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Oz

Hizmet isletmelerinde kalite; anlagilmasi, uygulamas: ve sonuclarimn degerlendirilmesi
bakimindan giic ve karmagsik kavramlardan birisidir. Hizmetler elle tutulamayan iiriinler arasinda
oldugu icin, aym kalitenin saglanmasi ve sunulmas isletmeler agisindan oldukca zor olmaktadir.
Hizmetlerin kalitesinin 0lciimii ise miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farklarin
incelenmesi ile gerceklestirilmektedir. Kar amact giitmeyen ancak hizmet iireten isletmeler olarak
kiitiiphanelerin sagladiklar: hizmetlerin kalite diizeyinin iyilestirebilmesi hizmet kalitesinin somut
ve saglam verilere dayali bir sekilde olciilmesine baghdir. Calismamn amaci, kiitiiphanelerde
hizmet kalitesinin 6l¢iimiidiiv. Bu amag dogrultusunda, Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
arastirma kapsamina alinmg ve kiitiiphaneden yararlanan 400 6grenciye anket uygulanmig ve
hizmet kalitesi 6lgiimii icin Servqual Hizmet Kalitesi olceginden yararlamilmgtir. Verilerin
analizinde ortalama, frekans dagilimi, Sevqual skoru, korelasyon analizi ve eglestirilmis drneklem t
testi kullanilmigtir.
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Kiitiiphane

The Measurement of Service Quality with Servqual Scale: A Research on Usak
University Central Library

Abstract

The quality in service business is one of the difficult and complicated concepts in terms to
its application and the evaluation of its results. As the services are among the intangible products,
to maintain the same quality and to serve it is quite difficult in terms of the business enterprises.
As for the measurement of service, it is realised if the disparity between the exectations and
perceptions of consumers are analysed. The improvement of the quality level of services that
libraries provide as a non-profit-making but serving enterprises depends on the tangible and
reliable data measurement. The purpose of this study is the measurement of quality at libraries. In
accordance with this purpose, the Central Library of Usak University is included in scope, 400
students benefiting from the library are surveyed and Servqual Measurement Scale has been
benefited. In the analyses of acquired data, average, frequency distribution, Sevqual score,
correlation analysis and paired sample test have been put to use.

Keywords: Services Marketing, Service Quality, Service Quality Measurement of Servqual,
Library

GIRis

Gilintimiizde hizmet kavraminin onemi gittikce artmakta ve bunun sonucu
olarak ¢ok fazla incelenmektedir. Hizmet, ¢iktilarinin soyut oldugu, ¢ok fazla alanda
kargilagilan, gelisime agik, siireklilik tagiyan, rekabetin yogun oldugu c¢ok boyutlu bir
sektordiir. Hizmetlerde standardi yakalamamin giigliigli, tretim ve tiiketimin
eszamanli olmasi, performans degerlendirmesinin tiiketicilerin algisina bagli olmasi
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gibi nedenden dolay1 isletmelerin kendilerini tiiketiciye kabul ettirmesi ve faaliyetlerini
stirdiirmesi zor olmaktadur.

Universite kiitiiphaneleri bilgi {ireten birer hizmet igletmeleri gibi faaliyetlerini
sirdiirmektedir. Bu kiitliphanelerin amaclari; talep edilen bilgiyi kullanicilarina en
kisa siirede ve dogru bir sekilde sunmaktir. Bu amaca ulasmada verilen hizmetin
kalitesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Geleneksel olarak akademik kiitiiphanelerin hizmet
kalitesi genellikle sahip olduklari koleksiyonun genisligine ve nicelik bakimindan
elinde bulundurdugu yayinlanmis malzemeye esasina gore belirlenmektedir. Uzun
yillar bu alanda yapilan ¢alismalarda hizmet kalitesi, kullanic1 istekleri ve goriisleri
dogrultusunda belirlenmeye ¢alisilmstir.

Son yillarda ise kiitiiphane hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde aragtirmacilar,
pazarlama ve tiiketici davraniglar1 {izerine yogunlagarak, kullanici beklentileri ve
bunun sonucunda algilanan kalite baglaminda hizmet kalitesini belirlemeye
calismaktadirlar. Kalitenin bu bakis acisindan incelenmesi, sadece kullanicilarin
kaliteyi degerlendirmesi diger degerlendirmelerin gecersiz oldugu goriisiiniin
yayginlasmasina neden olmaktadir.

Hizmet kalitesini 6l¢mek icin gelistirilmis, kiitiiphaneler icin uygun, oldukca
yeni ve faydali bircok yontem bulunmaktadir. Bu oOlgiim metotlar1 sayesinde
kiitiiphaneler, sundugu hizmetin kalitesini O6l¢gmekte, bunun sonucunda kontrol
sistemini olusturabilmektedir. Hizmet kalitesi 6l¢lim yontemleri arasinda en fazla
kabul goreni, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual
modelidir.

Calismanin bundan sonraki kisminda hizmet, kalite, hizmet kalitesi, hizmet
kalitesi modelleri ve Servqual 6lgegi teorik cerceve baslig1 altinda ele alindiktan sonra,
kiitiphane hizmet kalitesi alaninda Servqual Olgegi kullanilarak yapilmis baz
arastirmalardan bahsedilmistir. Son kisimda ise, Usak Universite kiittiphanesi tizerine
yapilan arastirmanin yontemi, verilerin analizi ve arastirmadan elde edilen sonuglar
yer almaktadir.

1. TEORIK CERCEVE
1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetin son yillarda énemli bir kavram haline gelmesi, bu konuda ¢ok sayida
¢alismanin yapilmasina neden olmustur. Hizmet terimi neredeyse her sektérde dnem
verilen ve isletmelerin iizerine hassas sekilde durdugu rekabet araci halini almistir
(Glirbtliz ve Ergiilen, 2006: 174). Hizmetlerle ilgili yapilan c¢alismalar incelendiginde,
kavramin genel kabul gormiis ortak bir taniminin olmadig1 ve hizmetin sektorlere gore
farkli sekillerde tanimlandigi goriilmektedir (Cigek ve Dogan, 20009: 201). Hizmet
terimi, i¢inde bulunuldugu déneme, arastirmacinin bakis agisina, sektoriin yapisima ve
isletmenin faaliyet alanina gore kapsam ve tanimi farkliliklar gostermektedir (Dogan
ve Tiitlincti, 2003: 1).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti, “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir” seklinde tanimlamaktadir
(Brown vd., 1993:128) Bu tanimda dikkat ¢eken eksiklik fiziksel mallar ile hizmetleri
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yeterince ayiramamasidir. Ciinkii fiziksel mallar da fayda veya tatmin saglamak
amaciyla iretilip satilmaktadir (Erséz vd. 2009:20). Bu eksiklikten dolay1 sonraki
yillarda yapilan tanimda hizmet; bir malin satisa bagli olmaksizin nihai tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir (Filiz vd., 2010:62).

Philip Kotler ve Gary Armstrongun yapmis olduklar1 tanimda daha kapsamli
bir yaklasim dikkati cekmekte olup, birinin digerine sundugu, esas olarak
dokunulamayan ve herhangi fiziksel bir seye sahip olmayla sonuglanmayan faaliyet ya
da faydadir. Uretilmesi fiziksel {iriine bagl olabilir ya da olmayabilir (Kotler ve
Armstrong, 2011: 298).

Hizmet, tiiketici istek ve ihtiyaclarmi karsilamak amaciyla iiretilen ve fiziksel
tirtinler gibi mevcudiyeti olmayan tirtinlerdir (Celik, 2011: 435). Bu baglamda hizmet
soyut bir kavramdir. Ayrica, envanteri tutulamamakta, depolanamamakta,
standartlagtirilamamakta, iiretildigi anda sahipligi olmakta, gorsellik, nesnellik ve
miilkiyet iligskisi bulunmamaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 237).

Sonu¢ olarak, hizmet kavramini agiklama tizerine yapilan c¢alismalarin
sonuglarindan elde edilen ortak kani kavrami tamimlamanin zor ve karmasik
olmasidir. Bu baglamda hizmet kavramini aciklamaya yonelik cok farkli tanim ve
diisiince olsa da biitiin yazarlarin {izerinde anlastig1 ortak nokta, hizmetin iiretildigi
anda tiiketilebilen, {iretim esnasinda karsilikl: iletisimin oldugu ve 6ncesinde kontrol
yapabilme olasiliginin olmadig1 soyut kavram oldugudur (Heizer ve Render, 2011: 52).

1.2. Kalite Kavrami

Kalite kavrami kullanim amacina gore farkli anlamlar: ifade edebilmektedir.
Tiiketici agisindan kalite pahali, litks, az bulunan, istiin nitelikte, dayanikhi gibi
anlamlarda kullanilabilirken isletmelere kisilere gore ise, standartlara uygunluk ile
O0zdes olan bir kavramdir (Kayral, 2014: 25). Ayrica kalite kavrami, isletmeler
tarafindan tercih edilen onemli stratejik rekabet araci iken, tiiketiciler i¢in marka veya
iriin tercihlerini belirleyen temel unsurlardan biri olmaktadir (Naik, ve Srinivasan,
2015: 28). Bu baglamda isletmelerin sunduklar {iriiniin kalitesini arttirmasi, kusurlu
iriin sayisini en aza indirmesine yardimci olmaktadir. Boylece kalite, isletmelerin
verimliliklerini arttirmakta ve rekabet {stiinliigli saglayarak pazar paylari
artirmalarina yardimci olmaktadir (Atan vd., 2010: 3).

