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Giintimiize kadar gelisen teknoloji ile birlikte bilgiyi saklama ve bilgiye ulasabilme konulari farkli yontemleri
de beraberinde getirmistir. Ancak yillar ge¢se de degismeyen en onemli bilgi kaynaklar kiitiiphaneler
olmustur. Kiitiiphanelerde gerek 6grencilerin, gerek akademisyenlerin gerekse halkin bilgiye ulasabilmeleri,
onlarin memnuniyetini saglamak ve bilgi aktariminin siirekliligini saglamak adina ¢ok biiyiik énem arz
etmektedir. Bu durumun 6lgiilebilir olmast bir takim kalite unsurlarimin belirlenmesi ile saglanabilir.
Literatiirde bir¢ok drnegi olan kiitiiphane memnuniyeti calismalart incelenerek, Istanbul Teknik Universitesi
(TU) Mustafa Inan Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik, bu ¢alisma kapsaminda da
ITU genelinde bir anket calismasi gerceklestirilmistir. Ankete verilen cevaplar IBM SPSS programi
yardimiyla oncelikle faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi sonucunda hizmet kalitesini etkileyen
faktorler; koleksiyon, personel, e-hizmetler, diger hizmetler ve fiziksel kosullar olarak belirlenmistir. Ayrica
kiittiphane kullanicilarinin verdigi cevaplara baglh olarak kiitiiphanenin vermis oldugu hizmetlerden duyulan
memnuniyet diizeyleri NPS teknigi (Net Promoter Score) ile hesaplanmig ve kullanici memnuniyetin nispeten
daha diisiik oldugu gelistirilmesi gereken zayif noktalar tespit edilmistir.
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MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY AT ITU MUSTAFA INAN LIBRARY BY USING NPS
TECHNIQUE

Abstract

During the time technological improvement comes with different methods to save knowledge and also to make
knowledge reachable. Although years past, the most important knowledge resources are still libraries. At
libraries, it is vital to provide pleasantness and sustainability to transfer the knowledge for both students,
academicians and also for the community. This can be measured by some of quality issues. In literature, there
are so many examples of measuring the satisfactory level of libraries. In this study, to increase service quality
of ITU Mustafa Inan Library, a survey was prepared and applied at ITU. By using IBM SPSS program, factor
analysis was made and as a result, factors effecting library service quality were determined as collection,
personnel, e-services, other services and physical conditions. Besides, according to the answers of the library
users, satisfaction levels of users were determined by using NPS technique (Net Promoter Score) and the
weakest points having lower user satisfaction levels that must be improved were determined.

Keywords: Measurement of service quality; quality management; library services.

Giris

Tarih boyunca, kiitiiphaneler ve kiitiiphanecilik kavrami bilgininin korunmasi,
yayginlagtirilmast ve sonraki nesillere aktarilmasi ile bilim ve teknolojinin gelismesine ciddi
katkilarda bulunmustur. Bilhassa bilimsel ve teknolojik gelismenin ana kaynagi olan iiniversitelerde
bulunan kiitiiphaneler biinyelerindeki zengin kitap ve dergi koleksiyonlar ile akademisyenler ve
gelecegin mimari olacak olan 6grencilerin ¢aligmalar i¢in biiylik 6nem arz etmektedirler. Ancak
kaliteli bir kiitliphanecilik hizmeti vermek i¢in zengin bir yayin koleksiyonuna sahip olmak
giiniimiizde tek basina yeterli bir unsur degildir. Kullanicilara verimli calisabilecekleri gerekli
teknik ve fiziksel ortami saglamak, yeni yayinlari almak igin yeterli biitceye sahip olmak,
kiitliphane personelinin davraniglar1 gibi hususlarda kullanicilara saglanan hizmetin kalitesi ve
kullanict memnuniyetinin saglanmasi1 agisindan onemli unsurlardir. Gliniimiizde kaliteli bir

kiitiiphanecilik hizmeti vermek i¢in kullanic1 odakli olmak gerekmektedir.

Universite kiitiiphaneleri her ne kadar kar amaci giitmeyen kuruluslar olsalar da hizmet
sektorii acisindan baktigimizda kiitiiphane kullanicilart aslinda kiitiiphanelerin - miisterileri
konumundadirlar. Bu sebeple verilen hizmetin kalitesinin miisteri memnuniyeti anketleri gibi
tekniklerle dl¢iilmesi, kiitiiphane icerisindeki diizeltilmesi gereken yonleri gorerek verilen hizmetin
kalitesinin artirilmasi agisindan 6nem teskil etmektedir. Bilhassa liniversiteler gibi toplumu ileriye
tagima misyonu yiikklenmis kuruluslarin kiitiiphaneleri mevcut gelismeleri takip etmenin Otesine

gecip Universite disindaki kuruluslara da oOrnek teskil etmelidirler. Bu sebeple, bu c¢alisma
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kapsaminda ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik olarak anket
caligmasi diizenlenmis ve faktor analizi uygulanarak {iniversite kiitliphane kalitesini ve kullanici
memnuniyetini belirleyen unsurlar ve bu unsurlarin agirliklart belirlenmistir. Ayrica anketlere
verilen yanitlara gore kullanicilarin verilen kiitiiphane hizmetlerinden ne derece memnun olduklari
NPS teknigi(Net Promoter Score) kullanilarak belirlenmis ve memnuniyetsizlige sebep olan
hizmetler tespit edilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde genel olarak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
ile kiitliphane hizmetlerinin kalitesinin Ol¢iilmesi konusunda yapilmig akademik calismalara
deginilmistir. Uciincii béliimde ITU genelinde yapilan anket ¢alismasi hakkinda bilgi verilmistir.
Dordiincii kisimda ise faktor analizi sonuglart ve NPS teknigi sonuglari tartisilmistir. Son boliimde
ise genel olarak calismanin sonuglari tartisilmstir.

