiiphane ile ilgili duyurularin yapilmamasr’, “kiitiiphanenin engellilere uygun olmamasr”, “tiyelik
licreti alinmasr’, “gecikme cezasr”, “otopark hizmeti licreti” ve “kiitiiphanedeki ¢alisma salonlariin tamaminin
kullanima agilmamasr” konular: ¢aligmaya dahil edilmemistir. Ayrica ¢alismada kullanicilarin sikayetlerine ek
olarak istek niteligi tasiyan kantin, mescit, sesli kitaplarin engelliler digindaki kullanicilara agilmasi, ¢aliyma

salonlarina hirsizliklara kars: giivenlik kameras: konulmas: ve grup ¢alisma odas: talepleri yer almamaktadir.

Tablo 1: Sikayetlerle Ilgili Ana ve Alt Temalar

Ana Temalar Kapsam Alt Temalar
Personel Kitiiphane hizmeti veren personel Kiitiiphane personelinin tutum ve davraniglari
ile giivenlik ve temizlik gorevlileri Diger personelin tutum ve davraniglar
hakkindaki sikayetler. Kiitiiphane personelinin mesleki yetkinligi
Hizmetler Sunulan hizmetler, bu hizmetlerin Caligma saat ve giinleri
aksamasina neden olan kosullara Covid-19 siireci
yonelik yapilan sikéyetler. Rezervasyon sistemi
Ikram hizmeti
Koleksiyon
Kullanici lavabo ve tuvaletleri
Kantin hizmeti
Odiing verme hizmeti
Kablosuz internet (bulunmuyor, arizals, kota vb.)
Bilgisayar sayist
Digerleri (priz, asansor, elektrik kesintisi vb.)
Yonetim Dogrudan y6neticinin kontroliinde olan | Kiitiiphane bulunmamasi
konular ve uygulanan prosediirlerle Uyelik kogullari
ilgili sikéayetler Sikéyet geri bildirimi
Tadilat
Kullanim kurallar:
Iletisim (telefon, e-posta vb.)
Personel say1s1
Organizasyon planlamalari (etkinlikler, soylesi vb.)
Kiitiiphanenin hizmete kapali olmasi
Fiziksel Hizmetlerin aksamasina neden oldugu | Caligma alani ve tefrigat
Kosullar diisiiniilen fiziksel kosullara iliskin Giiriiltia
sikayetler. iklimlendirme
Hijyen kosullar1
Digerleri (1stklandirma, tamirat vb.)
Dis Faktorler Dogrudan kiitiiphane yonetiminin Ulagim
kontroliinde olmayan unsurlar. Hayvanlar
Cevre diizenlemesi

Aragtirmada, arastirmaya konu olan kiitiiphaneler hakkinda sadece gevrim i¢i ortamda yapilan
sikdyetlerin incelenmis olmasi bu ¢alismanin temel sinirliligini olusturmaktadir. Caligmada incelenen verilerin
dogrudan katilimcilardan elde edilmeden kamuya agik ¢evrim i¢i bir platformdan toplanmis olmasi dolayisiyla

etik kurul iznine gereksinim duyulmamugtir.
Bulgular

Veriler kiitiiphane tiirlerine gére gruplara ayrilirken, Belediye Kiitiiphanesi, Halk Kiitiiphanesi, Universite

Kiitiiphanesi, Okul Kiitiiphanesi ve Derleme Kiitiiphanesi bashg altinda; 6279 Sayili Cogaltilmis Fikir ve
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Sanat Eserlerini Derleme Kanunu kapsaminda olan Milli Kiitiiphane, Istanbul Beyazit Devlet Kiitiiphanesi,
Tiirkiye Bityiik Millet Meclisi Kiitiiphane ve Arsiv Hizmetleri Baskanlig, Istanbul Universitesi Kiitiiphane
ve Dokiimantasyon Daire Baskanlhgi, Izmir Milli Kiitiiphane Vakfi Kiitiiphanesi hakkindaki sikayetler yer
(Cogaltilmis Fikir ve Sanat Eserlerini Derleme Kanunu, 2012). “Digerleri” olarak isimlendirilen grupta;
dershaneler, etiit salonlary, tatil merkezlerindeki 6zel isletmeler, bakanliklara bagh genglik merkezleri gibi asil
amaci kiitiiphane hizmeti sunmak olmayan ama sundugu hizmetler arasinda ders ¢alisma ve okuma alanlar1

bulunan kurum ve kuruluslarla ilgili sikayetler toplanmustr.

Toplamda 493 sikayet arastirmaya dahil edilmistir. Belediye Kiitiiphanesi grubunda 292, Universite Kii-
tiiphanesi grubunda 70, Halk Kiitiiphanesi gurubunda 64, “Digerleri” grubunda ise 35 sikayet, Derleme Kiitiip-
hanesi grubunda 20 ve Okul Kiitiiphanesi grubunda ise 12 sikayet tespit edilmistir (Sekil 2).