Kotler ve Armstrong, kaliteyi performans ve uygunluk olmak {tizere iki
boliimde tanimlamistir. Performans kalitesi {iriiniin islevini yerine getirdigi seviyeyi
gostermektedir. Uygunluk kalitesi ise, iirtiniin tasarimma uygunluk derecesini
gostermektedir (Kotler ve Armstrong, 2011: 367).

Kalite; tiiketiciye uygunluk, sartlara uygunluk, mal ya da hizmetin ihtiyac
kargilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerin biitiinii, miitkemmellik derecesi,
kullanima uygunluk, amaca uygunluk, hatasiz ve kusursuz olmak ve tiiketiciyi tatmin
etmek seklinde tanimlanabilmektedir (Hoyle, 2007: 9). Kalitenin ¢esitli boyutlari, mal
ve hizmette performans, giivenilirlik, dayaniklilik, estetiklik ve degerdir. Ozetle kalite,
tiiketici istek ve beklentilerine uyumlu olmaktir (Savas ve Kesmez, 2014: 2).
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Kiitiiphanecilik alaninda ise kalite, ilk kez F. W. Lancaster’ m, 1969 yilinda,
Index Medicus veri tabanindaki taramalarin basarisina iliskin kavramsal bir ifade
olarak kullanilmustir. Kalite kavrami, ozellikle 90’larin sonunda ve 2000'li yillarda
Onemini artirarak, kiitiiphanelerde kalite ¢alismalarmm hiz kazanmasima sebep
olmustur (Giizel ve Kotan, 2013: 12).

1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin tiiketici beklentilerini karsilama ve tatmin
seviyesinin bir gostergesidir. Bir baska ifadeyle hizmet kalitesi, isletmenin tiiketici
beklentilerini karsilayabilme ve gegebilme yetenegidir (Wang ve Shieh, 2006: 195).
Hizmet kalitesinde 6nemli olan tiiketicinin algiladig1 kalitedir. Bu baglamda hizmet
kalitesinin, kalitenin tiiketici tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin
tiikketiciyi tatmin etme seviyesi oldugu belirtilebilir (Zengin ve Erdal, 2005: 4).

Kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram olmasi, kesin taniminin
yapilmasini zorlastirmaktadir. Hizmet kalitesini; miisteri beklentilerini karsilayabilme,
ihtiyaglarim1 tanimlayabilme derecesi olarak ifade edilebilir (Dursun vd., 2014: 97).
Baska bir tanimda hizmet kalitesi, performans ve ideal standartlar arasindaki
kiyaslama olarak tanimlanmaktadir (Kang, 2006: 39). Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin
tiiketici istek ve beklentisini karsilama ve ge¢me diizeyi olarak da tanimlanmaktadir
(Moss, 2007: 5).

Yukarida belirtilen tamumlardan hareketle, hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmeti
satin aldiktan sonra hizmetten sagladigi faydanin kendisinde olusturdugu haz ve
duygu olup, s6z konusu hizmetten tatmin derecesini ifade etmektedir (Negi, 2009: 33).
Dolayisiyla hizmet kalitesi kavraminin bilesenlerini, alicinin ihtiya¢ ve beklentilerini
kargilamak icin uygun ozelliklere ve niteliklere sahip olmasi olusturmaktadir (Aydin,
2007: 263).

Tiiketicinin aldig1 hizmetin kalitesinin belirlemesi soyut bir stirectir. Yani alic1
somut bir {irtin hakkindaki goriistinii belirttigi gibi rahat olamamaktadir (Kristensen
ve Eskildsen, 2012: 49). Bu ylizden hizmet kalitesini dl¢gmek icin gesitli yontem ve
modeller gelistirilmistir.

1.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Soyut bir kavram olan hizmet kalitesini daha iyi agiklayabilmek icin bazi
kavramlarin tanimlanmasi gerekmektedir. Hizmet, kalite, hizmet kalitesi gibi
konularla ilgili calisma yapmis arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesinin modellerini
olusturmak amaciyla bazi 6nermeler olusturulmus ve bunlar dogrultusunda farkh
modeller ileri stiriilmiistiir (Kavak vd., 2013: 84).

Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirilen bu modeller daha sonra yapilan
calismalara hizmet Kkalitesi Olciimiiniin nasil yapilabilecegi noktasinda farkh
yaklagimlarin olusmasina yol agmaktadir (Mbise ve Tuninga, 2013: 104). Hizmet
kalitesinin Ol¢iimiine esas olabilecek bes degisik hizmet kalitesi modelinin
arastirmacilar tarafindan gelistirildigi gortilmektedir. Bu modellerden ilkini Gronroos
(1983)" “hizmet kalitesi modeli” olusturur. Bu modeli sirasiyla Lehtinen ve Lehtinen
(1983), Normann (1984), Kano (1984) ve Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan
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gelistirilen “algilanan hizmet kalitesi (Bosluk Modeli)” modelleri takip etmektedir.
Aragtirmanin amaci dogrultusunda diger modellerin incelenmesine gerek olmadig:
diistiniiltip sadece Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1988) Hizmet Kalite Modeli
incelenecektir.

Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilen bu model “Kavramsal
Hizmet Kalitesi Modeli” olarak adlandirilmis ve hizmet kalitesi arastirmalarinda en
fazla tercih edilen modeldir (Untaru vd., 2015: 85). Model beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi olmak {iizere iki temel boliimden olusmaktadir. “Beklenen hizmet kalitesi,
tiikketicilerin aldiklar1 hizmetten arzuladiklarmi veya isteklerini ifade ederken,
algilanan hizmet kalitesi ise, miisterinin hizmet almadan 6nceki beklentileri ile hizmet
aldiktan sonraki deneyimlerinin karsilastirmasi” olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml
ve Bitner, 2000: 53)

Parasuraman, Zeithalm ve Berry bu modeli olusturmak icin ¢alismaya
basladiklarinda degisik sektorlerden dort firmayi incelemislerdir. Hizmet alanindaki
sektorlere ait bir¢ok oOzelligi inceleyerek her sektor igin gegerli olabilecek ve
tiikketicilerin  kalite algilarim1  Olgebilecek uygun bir model ortaya ¢ikarmay:
amaglamiglardir (Mbise ve Tuninga, 2013: 107). Tiiketicilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken bazi boyutlarin oldugunu ortaya c¢ikarmiglardir. Arastirmacilarin
calismalar1 sonucunda sunduklar1 10 hizmet kalitesi boyutunu su sekilde
tanimlamislardir (Parasuraman vd., 1985: 43-45);

o Fiziksel Ozellikler: Hizmetin sunumu esnasmda kullanilan bina, ara¢, malzeme

gibi ekipmanlar fiziksel Ozellikleri olarak tamimlanmaktadir. Ayrica hizmet
sunan personelin fiziksel goriinlisi ve diger hizmet alan personeli
kapsamaktadir.

o Givenilirlik: Hizmetin dogru, diiriist ve etik degerlere uygun ve tiiketiciye
giivenilir sekilde sunulmasini ifade etmektedir. Isletmenin verdigi sozii
zamaninda, tutarl ve belirtilen sartlara uygun yerine getirmesidir.

o Heveslilik: Calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekli olmalari ile
agiklanmaktadir. Bu boyut, miisteriye aninda hizmet sunma, miisteriye
yardimci olma ve zamaninda onlara geri doniis yapabilme faaliyetleri
kapsamaktadir.

e Yeterlilik: Hizmet sunanlarin gerekli tecriibe, bilgi, birikim ve beceriler sahip
olmas: olarak agiklanmaktadir. Diger bir ifadeyle c¢alisanlarin uzmanlik,
yetenek, egitim ve yeniklik¢i gibi 6zellikleri icermektedir.

e Nezaket: Hizmet sunan personelin tiiketiciye kibar, nazik saygili ve samimi
olmasidir. Calisanlarin tiiketici taleplerine karsi dinleyen ve ¢6ziim bulmaya
calismas1 bu boyutun kapsamina girmektedir.

o Inanilirhk: Hizmet sunum siirecinde tiiketicilerin gikarlarina énem verildiginin
hissettirilip, giivenin kazanilmasidir.

o Giiven: Sunulan hizmetlerin isletme tarafindan algilanan risk seviyesinin en az
seviyeye indirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Tiiketicilerin kisisel bilgilerinin
gizliligine saygi, finans bilgilerinin giivenilirligi ve ahlaki degerlere sahip
personelin ¢alistirilmasini kapsamaktadir.
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o Ulagilabilirlik: Hizmete ulagsmak icin gerekli fiziki ortamlarin olusturulmas: ve
iletisim ara¢ ve teknikleriyle hizmete wulasiminin kolaylastirilmasini
kapsamaktadir.

o Iletisim: Tiiketici isteklerinin uygun ve kolay anlasilabilmesi, miisterinin alacag1
hizmet hakkindaki bilgilerin kolay, anlasilir ve agik sekilde anlatilmas: gibi
hususlar1 icermektedir.

o Miisteriyi Anlama: Miisterinin istek, ihtiya¢ ve problemlerinin anlasilmasi ve

miisterinin hedeflerine ulagmasini kapsamaktadir.