1. Literatiir Arastirmasi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1998 yilinda SERVEQUAL hizmet kalitesi ol¢iim
modelini gelistirmislerdir ve bu anket “Fiziki Kosullar, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati”
olmak tizere 5 faktdor ve 22 maddeden olusmaktadir [1]. Karakas (1999), SERVEQUAL’1
kullanarak Ankara Universitesi Dil ve Tarih-Cografya Fakiilte kiitiiphanesinin hizmet kalitesini
Olemiistiir [2]. Bulgan ve Girdal (2005), SERVEQUAL’1 temel alarak kiitliphane hizmet
faktorlerini; katalog tarama, kiitiiphane web sitesi, kiitliphanedeki donanimlar, saglama, kiitiiphane
personeli ve sagladigi yardimlar, kiitiiphane materyalleri, erisim ve yoOnlendirme olarak
siniflandirmiglardir [3]. Ancak SERVEQUAL genel olarak hizmet kalitesinin Olglilmesi igin
olusturuldugundan kiitliphaneler gibi kar amaci giitmeyen kuruluslarin hizmet kalitesinin 6lgiilmesi
konusunda yetersiz kalmaktadir [4]. Bu sebeple, kiitliphane servis kalitesinin Ol¢iilmesi igin
SERVEQUAL’1n ozellestirilmis bir hali olan LibQUAL+™ hizmet kalitesi 6l¢iim anketi, ARL ve
Texas A&M tarafindan 1999 yilinda gelistirilmistir [5].

Akbayrak (2005) tarafindan, LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Ol¢iim Anketi’ni kullanilarak
Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi’nin hizmet kalitesi 6l¢iilmiistiir. LibQUAL+™ Hizmet
Kalitesi Olciim Anketi’nde kiitiiphane hizmetlerinin kalitesinin olgiilmesi ile ilgili dort boyut
bulunmaktadir: Bilgiye Erisim, Hizmet Etkisi, Fiziksel Mekan ve Kisisel Denetim (kullanicilarin
kiitiiphane igerisinde istedigi veriye kendi kendine ulasabilmeyi, veriye erisim kolayligi) [6]. Topgu
ve Yilmaz (2012), Ankara’da bulunan ii¢ halk kiitiiphanesinin hizmet kalitesini LibQUAL+™
Olcim anketini kullanarak 6lgmislerdir [7]. Ayrica Lincoln (2002), Lane vd. (2012), Roy vd.
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(2012), Kieftenbeld ve Natesan (2013), McCaffrey (2013) ve Fagan (2014) gibi literatiirde
LibQUAL+™ glgiim anketini kullanarak kiitiiphane hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda yapilan

pek ¢ok caligmaya rastlanmaktadir [8-13].

Literatiirde siklikla kullanilan SERVEQUAL ve LibQUAL+™ olgiim anketleri haricinde
kiitiiphane hizmet kalitesi 6l¢timii konusunda kalite fonksiyon gogerimi, Toplam Kalite Y6netimi ve
Yapisal Esitlik Modellemesi teknikleri kullanilaraktan yapilan galismalar da mevcuttur. Ornegin;
Savas ve Ay (2005) Pamukkale Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin tasarimi icin akademik
personelin goziinden Oncelikli olan konulart Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG) yontemini
kullanarak belirlemiglerdir. KFG ile belirlenen tasarimla iligkili konularin onem seviyesi ise
AHP(Analitik Hiyerarsi Prosesi) yontemi kullanilarak belirlenmis olup en énemli tasarim unsurlari
ise “Kiitiiphane Bilgi Politikasi, Koleksiyon gelistirme politikasinin gelistirilmesi, web ve
enformasyon okuryazarligi, kiitiiphane hizmetlerine web erisiminin saglanmasi ve kataloglama
sistemi” olarak tespit edilmistir[14]. Yilmaz (2008), bilgi merkezlerinde toplam kalite yonetimi ve
onemi ile ilgili bilgiler vererck Baskent Universitesi Kiitiiphanesi’'nde ISO 9001 sertifikasyonu

kapsaminda Toplam Kalite Yo6netimi (TKY) uygulamasinin nasil yapildigini anlatmistir [15].

