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Universite Kiitiphanelerinde Yuritilen Halkla iliskiler

Faaliyetlerinin Misteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Effects of Public Relations Activities on Customer Satisfaction in the

University Libraries
Ayse Gedikci Ondogan*

Oz

Kiresellesme sirecinde tum kuruluslar gibi Universite kuttphaneleri de varliklarini
surdirebilmek amaciyla musterilerine daha ¢ok odaklanmakta ve musterilerinin
memnuniyetini  arttirmak amaciyla hizmetlerini  cesitlendirmektedir.  Mdsteri
memnuniyeti, birbirine bagh pek ¢cok unsurun birlesmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
calismada, misteri memnuniyetine etki eden en 6nemli unsur olarak halkla iliskiler
calismalari ele alinmis ve Selguk Universitesi Merkez Kiitliphanesi'nde yiritiilen halkla
iliskiler calismalarinin mdisteri memnuniyetine etkisi tespit edilmeye calisiimistir.
Betimleme yonteminin kullanildigi arastirmada veriler, Merkez Kitliphane'ye gelen tim
misteri gruplarindan anket teknigiyle elde edilmistir. Kituphane musterilerinin,
kuttphanenin fiziksel ve hizmet unsurlarina iliskin halkla iliskiler c¢alismalarindan
blylk oranda memnuniyet duyarken; musteri iliskilerini gelistirmeye yonelik kurum
disinda yurutilen halkla iliskiler calismalarindan memnun olmadiklari ortaya ¢ikmistir.
Arastirma sonucunda musterilerin en ¢ok 6nem verdigi degiskenin fiziksel unsurlar
degiskeni fX- =3,86) oldugu gortlmuistir. Degiskenler arasindaki en yogun iliski ise,
hizmet unsurlari degiskeni ile fiziksel unsurlar (r=0,667, p<0,01) ve halkla iliskiler

unsurlari fr=0,642, p<0,01) degiskenleri arasinda gdze carpmistir.

Anahtar Sozcukler: universite kituphaneleri; halkla iliskiler; misteri memnuniyeti; i¢
musteri; dis musteri; musteri odaklilk
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Abstract

Like all organizations in the process of globalization, university libraries also have
focused on their customers much more in order to continue their existence and they
have diversified their services in order to increase customer satisfaction. Customer
satisfaction emerges as a result of integration of many interdependent components. In
this study, public relations works, the most important factor affecting the customer
satisfaction, are handledand it is tried to determine the effect of public relations works
conducted at Selcuk University Central Library on the customer satisfaction. In the
study used descriptive methods, data were obtained from all customer groups who came
to the Central Library through questionnaire. It was come out that all customer groups
who came to the Central Library were satisfied with public relations works related to
the library's physical elements and service elements, but they were not content with
public relations works conducted out of the organization in order to improve the
customer relations. In consequence of the research, it was observed that the variable

that customers gives more importance is the physical elements variable  « =3,86).
The most intense relationship between variables is between service element with the

physical elements fr=0,667, p<0,01) and public relations elements fr=0,642, p<0,0).

Keywords: university libraries; public relations; customer satisfaction; internal

customer; external customer; customer focus / customer centered

Giris

Halkla iliskiler, kurulusun, maddi manevi gelisim saglamak ve degisimlere 6nceden
hazir olmak icin yaptigi etkinlikler ve gosterdigi cabalarin bir batuntdir (Welch, 2005,
s. 225). Cevreyle iliski kurarak saglikli bir yapinin olusturulmaya calisildi§i halkla
iliskiler calismalarinda kurum ve c¢evre blttnlesmesinin saglanmasi amaclanir. Cevreyi
tanima ve bu ¢evreye kendini tanitma, beklenti ve gereksinimler dogrultusunda planli ve
programli bir bicimde olusturulan calismalarla ilgilidir. Dogru iletisim teknik ve
araclarinin kullanimi ile gerceklestirilen tanima ve tanitma cabalari, kurumdan cevreye
ve ¢evreden kuruma strekli, karsilikh bilgi aktarimi ve etki-tepki iliskilerinin diizenli ve

dogru islerligi sonucu cevrenin destek, sempati ve guveninin kazaniimasini
saglamaktadir (Guriz, 2004, s.791).
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Halkla iliskilerde hedef alinan insan toplulugunun iyi taninmasi, 6zelliklerinin
bilinmesi, beklenti ve isteklerinin tespit edilmesi; bu 6zellikler dikkate alinarak gerekli
tanitma, duyurma, ikna etme ve etkileme calismalarinin gerceklestirilmesi agisindan
onemlidir. Gunimuizde ancak masterilerinin degisik ihtiyac ve beklentilerine cevap
verebilen isletmeler ayakta kalmayi basarabilmektedir. Musterilerini tanima, ihtiyag ve
beklentilerini tespit etme ve bu dogrultuda hizmet Gretimine gitme konusunda
isletmelerin en blyik yardimcisi olan halkla iliskiler calismalari, hizmet kalitesini
arttirma ve kurumsal imaji kuvvetlendirme yaninda, musteri memnuniyetini saglama
noktasinda da isletmelere buyuk katki saglayacaktir.

Universite kitiphaneleri kullanicilarina sunduklari hizmetlerle, onlarin ihtiyag
ve beklentilerine cevap vererek bir tatmin ve memnuniyet duygusu yaratmayi amaglar
ve bu duygu kitiphanenin performansinda énemli bir faktordir (Kapucu, 2007, s. 46).
Olumlu bir kurum imaji yaratma, mausterilerini kutlphaneye c¢ekebilme ve
kituphaneden ihtiyaclarini karsilamis olarak memnun bir sekilde ayrilmalarini saglama
noktasinda yapilacak etkili ve sirekli halkla iliskiler calismalari, Universite

kituphanelerinde musteri memnuniyeti yaratma ve strdirme agisindan énemlidir.
Halkla iliskiler

Halkla iliskiler, halki etkileyen soz, eylem ve olaydir; bir kurulusu calisanlara,
musterilere, bagintih oldugu Kisilere sevdirme ve saydirma sanatidir (Tortop, 1998, ss.
4-5). ingiltere Halkla iliskiler Enstitiisii (IPR) halkla iliskileri, “bir organizasyon ve bu
organizasyonun hitap ettigi kitle arasinda iyi niyet ve anlayisa dayali bir iliski
olusturulmasina yonelik planli ve sirekli cabalar” olarak tanimlamistir (Theaker, 2006,
s. 17). Halkla iliskiler ayni zamanda halki aydinlatma; bir drgute iyi niyet, destek ve
itibar saglama; halkin zihninde 6rglt hakkinda olumlu bir izlenim ve lehte bir imaj
yaratma faaliyeti olarak da tanimlanir (Bozkurt, 2000, s. 107).

Cutlip, Center ve Broom (1994, s. 6) halkla iliskileri, bir organizasyon ile basari
veya basarisizligi kendisine bagh olan hedef Kitleleri arasindaki, karsilikli yarar
iliskilerini kuran ve sirduren bir ydnetim fonksiyonu olarak tanimlamistir. Kitchen

(2004, s. 27) ise, bu tanima deginerek halkla iliskiler icin su 6zellikleri siralamistir:

- idari bir fonksiyondur.

- Degisik faaliyet ve amaglari icine alan, genis kapsamli bir uygulama alanidir.
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e Tamma, iliski kurma, gelistirme, surdirme gibi Kkarsihkl yarar saglamaya
yonelik interaktif iliskilerin kurulumuna dayal bir alandir.
= Tekil degil cogul olarak halka acik bir ortakligi 6nerir.

< Kisa donemden ¢ok, uzun donemli iliskileri Onerir.

Halkla iligkilerin temel amaci, kurum ve kuruluslarin ilgili cevreleriyle olumlu
iliskiler kurmasini saglamak ve etkin/verimli bir iletisim/etkilesim ortami yaratmaktir
(Camdereli, 2000, s. 19). Tengilimoglu ve Oztiirk (2004, ss. 72-77), pek cok alana
hizmet eden halkla iliskilerin amaglarini isletme ve toplum agisindan ayri ayri ele almis;
isletme acisindan isletmeyi koruma, finansal destek sa§lama, sayginlik kazanma,
kamuoyunun destek ve glivenini saglama, halkta isletmeye karsi olumlu davranislar
olusturma, talebi arttirma, cahisanlarla iyi iletisim kurma, is goren bulma, toplumla
iliskilerini gelistirme, iyi bir imaj olusturma ve onu kuvvetlendirme; toplum acisindan
ise halki aydinlatma, halkla yiksek kalitede iletisim kurma ve sirdirme, halk ve isletme
arasindaki iletisim ve diger problemleri analiz ederek ¢ozim yoéntemleri bulma, halkin
yonetimle olan iliskilerinde islerini kolaylastirma, halkla isbirligi saglayarak hizmetlerin
daha cabuk ve kolay gorilmesini saglama ile halkin dilek, istek ve sikayetlerini
dinleyerek aksakliklarin giderilmesi icin calismalar yapma olarak siralamislardir.

Bireysel ve kurumsal olarak degisen beklentiler ve gereksinimler halkla
iliskilerin uygulama alaninin genislemesine ve pek cok yeni islevin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Cutlip, Center ve Broom (1994), Center ve Jackson (2003), Kalender
(2008), Peltekoglu (2005), Sezgin (2007) ve Theaker (2006) halkla iliskilerin kurum
disina yonelik baslica uygulama alanlarini; konu/sorun yénetimi, musteri iliskileri,
toplumsal iliskiler, medya iliskileri, finansal iliskiler olarak siralamis; halkla iliskilerde
siklikla kullanilan kurumsal imaj, sosyal sorumluluk, sponsorluk, kriz yonetimi ve

lobicilik uygulamalarinin da 6nemine deginmislerdir.

Toplam Kalite Yonetimi ve Musteri Memnuniyeti

Organizasyonlarda kalitenin arttirilimasini amaclayan Toplam Kalite Yénetimi (TKY),
“pbir kurulustaki herkesin katilimi ile slreglerin, drlinlerin ve hizmetlerin surekli
tyilestirilmesi, strekli ic ve dis musterinin kalite gereksinimlerinin karsilanmasi ve
masteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, Uriin ve hizmet yapisinda olusturmaya calisan bir
yonetim bicimi”’dir (Toplam Kalite Yonetimi Sozlugd, 1998, s. 196). Musterilerin

teknolojik, ekonomik ve diger nedenlerden dolayi sirekli degisen istek ve ihtiyaclarinin
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takip edilmesi; talep edilen Kalite, fiyat ve teslim oOlculerine bagli olarak bu istek ve
ihtiyaclarin karsilanmasi TKY'nin temel hedefidir (Yatkin, 2004, ss. 27-28).