1.5. Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi

Hizmet kalitesini Olgebilmek amaciyla gesitli Olgekler gelistirilmistir. Bunlar
arasinda akademik calismalarda yaygin olarak kullanilan oOlgek 1983-1990 yillar
arasinda Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual Yontemi’dir
(Wang vd., 2015: 36). Bu yontem, beklenen ve algilanan kalitenin tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmesi esasmma dayanan anket teknigidir. Bu Olgek temel olarak, miisteri
memnuniyeti ve tatmininin “algilamalarin beklentiden farklilasmasmin bir
fonksiyonu” oldugunu ileri siirmektedir (Izci ve Saydam, 2013: 202).

Baslangicta, hizmet kalitesini on belirleyici olarak tespit eden Parasuraman,
Zeithalm ve Berry (1985), daha sonra belirleyicileri; fiziksel ozellikler, giivenirlik,
heveslilik, giiven ve empati olmak {izere bes boyutta toplamiglardir. Bu boyutlar
cercevesinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) isletmenin sundugu hizmet
kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme algilamalar1 arasindaki farkliliklara énem
vermislerdir (Kristensen ve Eskildsen, 2012: 51). Yazarlar, miisterinin algilamalar1 ile
beklentileri arasindaki farkliliklar: dlgerek hizmet kalitesinin tespit edilebilecegini ileri
stiirmiislerdir. Eger algilanan kalite beklenen kaliteden biiyiikse yiiksek hizmet kalitesi,
eger kiiclikge diistik hizmet kalitesi olarak degerlendirilecegini belirtmisleridir (Yildiz,
2009: 1216). Bu olgekte “kaliteli” olarak tanimlanabilecek hizmette bulunmas: gereken
Ozellikler arastirilmis ve 22 ifade belirlenmistir. Tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce
belirlenen bu ifadeler hakkinda cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra,
beklentileri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmaktadirlar (Naik ve Srinivasan, 2015: 29).
Alman hizmet beklentileri karsiliyor ise hizmetin kaliteli oldugu, eger hizmet
beklentileri karsilamiyorsa arada bir bosluk oldugu sonucuna varilmaktadir. Bunun
sonucunda tatminsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle Servqual olgegi “Bosluk”
modeli olarak da adlandirilmaktadir (Oztiirk, 2013: 189).

Servqual dlgeginde bes tane boslugun oldugu tespit edilmistir. Bu bosluklardan
ilk dordii hizmeti sunan isletmeyle ilgili besincisi ise miisterinin kendisiyle ilgilidir. Bu
bosluklar su sekildedir (Hemedoglu, 2012: 29);

o Boslukl: Tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru algilanamamasi,

e Bosluk2: Olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin tiiketici beklentilerini
karsilamamasi,

o Boslik3: Gerceklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi
standartlarina uymamasi,

o Bosluk4: Taahhiit edilen sunum ile gergeklesen sunum arasindaki tutarsizlik,

e Bosluk5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farktir.
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Bosluk analizinde, farkli sektorlerde sunulan hizmetlerin tatmin edici olmasini
engelleyen ve yukarida siralanan s6z konusu bogluklarin olusmamas: ya da olusmus
ise kapatilmasi i¢in uygulanabilecek genel anlayis ve ¢oziimler ayrintilariyla ele
alinmaktadir (Taskin vd.2010: 14). Bu nedenle Servqual 06lcegi, hizmet kalitesinin
Ol¢iimii konusunda ¢ok kullanilan bir modeldir.

1.6. Kiitiiphane Hizmet Kalitesi Arastirmalar:

Iyi organize olmus, cagdas bina ve tesise sahip, calisanlarmn bilgi ve
becerilerinin yiiksek seviyede olan bir tiniversite kiitiiphanesi, bilimsel agidan hayati
one tagimaktadir. Universite kiitiiphanelerinin fonksiyon ve amaglarmin,
uiniversitenin amag, islev ve farkindaligina katki saglamasi gerekmektedir (Ladhari ve
Morales, 2008: 359). Bu baglamda tiniversite kiitiiphanelerinin; akademisyen ve
ogrencilerin bilgi kaynaklarindan etkin bir sekilde yararlanmasi igin gerekli
hizmetlerin sunulmasi, farkli bilimsel alanlar i¢in okuma ve c¢alisma alanlarmin
olusturulmas, kiitiiphane personeli igin egitim programlarinin uygulanmasi, uygun ve
yeterli arsivlemenin yapilmasi, nadir eserlerin korunmasi igin gerekli tedbirlerin
alinmas: gibi islevleri bulunmaktadir Karahan ve Kayabasi, 2013: 188).

Servqual Olcegi, gelismesine ve eksikliklerinin giderilmesinin sonucu olarak
kiitiiphanecilik alanindaki ¢alismalarda kullanilmasi artis gostermektedir (Zakaria vd.,
2011: 267). Servqual Olgeginin kiitiiphanecilik alaninda kullanildig1 calismalarin
bazilar1 asagida sunulmaktadir.

Herbert (1994), Kanada’da halk kiitiiphaneleri tarafindan saglanan
kiitiiphaneler arasi isbirliginde hizmet kalitesini incelemistir. Calismasinda bir¢ok
Ol¢iim kullanmistir. Bu Olgiimlerde arastirmaya katilanlardan kiitiiphane kullanicisi
roliinii tistlenmeleri, kiitiiphaneye giderek gorevlilerden bulamadiklar1 kitab:
saglamak igin yardim istemeleri ve bu hizmet deneyimlerini kaydetmeleri istenmistir.
Kitiiphanelerde yayimnlarin doniisiim stireleri hesaplanmistir. Servqual anketleri ise
hizmet kalitesini miisterilerin bakis agisindan O6l¢gmek igin kullanilmistir. Yazar
arastirmanin sonucunda Servqual ifadelerinde baz1 degisiklikler yapilmistir.

Cook ve Thompson (2000) ise, Servqual Olgeginin kiitiiphanelere
uygulanmasindan ¢ikan skorlarin giivenilirligini ve gecerliligini arastirmiglardir.
Yazarlar, Servqual’in kiitiiphanelerde kullanimina iligkin olarak iki aragtirma sorusu
belirlemislerdir. Ik olarak farkli zaman Oolgiitleri ve degisik gruplar arasindaki
sonuglar1 gilivenirlik durumunu incelemisler ve daha sonra Servqual boyutunun
teoride belirlenen faktor yapisini saglayip saglamadigini arastirmislardir. Arastirma
sonucunda, Cook ve Thompson Servqual'in akademik kiitliphanelerde yapilan
calismalarmi gozden gegirdiklerinde modelinin bes boyutundan tigiiniin stirekli olarak
kiitiphanelerde ortaya c¢ktgmi gormiislerdir. Ayrica sonuglarin  giivenilirlik
diizeylerini zamana ve uygulanan gruba gore degistigini tespit etmiglerdir.

Hernon ve Calvert (2005) c¢alismalarinda, Servqual Olgegini {iniversite
kiitiiphanelerinin sundugu elektronik hizmet kalitesi agisindan giivenilirligini ve
gecerliligini incelemislerdir. Arastirmalarinin sonucunda elektronik hizmet kalitesinin
boyutlar: olarak, baglanti, dogruluk, kaynak yeterliligi, giivenilirlik, teknolojik destek,
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giiven, erisim kolayligi, esneklik ve kisisellestirme olmak iizere dokuz boyut oldugunu
tespit etmigler ve mevcut Olgegin yeterli olmadigimni belirmislerdir. Arastirmanin
sonucunda LibQUAL o6lgeginin kiitiiphane hizmet kalitesi Ol¢iimiinde daha etkili
oldugunu belirtmislerdir.

Giizel ve Kotan (2013) yaptiklari calismasinda Atatiirk Universitesi
Kiitiiphanesi'nde saglanan hizmet kalitesi diizeyinin ortaya konularak miisterilerin
beklentilerini ve algilamalarini tespit etmeyi amaglamislardir. Yazarlar Servqual
olgegini kullanmisglar ve 6lgegin kiitiiphane hizmetlerinin 6l¢tilmesinde uygun oldugu
sonucuna varmiglardir.

2. HIZMET KALITESININ SERVQUAL OLCEGI iLE OLCULMESI iLE ILGILi
BIR ARASTIRMA
2.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlar

Bu aragtirmanin amaci, Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nin dgrencilere
sundugu hizmet Kkalitesinin Ogrenci beklentilerini karsilama derecesini “Servqual
Hizmet Kalitesi Olgegi” ile belirlemek ve elde edilen verilerin degerlendirilmesi
neticesinde Merkez Kiitiiphanenin hizmet kalitesini iyilestirme gayretlerine katki
saglamaktir.

Aragtirmanin  kapsamina, Merkez Kiitiiphane Usak Universitesi Bir Eyliil
Kampiisiinde bulundugu igin yerleske igerisinde bulunan enstitii (Fen ve Sosyal
Bilimler Enstitiileri), fakiilte (iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Egitim Fakiiltesi, Fen
Edebiyat Fakiiltesi, Miihendislik Fakiiltesi, Islami Ilimler Fakiiltesi, Ziraat ve Doga
Bilimleri Fakiiltesi, Iletisim Fakiiltesi ve Spor Bilimleri Fakiiltesi), yiiksekokul
(Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu) ve meslek yiiksekokullardaki (Adalet Meslek
Yiiksekokulu, Teknik Bilimler Meslek Yiiksekokulu, Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu) ogrencileri alinmistir. Diger yerleskelerdeki yiiksekokul ve meslek
yliksekokullar1 arastirma kapsaminin disinda tutulmustur. Bu nedenle arastirmanin
sonucu biitiin {iniversite kiitiiphanelerine genellenemez.