Kiran ve Diljit (2012), Malezya’da bulunan arastirma odakl1 {iniversite kiitiiphanelerinin
web tabanli sagladigi hizmetlerin kalitesini 6lgmek {izere aciklayici faktor analizi ile birlikte
SEM(Yapisal Esitlik Modellemesi) kullanarak dogrulayici faktor analizi yapmislardir[16]. Weiwei
vd. (2015), Cin’deki dijital akademik kiitiiphanelerin servis kalitesinin iyilestirilmesinde etkin olan
faktorleri belirlemek i¢in SEM(Yapisal Esitlik Modellemesi) ve TCM(dortlii simif modeli)
yontemlerini kullanmislardir. Calisma sonuglarina gore akademik kiitiiphane dijital hizmet kalitesini
belirleyen unsurlar 6nem derecelerine gore “bilgiye erisim hizmeti, bilginin diizenlenmesi hizmeti,

icerik hizmeti, bireysellestirilmis hizmetler, etkilesimli hizmet” olarak belirlemislerdir [17].

2. Metodoloji

ITU Kiitiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlhig1 ile goriisiilerek ITU lisans
Ogrencilerinin kiitiphaneden beklentilerini 6lgmek adina anket c¢aligmasi yapilmasina karar
verilmistir. Ankette coktan se¢meli sorular ve derecelendirmeli sorulara yer verilmistir. “ITU
Mustafa Inan Kiitiiphanesi Kullanici Memnuniyeti Anketi” ismini tastyan anket, 4 hafta boyunca

Maslak’taki Merkezi Derslik Binasi, Gemi Insaati ve Deniz Bilimleri Fakiiltesi, Maden Fakiiltesi,
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Fen-Edebiyat Fakiiltesi, Kimya-Metaliirji Fakiiltesi, Gilimussuyu’ndaki Makina Fakiiltesi,
Taskisla’daki Mimarlik Fakiiltesi ve Macka’daki Isletme Fakiiltesi’ndeki lisans derslerinde
gerceklestirilmistir. Ayrica, kiitiiphane binasinda da Ogrencilerin anketi doldurmasi saglanmistir.
Genel olarak ITUde 25,000 civarinda lisans dgrencisi egitim almakta ve 2300’e yakin da akademik
personel gorev yapmaktadir. %95 giiven diizeyine goére Orneklem biyiikligi %35 tolerans
gosterilebilir hata payr icin lisans diizeyinde 20,000 kisilik bir evrene karsilik yaklasik 377
gozlemden olusmalidir [6]. Anket toplam 1050 ITU lisans dgrencisi tarafindan doldurulmus olup
gerekli orneklem biiylikliigii sart1 saglanmistir. Basili anketler bir araya getirilerek sonuclar IBM

SPSS programina aktarilmig ve faktdr analizi uygulanmustir.

3. Faktor Analizi

Faktor analizi ¢ok sayida degiskenin altinda yatan ortak degiskeni ya da degiskenleri arar
ve ortaya cikarir. Boylece cok sayidaki degisken arasindaki korelasyon az sayidaki temel ortak
faktor ile agiklanabilir duruma gelir. Lisans 6grencilerinin anket sorularma verdikleri cevaplar da
faktor analizi ile irdelenerek, lisans &grencilerinin ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesi’nden
beklentilerini ortaya koyacak temel ortak faktorlerin arayisina gidilmistir. Neticede; anketin 7., 9.,

11. ve 19. sorularina verilen cevaplarin olusturdugu veri, faktor analizi ile incelenmistir.

Faktor analizi, IBM SPSS programi ile galistirildiginda ve sonuglar alindiginda ilk
bakilacak nokta Kaiser Mayer Olkin (KMO)-Bartlett Testi sonuglaridir. KMO degeri, 0 ile 1
arasinda sonug verir ve 1’e yakinlig1 6rneklemin faktor analizine uygunlugunu ifade eder. 0,50’den
biiyiik bir deger almas1 gereklidir [18]. Uygulanan testte KMO degeri 0,912 ¢ikmistir ve bu deger
verinin faktor analizi i¢in olduk¢a uygun oldugu manasina gelmektedir. Bartlett Testi ise
degiskenler arasindaki korelasyonun yeterli olup olmadigini test eder. Ki-kare degeri 6314,
serbestlik derecesi ise 253 olup, p < 0.001 olarak bulunmustur ve anlamlidir. Ayrica degiskenler
arasindaki korelasyonun derecesini gostererek faktdr analizi uygunlugunu veren diger bir 6lgek olan
MSA(Measures of Sampling Adequacy) degerlerinin tiimii 0.8 degerinden yiiksek c¢ikmustir,
degiskenlerin tiimii iist seviyede faktor analizi i¢in uygundur [18]. Tiim ortak varyanslilik degerleri
Tablo 1°de gériildiigii iizere kabul edilebilir seviye olan 0.5’ten biiyiik ¢cikmustir. [18]. ilk yapilan
analizlerde ortak varyanslilik degerleri 0.5’in altinda olan degiskenler ile az sayida kisinin