Mdsteri kelimesi sozlik anlamiyla, “Urlin veya hizmeti satin alan kisi” dir
(Toplam Kalite Yonetimi Sozluga, 1998, s. 58). Kar amaci gutmeyen kuruluslarin
musterileri ise ihtiyaclarina hizmet ettikleri kisilerdir (Seybold ve Marshak, 2001, s. 33).
TKY anlayisi icerisinde musteri, sadece isletmenin tretmekte oldugu trln ya da hizmeti
satin alan dis miusteriden ibaret degildir. TKY, i¢ musteri kavramini da gundeme
getirerek, masteriye bir bitin olarak bakilmasini saglamis ve misteri memnuniyeti
hedefini kurulus disinda oldugu kadar kurulus icinde de gerceklestirmeyi amaclamistir
(Yatkin, 2004, s. 28).

TKY'nin baslica unsurlarindan olan miusteri odaklilik ise, “miusteri istek ve
beklentilerini karsilama ilkesini, kurulustaki tim calisanlarin gorevi olarak ortaya koyan
ve bu dogrultuda Urin Kkalitesini hedefleyen yaklasim” olarak tanimlanmaktadir
(Simsek, 2000, s. 39). Miusteri odaklilik, en basta dislince olarak musterilerin
organizasyonun varlik nedeni oldugunu benimsemek, onlarin gereksinim, beklenti ve
isteklerini cesitli yollarla 6grenmek ve elde edilen verileri mal ve hizmet tasarimina
yansitmaktir (Yilmaz, 2005a, ss. 44-45). Musteri odakli yaklasimin 6zind, “mademki
musteri yasam kaynagidir, musteri sadakatini saglamak ve yenilerini elde etmek icin
sunulan driin ve hizmetten memnun olunmasini saglamak gerekir” (Tekin, 2002, s. 102)
anlayisi olusturmaktadir.

Mdasteri memnuniyeti, “musterilerin satis éncesi ve sonrasi bitin ihtiyaclarini
karsilamaktan gecer” diyen Acuner (2001, s 17), mausterilerin, ihtiyaclarinin
belirlenmesi ve mal-hizmet sunum sekillerine karar verilmesi hususunda birincil
kaynaklar oldugunu soylemistir. Musteri memnuniyeti satin alma ve sonrasi bir Uriin
veya hizmetin fiyat, kalite, performans vb. acilardan degerlendirilmesiyle ortaya
cikarken; hizmetlerde, hizmet sunumu esnasinda masterinin beklentilerinin karsilanmasi
da oldukca Onemlidir. Buna gbére memnuniyet veya memnuniyetsizlik misterinin
beklentileri ile algilamalarinin kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikar (Ozgiiven, 2008, s. 657).

Mdsteriyi kaybetmemenin anahtarinin musteri memnuniyeti oldugunu sdyleyen
Uzunoglu (2007, s. 12), misteriyle yakinhk kurarak, onun istek ve ihtiyaclarini daha iyi
anlamak ve bu dogrultuda drin/hizmet Gretmek gerektigini belirtmistir. Musterilerin
davranislari ve satin alma kararlarinin kilttrel, sosyal, kisisel ve psikolojik olmak iizere

bircok faktor tarafindan etkilendigini soyleyen Kilic ve Goksel (2004, s. 61), bu
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faktorlerin ¢ogunun kontrol edilememekle birlikte, dikkatlice incelenmesi halinde
musterilerin ihtiyaclarini ve davranislarini anlamada yardimci olacagdini belirtmistir.
Musteri memnuniyeti yaratma surecine iliskin birgok farkli yaklasim bulunmakla
beraber, genel olarak butin yaklasimlar musteri ihtiyaclarinin tespiti Uzerinde
durmaktadir (Kilig'tan aktaran Ozgiiven, 2008, s. 662). Memnuniyet Olgitlerinin,
musteri/Urin/hizmet niteligi, pazar yapisi, tiketim tirl vb. degisik kosullara gore
farkhlastigini belirten Acan ve Erdil (2007, s. 254), temel olarak Grtnin algilanan
kalitesi, musteri beklentileri ve Grin performansina iliskin 6lcltleri memnuniyet

olcutleri olarak tanimlamislardir.
Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Misteri Memnuniyetine EtKisi

Memnuniyet olusumunda kalite, performans, sunum vb. unsurlarin yani sira musteriyle
olan iliski, msteriye karsi tutum ve davranislar da g6z ardi edilmemelidir (Oger ve
Bayruk, 2001, s. 27). Calisanlarla oldugu kadar musterilerle de uyum ve isbirliginin
saglanmasi, iletisimin gelistirilmesi ve her yonuyle degisime acik, rasyonel dusiince
sistemine sahip bir isletme olunabilmesi halkla iliskilerin ¢calisma konusu icerisinde ele
alinmaktadir (Yatkin, 2006, s. 370). Halkla iliskiler, 6z0 iletisime dayanan bir olgu
olmasi cercevesinde, misterileri ile isletme arasindaki iletisimin kurulmasina, given
ortami yaratilmasina, elde edilen bilgilerin diger bolumlerle paylasmasi suretiyle
musteri istek ve beklentilerinin karsilanmasina katki saglayan bir ydnetim fonksiyonu
olma 6zelligine sahiptir (Pira ve Ege, 2004, s. 763).

Kotler (2003, s. 31), pazarlamanin ¢ farkli dizeyi olan gereksinimleri
karsilama, gereksinimleri tahmin etme ve gereksinimleri olusturmada halkla iliskilerin
cok buyuk bir rol oynadigini belirtmistir. Skutski (1992, s. 29) halkla iliskiler isinin,
toplam kalite dili ve ilkelerini 6grenmek icin bir acidan yavas oldugunu, ancak
isletmenin tim islemlerinin iyilestirilmesi ve denetimin gergeklestirilmesi igin bunun
gerekli oldugunun anlasilmaya baslandigini dile getirmistir. Skutski (1992, s. 30),
ayrica, “iletisim, toplam kalite kalttriinin batin yuzeylerini bir arada tutan bir zamktir”
diyerek, Urun ve hizmet kalitesi yaninda misteri memnuniyetinin saglanmasi igin de iyi
bir iletisim, dolayisiyla planli ve strekli halkla iliskiler calismalarinin gerekliligine
deginmistir.

Schukies (1998, s. 23), kuruluslarin musteri memnuniyetini daha iyi kalite ve

hizmet yaninda yerinde ve yeterli halkla iliskiler ¢alismalari sonucu olusan musteri
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iliskileriyle arttirabileceklerini soyleyerek, sonucta olusan gucli kurum imajinin,

kuruma yonelik ani etkileri azaltan glclu bir tampon gorevi gérdugund belirtmistir.
Universite Kiitiphanelerinde Halkla iliskiler

Bilginin bulunmasi ve erisimi icin kullanicilarina, cesitli sistemler yaninda danisma
hizmetleri de sunan kutliphaneler, bununla da yetinmeyip bilgi erisim sistemlerini etkili
bicimde kullanabilmeleri icin onlara rehberlik etmekte ve egitim programlari
(kuttphane okuryazarhgi, Internet okuryazarligi, enformasyon okuryazarligi gibi)
duzenlemektedirler (Tamdogan, 2009, s. 157). EQitim ve arastirma agisindan blyuk bir
degere sahip olan Universitelerin bilgi merkezleri olan Universite kuttphanelerinin
musterilerinin bilgi gereksinimlerini karsilama ve onlara Ust dlzeyde bilgi hizmeti
sunma acisindan blyik sorumluluklari bulunmaktadir.

Gokkurt'a gore (1993, s. 3) halkla iliskiler, kutlphane hizmetlerine yonelik yeni
bir gorinim yaratilmasinda, bilgi/belge sunan ve kullanan ikili arasindaki haber
akisinin - saglanmasinda oldugu kadar gelecekle ilgili bilgi/belge hizmetlerinin
planlanmasinda da kacinilmazdir. Genel olarak kituphanelerde halkla iliskilerin
amacini, “kituphane ile mevcut ya da potansiyel kullanicilar arasinda, iki taraf yararina,
iyi niyete dayal, saglam ve surekli iliskiler kurmak™ seklinde tanimlayan Kayan (1996,

ss. 75-76) kutlphanelerde halkla iliskilerin amagclarini asagidaki sekilde siralamistir:

- Kitiphaneyi ve kituphane hizmetlerini, mevcut ve potansiyel kullanicilara
tanitmak,

- Kituphaneyi ve onun 0riin ve hizmetlerini ¢ekici hale getirerek kullanimi
Ozendirmek ve arttirmak,

e Mevcut ve potansiyel kullanicilara cesitli Grin ve hizmetlerden nasil
yararlanilacagini,  kUtuphanenin ~ sundugu  bilgi  kaynaklarinin  nasil
kullanilacagini ve bunlardan saglanacak yararlari gostermek,

- Kitiphane icin maddi ve manevi yarar saglamak.

e Kullanicilarla strekli iletisim halinde olmak, onlari kitiphane hakkinda

bilgilendirmek ve tepkilerini degerlendirmek.

Bu amaclara ek olarak, kitiiphane musterinin gruplandiriimasi ve bu gruplarin
Ozelliklerinin, istek-beklenti ve sikayetlerinin belirlenmesi ile kitiiphanenin mevcut

durumu ve sikintilarinin ortaya konarak masteri memnuniyetinin saglamasina yonelik
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masteri odakli bir yapinin olusturulmasi da ginimuz halkla iliskiler ¢alismalarinin
amaclarindan biri haline gelmistir.

Enformasyon arac ve teknikleri her gecen giin ¢cogalip gelismekte, insanlarin gok
degisik yerlerden degisik mesajlara maruz kaldiklari gortlmektedir (Candz, 2008, s.
342). Bu durum hem kaynaklarini ve hizmetlerini misterilerine ulastirma cabasi sarf
eden Universite kitiphaneleri hem de hedef kitle durumundaki mdusterileri icin
anlasiimama veya yanlis anlasilma gibi problemlerin olusmasina neden olmaktadir.
Kullanici odakli bir yaklasimla hizmet gelistirme, sunma, geri bildirim alma ve
degerlendirme noktasinda halkla iliskiler calismalarindan yararlanan Gniversite
kittphaneleri, mevcut ve olusabilecek problemlerin ¢6zimi konusunda daha net
adimlar atabilir, kullanicilariyla olan iliskilerini daha saglikh yurtebilir.