2.2. Arastirmanin Modeli

Arastirmada hizmet kalitesinin Ol¢giimiinde Parasuraman, Zeithalm ve Berry
(1985) tarafindan gelistirilen “Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir.
Kullanilan degiskenler genel olarak ikiye ayrilabilir: Kullanicalarin kiitiiphane
hizmetlerinden beklentileri birinci grup degiskenleri ve ikinci grup degiskenleri ise,
kiitiiphanenin sunmus oldugu hizmetin kalitesi agisindan kullanicilarin algilar:
olusturmaktadir. Bu degiskenlere bagh olarak hesaplanan ve algilanan hizmet kalitesi
skoru olarak Servqual skoru da bagimli bir degisken olarak ¢alismada kullanilmstir.
Ayrica modelde demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma degiskenlerinin de
beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri ile arasinda iligkili olabilecegi varsayilmaktadir.
Aragtirmanin modeli Sekil 1'de verilmistir.
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Aragtirmanin amaci ve modeli dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

e H: Usak Universitesi Kiitiiphanesinin sahip oldugu fiziksel o6zellik agisindan

beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardar.

 Hz Usak Universitesi Kiitiiphanesine duyulan giivenilirlik agisindan beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.
e Hs Usak Universitesi Kiitiiphanesi ¢alisanlarmin hevesliligi agisindan beklenen

hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

« Ha Usak Universitesi Kiitiiphanesine duyulan giiven bakimindan beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.
« Hs: Usak Universitesi Kitiiphanesi ¢alisanlariin kurdugu empati agisindan beklenen

hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

2.4. Arastirmanin Metodolojisi
2.4.1.0rnekleme Siireci

Aragtirmanin kapsami dogrultusunda Usak Universitesi Bir Eyliil Kampusu'ndaki
enstitii, fakiilte, yiiksekokul ve meslek yiiksekokullardaki 6grenciler alinmis ve ana kiitle
toplam 16932 6grenciden olusmus olmasi orneklemin bu sayiya gore alinmasmi siire ve
maliyet bakimindan zorlastirmaktadir. Bu nedenle %95 giliven araliginda %5 hata payz1 ile
orneklem biiytikliigii 384 olarak belirlenmistir. Hatali ve eksik doldurulmas: muhtemel
anket olabilecegi diisiiniilerek toplam 400 anket uygulanmistir. Asagidaki tabloda okullarin
mevcut Ogrenci sayilar1 ve uygulanan anketlerin okullara gore dagilimlari Tablo 1’de

gosterilmektedir.
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Tablo 1. Anket Uygulanan Okullarm Ogrenci ve Uygulanan Anket Sayilar

) a ) Uygulanan Anket Degerlendirmeye
Oleul Seldi Ogrenci Sayisi 78 Sayis1 Ahian Anket S};y1s1
Enstitii 1708 40 36
Fakiilte 11592 274 263
Yiiksekokul 1027 24 23
Meslek Yiiksekokulu 2605 62 56
TOPLAM 16932 400 378

Anket calismasi 06-20 Nisan 2015 tarihleri arasinda yapilmustir. Toplam 400 anket
uygulanmis, eksik ve hatali doldurulan anketlerin elenmesi sonucu 378 anket degerlemeye
alinmistr.

2.4.2. On Calisma

Arastirma igin kesin anket formu hazirlanip veri toplanmasina gecilmeden once
arastirma ornegini temsil edecek sekilde secilen 20 6grenci ile 6n anket calismasi yapilmustir.
Bu kisilere Usak Universitesi Merkez Kitiiphanesinin hizmetleri hakkinda beklentileri
diizeylerini belirlemek igin sorular sorulmustur. Ikinci asamada ise kiitiphane hizmetlerini
algilama diizeyleri igin gesitli ifadeler sorulmustur. Beklenti ve algilamalar ile ilgili ifadeleri
degerlendirmeleri sonucunda anlasilmayan, yanlis anlasilan ve karistirillan ifadeleri
belirtmeleri istenmistir. Anket formu bu degerlendirmelerden sonra tekrar test edilmis ve
forma son sekli verilmistir.

2.4.3. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada veriler, kapali uglu sorularin yer aldigi anket yontemi kullanilarak
toplanmistir. Anket formunda 3 grup soru yer almistir. 1. grupta cevaplayicilarin {iniversite
kiitiiphanesinden beklentilerini belirlemek amaciyla gesitli ifadeler sunulmustur. 2. grup
demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma amag ve siklig1 sorularindan olusmus ve 3.
grup algilanan hizmet kalitesini Olgmeye yonelik yargilarini tespit etmek amaciyla
hazirlanmigtir. Modelde yer alan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi degiskenleri Servqual
Hizmet Kalitesi Olgeginden yararlanilarak hazirlanmistir. Bu 6lcegin fiziksel &zellikler
boliimiine yapilan literatiir arastirmasinin sonucunda alt1 yeni ifade ilave edilmistir. Sevqual
skoru degiskeni ise algilanan hizmet kalitesi ortalamalarindan beklenen hizmet kalitesi
ortalamalarmin cikarilmasi ile elde edilmistir. Cevaplayicilarin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi ile ilgili yargilara katilma derecesi 571i likert Olgegi (5=Tamamen Kkatiliyorum,
1=Kesinlikle katilmiyorum) ile dl¢iilmiistiir.

Verilerin analizinde SPSS 18.0 paket istatistik programi kullanilmistir. Arastirmada
ortalamalar, standart sapma, frekans dagilimlari, Servqual skoru, Kendall korelasyonu ve
eslestirilmis 6rneklemler t testi analizleri yapilmstir.

2.5. Verilerin Analizi
2.5.1. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikler

Tablo 2’de ankete katilan cevaplayicillarin demografik, ekonomik ve kiitiiphane
kullanma 6zellikleri gosterilmistir.

Ankete katilanlarin; %57,7’si kiz ve %42,3'i erkek 0grencidir. Cogunlugu 19-20 yas
grubunda yer almakta (% 52,9) ve %47’sinin aylik 301-600 TL arasinda harcliga sahip
olmaktadir. Egitim goriilen okul acisindan cevaplayicilarin %69,6's1 fakiiltelerde ve birinci
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smifta (%57,9) 6grenim gormektedir. Cevaplayicilarin biiyiik ¢ogunlugu kiitiiphaneden ders
calismak (%40) ve arastirma yapmak (%24,3) i¢in yararlandiklarini ve haftanin en az iki gtinii
(%26,7) kiittiphaneye gittiklerini belirtmislerdir.

Tablo 2. Cevaplayicilarin Demografik, Ekonomik ve Kiitiiphane Kullanma Ozellikleri

Cinsiyet Frekans | Yiizde | Yas Frekans | Yiizde
Kiz 218 57,7 18 ve alt1 25 6,6
Erkek 160 423 |19 96 25,4
Gelir (TL) Frekans Yiizde | 20 104 27,5
0-300 99 262 |21 77 20,4
301-600 178 470 |22 35 9,3
601-900 67 17,8 |23 29 7,7
901-1200 23 6,1 24 ve lizeri 12 31
1201 ve tizeri 11 2,9 Egitim Gordiigii Okul | Frekans | Yiizde
Egitim Gordiigii Sunif Frekans | Yiizde | Enstitii 36 9,5
Hazirhk 9 2,4 Fakiilte 263 69,6
Birinci Sinif 219 57,9 Yiiksekokul 23 6,1
Ikinci Simf 77 20,4 | Meslek Yiiksek Okulu 56 14,8
Ugiincii Simuf 48 17 | Katdphane Kullanma | p oo | Yiizde
Siklig1
Dordiinci Sinaf 25 6,6 Haftanin hergiinii 45 11,9
Katiphane Kullanma Frekans | Yiizde | Haftada Bir Giin 57 15,1
Amac
Ders calismak 153 40,5 Haftada Iki Giin 101 26,7
Internet hizmetinden 74 19,6 | Haftada Ug Giin 94 24,9
yararlanmak
Araghrma yapmak 92 24,3 | Haftada Dort Giin 43 11,4
Kitap, gazete vb. okumak 42 11,1 | Haftada Bes Giin 26 6,8
Kantin hizmetinden 17 45 | Haftada Alt Giin 12 3.2
yararlanmak
TOPLAM 378 100 TOPLAM 378 100

2.5.2.Arastirma Olceginin Servqual Skorlar

Arastirmanin Olgiim giivenilirligini test etmek icin i¢ tutarlilik degerlendirmesini
belirlemek igin Cronbach a katsayis1 yonteminden yararlanilmistir. Giivenilirlik analizi
sonucunda beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde giivenilir ve gegerli olmayan soruya
rastlanilmamistir. Beklenen kiitiiphane hizmet kalitesinin 28 ifadenin Cronbach’s Alpha
degeri 0,959 ve algilanan kiitiiphane hizmet kalitesinin Cronbach’s Alpha degeri 0,946
¢ikmistir. Degerler 0,81’den daha yiiksek degerlere sahip oldugundan dolay: her iki 6lgekteki
sorularin igsel uyumunun yiiksek oldugu soylenebilir (Islamoglu ve Alniagik, 2013: 278).
Tablo 3'de Algilanan ve beklenen hizmet kalitesine ait ortalama ve standart sapmalarla
birlikte Servqual skorlar1 goriilmektedir.