Belediye Kiitiiphanesi grubunda yer alan sikayetler toplam sikayetlerin yarisindan fazlasini olusturmak-
tadir (%59). Bu durum, sayisi her gegen artan belediye kiitiiphanelerinin tiim bireylere ticretsiz hizmet sunu-
yor olmasi ve cografik olarak yaygin olmasi ile agiklanabilir. Bunun yaninda Belediye Kiitiiphanesi grubunun
sikayet oraninin, benzer kullanici kitlesine hizmet sunan Halk Kiitiiphanesi grubunun sikayet oranindan (%14)
dikkat ¢ekici seviyede yitksek oldugu goriilmektedir. Digerleri grubu ise toplam sikayet sayis1 igerisinde %7
orani ile Derleme Kiitiiphanesi (%4) ve Okul Kiitiiphanesi (%3) gruplarindan daha fazla orana sahiptir. Bu
durum, “Digerleri” grubu icerisinde farkli nitelikte -okuma odasi, ¢aligma salonu, etiit salonu gibi- kiitiiphane
hizmetlerinin ¢esitli kurum ve kuruluslarda profesyonel kiitiiphaneciler tarafindan yiiritilmemesi ve/veya de-

netlenmiyor olmasinin bir sonucu olarak diigiiniilebilir.

Sekil 2: Sikéyetlerin Kiitiiphane Tiirlerine Gére Dagilimi

Aragtirmanin sonuglar1 her bir kiitiiphane grubu ve temalar baghg: altinda Kod Matris Tarayicist ile olus-
turulmus ve Sekil 3’te sunulmustur. En fazla sikayet belediye kiitiiphaneleri, en az sikayet ise okul kiitiiphaneleri
hakkindadir. Kod Matris Tarayicisi ile olusturulan bu tabloda, ayn: siitunda yer alan ve kirmizi olarak isaret-
lenen alandaki veri, bulundugu kiitiiphane tiirtindeki en yiiksek degeri ifade etmektedir. Buna gore Belediye

Kitiiphanesi, Halk Kiitiiphanesi ve Derleme Kiitiiphanesi gruplarinda en fazla sikayetin “Personel” temasina
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ait oldugunu goriilmektedir. Universite Kiitiiphanesi ve Digerleri grubunda fiziksel kogullar; Okul Kiitiiphanesi

grubunda ise yakin ¢evrede kiitiiphane bulunmamas, en fazla sikdyet alan temalar olmustur.

En fazla sikayetin toplam 182 sikayetle, “Personele {liskin Sikayetler” ana temasi altinda yer aldig1 goriil-
mektedir. Okul Kiitiiphanesi haricindeki diger gruplarda okuyucu hizmeti sunan personel ve diger (giivenlik,
temizlik¢i vb.) personelin tutum ve davramslarinin rahatsiz edici olarak nitelendirildigi goriilmektedir. Tiim
gruplarda 6ne ¢ikan personel sikayetlerinin Okul Kiitiiphaneleri grubunda yer almamast, literatiirde dile getiri-

len okul kiitiiphanesi ile ilgili istihdam sorunu baglaminda degerlendirilebilir (Ozkan, 2022).

Halk kiitiphaneleriyle birlikte toplumun geneline hizmet verme amaciyla ¢aligan belediye kiitiiphane-
lerine iligkin sikayetlerin “Kantin hizmeti” hari¢ diger tiim alt temalarin tamaminda yer aldig1 gériilmektedir.
Toplam 32 sikéyetin degerlendirildigi derleme kiitiiphanesi ve okul kiitiiphanesi gruplarinda sikéyetler 15 alt

tema bagligr altinda dagilim gostermistir.

Sikayetin muhatabi olan kurumlarin, sikayetleri dikkate aldigina dair geri bildirimde bulunma sayilar
toplam sikayet sayis1 karsisinda oldukga diistiktiir. Belediye Kiitiiphanesi grubundan 26, Halk Kiitiiphanesi gru-
bundan 2, Derleme Kiitiiphanesi grubundan 4, Universite Kiitiiphanesi, Okul Kiitiiphanesi ve Digerleri grupla-
rindan ler, “sikdyetiniz inceleniyor” bildiriminde bulunulmugtur. Gruplar arasinda sadece belediye kiitiiphane-

sinde 3 sikéyete yanit olarak “sikayetiniz ¢6ziime ulastirilds” bildirimi paylasilmistir.
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Sekil 3: Kod Matris Tarayicist

Sekil 4’te sunulan sikéyet portrelerinde her kiitiiphane tiiriinde mavi, mor ve kirmizi renkle gosteril-
mis temalarin yogunlukta oldugu gériilmektedir. Okul kiitiiphanesine yonelik sikayetlerin sinirl1 sayida olmasi
portrenin diger gruplarin portrelerine gore oldukga farkli bir goriintiide olmasina neden olurken “Personele
Mliskin Sikayetler” (kirmizi1) ve “Dis Faktorlere Iliskin Sikayetler” (yesil) yer almamaktadir. Portreler arasin-
da bir diger ayrisan goriintii ise digerleri olarak isimlendirilen grubun portresinde fiziksel kosullara iligkin

sikdyetlerin (mavi), diger sikdyet temalarina gore ¢ok daha yogun olmasidur.
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Sekil 4: Kiitiiphanelerin Sikdyet Portreleri