Universite kitiiphanelerinde halkla iliskilerin etkinligi Uzerine arastirma
eksikligi oldugunu dile getiren Marshall (2001, ss. 116-117), gucla bir halkla iliskiler
programi isteniyorsa, bunun Universite kutlphaneleri icin bir zorunluluk oldugunun
kabul edilmesi, halkla iliskiler cahsmalarinin istekli ve devamli surette
gerceklestirilmesi gerektigini soylemistir.

Turkiye'de kituphanelerde halkla iliskiler konusunda bugiine kadar cesitli
calismalar yapilmistir. Tark kittphanecilik literatlirinde bu konuda yapilan ve tez
dizeyinde olan sinirli sayida calisma gbze carpmaktadir. Bunlardan ilki, halk
kutiphanelerinde halkla iliskiler konusunun ele alindigi “Tirkiye'deki halk
kitiphaneleri ve halkla iligkiler” (Findik, 1985) baslikli doktora tezidir. ikinci calisma,
“Kutiphanecilikte halkla iliskiler ve kitle iletisim araclari” (Yilmaz, 1996) baslikl;
kittphanecilikte halkla iliskiler konusunun genel olarak ele alindigi, 6zellikle kitle
iletisim araclari ve kitiiphanelerin bu araglardan yararlanma olanaklarinin incelendigi
yiksek lisans tezidir. Diger bir calisma; “Universite kitiphanelerinde halkla iliskiler ve
Turkiye'de durum” (Kayan, 1996) bashkli yiksek lisans tezidir. Bu tezde, Universite
kitiphaneleri ve Turkiye'deki Gniversite kitiphanelerinin halkla iliskiler acisindan
durumlari genel olarak incelenmis ve Turkiye'deki Universite kiitiphane yoneticilerinin
fikirleri degerlendirilmistir. Dérdiinci calisma ise, Bilkent Universitesi Kittiphanesi'ni
kullanan lisans ve yiksek lisans égrencilerinin gortslerinin yer aldigi ““Universite
kitiiphanelerinde halkla iliskiler ve Bilkent Universitesi Kiitiphanesi” (Sénmez, 2000)
bashkli yiksek lisans tezidir. Ayni konuda baska bir calisma, Baskent Universitesi

Kutiphanesi'nde halkla iliskiler calismalarini kullanici goérusleri ve go6zlemlerine
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dayanarak degerlendirmek, varsa yetersizlikleri ve bunlarin nedenlerini ortaya ¢ikarmak
amaciyla yapilan “Universite kitiiphanelerinde halkla iliskiler ve Bagkent Universitesi
Kutliphanesi” (Caglar, 2006) bashkli yiksek lisans ¢alismasidir. Konu hakkinda bilim
dergilerinde de ¢cok sayida makaleler yayimlanmistir.

Calismamizin ana konusunu olusturan, Universite kltuphanelerinde yurGtulen
halkla iliskiler gcalismalarinin masteri memnuniyetine etkisi konusu ise c¢ok fazla
calisiimamistir. Universite kitiiphanelerinde kullanici memnuniyeti kavraminin ele
alindigi calismalar bulunmakla beraber, halkla iliskilerin etkileri zerinde fazla
durulmamistir. TKY ve kullanici odaklilik kavramlarini kittphanelere uyarlayan ve
halkla iliskiler calismalarinin misteri memnuniyetine etkisini ortaya koyan tek calisma,
“Universite kitiiphanelerinde kullanici merkezli yapilanma: Hacettepe Universitesi
ornegi” (Yilmaz, 2003) baslikli doktora tezidir. S6z konusu ¢alisma daha sonra, “Bilgi
Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi” adiyla kitap halinde yayimlanmistir (Yilmaz,
2005a).

Halkla iliskiler faaliyetlerinin misteri memnuniyeti Uzerine etkisini
degerlendiren, farkli hizmet alanlarina iliskin cesitli calismalar bulunmakla beraber,

universite kittphaneleri icin bu konuya odaklanan bir calismaya rastlanmamistir.

Universite Kiitiphanelerinde Halkla iliskilerin Musteri Memnuniyetine Etkisi
Universite Kitliphanelerinde Musteri

Gunumuzde isletmeler en o6nemli odak olarak miusteriyi kabul ederken; hizmet
sektoriinde yer alan Universite kuttiphaneleri, en énemli unsurlari olan kullanicilarina
odaklanmakta; kullanicilarinin istek, beklenti ve gereksinimleri dogrultusunda
calismalarini yiritmektedirler.

Kitiiphane ve enformasyon uzmanlari, musteri (customer) terimi yerine
kullanici (user) ve okuyucu (reader) terimlerini tercih etmekte ve musteri terimini ¢ok
dogru bulmadiklarini, herhangi bir sey satmadiklari sadece kullanim imkani
olusturduklari icin musteri memnuniyeti (customer satisfaction) yerine kullanici
memnuniyeti (user satisfaction) terimini kullanmanin daha dogru olacagini ifade
etmektedirler (Brophy ve Coulling'den aktaran Yilmaz, 2004, s. 268). Oysaki bir
isletme, musterileri icin nasil Grln/hizmet Gretiyor ve bunu mdasterilerinin tlketimine

sunuyorsa, kuttuphaneler de kullanicilari icin bilgi kaynaklarini toplar, diizenler ve
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cesitli hizmetlerle kullanicilarinin kullanimina sunar. Kullanici, kutlphane igin temel
unsurdur ve o olmadan tim yapilanlar anlamsizdir. Bu bakimdan kullanicilar da birer
musteri olarak degerlendirilmelidir (Sirkin'den aktaran Yilmaz, 2005a, s. 181).

Guinchat ve Menou'ya gore (aktaran Yilmaz: 2005a, s. 148) kituphaneler
varligini, kaynaklarini ve politikasini kullanicisina borcludur. Kutuphanenin bagl
oldugu ana kurulusun karar verme organi, yoneticisi veya yonetim kurulu tyesi olarak
kullanici, bilgi merkezini dogrudan etkiler veya herhangi bir musteri ve/veya vergi
veren vatandas olarak kitiphane ile iliski icinde bulunur.

“Kurum amaclarn dogrultusunda planlanan ve belirlenen hedeflerin hareket
noktasi kullanici ve onun beklentisidir” diyen Ustiin (1998, s. 12), kituphanelerde ve
bilgi hizmeti veren tim kurumlarda, kullanicinin bilgi gereksinimlerini istenildigi
kapsamda hizli ve dogru olarak karsilamanin oncelikli ama¢ olmasi gerektigini dile
getirmistir. Bu baglamda Universite kuttphaneleri, kullanicilarinin gereksinimleri,
beklentileri ve istekleri dogrultusunda dizenlenebilecek bir yapida, her yoniyle
kullanicinin merkezde olacagi bir sekilde kurulmalidir. Bunu saglamanin yolu ise,

kullaniciyr musteri olarak degerlendirip, ona musteri olarak bakabilmekten gegcmektedir.
1. i¢c Musteriler (Cahsanlar/Kurum ici Hedef Kitle)

TKY anlayisi icerisinde yer alan i¢ musteri kavrami ile anlatiimak istenen, calismalari
birbirine bagli olan sirket calisanlari ve birimleridir. Universite kitiiphaneleri
dustnaldiginde, ic musteriler olarak yonetim, saglama, kataloglama ve siniflama,
danisma vb. gibi temel birimler ile burada hizmet vermekte olan middr, mudir
yardimcisi, birim sorumlusu, uzman kutlphaneci, ara eleman, fotokopici, temizlik
gorevlileri gibi personel akla gelmektedir (Y1lmaz, 20054, s. 183).

Sezgin (2007, s. 195), personelin disinda isletmenin ortaklari ve sendikalarin da
ic hedef kitle kapsaminda yer aldigini belirtmektedir. Ayrica Universite kittuphaneleri
acisindan karar verme yetkisine sahip kurumlar olarak kittiphanenin bagl bulundugu
universitenin Rektorlik ve bagli birimleri destekgileri olarak degerlendirilebilir. Clnkd
kituphanenin calisma sistemini, personelini, bitcesini ayarlayan ve calismalarini

denetleyen Universitenin yoneticileri ve ilgili birim ¢alisanlaridir.
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2. Dis Musteriler (Kullanicilar/Kurum Disi Hedef Kitle)

So6zlik anlamiyla, “bir Griin veya hizmeti alan, fakat kurulusun bir parcasi olmayan Kisi
ya da kurulus” (Toplam Kalite Yonetimi S6zIugu, 1998, s. 77) olan dis musteri, sunulan
uriin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaclari icin kullanan ve calisanlarin
tcretlerinin 6denmesini saglayan musteridir (Ocer ve Bayuk, 2001, s. 26). Yilmaz
(2005a, s. 180), kutuphaneyi olusturan bes temel unsurdan ilk sirada yer alan
kullaniciy, “kuttphaneyi kullanan ya da kituphane hizmetlerinden yararlanan Kisi”
olarak tanimlamis ve teknolojinin sundugu imkanlara paralel olarak ¢ok sayida kullanici
grubunun varligindan s6z etmistir.

Universite kitiiphanelerinin dis misterileri, hizmet vermekle yukimli oldugu
cevre, oncelikle Universiteyi olusturan tim kisi ve birimlerdir. Universite mensuplari
yani Universite 06grencileri ile akademik wve idari personeli temel gruplari
olusturmaktadir. Bunun yaninda bir tniversite kittphanesi, faaliyet alanlari kapsaminda
cok genis bir yelpazede misteri kitlesine sahip olabilir. Theis ve arkadaslari tniversite
kituphanesinin hedef Kitlesini su sekilde siralamislardir (aktaran Yilmaz, 2005a, s.
182): Ogretim Uyeleri, 6gretim elemanlari, lisans 6grencileri, lisanstistii 6grenciler, tam
zamanli 6grenciler, yari-zamanli 6grenciler, mezun 6grenciler, idari personel, yerel is
dinyasi, hikimet ve devlet yonetimi organlari, arastirmalara sponsorluk yapan
kuruluslar, bagis yapanlar ve cesitli vakiflar, bagimsiz arastirmacilar ve uluslararasi

arastirma topluluklari, toplum (yerel, bolgesel, ulusal) ve daha genis halk kesimleri.