Tablo 3’'de goriildiigli tizere algillanan hizmet kalitesinde kiitiiphane binasmnin
modern bir goriiniise sahip olmasi (4,1909) ve fiziksel imkanlar1 (mobilya, aydinlatma, dekor
vb.) gorsel acidan gekici olmasi (4,1733) 6ne ¢ikan degiskenleri olusturmaktadir. Beklenen
hizmet kalitesinde ise, modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi (4,5185) ve ¢alisanlarin
diizgiin ve temiz olmasi (4,4241) one c¢ikmaktadir. Kiitiiphanenin fiziksel Ozellikler igin
beklenti ve alg1 ortalamalari ile hesaplanan servqual skoru -0,4331 olarak bulunmustur. Bu
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sonugla, kiitliphane fiziksel oOzelliklerinin 6grencilerin  beklentilerini

sOylenebilir.

karsilamadigt

Tablo 3. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Ortalama, Standart Sapma

ve SERVQUAL Skorlar1
Algilanan Degerler Beklenen Degerler
. . .. . (a = 0,946) (= 0,959) SERVQUAL

HIZMET KALITESI IFADELERI

S Aritmetik | Standart | Aritmetik | Standart SKORU

Ortalama Sapma Ortalama Sapma

FIZIKSEL OZELLIKLER
Modern arag, gere¢ ve donanima sahip 41020 09746 45185 07628 L0,4165
olmast
Fiziksel imkanlar1 (mobilya,
aydinlatma, dekor vb.) gorsel acidan 4,1733 0,8970 4,3048 0,8886 -0,1315
cekici olmasi
Gabisanlarin temiz ve diizg{in 4,1268 0,9472 4,4241 0,8045 -0,2973
goriiniislii olmasi
Hizmet verilirken kullanilan
malzemelerin modern ve kullanigl 4,0743 0,8797 4,4131 0,8265 -0,3388
olmasi
Kiitiiphane binasinin modern bir 4,1909 0,8948 4,3561 0,8693 -0,1652
goriiniise sahip olmas1
Kitap, dergi gibi yaymlarin en son 3,6250 1,1304 4,3199 0,9335 -0,6949
baskisina sahip olmasi
CD, CD-ROM, DVD, ses kaseti vb.
kitap dis1t materyalin yer aldig1 boliime 3,6963 1,1318 4,2890 0,9362 -0,5927
sahip olmasi
Kiitiiphane internet sayfasinin 3,8120 1,1334 4,3778 0,8975 -0,5658
kullaniminin kolay olmasi
Kiitiiphane veri tabanlarmin yeterli 38514 1,0466 14318 0,8479 -0,5804
olmasi
Katalog ta.rar.na 31ste1.mrun acik ve kolay 3,8608 1,0651 14,4091 0,8821 L0,5483
anlagilir bilgilere sahip olmasi
TOPLAM 3,9513 1,0101 4,3844 0,8649 -0,4331
GUVENILIRLIK
Kiitiiphane bir isi ne zaman yapacagini
taahhiit ediyorsa, bu isi o zamanda 3,9430 0,8927 4,3920 0,8163 -0,4490
gerceklestirmesi
Kiitiiphane ¢alisanlarinin 6grencilerin
bir problemi oldugunda, bunu ¢6zmek 3,8661 1,0457 43571 0,8834 -0,4910
i¢in samimi bir ilgi gostermesi
Ogrencilere y?pllan islemlerin ilk 40345 0.8912 43897 0,8356 0,3552
seferde ve dogru olarak yapilmasi
Kiitiiphane hlzmetk?rlm s.oz verdigi 3,7670 10028 14,4086 0,8706 0,6416
zamanda gergeklestirmesi
Og1jen.c11ere ait kayitlarin diizenli ve 3,9457 09116 44052 0,8279 0,4595
eksiksiz olarak tutulmasi
TOPLAM 3,9113 0,9488 4,3905 0,8468 -0,4792
HEVESLILIK
Ogrencilere hizmetin tam olarak ne
zaman gergeklestirileceginin 3,8530 1,0334 43419 0,8766 -0,4889
sOylenmesi
Kitiiphane calisanlarinin hizmetleri 3,8917 0,9998 4,3097 0,9233 -0,4180
miimkiin olan en kisa siirede vermesi
Kttiphane cahisanlarinin her zaman 3,8750 1,0246 4,3343 0,8656 -0,4593
Ogrenciye yardim etmeye istekli olmast

74



P. Can / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2016, 6 (1), 63-83

Tablo 3. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Ortalama, Standart Sapma
ve SERVQUAL Skorlar1 (Devamai)

Algilanan Degerler Beklenen Degerler
. . L. . (a=0,946) (o =0,959) SERVQUAL
HIZMET KALITESI IFADELERI Aritmetik | Standart | Aritmetik | Standart SKORU
Ortalama Sapma Ortalama Sapma
HEVESLILIK
Kiitiiphane calisanlarinin mesgul
olsalar dahi 6grencilerin isteklerine 3,7074 1,0525 4,1841 08935 -0,4767
cevap verebilmesi
TOPLAM 3,8318 1,0276 4,2925 0,8898 -0,4607
GUVEN
Kiitiiphane ¢alisanlarinin
davranislariyla 6grencilere giiven 4,0256 0,9208 4,4543 0,7883 -0,4287
vermesi
Ogrencilerin kiitiiphane caliganlari ile
olan iliskilerinde kendini giivende 3,9318 0,9905 4,3857 0,8843 -0,4539
hissetmesi
Kutupl.lane calisanlarinin 6grencilere 3,9855 0,9719 44167 0,8292 0,4312
kars1 kibar olmasi
Kiitiiphane ¢alisanlarinin 6grencilerin
sorularina cevap verebilecek yeterli 3,8661 0,9632 4,3949 0,8305 -0,5288
bilgi seviyesine sahip olmasi
TOPLAM 3,9523 0,9616 4,4129 0,8331 -0,4606
EMPATI
Kiitiiphanede, ihtiyaglari
dogrultusunda 6grencilere bireysel ilgi 3,8006 1,0637 4,2386 0,9151 -0,4380
gosterilmesi
Kiitiiphane calisanlarinin ggrencilere 3,6686 1,0743 4,1676 1,0087 -0,4990
kendini 6zel hissettirmesi
Kiitiiphane calisanlarinin 6grencilerin
menfaatlerini her seyin iistiinde 3,7642 1,0668 4,1753 0,9697 -0,4111
tutmasi
Kutu}.)hane.nl'n' ogrencﬂer icin elinden 3,8499 10071 44074 0,8224 0,575
gelenin en iyisini yapmasi
Kiitiiphane calisma saatlerinin
ogrenciler igin uygun zaman diliminde 4,0684 0,9356 4,3739 0,8703 -0,3055
olmasi
TOPLAM 3,8303 1,0295 4,2723 0,9173 -0,4420

Gilvenilirlik boyutunda algilanan hizmet kalitesi ifadelerinden, 6grencilere yapilan
islemlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi (4,0345) ve 6grencilere ait kayitlarin diizenli
ve eksiksiz olarak tutulmasi (3,9457) degiskenleri 6ne ¢ikmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi
agisindan ise kiitliphane hizmetleri s6z verdigi zaman gerceklestirmesi (4,4086) ve
Ogrencilere ait kayitlarin eksiksiz ve diizenli olarak tutulmasi 6nemli olan degiskenlerdir.
Kiitiiphane hizmetlerinin giivenilirlik agisindan kalitesinin tespitinde kullanilan Servqual
skoru -0,4792 olarak hesaplanmistir. Bu sonugla, kiitiiphane c¢alisanlarinin 6grencilerde
kiitiiphane hizmetlerinde karg: giivenilirligin olusmasinda yeterli olmadig: diistiniilebilir.

Yukaridaki tablodan goriildiigii tizere heveslilik boyutu incelendiginde, kiitiiphane
¢alisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede vermesi (3,8917) ve kiitiiphane
¢alisanlarinin her zaman 6grenciye yardim etmeye istekli olmas: (3,8750) algilanan hizmet
kalitesinde one ¢ikan ifadeleri olusturmaktadir. Beklenen hizmet kalitesinde ise kiitiiphane
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calisanlarmin hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede vermesi (4,3419) ve kiitiiphane
¢alisanlarinin her zaman 6grenciye yardim etmeye istekli olmasi (4,3343) 6ne ¢ikmaktadir.
Kitiiphane c¢alisanlarinin heveslilikleri ig¢in algi ve beklenti ortalamalar: ile hesaplanan
Servqual skoru -0,4607 olarak hesaplanmistir. Bu skorla, kiitiiphane ¢alisanlarinin hizmet
sunumunu hevesle yapmadiklar: sdylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesinin giiven boyutu incelendiginde, kiitiiphane calisanlarinin
davraniglariyla 6grencilere giiven vermesi (4,0256) ve kiitiiphane ¢alisanlarinin 6grencilere
kars1 kibar olmasi (3,9855) ifadeleri one c¢ikmaktadir. Beklenen hizmet kalitesinde ise
kiitiiphane ¢alisanlarinin davraniglariyla 6grencilere giiven vermesi (4,4543) ve kiitiiphane
¢alisanlarinin 6grencilere karsi kibar olmasi (4,4167) one ¢ikan ifadeleri olusturmaktadir.
Kiitiiphaneye duyulan giiven igin alg1 ve beklenti ortalamalari ile hesaplanan Servqual skoru
-0,4606 olarak hesaplanmistir. Bu sonugtan katilimcilarin kiitiiphane hizmetlerine karsi
gliven duymadiklar: ifade edilebilir.