Belediye Kiitiiphanesine Iliskin Sikayetler

Belediye kiitiiphanesi grubunda yer alan alt temalar siklik degerleriyle birlikte Tablo 2'de sunulmustur.
Tabloda siitunlar 6zelindeki renk dagilimi, gikdyetin yogunluk durumunu gostermektedir. Belediye kiitiipha-
nelerine yonelik yapilan gikayetler arasinda Personele iliskin Sikayetler ana temasi altinda yer alan “Kiitiiphane
personelinin tutum ve davranislar” (72) ve “Diger personelin tutum ve davraniglar” (37) alt temalarinin 6ne
ciktig1 goriilmektedir. Bu durum belediye kiitiiphanelerinin iletisimi gii¢li, kullanici iliskilerine hakim personel
istthdami, meslek i¢i egitim ve formasyona iliskin ¢oziillmeyi bekleyen énemli sorunlari oldugunu ortaya koy-

maktadir. Bu durumu ortaya koyan sikyet 6rnekleri agagida sunulmustur.

Kullanici 1: “....gorevli (6zel giivenlik kiyafeti giyiyordu) sorunlarimiza hi¢ yardimci olmamakla beraber
cok kaba konusuyordu. Calismak icin gelen insan/6grencilere bu kadar kétii davranmak ve konusmak bizlerin
calisma heveslerini kirmakla beraber bizi buradan sogutuyor. Bilmis tavirlari ve kitii konusma tarziyla boyle giizel

bir yerde boyle ¢alisanlarm olmasimi yakistiramiyorum.”

Kullanici 2: “Gorevli ***** bey olduk¢a kaba bir sekilde ders ¢alisan kisilere parmak sallamak ya da
kendi istegine gore kural degistirme hakkina sahip. Ornegin bir giin alt kata adinizi yazin eger bilgisayarli masaya
oturmak istiyorsamz iist kata adimizi yazin deniyor fakat diger giin hangi kata oturacaksaniz o kata adinizi yazin

deniyor eger kurali bilmeyip yanhs bir sey yaparsamz da azar isitiyorsunuz.”

Kullanici 3: “..... kiitiiphanesi calisanlarindan bazilarimin kiitiiphaneye gelen insanlara karsi kaba, saygisiz
bir dislupla konusmalar: ve davramglar icinde bulunmalari noktasinda sikdyetim var. Insanlara karsi olan bu

iisluplarim degistirmelerini ve gereginin yapilmasi rica ediyorum.”
Kullanic1 4: ... hizmet verilen bilgisayar sayisi ¢ok az ve burda ¢alisan hanmefendinin iislubu ¢ok kotii”

Belediye kiitiiphanesi grubunda 6ne ¢ikan bir diger husus olan “Calisma saat ve giinleri” (53) ile ilgili
sikdyetlerde ise kullanicilar kiitiiphaneden esnek zamanlarda yararlanabilme taleplerini ortaya koymaktadir. Bu

kapsamda degerlendirilebilecek sikdyet 6rneklerinden bazilari sunlardir;

Kullanici 5: “...0nceden 7/24 agik olan bir kiitiiphaneydi. Giizel bir kiitiiphane. Simdi ise o kiitiiphanenin

saatini 21.00a kadar ¢ektiler. Bundan rahatsizhik duyuyorum. Calisma yerimiz olmadigindan kiitiiphaneyi


https://www.sikayetvar.com/esenler-belediyesi/hak
https://www.sikayetvar.com/esenler-belediyesi/alt
https://www.sikayetvar.com/kocaeli-buyuksehir-belediyesi/ic
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kullaniyoruz. Bu ¢alisma saatleri bizlere az geldi, bunun degismesini talep ediyoruz.”
Kullamci 6: .. kiitiiphanesi ¢ok kotii durumda sézde pandemiden otiirii saatlere kisitlama getirilmis.”
Halk Kiitiiphanesine Iliskin Sikdyetler

Halk kiitiiphanelerine yonelik yapilan sikayetler arasinda; benzer gesitlilikte kullanici kitlesine hizmet
sunan belediye kiitiiphanesi grubunda oldugu gibi; “Kiitiphane personelinin tutum ve davranislar’” (29) ve
“Caligma saat ve giinleri” (20) alt temalarinin dne ¢iktig1 goriilmektedir. Farkli olarak Fiziksel Kosullara [liskin
Sikéyetler ana temasi altinda yer alan “Calisma alani ve tefrigat” (10) alt temasinin bulundugu goriilmektedir.
Kiitiiphanenin yetersiz ve kotii sartlardaki ¢aligma alanlari ve tefrigsat: hakkindaki memnuniyetsizliklerin payla-

sildig1 sikdyetlerden bazilari sunlardir;
Kullanici 1: “Okuyucu, ¢alisma alam ¢ok az”
Kullamici 2: ... halk kiitiiphanesi 6grencilerin ¢alismasi igin ¢ok yetersiz.”
Kullanic1 3: ... kiitiiphanenin icerisine masa sandalye eklemeniz bizler igin daha iyi olacak.”
Universite Kiitiiphanesine Iliskin Sikdyetler