Universite Kitiiphanelerinde Yuritiilen Halkla iliskiler Calismalarinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi

Bireysel ve toplumsal gelisimin gerceklesmesinde, egitim, 6gretim ve arastirma
etkinlikleri acisindan 6nemli bir role sahip olan Gniversite kituphaneleri; tasidigi
sorumlulugun bilincinde olarak her alanda dogru, guncel ve givenilir bilgi kaynaklarini
takip etme, saglama, diizenleme ve yararlandirma hizmetlerini sunmanin yani sira bir
hizmet kurulusu olarak tum islem ve hizmetlerinde mdusterileri olan kullanicilarinin
ihtiyaclarina cevap verme ve onlari memnun etme amacini gatmelidir.

Kittphaneler verdikleri bilgi ve belge hizmetlerinin kullanicilari tarafindan

kullanilmasiyla anlam kazanan kuruluslardir. Bunun icin koleksiyon seciminden bilgi
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kaynaklari ve hizmetlerinin sunumuna kadar tim asamalarda yogun ve surekli bir
kituphane-kullanici iliskisini gerektirmektedir (Y1lmaz, 2005b, s.149).

Kituphane hizmetlerinde, musteriyi memnun edebilmek ic¢in misterinin ne
istedigini iyi bilmek yani misterinin istek ve ihtiyaclarini dogru seklide belirlemek
gerekir. Ozgeldi ve Yamamoto (2008, s. 27), bunun igin ihtiya¢ analizleri yaninda
musteriye sunulacak hizmetlerin masterilerce nasil algilandiginin, hizmetin degerini
ortaya koyan Olcitlerin ve rakiplerden farkli kilan &zelliklerinin neler oldugunun
belirlenmesi ve bunlarin standartlara uygun olarak tretilmesi gerektigini belirtmislerdir.

Universite kiitiiphanesi musterilerinin, memnuniyet diizeylerinin ve nedenlerinin
belirlenmesi; aldiklari hizmete iliskin deneyimlerini yansitan arastirmalarin yapiimasi;
sunulan hizmetlerin Kkalitesini arttirma ve misteri odakh yapilanma agisindan oldukca
onemlidir. Alinan sonuglar, memnuniyetin saglanmasi icin gerekli calismalarin
yiritilebilmesinde bilgi  gereksiniminin giderilmesini sa§layacagl gibi, gerekli
adimlarin dogru ve zamaninda atilmasinda da yardimci olacaktir.

Misteri memnuniyetini etkileyen pek cok unsurun varligindan s6z edilebilir. Bu
unsurlar genel olarak; i¢c misteri memnuniyeti, Grin ve hizmet kalitesi, Ar-ge
calismalari ve sirekli gelisme, yonetimin destegi, kurum imaji, reklam, halkla iliskiler
uygulamalari ve satis/hizmet sonrasi hizmetler olarak siralanabilir (Ondogan 2010, ss.
67-77). Bir hizmet sektorii olarak 0niversite kittuphaneler igin de gecerli olan bu
memnuniyet unsurlarinin - olusumunda, surddrilmesinde ve slrecin  basariyla
yonetiminde kutiiphanelerinin halkla iliskiler politikalari etkili olmakta; bilgi verme,
bilgi toplama ve msteriyle etkilesim kurma agisindan da biyik énem tasimaktadir.

Universite kituphanelerinin memnuniyet verici diizeyde hizmet vermeleri ilk
asamada, hedef Kkitlenin iyi taninmasina ve bilgi gereksinimlerinin dogru analiz
edilmesine baghdir. Ayrica verimli bir iletisim igin kutlphanenin de kendisini ¢ok
yonli olarak tanitmasi gerekmektedir. Bunlar ancak kitiphanelerin planli halkla
iliskiler calismalari sonucunda gercgeklesebilir (Y1lmaz, 2005b, s. 153).

Ustiin (2001, s. 212), bilgi hizmetlerinde kaliteyi yakalamak igin ‘kullanici-
personel birlikteligi', ‘is doyumu ve motivasyon', “kullanici memnuniyeti' ve “kullanici
odaklilik' gibi kavramlarin énemine deginmistir. Bir kiituphane icin en énemli unsurun
kullanici ve onun memnuniyeti oldugunu soyleyen Celik (1994, s. 267), bunun
saglanmasi icin oncelikli olarak ele alinmasi gereken konulari personel, kitiphane

binasl, butce ve kitliphane dermesi olarak siralamistir. Bu unsurlarin kullanici istekleri
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dogrultusunda yapilandiriimasinda ise gerek bilgi topla gerekse dogru tanitimi yapma
acisindan halkla iliskiler calismalari énem tasimaktadir.

Kurulusun devamliligini saglamada, misteri memnuniyetini en Ust diizeyde
tutmanin 6nemine deg@inen Leisner'e gore kiltuphanenin pazarlanmasi icin temel
hizmetleri ve bunlarin algilanan degerlerini arttirmak ve bdylece hizmet kalitesini
yukseltmek gerekmektedir. Bdylece kitlphanenin artan degeri ve kullanimi, onun
strekli gelismesi ve varhigini devam ettirmesi icin gerekli yolu acacaktir (aktaran
Kavulya, 2004, s. 119). Halkla iliskilerde pazarlama stratejilerinin kullaniimasi
gerektigini savunan Kavulya (2004, s. 124), Universite kituphaneleri icin gerekenleri;
kullanici icin kittphane politikasinin yani sira verilen hizmetlerin daha bilingli olarak
verilmesi ve daha bilincli kullanilmasinin saglanmasi oldugunu belirtmistir. Bununla
beraber, hizmetlerin daha yararli olabilesi i¢in tanitim ve pazarlama sirecinin kurumsal
hedefler icerisinde gerceklestirilmesi, arastirmalara basvurularak dogru ydntemlerin

kullanilmasi ve stratejilerin degerlendirilmesi gerektigini belirtmistir.

Selcuk  Universitesi Merkez Kutiiphanesinde Yuritulen Halkla iliskiler

Faaliyetlerinin Musteri Memnuniyetine Etkisi
Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Uygulanmasi

Bu arastirmanin hazirlanmasindaki amac, 6zellikle son yillarda siklkla karsilastigimiz
bir yonetim fonksiyonu olan halkla iliskiler kavraminin, bir hizmet kurulusu olan
universite kutlphanelerinde cesitli  amaclarlar/ydntemlerle uygulanmasinin, onun
masterileri olarak nitelendirdigimiz kullanicilarinin memnuniyet dizeylerine yapacag!
katkiyr ortaya cikarmak ve bunun kuruma saglayacagi olanaklarin anlasiimasini
saglamaktir. Betimleme yonteminin kullanildigr arastirmada, Selguk Universitesi (S.U.)
Merkez Kutiphanesi'nin fiziksel unsurlar, hizmet unsurlari ve halkla iliskiler unsurlari
baglaminda uyguladigi halkla iliskiler c¢alismalarindan kitiiphane mdsterilerinin
memnuniyet diizeyleri sorgulanmistir.

Arastirmanin evrenini, S.U. Merkez Kiitiiphanesi'ne gelen tim misteriler
olusturmaktadir. Orneklemde, Merkez Kitiiphane miisterileri olarak S.U.'nde
ogrenimini surdiren 6n lisans, lisans, yiksek lisans ve doktora 6grencileri, S.U.
akademik ve idari personeli ile S.U. mensubu olmayan ancak kitiiphaneye gelen ve

hizmetlerinden yararlanan Kisiler yer almaktadir. “S.U. Merkez Kiitiiphanesi'nde
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Yiritilen Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi” bashkli anket,
19 Ekim-13 Kasim 2009 tarihleri arasinda, S.U. Merkez Kitliphanesi'ne gelen ve Basit
Rastgele Orneklem ile belirlenen 600 misteriye uygulanmis, anketlerden 500 tanesi geri
dénmis ve degerlendirmeye alinmistir.

Merkez Kutlphane musterilerinin kitiphanenin fiziksel olanaklari, hizmetleri ve
halkla iliskiler unsurlariyla ilgili gorislerini 6grenmek ve memnuniyet dizeylerini
6lcmek icin yapilan bu uygulamada, yapilandiriimis anket formu kullaniimistir.
Demografik sorular yaninda, katihmcilarin kuttphane kullanim aliskanhklari hakkinda
bilgi edinmek icin 3 ¢oktan segcmeli soru ile kitlphanenin fiziksel unsurlari, hizmet
unsurlari ve halkla iliskiler unsurlarina iliskin halkla iliskiler calismalarindan
memnuniyet dizeylerinin soruldugu, 5'li Likert 6lcegi kullanilarak hazirlanmis 40
tutum sorusuna yer verilmistir. Anket teknigiyle elde edilen verilerin analizinde SPSS

for Windows 15.0 paket programi kullantimistir.
Arastirma Bulgulari ve Yorum

Katilimcilarin %51,4'G erkek, %48,6'sl ise bayanlardan olusmaktadir. Oranlardaki
yakinlk, kituphane kullaniminda erkek ve bayan mdsteriler acisindan blylk bir
farklilik olmadigini gostermektedir.

Katilimcilarin yas grubu acisindan siklik dagilimina baktigimizda, 6zellikle iki
grupta yigiima oldugu gorilmektedir. %62,6 ile “21-25” yas araligi en blyik
cogunlugu olustururken onu %26,8 ile “16-20” yas araligi, %5,4 ile “26-30” yas

araligl, %3 ile “36 ve Gzeri” ve %2,2 ile “31-35” yas arali§i izlemektedir.

(Tablo 1): Katilimcilarin Déhil Olduklari Misteri Gruplarina Gére Dagilimi

Musteri Gruplari N %
S.U. Lisans 6grencisi 383 76,6
S.U. On Lisans égrencisi 44 8,8
S.U. Yiiksek Lisans 6grencisi 41 8,2
S.U. Akademik personel 16 3.2
Kurum digI misteri 7 14
S.U. idari personel 6 12
S.U. Doktora égrencisi 3 0,6
Toplam 500 100

Katilimcilarin dahil olduklari musteri gruplarina gére dagilimina baktigimizda,
%76,6 gibi blylk bir cogunlugu lisans dgrencileri olustururken, bunu %8,8 ile 6n lisans
ve %8,2 ile yiksek lisans ogrencileri izlemektedir (Tablo 1). %3,2 ile akademik

personel sayisi olduk¢a dislk bir yizde olarak karsimiza cikmistir. Musteri gruplari
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arasinda en disik ylzdeye sahip olan doktora 6grencilerinin, misteri ana Kkdtlesi
icindeki dusik yuzdesi ve anketin uygulama siresinin kisaligi nedeniyle bu durum
dogal olarak kabul edilebilir. Ankete kurum disi musterilerin katilmis olmasi tiim
kituphane musteri tirlerine ulasabilmis olmak adina énemlidir. Katilim orani %1,4 olan
kurum disi musteri oraninin idari personel ve doktora 6grencisi oranini gectigi goze

carpmaktadir.