Empati boyutunda algilanan hizmet Kkalitesi ifadelerinden, kiitiiphane calisma
saatlerinin Ogrenciler i¢in uygun zaman diliminde olmas: (4,0684) ve kiitiiphanenin
ogrenciler igin elinden gelenin en iyisini yapmas1 (3,8499) degiskenleri 6ne ¢ikmaktadir.
Beklenen hizmet kalitesi acisindan ise kiitliphanenin 6grenciler igin elinden gelenin en iyisini
yapmasi (4,4074) ve kiitliphane calisma saatlerinin ogrenciler i¢in uygun zaman diliminde
olmasi (4,3739) onemli olan degiskenlerdir. Hizmet kalitesinin empati boyutunun Servqual
skoru -0,4420 olarak hesaplanmistir. Bu sonugla, cevaplayicilarin kiitiiphane hizmetlerinde
¢alisanlarin kendini 6grencinin yerine koyamadiklar: diistiniilebilir.

2.5.3. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ile Demografik, Ekonomik
ve Kiitiiphane Kullanma Ozellikleri Arasindaki Iliskiler

Cevaplayicilarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ile demografik,
ekonomik ve kiitiiphane kullanma 6zellikleri arasindaki iligki incelenmistir. Cevaplayicilarin
bu iliskileri Tablo 4'de gosterilmistir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlarim
sirasiyla ele alip demografik, ekonomik ve kiitliphane kullanma 0&zelliklerle iliskisine
bakildiginda asagidaki sonuglar elde edilmistir. Beklenen fiziksel ozellikler ile demografik,
ekonomik ve kiitiiphane kullanma 6zellikleri arasindaki iligkiye bakildiginda cinsiyet (-0,108,
p<0,05), yas (-0,189, p<0,01), egitim gordiigii smif (-0,135, p<0,05) ve kiitiiphane kullanma
amaci (-0,135, p<0,05) ile negatif yonde anlaml iligki oldugu goriilmiistiir. Buna gore kiz
ogrencilerin, yast genglerin, birinci sinuflarin ve kiitiiphaneyi ders calismak amaciyla
kullanan 6grencilerin kiitiiphanenin fiziksel 6zelliklerine 6nem vermektedirler.

Beklenen giivenilirlik ile demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma o6zellikleri
arasindaki iliskiye bakildiginda cinsiyet (-0,137, p<0,05), yas (-0,189, p<0,01) ve egitim
gordiigii sinf (-0,130, p<0,05) ile negatif yonde anlamli iligki oldugu goriilmiistiir. Bu boyuta
onem verenlerin kiz, geng ve birinci sinifta egitim goren 6grencilerdir. Beklenen heveslilik ile
demografik, ekonomik ve kiitliphane kullanma 6zellikleri arasindaki iliskiye bakildiginda
cinsiyet (-0,121, p<0,05), yas (-0,166, p<0,01), gelir (-0,125, p<0,05), egitim gordiigii sif (-
0,135, p<0,05) ve kiitiiphane kullanma amaci (-0,135, p<0,05) ile negatif yonde anlaml iligki
oldugu goriilmiistiir. Bu boyuta 6nem verenlerin kiz, geng, 6grenci hargliklarinin diistik,
birinci smifta egitim goren ve kiitiiphaneyi ders ¢alismak igin kullanan 6grenciler oldugu
goriilmektedir.
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Beklenen giiven ile demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma o6zellikleri
arasindaki iliskiye bakildiginda cinsiyet (-0,157, p<0,01), yas (-0,112, p<0,05), egitim gordiigii
smif (-0,127, p<0,05) ve kiitiiphane kullanma amac1 (-0,122, p<0,05) ile negatif yonde anlaml
iliski oldugu gorilmiistiir. Bu boyuta 6nem verenlerin kiz, geng, birinci sinifta egitim goéren
ve kiitiiphaneyi ders calismak icin kullanan ogrenciler oldugu goriilmektedir. Beklenen
empati ile demografik, ekonomik ve kiitliphane kullanma ozellikleri arasindaki iliskiye
bakildiginda cinsiyet (-0,127, p<0,05), yas (-0,181, p<0,01), egitim gordigi smf (-0,162,
p<0,01) ve kiitiiphane kullanma amaci (-0,129, p<0,05) ile negatif yonde anlaml iliski oldugu
goriilmistiir. Bu boyuta onem verenlerin kiz, geng, birinci sifta egitim goren ve
kiitiiphaneyi ders ¢alismak i¢in kullanan 6grencilerdir.

Tablo 4. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari1 ile Demografik, Ekonomik ve
Kiitiiphane Kullanma Ozellikleri Arasindaki Iligkiler

Ekii?n?l%rgletlriiler N | Egiim | Egitm | Kitiphane | Kiitiiphane
Cinsiyet Yas Gelir Gordugti | Gordiugi Kullanma Kullanma
Algilanan ve Okul Sinif Siklig Amaci
Beklenen Degerler
Beklenen Kor.K. -,108* -,189** -,056 ,061 -,135* -,093 -,135*
Fiziksel p ,048 ,001 ,307 ,268 ,013 ,092 ,015
Ozellikler n 378 378 378 378 378 378 378
Beklenen Kor.K. -,137* -, 154** -,060 -,021 -,130* -,044 -,084
Givenilirlik | P ,012 ,005 ,276 ,706 ,017 ,054 127
n 378 378 378 378 378 378 378
Beklenen Kor.K. -,121* -,166** -,125% ,045 -,135* -,093 -,135%
Heveslilik P ,025 ,002 ,021 ,404 ,012 ,087 ,014
n 378 378 378 378 378 378 378
Beklenen Kor.K. -,157** -,112* -,087 ,006 -,127* -,019 -,122*
Giiven P ,004 ,042 ,115 ,910 ,021 ,736 ,028
n 378 378 378 378 378 378 378
Beklenen Kor.K. -,127* -,181** -,028 ,052 -,162** -,037 -,129*
Empati P ,019 ,001 ,601 ,339 ,003 ,493 ,019
n 378 378 378 378 378 378 378
Algilanan Kor.K. -,176 -,103 -,005 ,185%* -,080 -,134* -,128*
Fiziksel P 164 ,060 ,931 ,001 ,144 ,015 ,022
Ozellikler n 378 378 378 378 378 378 378
Kor.K. -,088 -,158** -,028 ,164** -,148** -,193** -,072
Algilanan
Gitvenilirlik | P ,106 ,003 ,602 ,002 ,006 ,000 ,189
n 378 378 378 378 378 378 378
Algilanan Kor.K. -,203 -,139** -,021 ,234** -,075 -,128* -,064
Heveslilik o ,671 ,010 ,703 ,000 ,165 ,018 ,243
n 378 378 378 378 378 378 378
Algilanan Kor.K. ,003 -,112* ,050 ,165** -,137* -,140** -,072
Giiwen p ,950 ,038 ,358 ,002 ,011 ,010 ,191
n 378 378 378 378 378 378 378
Kor.K. -,003 -,114* -,018 ,206** -,086 -,109* -,125%
Algilanan
Empati p ,959 ,034 ,738 ,000 ,109 ,044 ,021
n 378 378 378 378 378 378 378

*p<0,0l - *p<0,05

Algilanan fiziksel Ozellikler ile demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma
ozellikleri arasindaki iligkiye bakildiginda egitim gordiigii okul (-0,185, p<0,01), kiitiiphane
kullanma siklig1 (-0,134, p<0,05) ve kiitiiphane kullanma amaci (-0,12, p<0,05) ile negatif
yonde anlaml iliski oldugu gorilmiistiir. Bu boyuta onem verenlerin enstitiilerde ve
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fakiiltelerde egitim goren, kiitiiphaneyi her giin kullanan 6grenciler oldugu goriilmektedir.
Algilanan giivenilirlik ile demografik, ekonomik ve kiitliphane kullanma o6zellikleri
arasindaki iliskiye bakildiginda yas (-0,158, p<0,01), egitim gordiigii okul (-0,164, p<0,01),
egitim gordiigii smuf (-0,148, p<0,01) ve kiitiiphane kullanma siklig1 (-0,193, p<0,01) ile negatif
yonde anlaml iliski oldugu goriilmiistiir. Bu boyuta 6nem verenler, birinci smifta egitim
goren, fakiiltelerde egitime devam eden ve kiitiiphaneyi her giin kullanan 6grencilerdir.