Universite kiitiiphanesi grubunda “Caligma alani ve tefrisat” (26) ve “Calisma saat ve giinleri” (8) alt
temalarinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Universite kiitiiphaneleri, yogun olarak diger kiitiiphane tiirlerinin kul-
lanic1 grubundan farkli bigimde bilimsel bilgi ve yiiksek seviyede egitim diizeyine sahip tiniversite personeli,
Ogrencisi ve dis aragtirmacilara hizmet sunmaktadir (Polat, 2019, s. 243). Bu durumun bir sonucu olarak, {ini-
versite kiitiiphanelerine iliskin gikayetler arasinda kullanicilarin halk kiitiiphanesi ve belediye kiitiiphanesi kul-
lanicilarindan farkl olarak kiitiiphanede grup ¢alisma odasi ve priz olmamasi, internet baglantisinin zayifhig

gibi altyap1 hizmetlerinden sikéyet ettikleri goriilmektedir. Bu sikayetlerden bazilar1 sunlardir;

Kullanic1 1: “Mimarlik fakiiltesinde okuyan biri olarak grup calisma odasina ihtiyacimiz oluyor ama bir

masa bile bulamiyoruz.“

Kullanic1 2: “Universitesi kiitiiphanelerinden sikdyet¢iyim merkez kiitiiphanede tek kisilik odalarda

internet cekmiyor. Orta masalarda ise prize ulasma imkdni bulunmuyor.”

Kullamic 3: ... kiitiiphane saat 22:00 de kapandigi icin yeterince faydalanamiyorum ve verimli olarak
calisigim anlarda kiitiiphaneden ¢ikmak zorunda kaliyorum. Bilgi almann, bilgiyi kisitlamanin saati olmamas:

>

gerektigini diisiiniiyorum. Diger iiniversitelerde 7/24 agik olan kiitiiphane maalesef (.....) saat 22:00de kapaniyor.

Universite kiitiiphanesi grubunda 6ne ¢ikan bir diger alt tema ise “Hijyen kogullar1” (8) olmustur. Ozel-
likle Covid-19 salginiyla toplumda artan hijyen hassasiyetinin insan sirkiilasyonunun yogun oldugu kiitiipha-

nelerde sikayet konusu olmasinin kaginilmaz oldugu kabul edilebilir.
Kullanic1 4: “....merkez kiitiiphane tuvaletleri hakkinda ¢ok ciddi problemler var.”

Kullamic1 5: ... kiitiiphanesinin tuvaletleri kirli. Kiitiiphanede ders ¢calisamiyoruz. Saglhgimiz tehlikede.

Enfeksiyon kapiyoruz gereginin yapilmasini arz ederim...”


https://www.sikayetvar.com/istanbul-buyuksehir-belediyesi-ibb/talep
https://www.sikayetvar.com/karakopru-belediyesi/pandemi
https://www.sikayetvar.com/karakopru-belediyesi/saat
https://www.sikayetvar.com/dokuz-eylul-universitesi/fakulte
https://www.sikayetvar.com/erciyes-universitesi/priz
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Kullanici 6: “....lavabolarda pegete, sabun hepsini gectim hijyen namina bir sey yok agildigi giinden beridir

temizlendigini diisiinmiiyorum.”
Okul Kiitiiphanesine Iliskin Sikdyetler

Aragtirmada yer alan gruplar arasinda en az sikayetin yer aldig1 Okul kiitiiphanesi grubunda “Kiitiipha-
ne bulunmamasi” (7), “Uyelik kosullar1” (3), “Koleksiyon” (1) ve “Digerleri (Istklandirma, tamirat vb.) (1) alt
temalar1 yer almaktadir. Kullanicilar tarafindan yapilan bu sikéyetlerin temel nedeni olarak siklikla giindem-
de yer alan okullara kiitiiphaneci kadrosunun tahsis edilmemesidir. Tirkiyedeki okul kiitiiphanesi sayisini ve
niteligini artirmaya yonelik yapilan projeler ile farkindalik diizeyinde artis olsa da Milli Egitim Bakanhgrna
bagl okullarda kiitiiphaneci istthdaminin heniiz baglamamis olmasi bu okullardaki kiitiiphanelerin aktif olarak
hizmet sunmasinin éniindeki en biiyiik engel oldugu soylenebilir (Ozkan, 2022, s. 180). Okul kiitiiphanelerine

iliskin sinirl sayidaki sikéyetlerin bazilar: agagida sunulmugtur:

Kullanici 1: “... .kiitiiphane yok ve biz 11. Sinifiz sunun surasinda iki yil sonra YKS ye girecegiz ama okulda

sessiz bir ortam yok liitfen bize kulak verin.”

Kullanici1 2: “Kiitiiphane adi altinda iginde sadece masalar ve ii¢ adet kitap bulunan saka degil gercekten

aklimizla dalga gecer gibi ii¢ adet kitap bulunan bir oda gosteriliyor.”
Kullanic 3: “Okulun lise boliimiinde kiitiiphane yok...”