(Tablo 2): Kullanicilarin Ogrenin Gordugii/Calistigi Bolim/Birim Bazinda Dagilimi

Bolim/Birim N %
Fen Fakiltesi 76 15,2
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi (1iBF) 67 13,4
Miuhendislik-Mimarhk Fakultesi 63 12,6
Edebiyat Fakiltesi 55 11,0
Enstitller 41 8,2
Hukuk Fakiiltesi 38 7,6
Meslek Yliksek Okullari 32 6,4
iletisim Fakiiltesi 26 52
Mesleki Egitim Fakdiltesi 19 338
Teknik Egitim Fakltesi 15 3,0
Veteriner Fakiiltesi 12 24
Y iiksekokullar 1 2,2
Egitim Fakiltesi 1 2,2
Ziraat Fakultesi 9 18

Kurum Disi Kullanici 14

7
Rektorliik ve Bagli Birimler 6 12
Guzel Sanatlar Fakltesi 4 08
Tip Fakultesi 4 08
Dis Hekimligi Fakiltesi 3 06
Ilahiyat Fakiiltesi 1 0,2
Toplam 500 100

Katilimcilarin - egitim gordugu/calistigr  bélim/birim  acisindan  dagilimina
baktigimizda, S.U. ogrenci istatistiklerine goére homojen bir dagilim sergiledigi
gorilmektedir. Ogrenci sayisinda oldugu kadar basili kaynak kullanimi yoniinden de
yogun olan Fen (%15,2), iiB (%13,4), Miihendislik (%12,6), Edebiyat (%11) ve Hukuk
(%7,6) Fakultelerinin, diger fakulte ve yiiksek okullara oranla kitiuphaneyi daha c¢ok
kullandigi gorilmektedir (Tablo 2). Tip Fakultesi'nin kampiste egitime yeni baslamasi
ve Meram Kampdisi'nde ayri bir fakilte kuatiphanesinin olmasi, Guzel Sanatlar
Fakultesi'nin ise kampus icinde olmakla beraber kiituphaneye olan uzakligi, 6grenci
sayisinin azligi ve basili kaynaktan cok gorsel unsurlarla calismalari kitlphane
kullanim oraninin disuklugiine gerekge olarak gosterebilir. Bunun yaninda Tip ve
Guzel Sanatlar Fakultesi 6grencilerinin genel anlamda kltuphanenin fiziksel yapisi,

kaynaklari ve hizmetlerinden memnun oldugu gérilmistir. Egitim ve ilahiyat
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Fakultelerinin farkli bir kampuste olmasi ve fakilte kuatiphanelerinin bulunmasi
dolayisiyla kullanim oranlarinin  disuklugt normal olarak kabul edilebilir. Dis
Hekimligi Fakultesi'nin ise kutlphaneye yakin bir alanda bulunmasina ragmen dusik
kullanim oranina sahip olmasi arastiriimasi gereken bir konu olarak ortaya ¢ikmistir.

(Tablo 3): Msteri Gruplarinin Cinsiyete Gére Dagilimi
Musteri Gruplari

©On lisans Lisans \Tiusﬁesk Doktora Akadem. idari Kurum disi

ogren.  6gren. ogren. ogren. personel personel miisteri Topl.
Erkek Sayi 22 186 26 1 12 4 6 257
% Cinsiyet 8,6 72,4 10,1 04 4,7 1,6 2,3 100,0
% Musteri grubu 50,0 48,6 63,4 33,3 75,0 66,7 857 514
%Toplam 44 37,2 52 0,2 24 0,8 12 514
Bayan Say! 22 197 15 2 4 2 | 243
% Cinsiyet 91 81,1 6,2 0,8 1,6 0,8 04 100,0
% Mdsteri grubu 50,0 51,4 36,6 66,7 25,0 333 143 48,6
%Toplam 44 39,4 3,0 04 0,8 04 02 486
Toplam Say! 44 383 41 3 16 6 7 500
% Cinsiyet 8,8 76,6 8,2 0,6 3.2 1,2 1,4 100,0
% Musteri grubu 1000 1000 1000 1000 100,0 1000 100,0 100,0
%Toplam 8,8 76,6 8,2 0,6 3.2 1,2 14 100,0

Kitliphane kullaniminda, 6n lisans ve lisans ogrencilerinde erkek ve bayan
musteriler arasinda buyuk bir farklilik gézlemlenmezken, yiksek lisans ve doktora
ogrencileri, akademik ve idari personel ile kurum disi musterilerde cinsiyet acisindan
farkliligin arttigr goértilmektedir (Tablo 3). Yksek lisans égrencilerinde erkeklerin orani
%63,4 ile cogunluktayken, bayanlarin orani %36,6'dir. Tam tersi bir durum doktora
ogrencilerinde goze carpmakta, %66,7 ile bayanlar cogunluktayken erkeklerin oraninin
%33,3'te kaldigi gortlmektedir. Cinsiyet acisindan en biyuk farkhlik ise kurum disi
musterilerde g6zlemlenmektedir.

Katilimcilarin kittiphane kullanim oranlarina baktigimizda, kitliphanenin %61
gibi 6nemli bir oranla “Haftada birkac kere” kullanildigi gérilmektedir. Onu %21,2 ile
“Her gin”, %12,4 ile “15 glnde 1 kere” ve %5,4 ile “Ayda 1 kere” seceneklerinin
izledigi gorilmustir. Bu verilerden hareketle, S.U. Merkez Kitiiphanesi'nin stirekli bir
musteri kitlesine sahip oldugu sonucuna ulasabilir. Kutlphane kullaniminda cinsiyet
acisindan bir farklilasma gozlemlenmemis, bayan ve erkek misteriler arasinda birbirine

yakin ylzdeler ¢ikmistir.
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(Tablo 4): Kiitliphane Kullanim Sikhgi ve Msteri Gruplari Capraz Tablosu

Musteri Gruplar

Yiiksek Doktora Akadem. idari

Onlisans Lisans .
lisans dis

ogren.  ogren. oijren. ogren.  pers.  pers. milgteri Topl.

Hergun  Sayi 13 74 13 0 4 2 0 106

% Kullanim 123 69,8 12,3 0,0 3,8 19 0,0 1000
sikhgi

% Mausteri grubu 295 193 317 00 250 333 0,0 21,2

%Toplam 26 148 2,6 0,0 0,8 04 0,0 21,2

Haftada Sayi 26, 243 22 3 8 1 2 305

e  birkag % Kullanim 85 79,7 7,2 1,0 2,6 0,3 0,7 100,0
1 Kkere sikhgi

% Msteri grubu 591 634 53,7 1000 50,0 16,7 28,6 61,0

%Toplam 52 486 4,4 0,6 1,6 0,2 0,4 61,0

o 15 glinde  Sayi 4 46 4 0 2 3 3 62

1 kere % Kullanim 65 742 6,5 0,0 3,2 48 48 1000
sikhgi

% Musteri grubu 91 12,0 9,8 00 125 50,0 429 12,4

%Toplam 0,8 9,2 0,8 0,0 0,4 0,6 0,6 12,4

Ayda SayI 1 20 2 0 2 0 2 27

1 kere % Kullanim 37 741 74 0,0 74 0,0 7,4 100,0
sikhgi

% Musteri grubu 2,3 52 4,9 0,0 125 00 286 54

%Toplam 0,2 4,0 04 0,0 0,4 0,0 04 54

Toplam Say! 44 383 41 3 16 6 7 500

% Kullanim 88 76,6 8,2 0,6 3,2 1,2 1,4 100,0
sikhgi

9% Miuisteri grubu ~ 100,0  100,0 100,0 100,0 100,0 1000 100,0 100,0

%Toplam 88 76,6 8,2 0,6 3,2 1,2 14  100,0

Kullanim sikh@r ile musteri gruplarinin karsilastirildigi capraz tablo verilerine
gore, 6n lisans ogrencilerinin %29,5'i kitlphaneyi “Her gun” kullanirken, %59,1'i
“Haftada birkac kere”, %9,1'i “15 ginde 1 kere”, %2,3'U0 ise “Ayda 1 kere”
kullanmaktadir (Tablo 4). Kitiphane kullaniminda en yiksek orana sahip olan lisans
ogrencilerinde bu siralama pek degismemekte; en blyik yizde %63,4 ile “Haftada
birkac kere” seceneginde gorilmekte; onu %19,3 ile “Her gun”, %12 ile “15 giinde 1
kere” ve %5,2 ile “Ayda 1 kere” secenekleri izlemektedir. Arastirma sonuclarina gore,
doktora 6grencilerinin tamami kattphaneyi “Haftada birka¢ kere” kullanirken; idari
personelin %50'si “15 gide 1 kere”; %33'0 “Her gin” ve %16,7'si “Haftada birkac
kere” kullanmaktadir. Kurum disi musterilerin  %42,9 gibi buytuk bir bélumi
kittphaneyi “15 gunde 1 kere” kullanirken, %28,6's1 “Haftada birkac kere” ve %28,6'sI

“Ayda 1 kere” kullanmakta, “Her giin” secenegini isaretleyen bulunmamaktadir.
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(Tablo 5): Katilimcilarin Kituphane Kullanim Amagclari

Kutuphane Kullanim Amagclari N %

Ders calismak 191 38,2
Arastirma yapmak 177 35,4
Kitap okumak 54 10,8
Kitap, CD, DVD vb. ddung almak 43 8,6
Dergi okumak 15 3,0
interneti kullanmak 10 2,0
Grup calisma odalarinda galismak 7 14