Algilanan heveslilik ile demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma o6zellikleri
arasindaki iligkiye bakildiginda yas (-0,139, p<0,01), egitim gordiigii okul (-0,234, p<0,01) ve
kiitiiphane kullanma amac (-0,128, p<0,05) ile negatif yonde anlamli iliski oldugu
goriilmiistiir. Bu boyuta 6nem verenlerin geng, fakiiltelerde egitim goren ve kiitiiphaneyi
ders calismak i¢in kullanan 6grencilerdir. Algilanan giiven ile demografik, ekonomik ve
kiitiiphane kullanma Ozellikleri arasindaki iliskiye bakildiginda yas (-0,112, p<0,05), egitim
gordiigii okul (-0,165, p<0,01), egitim gordiigl smaf (-0,137, p<0,05) ve kiitiiphane kullanma
amaci (-0,140, p<0,01) ile negatif yonde anlaml iliski oldugu goriilmiistiir. Bu boyuta dnem
verenleri fakiiltelerde egitim goren, geng, birinci sinif, kiitiiphaneyi her giin kullanan ve
kiitiiphaneyi ders ¢alismak igin kullanan 6grenciler olusturmaktadir. Algilanan empati ile
demografik, ekonomik ve kiitiiphane kullanma 6zellikleri arasindaki iliskiye bakildiginda
yas (-0,114, p<0,05), egitim gordiigii okul (-0,206, p<0,01), kullanma siklig1 (-0,109, p<0,05) ve
kiitiiphane kullanma amac1 (-0,125, p<0,05) ile negatif yonde anlaml iliski oldugu
gorilmiistiir. Bu boyuta O6nem verenlerin geng, fakiiltelerde egitim goren, her giin
kiitiiphaneyi kullanan ve kiitiiphaneyi ders ¢alismak i¢in kullanan 6grencilerdir.

2.5.4. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasinda Fark

Cevaplayicilarin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda
farklilk olup olmadigimi gormek igin t testi yapilmis ve ¢ikan sonuglar Tablo 5de
sunulmustur.

Tablo 5. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki t-testi Degerleri

Eslestirilmis Farklar
%95 Giiven
Ortalama Standart | Standart Aralig Farki t Serbestlik
Sapma Hata En En degeri | Derecesi P
Diisiik | Yiiksek

Beklenen Fiziksel
C)Zellikle-Algllanan 0,43576 0,65796 0,03701 0,36294 | 0,50858 | 11,773 315 0,000
Fiziksel Ozellikler
Beklenen
Glivenilirlik-

0,46111 0,74108 0,04117 0,38011 | 0,54211 | 11,200 323 0,000
Algilanan
Giivenilirlik
Beklenen
Heveslilik-

0,44925 0,83076 0,04539 | 0,35997 | 0,53854 | 9,898 334 0,000
Algilanan
Heveslilik
Beklenen Giiven-

. 0,46661 0,79514 0,04431 | 0,37944 | 0,55379 | 10,530 321 0,000

Algilanan Giiven
Beklenen Empati- 0,44235 0,80842 | 0,04384 | 0,35612 | 0,52859 | 10,090 | 339 0,000
Algilanan Empati
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Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi, beklenen ve algilanan kalite boyutlar (fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) arasinda anlamli farklihk oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore H1 “Usak Universitesi Kiitiiphanesinin sahip oldugu
tiziksel ozellik agisindan beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
farklihk vardir”, H2 “Usak Universitesi Kiitiiphanesine duyulan giivenilirlik agisindan
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir”, H3 “Usak
Universitesi Kiitiiphanesi galiganlarmin hevesliligi acisindan beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda farklihik vardir”, H4 “Usak Universitesi Kiitiiphanesine
duyulan giiven bakimindan beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
farklilik vardir” ve H5 “Usak Universitesi Kiitiiphanesi calisanlariin kurdugu empati
agisindan beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir”
hipotezleri kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi'nin sundugu hizmet kalitesinin kullanici
beklentilerini karsilama derecesi belirlemek amacini tasiyan bu ¢alismada su sonuglar elde
edilmigtir:

Aragtirmaya katilan cevaplayialar, ¢cogunlukla kiz, 301-600 TL aras1 gelire sahip,
birinci sinif ve fakiiltelerde egitim goriilmiistiir. Kiitiiphane kullanim amaglarmin basinda
ders calismak ve arastirma yapmak gelmekte ve bu amaglar dogrultusunda haftada en az 2
giin kiitiiphane kullanilmaktadir.

Cevaplayialar, kiitiiphanenin modern bir goriiniise sahip oldugunu ve mobilya,
dekorasyon, aydmlatma gibi gorsel agidan ¢ekici oldugunu belirtmektedir. Ancak,
algilamalar1 bu yonde olan cevaplayicilar, kiitiiphanenin modern arag ve gerece sahip olmasi
ile ¢alisanlarin diizgiin ve temiz olmasi konusunda ise beklentilerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. CD, DVD gibi sesli kiitiiphane hizmetleri ve internet sayfas1 cevaplayicilarin
beklentilerini yeterli sekilde karsilamaktadir. Basili eserler bakimindan 6grenciler daha fazla
kaynak beklentisine sahiptirler. Sonug¢ olarak kiitiiphane fiziksel goriiniim agisindan
ogrencilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kalmaktadir.

Ogrenciler calisanlarin hizmet vermeye isteklilikleri ve hizmetleri miimkiin olan en
kisa siirede vermeleri algilar1 ile beklentileri arasindaki farkin diisiik olmasi calisanlarin
hizmet sunumu esnasinda hevesli olduklar1 sdylenebilir. Ayrica dgrencilerin calisanlar ile
olan iligkilerinde ise giivende hissetmemelerine yol agmaktadir. Giiven boyutunun diger bir
ifadesi olan calisanlarin kibarlik algilamasi ile beklenti arasindaki farkin diisiik olmasi
personelin kibar oldugu gostermektedir.

Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinin anlamli bir
farklihk bulunmus olup, beklenen hizmet kalitesinin algilanan genel hizmet kalitesinden
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum, kiitiiphanenin 6grenciler icin genel memnuniyet
diizeyinin tam olarak saglanamadig kanaati olusturmaktadir.

Bu sonuglar dogrultusunda su 6nerilerde bulunulabilir;

- Kiitiiphanede bulunan kantin, tuvalet gibi ortak kullanim alanlarinin temizligi ve
diizeni iyi seviyede ancak yeterli bulmamaktadir. Bu tesislerin temizligi konusunda biraz
daha fazla hassas olunmalidur.
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- Kiitiiphane binasi modern goriiniise sahip, mobilya, dekor, aydinlatma gibi
hususlarda iyi seviyededir. Ancak bunlarin korunmasina ve bakimina daha fazla dikkat
edilmelidir.

- Ogrencilerin ¢ogu kiitiiphaneyi ders calismak ve arastirma yapmak amaciyla
kullanmakta ve mevcut kaynaklardan daha verimli bir sekilde yararlanabilmek icin
zamanlarinin ¢ogunu kiitiiphane binasinda harcamaktadir. Bu baglamda ders calisma
alanlarinin gelistirilmesi ve arttirilmasi faydali olacaktir.

- Kitiiphanedeki basili ve siireli yayinlarin son baski ve sayisinin arttirilmasi
arastirma amaciyla kiitiiphaneden yararlanmay1 artirabilir.

- Sesli kiitiiphanenin etkin olarak olusturulmasi, internet sayfasinin ve katalog tarama
programinin basitlestirilmesi ile verin tabanlarinin ihtiyaci karsilayacak sekilde abone
olunmasi Ogrencilerin Usak Universitesi hakkindaki olusabilecek olumsuz diisiincelerin
olugsmasina ve yayilmasina engel olacaktir.

- Kiitiiphane ¢alisanlar1 yapacaklari islerde mutlaka s6z verdikleri zamanda islemleri
gerceklestirmeli, 0grencilerin kiitiiphane kaynakli karsilastiklar: sorunlar1 ¢ézmek igin istekli
olmasi, teknolojinin gelistigi ve kullanici kayitlarin tutuldugu otomasyon sisteminin
yedeklenerek herhangi bir aksaklia yol acilmamasi ve hizmetlerin ilk seferde ve dogru
olarak yapilmasi ¢alisanlara duyulan giivenirligin olugsmasin arttirabilir.

- Kiitiiphane calisma saatlerinin 6grencilerin faydali sekilde yararlanmasi i¢in uygun
zaman dilimlerinde olmas1 ve ¢alisma odalarinin edebiyat, tarih, isletme gibi ihtisas odalar1
seklinde diizenlenmesi ve ilgili kaynaklarin bu odalarda yer almas: arastirma igin gereken
zamanin kisalmasi i¢in uygun olabilir.

- Kiitiiphane igerisinde fotokopi, CD ¢ogaltma gibi ¢cesitli hizmetler geregi gibi yerine
getirilmeli ve yeterli sayida olmalidir. Ayrica kiitiiphane yonetiminin sadece mevcut olan
bilgi kaynaklar1 ve ona ulagsmay: saglayacak teknolojik altyap: gelistirilmesi yeterli degil ayni
zamanda kullanictya da onem vermelidir. Bu 6nemi verebilmek bir diger ifadeyle kaliteyi
iyilestirebilmek igin de sik sik hizmet Kkalitesi Ol¢limii arastirmalar1 ve calismalari
yapilmalidir.

- Literatiir incelemesinde belirtilen Herbert (1994) calismasinda Servqual olgegini
kullanmis ancak yeterli olmadigin gordiigii igin bazi ilave ifadeler eklemistir. Bu ¢alismada
da oOzellikle fiziksel Ozelliklerin kiitiiphane hizmet kalitesini 6l¢mede yeterli olmadig:
goriilmiis ve yeni ifadeler eklenmistir.