Kullamc1 4: “.. kiitiiphanenin agilmasini istiyoruz aym zamanda kiitiiphane agik oldugu zamanlarda
ogrenci kitap okuma veya ders ¢alisma alani haricinde Ggretmen tarafindan ders islenmek igin kullaniyorlar

sikayetlerimizi dikkate almanizi arz ve rica ederiz”
Kullanic1 5: “Okulun kiitiiphanesi vardi fakat kaldirilms...”
Derleme Kiitiiphanesine Iliskin Sikdyetler

Derleme kiitliphanesi grubunda “Diger personelin tutum ve davranislar1” (7) ve “Kantin hizmeti” (5) alt
temalariin one ¢iktig goriilmektedir. Sinirli sayida (11) alt temalarda dagilim gosteren sikayetlerin ¢ogunlu-
gunun kaynaginin kiitiiphanede hizmet sunan 6zel isletmeler oldugu goriilmektedir. Diger kiitiphane tiirlerine
gore farkli kullanict grubuna sahip olan derleme kiitiiphaneleri, bilgi hizmetlerinin yaninda personelin ve kul-
lanicilarin yeme i¢me gereksinimlerini de kargilamak amaciyla bazi isletmelere kiitiiphane sinirlari icerisinde
yer vermektedir. Bu sikéyetler kullanicilarin beklentilerinin sadece kiitiiphane hizmetleriyle sinirli olmadiginm

gosteriyor olmast agisindan 6nemlidir. Bu baglamda 6ne ¢ikan sikayetlerden bazilari agagida sunulmustur:

Kullamici 1: “....calisanlar: hepsi hig ¢aligmak istemiyor ve biz gidince yine geldiler edasiyla bakiyorlar.

Cay ve kahve veren bayan ne zaman gitsek sigara molasinda,...”
Kullamici 2: “Kiitiiphane isletmesinde fiyatlar ¢cok yiiksek buna karsin porsiyonlar ¢ok kiigiik.”

Kullanic1 3: “...kiitiiphane icindeki tek alisveris yapilacak kurumumuz bunu bir firsata cevirip insanlar

mecbur zaten mantigiyla iirtinleri disaridaki ticretten fazla satmak nedir?”


https://www.sikayetvar.com/turas-turizm/mola
https://www.sikayetvar.com/turas-turizm/porsiyon
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Derleme kiitiiphaneleri grubunda one ¢ikan bir diger alt tema ise “Covid-19 siireci” ile ilgili sikayetler
olmustur. Literatiirde, Covid-19 salgini nedeniyle kiitiiphanelerde hijyen konusundaki beklentilerin degistigi
ve buna bagl olarak da kiitiiphanelerin yerine getirmesi gereken sorumluluklarin arttigini belirten arasgtirmalar

yer almaktadir (Cimen vd., 2020). Bu baglamda kullanicilarin yapmis oldugu sikayetlerden bazilar: sunlardir;

Kullanic1 4: “....maske takilmiyor. Ders ¢alismak icin 3 haftadir gidiyorum girerken kiitiiphanede HES

kodu sorulmuyor. Iceri hasta dksiiren aksiranlar giriyor ve igeridekiler maske takmuyor.”

Kullanic1 5: “....kapali alanda maske zorunlulugu varken maske takilmiyor ve gorevlilere séylememe
ragmen uyarmadilar HES kodu bile sorulmadan iceri aliyorlar. Saghgimizi tehlikeye atiyorlar kiitiiphane

gorevlilerinin maske takmayanlar: uyarmasi lazim. Bu konuda gereginin yapilmasini rica ediyorum.”
Digerleri Grubuna Iliskin Sikdyetler

Digerleri grubunda yer alan sikdyetlerde “Guiralti” (9), “Kitiiphane personelinin tutum ve davranis-
lar1” (8) ve “Kiitiiphane bulunmamas1” (7) alt temalarinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bu grupta oldukga fazla
sikdyetin yer aliyor olmasi, kullanicilarin kitiiphane olarak nitelendirilen bir mekandan beklentilerinin oldu-
gunun 6nemli bir gostergesidir. Sikayetlerde gecen “kiitiiphane” kavramiyla isaret edilen mekanin ¢ogunlukla
okuma odasi, ¢aligma salonu, etiit salonu vb. hizmetlere yogunlasan ¢esitli kurum ve kuruluslar oldugu anla-
silmaktadir. Bu baglamda kiitiiphanenin temel unsurlar1 arasinda yer alan bina, koleksiyon, biit¢e ve persone-
lin giincel ve beklentileri karsilayacak diizeyde yapilandirilmasinin oldukga zor olabilecegi diisiiniilebilir. Bu

sikdyetler arasinda 6ne ¢ikanlardan bazilari agagida sunulmustur:

Kullanci 1: “.....genglik merkezinde kiitiiphane boliimiinde kaloriferi yanmuyor iceride iisiimekten ders

galisamiyoruz.”