yanitlamis oldugu bazi degiskenler elenmistir.
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Anket sorularina verilen cevaplarin olusturdugu ¢ok sayida degiskenin altinda yatan ortak
degiskenleri bulmak {izere temel bilesenler analizi (Principal Component Analysis-PCA)
kullanilmig, degiskenlerin faktorlere daha iyi dagilmasini saglamak iginse varimax rotasyon
yontemi kullanilmustir. Ozdegeri >1.0 olan faktérler secilerek, 5 faktérlii bir model elde edilmistir
[18].Rotasyon islemi sonrasinda ¢ikan dondiiriilmiis bilesen matrisi Tablo 1°de gosterilmistir. Tablo
2’de goriildigii lizere; ortaya gikan 5 faktor, varyansin toplam %64,102’sini agiklamaktadir. Faktor
basina agiklanan yiizdeler, sirasiyla 1’den 5’e kadar azalarak gitmektedir. Bu yiizdeler faktorlerin
baska bir deyisle énemini ifade etmektedir. Onem diizeyine gore faktorleri inceledigimizde en
onemli faktor kiitiiphane koleksiyonudur, bunu personel, elektronik hizmetler, diger hizmetler ve

fiziksel kosullar izlemektedir. Tablo 3’te faktorler ve bu faktore ait degiskenler gosterilmektedir.

Tablo 1. Dondiiriilmiis bilesen matrisi ve ortak varyanslilik degerleri

Faktor

1 2 3 4 5 Ortak varyanslilik degerleri
Konusal gesitlilik ,736 ,167 ,135 ,147 ,131 ,627
Gincellik ,734 ,196 ,125 ,079 ,168 ,627
Kitap ,725 ,102 ,168 ,265 ,130 ,651
Erigilebilirlik ,648 ,106 ,152 ,313 ,149 ,574
Dergi ,639 ,159 ,420 ,076 ,149 ,638
Danisma kaynaklari (Ansiklopedi vb.) ,592 ,187 ,260 ,201 ,095 ,502
Yonetim ,150 ,811 ,179 ,040 ,092 ,722
Danisma ,057 ,788 ,107 ,235 ,043 ,692
Bilgi islem ,121 ,774 ,194 ,135 ,065 ,674
Odiing verme ,114 ,729 ,009 ,292 -,025 ,630
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Gorsel-isitsel Merkez ve Ders kitaplari ,163 ,726 ,079 ,126 ,062 ,579
(Rezerv)
Web sayfasi ,070 ,197 ,744 ,281 ,138 ,696
Elektronik kaynaklar ,336 ,096 ,711 ,215 ,060 ,678
Elektronik kitap ,530 ,122 ,677 -,046 ,024 ,757
Elektronik dergi ,556 ,129 ,673 -,128 ,057 ,797
Kitliphane otomasyon programi ,164 ,222 ,658 ,267 ,146 ,602
Danisma ,149 ,337 ,198 ,716 ,149 ,709
Yayin 6diing alma ,374 ,137 ,178 ,706 ,138 ,709
Ders kitaplari (Rezerv) ,375 ,168 ,191 ,567 ,067 ,531
Isiklandirma agisindan ,115 ,071 ,099 ,106 ,752 ,605
Havalandirma agisindan ,217 ,119 ,012 ,014 ,738 ,606
Isitma agisindan ,115 ,047 ,139 ,120 ,737 ,592
Tablo 2. Toplam agiklanan varyans ve kiimiilatif yiizdeleri
Dondiiriilmiis toplamlar
Faktor = - = . PSP
Ozdeger Varyansin yiizdesi Kiimiilatif yiizde

1 8,439 36,690 36,690

2 2,478 10,776 47,465

3 1,509 6,563 54,028

4 1,194 5,191 59,220

5 1,123 4,882 64,102

Tablo 3. Faktorler ve Alt Bilesenleri
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Faktorler

Faktor Adi

Degiskenler

Faktor 1

Koleksiyon

Konusal ¢esitlilik
Giincellik
Erisilebilirlik
Kitap

Dergi

Danigsma kaynaklar1 (Ansiklopedi,

sozliik vb.)

Faktor 2

Personel

Yonetim
Danigma
Bilgi Islem
Odiing verme

Gorsel-Isitsel  Merkez  ve

kitaplart (Rezerv)

Ders

Faktor 3

Elektronik Hizmetler

Web sayfasi
Elektronik kaynaklar
Elektronik kitap
Elektronik dergi

Kiitiiphane otomasyon programi

Faktor 4

Diger Hizmetler

Danigsma
Yayin 6diing alma

Ders kitaplar1 (Rezerv)

Faktor 5

Fiziksel Kosullar

Isiklandirma
Havalandirma

Isitma

3.1. Faktor-1 (Koleksiyon)

Faktor-1, koleksiyonun genel yeterliligini, giincelligini, erisim kolayligini ve bu
koleksiyona ait kitap, dergi ve danigsma kaynaklarinin 6diing alinis1 sirasinda verilen hizmeti

aciklamaktadir. Faktor-1’1 olusturan segenekler, faktor yiik degerleri ve bu seceneklerin hangi
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konudaki sorulara ait olduklar1 Tablo 4’te gdsterilmektedir.

Lisans Ogrencilerinin faktor-1 konusundaki beklentilerini tam anlamiyla tanimlamak
iginse, bu segeneklerin ait olduklar sorularda nasil derecelendirildiklerine bakmak gereklidir. Bu

secenekler lizerine yapilan derecelendirmelerin dagilimi Tablo 5’de bir araya getirilmistir.