Sinema izlemek 2 0,4

Muizik dinlemek 1 0,2
Toplam 500 100

S.U. Merkez Kitiiphane misterilerinin, kitiiphaneyi kullanim amagclari ¢ok
cesitli olmakla beraber genel olarak iki madde etrafinda yogunluk kazandigi
gorulmektedir. Katilimcilarin %38,2'si “Ders calismak”, %35,4'0 ise “Arastirma
yapmak” icin kitliphaneye geldiklerini belirtmislerdir. Bunu sirasiyla; “Kitap okumak”
(%10,8), “Kitap, CD, DVD vb. 6diin¢ almak” (%8,6), “Dergi okumak” (%3), “interneti
kullanmak” (%2), “Grup calisma odalarinda calismak” (%1,4), “Sinema izlemek”
(%0,4) ve “Muzik dinlemek” (%0,2) secenekleri izlemektedir (Tablo 5). Bu sorunun
seceneklerinden olan “Elektronik kaynaklari kullanmak” secenegi ise, higbir katilimci
tarafindan isaretlenmemistir. S.U. Merkez Kiitliphanesi, ¢ok sayida elektronik kaynaga
(kitap, makale, tez, rapor vb.) erisim imkani sunmakla beraber bu kaynaklarin kullanimi
konusunda mdsterilerine mekan serbestligi de tanimaktadir. IP tabanl olarak erisime
acilan elektronik veri tabanlari, S.U.'nin tim kampuslerinde oldugu gibi bireysel sifreler
aracthgiyla, kampis disinda herhangi bir bilgisayardan da erisime aciktir. Elektronik
veri tabanlariyla ilgili tanitim ve egitimler, Elektronik Bilgi Kaynaklari Servisi'nde,
uzman personel tarafindan verilmektedir. Uyguladigimiz anket ise kutlphane icerisinde,
kituphane musterilerinin siklikla kullandigi alanlarda uygulanmistir. Bu sebeplerden
dolayidir ki, kituphaneye elektronik kaynaklari kullanmak amaciyla gelen misteriye

rastlanmamustir.

(Tablo 6): Katihmcilarin Kiitiiphane ve Hizmetlerinden Haberdar Olma Sekillerine Gére Dagilimi

Haberdar Olma Sekli N %
Kendi ¢abalarimla 223 45,2
Arkadaslarin/Hocalarim aracihiiyla 170 34,0
Kitiphane tanitim materyallerinden 31 6,2
Kitiphane web sayfasindan 29 5,8
Tesadlifen 27 54
Kuttiphane tanitim turlarindan 17 34

Toplam 500 100
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Katilimcilarin kitiphane ve hizmetlerinden haberdar olma sekillerine gore
dagilimina baktigimizda, %45,2 gibi buyik bir oranda kutiphaneden ve verdigi
hizmetlerden kendi cabalariyla haberdar olduklari géralmastir. Bunu %34 gibi yine
blylk bir oranla “Arkadaslarim/hocalarim aracihgiyla” seceneQi izlemektedir.
“Tesadufen” (%5,4) secenegi de eklendiginde, katihmcilarin %84,6 gibi biylk bir
oranda kituphane tanitim hizmetlerinden yararlanmadan Kkitiphaneyle tanistiklari
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, yapilan halkla iliskiler calismalarinin musterilere
kituphaneyi tanitma acgisindan yeterli diizeyde kullanilamadigi ve/veya etkili olmadigini
gostermektedir.

“Kitdphane tanitimi amaciyla diizenlenen materyallerden” (%6,2), “Kutlphane
web sayfasindan” (%5,8) ve “Kutliphane tanitim turlarindan” (%3,4) yararlananlarin
oranindaki dusiklik ise dikkat ¢ekicidir (Tablo 6).

Uygulanan halkla iliskiler faaliyetlerinin, mdisteriler Uzerinde etkili olup
olmadi§i arastirma konumuz agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. S.U., yeni yerlesen
ogrencilere gonderdigi tanitim dosyalarinda, bastirdigi ajandalarda, hazirladigi tanitim
filmlerinde Merkez Kutuphane'nin tanitimini yapmaktadir. Musterilerin kittphanenin
bilgi kaynaklari ve hizmetlerinden en verimli sekilde yararlanabilmesi amaciyla,
Merkez Kutiphane tarafindan da cesitli tanitim hizmetleri verilmektedir. Kittphane
Tanitim Programi (KTP), Universiteye yeni kayit yaptiran dgrencilere oldugu kadar st
siniflar, akademik personel, degisim yoluyla gelenler vb. ¢ok sayida gruba istek
dahilinde, belirlenen zamanda ve istenilen ayrintida verilmektedir. Mausteriler,
kituphanenin Danisma Birimi yaninda tum birim cahlisanlari ile dogrudan
goriisebilecekleri gibi Kiitiphane web sayfasinda yer alan “Kullanict Egitimi istek
Formu”nu doldurarak, telefon ederek veya e-posta yoluyla istek ve sikintilarini
bildirebilir, tanitim ve egitim gezisi icin talepte bulunabilirler. Ayrica, kitiiphane web
sayfasinda kuttiphanenin genel 6zellikleri, kaynaklari, hizmetleri, personeli, kullanim
olanaklari vb. konularda bilgi mevcuttur. Ancak elde edilen verilerden de anlasildig
uzere, bu cahsmalarin yeterliliklerinin ve etkililiklerinin degerlendirilmesi konusunda
yeni calismalarin yapilmasi gerekmektedir.

Kitliphane ve hizmetlerinden haberdar olunma sekli ile cinsiyet verileri
karsilastirildiginda, aralarinda 0,95 anlamlilik dizeyinde anlamli  bir farklilik
g6zlemlenmistir (p=0,034). Erkekler %58,4 oraninda kutlphaneden kendi cabalariyla

haberdar olduklarini belirtirlerken, bu oran bayanlarda %41,6 olarak karsimiza
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cikmaktadir. “Arkadaslarim/Hocalarim araciligiyla” seceneginde ise tam tersi bir durum
gbze carpmaktadir; burada bayanlarin orani %58,2 iken erkeklerin orani %41,8'de

kalmistir.

Kitiphane ve hizmetlerinden haberdar olma sekli ile mdusterilerin 6grenim
gordugu/cahstigr bolum/birim verileri karsilastirildiginda, kittiphanenin halkla iliskiler
calismalarinda énemli bir yere sahip olan brosur, kitap¢ik vb. tanitim materyallerinden
yararlanma oraninin %6,1 ile oldukca disuk bir ylzdeye sahip oldugu ve genel olarak
bolum/birim  dagilimini - yansitmadigr - géralmuastir. Musterilere  kutlphaneyi ve
hizmetlerini tanitarak daha etkin bir kullanim imkani yaratmay! amaclayan tanitim
turlarindan ise Fen Fakiltesi (%35,3), Edebiyat Fakiiltesi (%23,5), 1iBF (%17,6),
Meslek Yiksek Okullarn (%11,8) ile Egitim ve Dis Hekimligi Fakultelerinin (%5,9)
haricinde hicbir bolum/birim tarafindan yararlanilmadigi ortaya ¢ikmistir. Web sayfasi
aracthgiyla katuphaneden haberdar olanlarin oranina bakildiginda (%5,5), kittphane
tanitim materyalleri ve tanitim turlarina gére daha cok bélim/birim tarafindan
kullanildigi  gorilmektedir. Katilimcilarin - yogun olarak isaretledikleri “Kendi
cabalarimla” (%45,6) ve “Arkadaslarim/hocalarim aracihigiyla” (%33,9) seceneklerinin
ise batiin boélum/birimlerde yiiksek dagilim sergiledigi goze carpmaktadir. Tesadlfen
secenegini isaretleyen katilimci sayisi (%5,5) az da olsa, genel olarak bolim/birim
dagihmini  yansitmasi, S.U.  Merkez  Kitlphanesi'nin  olduju  kadar
Bolumlerin/Birimlerin de kitlphane tanitimi konusunda gosterdikleri ¢abanin yetersiz
olusunun bir gostergesi olarak nitelendirilebilir.

Halkla iliskiler Calismalarinda Musteri Memnuniyetine Etki Eden Temel
Degiskenler ve Bu Degiskenler Arasindaki iliski

Kituphanenin mdusterilerine sundugu fiziksel unsurlar, hizmet unsurlari ve halkla
iliskiler unsurlarina iliskin olarak ¢ baslik altinda toplanan tutum sorulari, toplamda
kituphanenin halkla iliskiler calismalarinin birer parcasi olan degiskenler olarak ele
alinmis ve genel olarak musterilerin bu degiskenlerden memnuniyet dizeyleri
Olcilmustir. Gerek fiziksel unsurlar ve hizmet unsurlari gerekse halkla iliskiler
unsurlari masterileri kitiphaneye cekme, ihtiyaclarini gidermelerine yardimci olma ve
memnuniyetlerini saglama amagchdir. Bu ¢ degisken kituphanenin halkla iliskiler

calismalarinin unsurlari olarak degerlendirilmislerdir.
51 Likert Olgegi kullanilan tutum sorularinda, kullanicilarin memnuniyet

dizeylerine gére “Hi¢c memnun degilim (1), “Memnun degilim (2)”, “Ne memnunum
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ne memnun degilim (3)”, “Memnunum (4)” ile “Cok memnunum (5)” seceneklerinden

birini isaretlemeleri istenmistir.
Fiziksel Unsurlar Degiskeni

Katilimcilarin  kitliphaneden memnuniyet dizeylerinin artmasina etki eden
fiziksel unsurlar degiskenine iliskin maddeler incelendiginde, en yuksek aritmetik
ortalamayl k =4,16 ile “Kituphanenin ders ¢alismaya ve 6grenmeye elverisliligi”nin
olusturdugu gorilmektedir. “Kutiphanedeki donanimin vyeterliligi” K =2,90 ise

memnuniyetin en disuk oldugu fiziksel unsur olarak karsimiza ¢ikmistir (Tablo 7).

(Tablo 7): Fiziksel Unsurlar Degiskeniyle ilgili Maddelerin Onem Diizeyi

XX SS
Kditliphanenin ders galismaya ve 6grenmeye elverisliligi 4,16 0,76
Ktuphanenin rahat ve huzurlu ortami 4,15 0,74
Kttphanenin fiziksel yapisi ve biyikliga 4,12 0,85
Ktuphanenin temizlik ve dizeni 3,94 0,98
Kiitlphanedeki donanimin yeterliligi 2,90 1,23

Hizmet Unsurlari Degiskeni

Kituphane mdisterilerinin  memnuniyetine etki eden hizmet unsurlari degiskeni
icerisinde en yiiksek ortalamayr 1 =3,96 ile “ihtiyac duyulan kaynaklari édiing alma
ve iade islemleri” olusturmaktadir. Onu sirasiyla “Calisma saatleri”, (- =3,89)
“Kutlphane hizmetlerinin yeterliligi” (V-- =3,61) ve “Fotokopi, fotograf ve tarama
hizmetlerinin yeterliligi” (* =3,56) izlemektedir. “Kutlphanenin sundugu elektronik
kaynaklara erisim olanaklar” (K-. =3,19), “Sireli yayinlara ve son sayilarina erisim”
( =3,19) ile “Guncel yayinlara ulasim” ( =3,25) secenekleri ise digerlerine oranla
daha dusuk bir ortalamaya sahiptir (Tablo 8).