Kullanici 2: “Genglik Merkezi'nde fazla sayida kiitiiphane oldugu halde iist katlar agilmiyor sadece alt kat
kullanima agik. Cok fazla bekleyen oldugu ve iletildigi halde duyarlhilik gosterip hala kullamima agilmads. Bu kadar

insan sadece 2 salona sikisiyor ve disarida ¢ok fazla insan sira bekliyor”

Kullanici 3: “Oniimiizde lisans KPSS oldugundan miitevellit ders calismak amacyla kiitiiphaneye geldik.
Takdir edersiniz ki kiitiiphanenin sessiz olmasi gerekir. Fakat kurumun ¢alisanlar: kiittiphanenin asil amacindan

ne yazik ki bir haber”

Kullamic1 4: ....katlarda bulunan memurlar ve stajyerlerin yiiksek sesle konusmasindan ve telefonlarimin
sesinin agik olmasindan ¢ok rahatsizim. Universiteye hazirlanan bir geng olarak bu durumun diizeltilmesini

istiyorum. Kendilerini uyardim ama durum degismedi. Liitfen gereken onlemi aliniz”

Kullamic1 8: “.....AVMde acgilan kiitiiphane de ¢alisan gorevli ¢ok giiriiltii yapiyor ve ders ¢aligmak

miimkiin degil yardimci olmanizi istiyorum.”
Belediye ve Halk Kiitiiphanelerine Iliskin Sikayetlerin Karsilastirilmast

Aragtirmada yer alan diger kiitiiphane tiirlerine ¢ok daha gesitli kullanici kitlesine hizmet sunan bele-
diye kiitiiphanesi ve halk kiitiiphanesi gruplarinda degerlendirilen sikayetlerin Iki Vaka Modeli ile kiyaslamasi

yapilmistir. Bu modelle benzer misyona sahip kiitliphane tiirlerinin bile benzer olmayan konularda sikayetler


https://www.sikayetvar.com/kultur-ve-turizm-bakanligi/maske
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alabilecegini ortaya koymak amaglanmistir. Bu baglamda $ekil 5te goriildiigii iizere, 20 alt tema hakkinda her
iki katiiphane grubu icin sikayet yapildigini ortaya koymaktadir. Diger taraftan bu karsilagtirma sonucunda
Halk Kiitiiphanesi grubuna 6zel bir alt bagligin olmadig1 ama sadece Belediye Kiitiiphanesi grubunu ilgilendiren

9 alt bashigin bulundugu sonucuna ulagilmistir.

Sekil 5: Belediye ve Halk Kiitiiphaneleri §ikayetleri

Sekil 5te dikkati geken bir diger 6nemli husus ise hiyerarsik olarak siralanan alt temalar arasinda ilk
iki sirada yer alan “Kiitiiphane personelinin tutum ve davraniglar” (101) ve “Calisma saat ve giinleri” (73) alt
temalarinin her iki kiitiiphane grubu icinde de en yogun alt temalar olmasidir. Benzer yaklagimla oldukea genis
say1labilecek kullanici kitlesine hizmet sunan iki kiitiiphane tiiriine en fazla yoneltilen sikayet konularinin ben-

zer olmasi sorunlarin ¢éziimiine nereden basglanmasi gerektigi sorusuna cevap olabilir.
Sonug ve Degerlendirme

Giiniimiizde bireylerin olay ya da durum karsisindaki memnuniyet ve sikayetlerini daha genis cevrelere
duyurabilmelerine olanak saglayan platformlarin artmasi, hemen tiim sektérlerde miisterilerin talep, istek
ve sikayetlerinin daha yakindan takip edilmesine neden olmustur. Buna bagl olarak, kurum ve kuruluslar,

haklarinda yapilan miisteri degerlendirmelerini dikkate alma adina daha yogun ¢aba gostermektedir.
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Kiittiphaneler s6z konusu oldugunda, her seyden once sikayeti bir problem olarak gorme anlayigindan
vazgegmek gerekir. Yasayan bir organizma olarak nitelenen bu kurumlar i¢in sikayetin s6z konusu olmamasi,
kullanicilarin kiitiiphanelerden tamamen umudunu kesmis olmasi ya da kiitiiphane hizmetlerinin iyilesmesi
i¢in gerekli olan nedenlerin tespitinin zorlasmasi gibi ortada daha biiyiik problemlerin var oldugu kuskusunu
akla getirebilir. Hi¢ siiphesiz, yasam belirtisi olmayan hareketsiz bir varliga verilecek tepkiler, hareket eden

devaml etkilesim i¢inde olan bir varliga gore cok daha uzun zaman sonra belirmeye baglayabilir.

Aragtirmanin amact dogrultusunda hazirlanan “Kullanicilarin en ok sikéyet ettigi konular nelerdir?”
sorusunun cevabi aragtirilmistir. Calisma sonuglari gostermigstir ki, ana temalar yogunluklarina gore Hizmetlere
Mliskin Sikayetler (206), Personele iliskin Sikayetler (182), Fiziksel Kosullara fliskin Sikayetler (169), Yonetime
Mliskin Sikayetler (104) ve Dis Faktorlere liskin Sikayetler (25) seklinde siralanmugtir. Alt temalar arasinda ise
“Kiitiiphane personelinin tutum ve davranislarr” en fazla sikayet edilen konu olmustur. Ayrica, kullanicilarin
kullanict hizmetleri sunan personelin yaninda yogun olarak giivenlik ve temizlik gorevlilerine de yer veriyor
olmalari tizerinde 6nemle durulmasi gereken bir husustur. Kullanicilarin motivasyonunu ve sadakat duygusunu
saglamada 6nemli bir yere sahip olan c¢alisanlarin, mesleki bilgilerinin yani sira bagta kiitiiphane kualtiird,
kullanic1 beklentisi, halkla iligkiler ve iletisim konularinda egitilmis olmalar1 gerekir. S6z konusu gerekliligin

6nemi, sorunlu alanin personel temasinda yogunlasmasinda da kendini gostermektedir.