Tablo 4. Faktor-1’1 olusturan segenekler

Yiik degeri

Secenek Konu

Konusal ¢esitlilik 0.736 Genel koleksiyon
Giincellik 0.734 Genel koleksiyon

Kitap 0.725 Koleksiyonun yeterliligi
Erigilebilirlik 0.648 Genel koleksiyon

Dergi 0.639 Koleksiyonun yeterliligi
Danigma kaynaklari (Ansiklopedi, s6zliik vb.) 0.592 Koleksiyonun yeterliligi

Bu sekilde sorulan derecelendirme, puanlama ve tavsiye etme yatkinligini 6lgme amagh
sorulara verilen cevaplarin dagilimi, farkli yontemlerle yorumlanabilir. Bu dagilimlar, bir¢ok
sirket tarafindan NPS yontemi ile de hesaplanmaktadir. Agilimi “Net Desteklenme Skoru (Net
Promoter Score)” olan bu teknikte, hesap yontemi su sekildedir; “Sirketimizi bir arkadasiniza veya
meslektaginiza 6nerme ihtimaliniz nedir?”” sorusuna 1-10 dlgeginde miisterilerin verdigi cevaplar
su sekilde siniflandirilmigtir. 9-10 arasi puan verenlenler destekgiler, 8-7 puan verenler pasifler, O-
6 aras1 puan verenler ise kotiileyenlerdir. Destekgilere ait yiizdeden kdtiileyenlerin ylizdesinin

cikarilmasiyla net destekleme skoru elde edilir [19].

Bu yontemin 5°1i ve 7°1i likert dlgegi ile uygulanmis halleri literatiirde mevcuttur [20] .
Bu calisma kapsaminda 5°1i Likert Olgegi kullanildigi i¢in NPS yontemi buna gore adapte
edilmistir. Anket calismasinda derecelendirmelerde; cok yeterli cevab1 5 puana, yeterli cevabi 4
puana, orta cevabi 3 puana, yetersiz cevabi 2 puana, ¢ok yetersiz puani da 1 puana tekabiil
etmektedir. 5-4 puan verenler destekgiler, 3 puan verenler pasifler ve 1-2 puan verenler ise
kotiileyenler olarak siniflandirilmis, destekgilerin yiizdesinden koétiileyenlerin yiizdesi ¢ikarilarak
NPS skorlar1 elde edilmistir. Ornek olarak “Konusal cesitlilik” bileseni icin NPS skoru asagidaki
sekilde hesaplanmustir:

NPS Skoru= %15.4(Cok yeterli) +%52(Yeterli)- %5.8(Yetersiz) -%0.9(Cok yetersiz)=%60.7
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NPS skoru arttik¢a miisteri memnuniyeti ve sadakati artmaktadir. NPS yontemi tek soru
ile miisteri memnuniyeti ve sadakatini 6lgmeye calismaktadir. Ancak miisteri memnuniyeti ¢ok
boyutlu bir kavramdir. Bu calisma kapsaminda her bir faktoriin alt bilesenleri diizeyinde NPS
skorlar1 hesaplanarak gelistirilmesi gereken yonler ile ilgili durum ortaya gikarilmaya c¢alisilmustir.
Ayrica NPS skorlar1 sektérden sektore degisen bir kavramdir, standart bir derecelendirme sablonu
bulunmamaktadir. Ornek olarak; diinya ¢apinda bilinen Amazon, ebay gibi firmalarin NPS skorlar
%75-%80 diizeylerinde olmaktadir [19]. Bankalar ve havayollar i¢in %35 iyi bir seviye olarak
cikabilirken, internet servis saglayicilart i¢in bu oran %2’lere kadar gerileyebilmektedir [21].
Sagliklt bir 6l¢lim yapabilmek i¢in ayni sektdrde hizmet veren diger firmalarin NPS skorlar ile
kiyaslama yapmak daha uygun olacaktir. Ancak hangi bilesenlere énem verilmesi gerektigini
anlamak icin NPS skorlarina gore standart bir derecelendirme yapmak icin Tablo 6’da gdsterilen

sablon olusturulmustur.

Tablo 5. Faktor-1’1 olusturan bilesenlerin frekans degerleri ve yiizdelik dagilimlari

Cokyeterli Yeterli Cokyetersiz Toplam
Orta Yetersiz
Konusal gesitlilik n 148 501 250 56 9 964
259
% 154 52 5.8 0.9 100.0%
n 72 457 322 89 28 968
Giincellik 33.3
% 7.4 47.2 9.2 2.9 100.0%
Kitap n 139 547 206 52 9 953
% 14.6 57.4 o 5.5 0.9 100.0%
Erisebilirlik n 136 508 252 60 11 967
% 14.1 525 . 6.2 1.1 100.0%
Dergi n 68 398 261 82 19 828
% |82 48.1 315 |99 2.3 100.0%
n 92 416 219 38 8 773
Danigmakaynaklari 28.3
0 0
Ansiklopedi, sozliik) % 11.9 538 49 1o 100.0%
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Tablo 6. NPS skorlarina gore standart derecelendirme