(Tablo 8): Hizmet Unsurlari Degiskeniyle ilgili Maddelerin Onem Diizeyi

XX SS
intiyag duyulan kaynaklari 6diing alma ve iade islemleri 3,96 0,94
Kttphanenin calisma saatleri 3,89 0,91
Kutiphane hizmetlerinin yeterlili§i 3,61 0,91
Fotokopi, fotograf ve tarama hizmetlerinin yeterliligi 3,56 1,03
Kituphane kaynaklarinin kullanicilarin ihtiyaclarini karsilama diizeyi 3,55 1,00
Kitiphane web sitesi ve oradan sunulan hizmetler 3,46 0,97
Kiitliphanede kitap, dergi, DVD, CD vb. bilgi kaynaklarina erisim olanaklari 3,38 1,03
Hizl okuma ve bilgi okuryazarhg@ gibi egitsel kurslarin Kiitliphanede verilmesi 3,34 1,07
Kituphanede giincel yayinlara ulasabilme 3,25 1,13
Kdtlphanede ihtiyag duyulan streli yayinlara ve son sayilarina ulagabilme 3,19 1,10

Kttphanenin sundugu elektronik kaynaklara erisim olanaklari 3,19 1,12
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Halkla iliskiler Unsurlari Degiskeni

Musteri memnuniyetine etki eden halkla iligskiler unsurlari degiskenine iliskin
maddelere bakildiginda, en yilksek ortalamayr “Kutlphane imaji” (*- =3,97) ile
“Calisan davranislarinin” (k. =3,89) olusturdugu gortlmektedir (Tablo 9). Halkla
iliskiler unsurlari degiskenindeki maddelerden katilimcilarin memnuniyet dizeyleri tek
tek acildiginda, kitiphanenin imaji yaninda c¢alisanlari, danisma hizmetleri, yonlendirici
tabelalari, duyurulari vb. Kkitiphane kullanimini  kolaylastirict  ve bilgilendirici
unsurlardan memnuniyet dizeyi yiksek cikarken; kutlphane disinda yapilan ve genis
mausteri Kitlelerine ulasmay! amaclayan, halkla iliskiler uygulamalari olarak adlandirilan
unsurlardan memnuniyetsizlik ve kararsizlik diizeyi yiksek ¢ikmistir.

(Tablo 9): Halkla iliskiler Unsurlari Degiskeniyle ilgili Maddelerin Onem Diizeyi

XX SS
Kitiiphanenin genel imajl 3,97 0.78
Kutiiphane galisanlarinin davraniglari 3,89 0,89
Kuttiphane gahsanlarinin kilik kiyafet ve fiziksel gérinusleri 3,87 0,89
Kiitiiphane ¢ahsanlariyla kolay iletisim kurabilme 3,74 0,94
Kiitiiphane cahisanlarinin bilgisi ve sorunlara yaklasim tarzi 3,66 0,96
Kutiiphanenin ylrittigi sosyal sorumluluk calismalari 3,64 1,11
Danisma (Miiracaat) hizmetlerinin yeterliligi 3,59 1,00
Anket vb. yéntemlerle kullanicilarin gérislerinin alinmasi 3,59 1,02
Egitsel, kulturel ve sanatsal faaliyet duyurularinin Kitiiphanede yapilmasi 3,47 1,05
Kitiiphanedeki tabela, uyari yazisi, raf etiketi, duyuru panosu vb. unsurlarin 3,44 0,99
yeterliligi
Kuttphanenin vaat ettigi hizmetleri gerceklestirmedeki kararlihigi ve givenilirligi 3,40 0,92
Kullanict istekleri dogrultusunda Kittiphanede yapilan diizenlemeler 3,37 0,92
Kiitiiphane yénetimine ulasabilme 3,35 1,03
Kituphanenin yaptigi halkla iliskiler ve reklam calismalari 3,29 0,99
Kiitiiphane Haftasi gibi 6nemli giin ve haftalarda diizenlenen etkinlikler 3,23 1,01
Kittphanenin gesitli toplanti ve fuarlarda vermis oldugu sponsorluk calismalari 3,17 0,99
Kitiiphanenin tanitim amaciyla katildigi organizasyonlar 3,12 0,99
Kituphaneye iletilen istek ve sikayetlere cevap verilme sireleri 3,10 0,93
Kitiiphane tanitim materyalleri (brosir, kitapcik, web sayfasi vb.) 3,04 1,07
Yilbasi, bayram, dogum giin gibi 6zel ginlerde gonderilen mesaj, kart ve kutlama 2,95 1,10
yazilari
Yeni yayinlar, hizmetler ve olanaklar hakkinda yapilan duyurular 2,79 1,09
Kitiiphanenin Universite genelinde yapti§i tanitim ve bilgilendirme galismalar 2,74 1,11
Kutiiphanenin ve hizmetlerinin yerel ve ulusal basinda tanitimi 2,74 1,05
Kiitiiphane tanitimi amaciyla diizenlenen egitim ve geziler 2,69 1,01
Degiskenler Arasindaki Iliski

(Tablo 10): Degiskelerin Onem Diizeyinin Karsilastirmasi
. - . SS Hata
Degiskenler N Minimum Maksimum XX SS Ortalamasi t P
Fiziksel Unsurlar 500 1,80 5,00 3,86 0,57 0,25 149,93 0,000
Hizmet Unsurlari 500 1,73 5,00 349 0,60 0,26 130,13 0,000

Halkla iliskiler Unsurlari 500 1,17 4,47 333 054 0,24 135,88 0,000
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Musteri memnuniyetine etki eden degiskenlerin her birinin aritmetik ortalamalari analiz

edildiginde, anketi cevaplayan katihimcilarin en ¢ok 6nem verdigi degiskenin fiziksel

unsurlar degiskeni ('ee» =3,86) oldugu gorulmektedir (Tablo 10).

(Tablo 11): Cinsiyetle Degiskenler Arasindaki iliski

Cinsiyet N XX  SS Kareler ortalamasi F D
. Erkek 257 378 061
Fiziksel Unsurlar Bayan 243 394 052 0,248 0,772 0,380
. Erkek 257 341 0,62
Hizmet Unsurlari Bayan 243 358 055 0,164 0,474 0,491
A Erkek 257 324 056
Halkla Iliskiler Unsurlari Bayan 243 342 051 0,360 1,236 0,267

Muisteri  memnuniyetine etki eden degiskenlerle cinsiyet deg@iskeninin
karsilastinllchgr varyans analizi sonuclari incelendiginde, cinsiyetin fiziksel unsurlar
(F=0,772, p>0,001), hizmet unsurlari (F=0,474, p>0,001) ve halkla iliskiler unsurlar
(F=1,236, p>0,001) degiskenleri Uzerinde anlamh bir farkliik gostermedigi
gorilmastir. Bununla beraber tim degiskenlerde bayanlarin erkeklere oranla daha

yiiksek bir memnuniyet diizeyine sahip oldugu goze carpmaktadir (Tablo 11).

(Tablo 12): Yas Gruplari ile Halkla iligkiler Unsurlari Degiskeni Arasindaki iliski

Ortalama fark %95 Gliven arahgi

(1-J) Standart hata p Altsinir Ust sinir

16-20 21-25 8,18285 0,05618 0,011 0,0290 0,3367
26-30 0,13791 0,11480 0,751 -0,1761 0,4522

31-35 0,27602 0,17169 0,487 -0,1913 0,7437

36 ve uzeri 0,03716 0,14817 0,999 -0,3685 0,4428

21-25 16-20 %0,18285 0,05618 0,011 -0,3367 -0,0290
26-30 -0,04494 0,10916 0,994 -0,3438 0,2539

31-35 0,09318 0,16698 0,981 -0,3639 0,5503

36 ve Uzeri -0,014569 0,14384 0,849 -0,5395 0,2481

26-30 16-20 -0,13791 0,11480 0,751 -0,4522 0,1764
21-25 0,04494 0,10916 0,994 -0,2539 0,3438

31-35 0,13811 0,19467 0,954 -0,3949 0,6711

36 ve uzeri -0,10076 0,17526 0,979 -0,5806 0,3791

31-35 16-20 -0,27602 0,17069 0,487 -0,7434 0,1911
21-25 -0,09318 0,16695 0,981 -0,5503 0,3639

26-30 -0,13811 0,19467 0,954 -0,6711 0,3949

36 ve lzeri -0,23887 0,21603 0,804 -0,8303 0,3426

36 ve lzeri 16-20 -0,03716 0,14817 0,999 -0,4428 0,3685
21-25 0,14569 0,14384 0,849 -0,2481 0,5395

26-30 0,10076 0,17526 0,979 -0,3791 0,5806

31-35 0,23887 0,21603 0,804 -0,3526 0,8303

* Anlamlilik 0.05 diizeyinin altinda

Degiskenler arasinda yas gruplart acisindan bir farklilik olup olmadiginin

belirlenmesi acisindan Anova testi yapiimistir. Anova testi sonucunda, fiziksel unsurlar
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(F=2,678, p=0,031), hizmet unsurlari (F=2,585, p=0,038) ve halkla iliskiler unsurlar
(F=2,958, p=0,020) degiskenlerinde yas gruplar acisindan blylk bir farklilik
gorilmemekle birlikte, yapilan Tukey testi sonuglarina gore, halkla iliskiler unsurlari ve
fiziksel unsurlar degiskenlerinde ““16-20" ve “21-25" yas gruplari arasinda bir farklilik
yasandigi gorulmustir (Tablo 12).