Caligmada “Kitiiphane tiirtine bagli olarak o6ne ¢ikan sikdyet konulari nelerdir?” sorusu
degerlendirilmistir. Kiitiiphane tiirleri esas alindiginda, toplam sikéyetlerin %86’sin1 olusturan Belediye
Kiitiiphanesi, Halk Kiitiiphanesi ve Universite Kiitiiphanesi gruplarinda sikayet konularinin Hizmetlere {liskin
Sikayetler, Fiziksel Kosullara iligkin Sikayetler ve Personele Iligskin Sikayetler olarak yogunlagtig1 tespit edilmistir.
Bu gruplar arasinda, Universite Kiitiiphanesi grubunda personel ile ilgili sikayetlerin diger gruplara gore daha
az olmasi bu kiitiiphanelerde calisan personelin mesleki yetkinliklerinin daha gelismis ve daha homojen
kullanic1 gurubuna hizmet veriyor olmalariyla agiklanabilir. Ayrica tiniversite kiitiiphanelerinde belediye ve
halk kiitiphanelerinden farkli olarak kullanicilarin kurumsal yapiya dahil olmasinin sonucu olarak yonetimle
dogrudan daha rahat iletisim kurabiliyor olabilmeleri bu farkin olusmasinin nedeni olarak diigiiniilebilir. Diger
taraftan, Belediye Kiitiiphanesi, Halk Kiitiiphanesi ve Universite Kiitiiphanesi digindaki gruplarin sinirli sayida

sikéyetle aragtirmada yer almasi bu gruplar i¢in saglikli yorumlarin yapilabilmesini zorlagtirmigtir.

Aragtirmada ele alinan gikayetler tizerinde kullanicilarin ya da gikayete konu olan kiitiiphanelerin hakl
ya da hatali olduklarina dair bir yaklasim sergilenmemistir. Fakat gikayette bulunanlarla etkilesime ge¢ilmesi,
bir¢ok agidan kiitiiphanelere fayda saglayabilir. Bu baglamda, arastirma sorulari arasinda yer alan “Kiitiiphaneler
kullanici sikayetleri karsisinda kullaniciyla iletisim ve ¢6ziime yonelik nasil bir tutum izlemektedir?” sorusunun
cevabr aragtirilmigtir. Ele alinan sikéyetler arasinda muhataplar tarafindan sadece 35 sikdyete “sikdyetiniz
inceleniyor” ve 3 sikayete de “sikyetiniz ¢6ziime ulastirild” cevabinin verilmis olmasi bu konudaki 6nemli
bir eksiklik olarak degerlendirilebilir. Buna gore kiitiiphanelerin kullanicilarin ¢evrim i¢i ortamda yaptig
sikdyetlere yanit verebilmesi i¢in alternatif kanallarin da yer aldig1 kapsamli bir planinin olmasi gerektigi
sonucuna ulasilmaktadir. Bu konuda Stevens ve digerleri (2018, s. 377), ¢evrim i¢i miisteri sikayetlerini etkili

yonetebilmek ve kurumun zarar gérme olasiligini en aza indirebilmek i¢in sikéyetlere kars1 hazirhikli olmak ve
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zamaninda miidahale etmek, bilgi paylasiminda seffaf olmak ve miisteri etkilesimi tesvik etmek, etik degerleri

6nemsemek ve kisisellestirilmis cevaplarla iletisim kurarak giiven duygusu saglamak gerektigini vurgulamustir.

Kitéiphane kullanicilarinin yogun denebilecek seviyede ¢evrim igi bir portal tizerinden sikayet ediyor
olmasi, Singh (1988, s. 101) ve Oh (2003)’un belirledigi sikayet etme tiirleri arasinda yer alan “ti¢lincii sahis
sikayetleri” igin bir ornektir. Fakat burada resmi olmayan bir kanalin yogun olarak tercih ediliyor olmasinin
nedeni {izerinde digtiniilmesi gerekir. Belki bu durum, Jayawickrama (2018, s. 32) tarafindan belirlenen
kullanicilarin gikayet etmeme aligkanliklarimin altinda yatan kisisel, kiiltiirel ve kayg: ile ilgili nedenlere
baglanabilir. Diger taraftan Tripp ve Gregoire (2011 s. 38)’nin aragtirmasinda vurguladigi gibi, ¢evrim igi
sikdyetlerin ¢cogunlugu ¢ifte sapma etkisinin, yani miigterinin sikayetine karsilik olarak ilgili taraftan bekledigi
sekilde ya da hi¢ cevap almamis olmasi nedeniyle ikinci kez memnuniyetsiz olma durumunun bir sonucu olarak
gerceklesmektedir. Arastirmada analizleri yapilan gevrim ici sikéyetlerin ¢ifte sapma etkisinin sonucunda
gerceklesmis olma ihtimali iizerinde durulmasi gereken 6nemli bir konudur. Ornegin, sikayetlerde yer alan
“Bunu yetkili tiim birimlerle konusmama ragmen halen bir ¢6ziim bulunmadi son ¢are olarak buraya yazmak
zorunda kaldim.” ve “....defalarca s6ylememe ragmen internetin diizeltilmesi hakkinda higbir sey yapmiyorlar”
seklindeki vurgulamalar, bazi kullanicilarin ikinci segenek olarak ¢evrim ici sikayete yoneldiklerini gosteren
kanitlardir. Buna gore, kiitiiphane personelinin sikayet yonetimi konusunda yetkin olmasi {izerinde 6nemle

durulmasi gereken mesleki bir konu olarak ele alinmasi gerekir.