NPS Skoru Smif

75<NPS <100 A (Cok iyi diizeyde miisteri memnuniyetine sahip )
S0<NPS <75 B (lyi diizeyde miisteri memnuniyetine sahip)
25<NPS <50 C (Orta diizeyde miisteri memnuniyetine sahip; ayni

sektorde hizmet veren firmalarla skoru karsilastiriimals,
sektor ortalamasina gore seviyesi tespit edilip iyilestirmeler

planlanmalr)

0<NPS <25 D (Kotii diizeyde; ayn1 sektorde hizmet veren firmalarla
skoru karsilastirilmali, sektor ortalamasina gore seviyesi

tespit edilip iyilestirmeler planlanmali

-100 <NPS<0 F (Cok kotii diizeyde; sektorel karsilagtirmaya gerek

kalmadan radikal iyilestirmeler yapilmasi lazim)

Tablo 7. Faktor-1 i¢in NPS skorlari

Secenek NPS skorlar:
Konusal ¢esitlilik 60.7%
. 42.5%

Giincellik
Kitap 65.6%
Erisilebilirlik 59.3%
Dergi 44.1%
Danigma kaynaklar1 (Ansiklopedi, sozliik

b) 59.8%
vb.

Faktor-1’e dair NPS skorlar1 Tablo 7’de gosterilmistir, genel olarak skorlar iyi diizeyde
cikmustir, sadece giincellik ve dergilerle ilgili verilen hizmetin puani digerlerine gdrece orta

seviyede ¢ikmistir, bu iki alanda iyilestirmeler yapilabilir.
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3.2. Faktor-2

Faktor-2’yi olusturan segenekler, faktor yiik degerleri ve bu segeneklerin hangi konudaki
sorulara ait olduklar1 Tablo 8’de gosterilmistir. Tablo 8’den faydalanarak Faktor-2, bir temel ana
degisken basligi olarak “Personel” seklinde tanimlanabilir. Faktor-2, kiitiiphane personelinin lisans

ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir.

Lisans 6grencilerinin Faktor-2 konusundaki beklentilerini tam anlamiyla tanimlamak
icinse, bu seceneklerin ait olduklari sorularda nasil derecelendirildiklerine bakilmalidir. Bu
secenekler tlizerine yapilan derecelendirmelerin dagilimi Tablo 9’da gosterilmektedir. Faktor-2’yi
olusturan kiitiiphane personelinin lisans 6grencileri goziinden performansina bakildiginda Y 6netim

Birim ve Danigmanin dgrencilere ve onlarin ihtiyaglarini iyi diizeyde karsiladigi goriillmektedir.

Tablo 8. Faktor-2’yi olusturan segenekler

Yiik
Secenek L. Konu

degeri
Yonetim 0.811 Kiitiiphane personeli
Danisma 0.788 Kiitiiphane personeli
Bilgi Islem 0.774 Kiitiiphane personeli
Odiing verme 0.729 Kitiiphane personeli
Gorsel-Isitsel Merkez ve Ders

. 0.726 Kiitiiphane personeli

Kitaplar1 (Rezerv)

Tablo 9. Faktor-2 i¢in NPS skorlari

NPS Skoru
Secenek
Yo6netim 67.9
Danigsma 61.8
Bilgi islem 40.9
Odiing verme 49.4
Gorsel-Tsitsel Merkez ve Ders

46.1
Kitaplar1 (Rezerv)
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3.3.Faktor-3
Faktor-3’1 olusturan secenekler, faktor yiik degerleri ve bu segeneklerin hangi konudaki

sorulara ait olduklar1 Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10. Fakt6r-3’i olusturan se¢enekler

Yiik
Secenek . Konu

degeri
Web sayfasi 0744 Hizmet
Elektronik kaynaklar 0.711 Hizmet
Elektronik kitap 0.677 Genel Koleksiyon
Elektronik dergi 0.673 Genel Koleksiyon
Kiitiiphane otomasyon _

0.658 Hizmet
programi

Tablo 10’dan faydalanarak Faktor-3, bir temel ana degisken bashig: olarak “E-Hizmetler”
seklinde tamimlanabilir. Faktor-3, kiitiiphane tarafindan saglanan elektronik hizmetlerin lisans
ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir. Lisans 6grencilerinin Faktor-3 konusundaki
beklentilerini tam anlamiyla tanimlamak iginse, bu segeneklerin ait olduklari sorularda nasil
derecelendirildiklerine bakilmalidir. Bu segenekler iizerine yapilan derecelendirmelerin dagilimi

Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11. Faktor-3 i¢in NPS skorlari

NPS
Secenek

Skoru
Web sayfasi 523
Elektronik kaynaklar 52
Elektronik kitap 44.7
Elektronik dergi 42.8
Kiitiiphane otomasyon programi

50.4
Kablosuz internet ag1

335
Kampiis dis1 erigim

148

Kablosuz internet ag1 ve kampiis dist erisim toplam agiklayiciliga katkilar1 az olduklar
icin her ne kadar elektronik hizmetlerle ilgili bu faktdriin altinda yer almamis olsalar da NPS

skorlar1 onlar i¢inde hesaplanmistir. NPS skorlar1 g6z 6niine alindiginda kampiis dis1 erigim hizmeti
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performansindan &grencilerin ¢ok diisilk diizeyde memnun olduklar1 goriilmektedir. Kablosuz
internet agida benzer sekilde memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Ancak internet saglayicilarinin
genel memnuniyet skoru %2 diizeylerinde oldugu i¢in kablosuz internet erigsimi ile verilen hizmetin
sektorel ortalamanin ¢ok {istiinde oldugu sdylenebilir [13]. Genel memnuniyetin artirilmasi
acisindan ise bu saglanan iki elektronik hizmetin iyilestirilmesi gerekmektedir.