- Cook ve Thompson (2000) calismasinda ise hizmet Ol¢iimiiniin zamana ve
uygulanan gruplara gore farklilik gosterecegini belirtmislerdir. Bu ¢alismanin sonucunda ise
ozellikle yiiksek Ogretime yeni baslayanlar1 kiitiiphaneyi aktif olarak kullandig:
goriilmiistiir. Eger farkli siniflarda egitim goren 6grencilerin kiitiiphane hizmet kalitesinin
oOl¢lilmesinin yararli olacag1 diistiniilmektedir.

- Gelecek yapilacak calismalarda Servqual olgegine bu calismada eklenen fiziksel
ozellik ifadelerinin ilave edilmesi ve ¢alismada akademik hayat siiresinin kiitiiphane hizmet
algisindaki farkliliga bakilmasinin uygun olacagi 6nerilmektedir.

- Gelecek calismalarda elektronik kiitiiphane hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin de
yararl olacag diistintilmektedir.

80



P. Can / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2016, 6 (1), 63-83

KAYNAKCA

Atan, M., Bas, M. ve Tolon, M. (2010). Servqual Analizi ile Siipermarketlerde Hizmet Kalitesinin
Olciilmesine Yonelik Bir Alan Calismasi. Gazi Universitesi I.I.B.F Dergisi, 12(2):1-16.

Ayd, $. (2007). Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklagimlar ve Uygulamalar, (Ed. Akbaba, A., Tavmergen,
1.G., Akan, P., Glimiisoglu, $.,) Detay Yayincilik, Ankara.

Brown, T.J., Churchill, G.A. ve Peter, ].P. (1993). Improving the Measurement of Service Quality.
Journal of Retailing, 69(1):127-139.

Cook, T. ve Thompson B. (2000). Reliability and Validity of SERVQUAL Scores Used to Evaluate
Perceptions of Library Service Quality. The Journal of Academic Librarianship, 26:248-258.

Celik, H. (2011). Alisveris Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Algis1 ve Bir Arastirma. Siileyman Demirel
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16(2):433-448.

Cicek, R. ve Dogan, I. (2009). Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma: Nigde Ili Ornegi. Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 11(1):199-217.

Dogan 1. O. ve Tiitiincii, O. (2003). Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi Kapsaminda 1SO
9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi Rektorliik Matbaas,
Izmir.

Dursun, T., Oskaybas, K. ve Gokmen, C. (2014). Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetinin Sube-
Internet Bankaciliginda Karsilastirilmasi. Marmara Universitesi Oneri Dergisi, 11(41):95-114.

Eleren, A. ve Kilig, B. (2007). Turizm Sektoriinde Servqual Analizi Ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve
Bir Termal Otelde Uygulama. Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, 9(1):235-263.

Ersoz, S., Pinarbasi, M., Kiirsat Tiirker, A.K. ve Yiiziikirmizi, M. (2009). Hizmet Kalitesinin Servqual
Metodu ile Olgiimii ve Sonuclarin Yapisal Esitlik Modelleri ile Analizi: Ogretmen Evi
Uygulamasi. International Journal of Engineering Research and Development, 1(1):19-27.

Filiz, Z., Yilmaz, E. ve Ceren Yagizer, C. (2010). Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile
Olgiimii: Eskisehir Belediyelerinde Bir Uygulama. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
10(3):59-76.

Gronroos, C. (1983). A Service Quality Model and Its Marketing Implications. European Journal of
Marketting, 18(4):36-44.

Giirbiiz, E. ve Ergiilen, A. (2006). Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Groénroos Modeli Uzerine Bir
Aragtirma. Istanbul Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, 35(Ekim Say1s1):173-190.

Giizel, D. ve Kotan, G. (2013). Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Olgﬁmi’l Atatiirk Universitesi Merkezi
Kiitiiphanesi'nde Bir Uygulama. Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi [IBF Dergisi, 3(2):11-
24.

Heizer, ]. ve Render, B. (2011). Operations Management, Pearson, Tenth Ed., New Jersey.

Hemedoglu, E. (2012). Metro Hizmetlerinde Hizmet Kalitesini Olcme: Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Beklenen Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Karsilagstirma. Yénetim Dergisi, 23(72):25-47.

Herbert, F. (1994). Service Quality: An Unobtrusive Investigation of Interlibrary Loan in Large Public
Libraries in Canada. Library and Information Science Research, 16:3-21.

Hernon, P. ve Calvert, T.P. (2005). E-Service Quality in Libraries: Exploring its Features and
Dimensions. Library & Information Science Research, 27:377-404.

Hoyle, D. (2007). Quality Management Essentials, Butterworth-Heinemann, Jordan Hill.

81



P. Can / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2016, 6 (1), 63-83

Islamoglu, A. H. ve Alniagik, U. (2013). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri, Gelistirilmis ve Gozden
Gegirilmis 3. Baski, Beta Yaymevi, Istanbul.

Izci, F. ve Saydam, R. (2013). Algilanan Hizmet Kalitesi Kurumsal Imaj ve Sadakat Iliskisi (Van Bolge
Hastanesi Uygulamasi). C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 14(1):199-219.

Kang G., (2006). The Hierarchical Structure of Service Quality: Integration of Technical and Functional
Quality. Managing Service Quality, 16(1):37-50.

Karahan, S. ve Kayabasi, A. (2013). Kiitiiphane Hizmetlerinde Kalite Olgiimi{i: Dumlupinar
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma. Dumlupmar Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 35:185-198.

Kavak, B., Soganci, E. ve Eryigit, C. (2013). Servqual Ile ‘Beklenti'nin Olciimiine Yénelik Bir Kritik.
Pazarlama ve Pazarlama Aragtirmalar: Dergisi, 12:81-98.

Kayral, I. H. (2014). Perceived Service Quality in Healthcare Organizations and a Research in Ankara
by Hospital Type. Journal of Ankara Studies, 2(1):22-34.

Kotler, P. ve Armstrong, G. (2011). Principles of Marketing. Pearson Prentice Hall, International Edition,
14th Edition, New Jersey.

Kristensen, K. ve Eskildsen, J., (2012). The Relationship Between SERVQUAL, National Customer
Satisfaction Indices, and Consumer Sentiment. Quality Management Journal, 19(2):47-61.

Ladhari, R. ve Morales, M. (2008). Perceived Service Quality, Perceived Value and Recommendation:
A Study Among Canadian Public Users. Library Management, 29(4/5):352-366.

Lehtinen, U. ve Lehtinen, J.R. (1983). Service Quality: A Study of Quality Dimensions. Unpublished
Working Paper, Helsinki: Service Management Institude.

Mbise, E. Ve Tuninga, R.S. (2013). The Application of SERVQUAL to Business Schools in an Emerging
Market: The Case of Tanzania. Journal of Transnational Management, 18(2):101-124.

Moss, H. K. (2007). Improving Service Quality With The Theory Of Constraints. Journal of the Academy
Of Business & Economics, 7(3):3-15.

Naik, K. ve Srinivasan, S.R., (2015). An Assessment of Departmental Store Service Effectiveness Using
a Modified SERVQUAL Approach. Journal of Business & Retail Management Research, 9(2):27-43.

Negi, R. (2009). Determining Customer Satisfaction Through Perceived Service Quality: A Study of
Ethiopian Mobile Users. International Journal of Mobile Marketing, 4(1):31-38.

Oztiirk, A.S. (2013). Hizmet Pazarlamasi: Kuram, Uygulama ve Ornekler. Genisletilmis ve Giincellenmis
13. Baski, Ekin Basim Yayin Dagitim, Bursa.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., Zeithalm A. ve Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49:41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. 1988. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1):12-40.

Savas, H. ve Kesmez, A.G. (2014). Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli fle Olciilmesi: Aile Saglig
Merkezleri Uzerine Bir Arastirma. Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 17:1-
13.

Taskin, C., Akat, O. ve Erol, Z. (2010). Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi:
Bursa’da Bir Arastirma. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10(3):11-22.

Untaru, E.N., Ispas, A. ve Dan, I. (2015). “Assessing the Quality of Banking Services using the
SERVQUAL Model”, Romanian Journal of Marketing, Issue:2, ss.84-92.

82


javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bth%7C%7Cjdb~~bthjnh%7C%7Css~~JN%20%22Quality%20Management%20Journal%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bth%7C%7Cjdb~~bthjnh%7C%7Css~~JN%20%22Journal%20of%20Transnational%20Management%22%7C%7Csl~~jh','');

P. Can / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2016, 6 (1), 63-83

Wang, I. ve Shieh C. (2006). The Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction: The
Example of CJCU Library. Journal of Information & Optimization Sciences, 27(1):193-209.

Wang, Y., Luor, T., Luarn, P. ve Lu, H,(2015). Contribution and Trend to Quality Research—a
literature review of SERVQUAL model from 1998 to 2013. Informatica Economica, 19(1):34-45.

Yildiz, S.M. (2009). Katilima Dayal1 Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri. Ege Akademik Bakis,
9(4):1213-1224.

Zakaria, Z., Hussin, Z.H., Noordin, N., Sawal, M.ZM.H., Alhady, SM.A.B.S.A., Zakaria, A., ve
Zakaria, Z. (2011). Service Quality Dimensions in Public Library: Northern Area Experienced.
Journal of Social Sciences, 7(2):265-270.

Zeithaml, V. A. ve Bitner, M.]. (2000). Services Marketing. Mcgraw Hill, Second Editon, New York.

Zengin, E. ve Erdal, A. (2005). Hizmet Sektériinde Toplam Kalite Yonetimi. Qafqaz Universitesi
Dergisi, Ocak Sayis1:3-25.

83