Hizmet siireglerinde sifir hata garantisini verebilmek olduk¢a gii¢ olsa da kullanicilara memnun
olmadiklari bazi durumlarda hoggoriilii davranmalarini saglayacak algiy1 kazandirmak da karsilikli memnuniyet
duygusunun olusmasini saglayabilir. Tripp ve Gregoire (2011 s. 44), arastirmalarinda sikayetlerin ele alinma
slirecinin adil yonetilmesi ve bu siire¢ hakkinda sikéyetciye bilgilendirilmenin yapilmasi miisterilerin sik
olmayan hizmet hatalarini hosgoriiyle karsilamalarini ve sadakatsiz davranmalarini engelleyecegini belirtmistir.
Bu noktada kullanicilarin memnuniyetsiz olduklar1 konular1 dogrudan iletmelerini saglayacak ortamin
olusturulmasi ve sikayet yonetiminin profesyonelce yonetilmesi gerekir. S6z konusu gereklilik, kurumsal kabul

ve toplumsal sayginlik agisindan da 6nemli bir kolaylastirici olacaktir.

Arastirmada sikéayetler kodlanarak farkli gruplara ayrilmis olsa da bu gruplandirmanin tamamen
ayr1 olarak diigiinmenin tamamen dogru bir yaklasim oldugunu séylemek miimkiin olmayacaktir. Ornegin,
belirlenen tiim kodlar arasinda yogun olarak tekrarlanan kiitiiphane personelinin tutum ve davraniglari, mesleki
yetkinliklerinin yetersiz goriilmesi ya da yeterli sayida personelin olmadigini bildiren sikéyetler, giiriiltili
ortam sorunlari ile iliskilendirilebilir. Vance (2018, ss. 581-582) arastirma sonuglar1 arasinda benzer konuya
dikkat ¢ekerek, kullanicilardan kiitiiphanede giiriiltii olduguna dair gelen sikayetlerin %55’inin kiitiiphanede

daha az personelin ¢alistig1 aksam saatlerinde oldugunu belirtmistir.

Daha genis kullanici kitlesine hizmet veren belediye ve halk kiitiiphanelerine iliskin temalarin iki Vaka
Modeli ile kiyaslamasinda ortaya ¢ikan en ¢arpici sonug: 9’u sikdyet konusu ve 1'i ¢6ziime kavusturuldu bildirimi
olmak {iizere, toplam 10 alt temanin sadece belediye kiitiiphanelerini ilgilendiriyor olmasidir. Bunlar arasinda,
kullanicilarin kiitiiphanede sunulan icecek ve yiyecek ikramlarinda yasadiklari sorunlar ve tadilat ¢aligmalar:

nedeniyle kullanici hizmetlerinin aksamasi, sikayetlerde en ok yer verilen konular olmustur. Ozellikle personel


https://www.sikayetvar.com/bagcilar-belediyesi/yetkili
https://www.sikayetvar.com/kucukcekmece-belediyesi/internet
https://www.sikayetvar.com/kucukcekmece-belediyesi/hak
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hakkindaki sikayetleri oldukea yiiksek olan belediye kiitiiphanelerinde bu durum, bagli bulunulan belediyeye
gore farkli hizmet anlayisina sahip olmalari ve daha az sayida profesyonel kiitiiphaneci istihdam ediyor olmalar1

ile aciklanabilir.

Aragtirmanin sonuglari arasinda kullanicilarin memnuniyetsizliklerini rahatlikla ortaya koyabilecekleri
kiitiiphaneci-kullanict iliskisinin kurulmasinin gerekliligi &ne ¢ikmaktadir. Ayrica elde edilen sonuglar,
kullanicilarin  gogunlukla sikayetlerinde kiitiiphane ¢aliganlarinin tutum ve davranislarindan memnun
olmadiklarini belirtmeleri personelin iletisim becerilerine sahip olmalarinin 6nemini ortaya koymustur. Tim
unsurlariyla stirekli gelisim ve degisim siirecinde yer alan kiitiiphaneler i¢in kullanici gikayetlerinin 6nemli
firsat olarak degerlendirilmesi, giiniimiiz evrensel hizmet anlayisinda kurum kiltiiriiniin vazgegilmez pargasi
héline gelmis durumdadir. Bu doniisiimiin fark edilmesi ve uygun refleksin gosterilmesi, kiitiiphaneler igin

hizmet yeterliligi agisindan dnemli kolaylastiricilardan biri olacaktir.
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