3.4. Faktor-4

Faktor-4’1 olusturan secenekler, faktor yiik degerleri ve bu seceneklerin hangi konudaki

sorulara ait olduklar1 Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12. Faktor-4’yi olusturan segenekler

Yiik
Secenek L. Konu
degeri
Danigma 0.716 Hizmet
Yayin 6diing alma 0.706 Hizmet
Ders kitaplari (rezerv) 0.567 Hizmet

Tablo 12’den faydalanarak Faktor-4, bir temel ana degisken basligi olarak “Diger
Hizmetler” seklinde tanimlanabilir. Faktor-4, kiitiiphane tarafindan saglanan hizmetlerin lisans
ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir. NPS skorlar1 hesaplandiginda ise yayin 6diing
alma ve damigma hizmetlerinde memnuniyetin yiiksek seviyede oldugu gozlemlenirken ders

kitaplar (rezerv) kisminin gelistirilebilir seviyede oldugu sdylenebilir.

Tablo 13. Faktor-4 igin NPS skorlart

NPS
Secenek
Skoru
Yaym 6diing alma 715
Danigsma 67.6
Ders kitaplari (rezerv) 44.3

3.5. Faktor 5
Faktor-5’1 olusturan secenekler, faktor yiik degerleri ve bu seceneklerin hangi konudaki

sorulara ait olduklar1 Tablo 14’te gdsterilmistir.

Tablo 14. Faktor-5’i olusturan segenekler

110



Yiik degeri
Secenek Konu
Isiklandirma 0.752 Fiziksel Kosullar
Havalandirma 0.738 Fiziksel Kosullar
Isitma 0.737 Fiziksel Kosullar

Tablo 14’ten faydalanarak Faktor-5, bir temel ana degisken bashigi olarak “Fiziksel
Kosullar” seklinde tanimlanabilir. Faktor-5, kiitiiphaneye iliskin fiziksel kosullarin lisans
Ogrencileri goziinden performansini agiklamaktadir. Fiziksel kosullar faktoriiniin altinda
bulunmasa da temizlik ve sessizlik bilesenlerinin de NPS skorlar1 hesaplanmigtir. Tablo 15°de
goriildiigii lizere lisans 6grencilerinin 1siklandirma, 1sitma ve temizlik agisindan kiitiiphaneyi ¢ok
yeterli buldugu goriilmektedir, ancak sessizlik ve havalandirma acisindan performans degerleri

oldukea diisiik ¢ikmistir. Bilhassa havalandirma alaninda iyilestirmeler yapilmasi gerekmektedir.

Tablo 15. Faktor-5 i¢in NPS skorlar

Secenek NP
Isiklandirma 71
Havalandirma 9.2
Isitma 70
Temizlik 79.6
Sessizlik 25.5

Sonug¢

Bu calisma kapsaminda ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesinin hizmet kalitesinin &l¢iilmesine
yonelik olarak ITU genelinde 1050 lisans dgrencisine anket uygulanmistir. Verilen cevaplar IBM
SPSS programi yardimiyla degerlendirilmistir, kiitliphanenin saglamis oldugu hizmetler faktor
analizi sonucunda koleksiyon, personel, e-hizmetler, diger hizmetler ve fiziksel kosullar olmak
iizere toplamda bes faktdore ayrilmistir. Bu faktdrler bazinda kiitiiphane biinyesinde verilen
hizmetlerin ve kiitiiphanenin sahip oldugu imkan ve olanaklardan lisans dgrencilerinin ne diizeyde
memnun oldugunu anlayabilmek i¢in NPS teknigi (Net Promoter Score) kullanilmigtir. NPS teknigi

tek soruluk memnuniyet ve sadakat dl¢iimiinde kullanilan bir teknik olmasia ragmen, memnuniyet
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ve sadakatin ¢cok boyutlu olmasi ve dlgiilmesi ihtiyacindan yola ¢ikarak bu teknik tiim faktorlerin alt
bilesenleri icinde uygulanmigtir. NPS teknigine gore genel olarak kiitliphane memnuniyet diizeyi iyi
seviyelerde ¢ikmigtir. Ancak ¢ok diisiik NPS skorlarina sahip olan havalandirma ve kampiis dist
erisim ile ilgili verilen hizmetlerin gozden gecirilmesi ve bu konularda iyilestirmelerin

gerceklestirilmesi gerektigi ortaya ¢cikmustir.

Tesekkiir

Bu ¢alismanmin gerceklestirilmesinde, verdigi detayl bilgi ve anket ¢alismasimin yapilmasinda koydugu katk
icin ITU Mustafa Inan Kiitiiphanesi Daire Baskanhgina, ayrica bu ¢calismanin yapilabilmesi icin gerekli maddi destegi
sagladiklary icin ITU Bilimsel Arastirma Projeleri Birimine tesekkiir ederiz.

Kaynakc¢a
[1] Parasuraman, A., Berry, L.L., Zeithaml, V.A.,(1991). Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale

of service quality. Journal of Retailing, 67(4), 420-450.
[2] Karakas, S. (1999). Universite kiitiiphanesinde bir pazarlama aract olarak hizmet kalitesi arastirmasi. Tiirk
Kiitliphaneciligi, 13(3), 207-222.
[3] Bulgan, U. ve Giirdal, G. (2006). Hizmet kalitesi olgiilebilir mi?. A. Yildizeli ve H. K. Bahsisoglu (Yay. Haz.),
“UNAK’05: Bilgi Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlanmas1”: 22-24 Eyliil 2005, Istanbul: Bildiriler i¢inde (ss. 209-
226). Istanbul: Kadir Has Universitesi.
[4] C. Cook, B. Thompson.(2000). Reliability and validity of SERVQUAL scores to evaluate perceptions of library service
quality. Journal of Academic Librarianship, 26 (4), 248—258.
[5] _Atkinson J.( 2016). Chapter 17 — Quality Methods Used by Academic Libraries: An Overview. Quality and the
Academic Library Reviewing, Assessing and Enhancing Service Provision, 181-190.
[6] Akbayrak, E.H.(2005). Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi'nde Hizmet Kalitesi Olgiimii., MS thesis,
Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.
[7] Topeu, O. S., & Yilmaz, B. (2012).4Ankara’daki halk kiitiiphanesi hizmet niteliginin degerlendirilmesi. Tiirk
Kitiiphaneciligi, 26(1), 53-77.
[8] Lincoln Y.S. (2002).Insights into library services and users from qualitative research. Library & Information Science
Research, 24(1),3-16 .
[9] Forrest C. L., Baaska A., Hector F. P., Prathiba N. (2012). Factorial invariance of LibQUAL+® as a measure of
library service quality over time Library & Information Science Research, 34(1), 22-30.
[10] Roy A., Khare A,, Liu B.S.C., Hawkes L.M., Swiatek-Kelley J. (2012).An Investigation of Affect of Service Using
a LibQUAL+™ Survey and an Experimental Study . The Journal of Academic Librarianship,38 (3),153-160.
[11] Kieftenbeld V., Natesan P. (2013). Examining the measurement and structural invariance of LibQUAL+® across
user groups Library & Information Science Research, 35(2),143-150.
[12] McCaffrey C.(2013). LibQUAL in Ireland: Performance Assessment and Service Improvement in Irish University
Libraries. The Journal of Academic Librarianship, 39 (4), 347-350.
[13] Fagan J.C.(2014). The dimensions of library service quality: A confirmatory factor analysis of the LibQUAL +
instrument. Library & Information Science Research, 36(1),36-48.
[14] Savas, H., & Ay, M. (2005). Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamasi. Dokuz
Eyliil Universitesi, Sosyal bilimler Enstitiisii Dergisi,7(3), 80-98.
[15] Yilmaz, E. (2008). Toplam Kalite Yonetimi ve insan merkezli kiitiiphanecilik. A. Yildizeli ve H. K. Bahsisoglu (Yay.
Haz.), “Bilimsel iletisim ve Bilgi Y&netimi Sempozyumu”: Bildiriler UNAK *06 (Gazi Universitesi, Ankara, 12-14 Eyliil
2006 iginde (ss. 185-211). Ankara: Universite ve Arastirma Kiitiiphanecileri Dernegi.

112


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/B9780128021057000178
http://www.sciencedirect.com/science/book/9780128021057
http://www.sciencedirect.com/science/book/9780128021057
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818801001074
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818811000922
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818811000922
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133312000614
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133312000614
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818813000042
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818813000042
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133312002042
http://www.sciencedirect.com/science/journal/00991333
http://www.sciencedirect.com/science/journal/00991333/39/4
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818814000073
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818814000073

[16] Kiran K., Diljit S. (2012). Modeling Web-based library service quality Library & Information Science
Research, 34(3), 184-196.

[17] Weiwei Y., Yuan H., Changping H. (2015). Using SEM and TCM to Improve Services to Libraries: A Comparative
Study on Chinese Academic Libraries. The Journal of Academic Librarianship, 41, 558-566.

[18] Hair J.F., Black W.C., Babin B.J., Anderson R.E. (2010). Multivariate Data Analysis, 7th Edition, Pearson.

[19] Reichheld, F. F. (2003). The one number you need to grow. Harvard business review, 81(12), 46-55.

[20] Jeske, D. R., Guo, L., & Callanan, T. P. (2011). Identification of key drivers of Net Promoter Score using a statistical
classification model. INTECH Open Access Publisher.

[21] “Comparing your net promoter score”,Erigim Tarihi: 25.11.2016. https://www.netpromoter.com/compare/.

113


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740818812000357
https://www.netpromoter.com/compare/