(Tablo 13): Yas Gruplari ile Fiziksel Unsurlar Degiskeni Arasindaki iliski

Ortalama fark %95 Gliven araligi

(1-9) Standart hata p Altsinir Ust sinir

16-20 21-25 6,17618 0,05906 0,025 0,0145 0,3379
26-30 0,16504 0,12068 0,649 -0,1654 0,4954

31-35 -0,05651 0,12068 0,998 -0,5478 0,4347

36 ve lzeri 0,00652 0,17943 1,000 -0,4199 0,4330

21-25  16-20 ¥),17618 0,05906 0,025 -0,3379 -0,0145
26-30 -0,01114 0,11475 1,000 -0,3253 0,3030

31-35 -0,23269 0,17549 0,675 -0,7132 0,2478

36 ve Uzeri -0,16966 0,15121 0,795 -0,5836 0,2443

26-30  16-20 -0,16504 0,12068 0,649 -0,4954 0,1654
21-25 0,01114 0,11425 1,000 -0,3030 0,3253

31-35 -0,22155 0,20463 0,815 -0,7818 0,3287

36 ve Uzeri -0,15852 0,18423 0,911 -0,6629 0,3459

31-35  16-20 05651 0,17943 0,998 -0,4347 0,5478
21-25 0,23269 0,17549 0,675 -0,2478 0,7132

26-30 0,22155 0,20483 0,815 -0,3387 0,7818
36veizeri  0,06303 0,22709 0,999 -0,5587 0,6848

36 ve (izeril6-20 -0,00652 0,15576 1,000 -0,4330 0,4199
21-25 0,16966 0,15121 0,795 -0,2443 0,5836

26-30 0,15852 0,18423 0,911 -0,3459 0,6629

31-35 -0,06303 0,22709 0,999 -0,6848 0,5587

* Anlamlihik diizeyi 0.05 diizeyinin altinda

Halkla iliskiler unsurlari degiskeninde yasanan farklilik, fiziksel unsurlar
degiskeninde de kendini gosterirken (Tablo 13), hizmet degiskeninde bu farkliligin
yasanmadigi géralmustar.

Kitliphanenin mdusteri gruplart (6n lisans, lisans, yiksek lisans, doktora
ogrencisi, akademik personel, idari personel ve kurum disi musteri) ile fiziksel unsurlar
(F=1,459, p=0,190), hizmet unsurlari (F=2,512, p>0,021) ve halkla iliskiler unsurlar
(F=1,540, p>0,163), degiskenleri arasindaki iliski incelendiginde anlamli faklilik
yasanmadigi géralmustar.

Kditiphanenin kullanim sikhgr ile kullanim amaci degiskenlerinin kittphane
masterilerinin - memnuniyet degiskenleri UGzerindeki ortak etkisi incelendiginde de
fiziksel unsurlar (F=0,897, p>0,573), hizmet unsurlari (F=1,188, p>0,273) ve halkla
iliskiler unsurlari (F=0,807, p>0,678) degiskenleri Uzerinde anlamli bir farkhlik

gostermedigi gorulmustar.
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Kdtiphane kullanim amaci agisindan fiziksel unsurlar degiskeninde en yiksek
ortalamayr 1 =3,93 ile “Kitap okumak” olustururken, hizmet unsurlari (» =3,65) ve
halkla iliskiler unsurlari (k-- =3,48) degiskenlerinde “Dergi okumak” segenegi
olusturmaktadir. “interneti kullanmak” seceneginin ise, fiziksel unsurlar (k.-. =3,38),

hizmet unsurlan (- =3,02) ve halkla iliskiler unsurlari (- =2,85) degiskenlerinin

tamaminda en dlsik ortalamayi olusturdugu goéralmustir.
Degerlendirme ve Sonug

Bir yonetim fonksiyonu olan halkla iliskilerin, Universite kutiphanelerinde
uygulanmasinin, onun musterileri olan kullanicilarinin - memnuniyet diizeylerine
yapacagl katkiyr ortaya cikarmak amaciyla ydratilen bu arastirmada; misteri
memnuniyetinin olusturulmasi ve strdirilmesinde 6ncelikli olarak ele alinmasi gereken
konularin kitiphanenin fiziksel unsurlari kadar onun personeli, dermesi, hizmetleri ve
miusteriyle iletisimleri oldugu kabul edilmis; halkla iliskiler calismalarinin ise, tim bu
unsurlarin yapilandirilmasi ve sirdirilmesi Gzerinde etkili oldugu ortaya konulmaya
calisiimistir.

Universite kitiiphanelerinde yiritilen halkla iliskiler calismalarinin  birer
pargasi olan etmenler uygulamamizda “Fiziksel Unsurlar”, “Hizmet Unsurlari” ve
“Halkla iliskiler Unsurlar”” bashgi altinda t¢ farkli degisken olarak ele alinmis ve
genel olarak masterilerin bu degiskenlerden memnuniyet dizeyleri él¢tlmistar.

Edinilen veriler dogrultusunda, kittiphane musterileri icin en biyik memnuniyet
kaynaginin, kitlphanenin fiziksel ortaminin yeterliligi, kullanisliligi ve calismaya
elverisliligi oldugu gorilmiistiir. S.U. Merkez Kiitliphanesi'nin miisterilerine sundugu
fiziksel unsurlarin 6nemi ve yeterliligi bu sonuglarla kanitlanmaktadir. Halkla iliskiler
calismalarinin, belirli bir duyuru ve etkileme sanatinin 6tesinde hedef Kitleyle dogru
baglantilarin ~ kurulmasi  ve islerlik kazandirilmasi oldugu dasunuldiginde;
kituphanenin yeri, buydkligu, kullanim olanaklart ve hizmete elverisliligi halkla
iliskiler calismalari sonucu planlanmasi gereken unsurlar olarak karsimiza gikmaktadir.
S.U.'nin, Universitenin 6grenci potansiyeli ve stratejik planlari g6z o6niine alinarak,
kituphane binasini standartlara uygun bir sekilde insa edilmis ve gerekli kadro
olusturularak islerlik kazandiriimig olmasi misteri memnuniyetini arttiran en énemli bir

unsur olarak karsimiza ¢ikmistir. Fiziksel unsurlar arasinda yer alan ve en dusik
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yuzdeye sahip olan “Kutlphanedeki donanimin yeterliligi” (k.-. =%2,90) ise gdzden
gecirilmesi ve gerekiyorsa iyilestirilmesi gereken bir unsur olarak karsimiza ¢ikmistir.
Universite kitliphanelerinde misteri memnuniyetine etki eden ikinci degisken
olan hizmet unsurlari degiskeni ise, kutliphanenin fiziksel yapisi, bilgi kaynaklari ve
masterilerinin ihtiya¢ ve beklentileriyle ilgilidir. Anket verileri degerlendirildiginde,
Merkez Kittuphane masterilerinin verilen hizmetlerden ve bu hizmetlerin sunumu ve

yeterliliginden genel olarak memnun olduklari gérulmektedir. “Kituphanenin sundugu

elektronik kaynaklara erisim olanaklari” (k-- =3,19) ise, diger hizmetlere oranla daha
distk bir ortalamaya sahiptir. Bu durum, mdasterilerin kitiiphane icerisinde dogrudan
bir yardima gereksinim duymadan ihtiya¢ duyduklari kaynaklara ulasabilmelerine
ragmen, elektronik kaynak kullaniminda yabanci dil ve uygulama eksikligi dolayisiyla

karsilastiklari problemlere baglanabilir. Hizmet unsurlari degiskeni igerisinde, “Sireli
yayinlara ve son sayilarina erisim” (M- =3,19) ile “Guncel yayinlara ulasim”

(‘e =3,25) seceneklerindeki disik memnuniyet derecesinin, yogun kitlphane
kullanimindan kaynaklanan ve genel olarak yerinde bulunmayan yayinlara mi, yoksa
ihtiya¢c duyulan yayina kitiphanede ulasilamamasindan mi kaynaklandigini saptamak
adina farkh arastirmalarin yapiimasi gerekmektedir.

Halkla iliskiler unsurlari degiskenindeki maddelerden misterilerin memnuniyet
dizeyine bakildiginda; kitiphanenin imaji yaninda calisanlari, danisma hizmetleri,
yonlendirici tabelalar, duyurulart vb. kitiphane kullanimini  kolaylastirici  ve
bilgilendirici unsurlarindan memnuniyet diizeyi yiksek cikarken; genel olarak halkla
iliskiler uygulamalar olarak adlandirilan, genis musteri Kitlelerine ulasmayi amaclayan,

faaliyetlerden memnuniyetsizlik ve/veya kararsizlik diizeyi yiksek ¢ikmistir.
“Kitliphane tanitimi amaciyla dizenlenen egitim ve geziler” (  =2,69),

“Kittiphanenin ve hizmetlerinin yerel ve ulusal basinda tanitimi” ( =2,74) ile

“Kttphanenin Universite genelinde yaptiji tamitim ve bilgilendirme calismalari”

=2,74) memnuniyet duzeylerinin en disuk oldugu maddelerdir (Tablo-9). Goze
carpan onemli bir wveri, halkla iliskiler uygulamalarina iliskin maddelerde,
memnuniyetsizlik oranindaki artisla birlikte kararsizlik oranlarinin da yiksek olusudur.
Katilimcilarin, “Ne memnunum ne memnun degilim” segenegini isaretleme nedenleri

genel olarak hizmetten/faaliyetten haberdar olmama ve/veya orta diizeyde memnuniyet
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duyma ile memnun olma ve memnun olmama secenekleri arasinda kalma sonucu
verilen bir karar olarak degerlendirilmistir.

Arastirma sonucunda S.U. Merkez Kuitiphanesi'nin fiziksel yapisi ile
musterilerine sundugu olanaklar ve hizmetler agisindan masteri memnuniyetini saglama
noktasinda yurattaga calismalarla belirli bir memnuniyet dizeyini yakaladigi; ancak
belirli hedef kitlelere yonelik tanima ve tanitim amach ydrattaga halkla iliskiler
uygulamalari baglaminda daha dusik bir memnuniyet diizeyine sahip oldugu
gorilmastir. Bu durum Merkez Kitiiphane'nin bu yondeki halkla iliskiler faaliyetlerini
tekrar gozden gecirmesi gerekliligine isaret etmektedir.

Degiskenler arasindaki iliskinin dlzeyini belirlemek acisindan yapilan
korelasyon analizi sonucunda, butlin degiskenler arasinda iliski oldugu goértlmastir. En
yogun olarak ise, hizmet unsurlari degiskeniyle fiziksel unsurlar (r=0,667, p<0,01) ve
halkla iliskiler unsurlari (r=0,642, p<0,01) degiskenleri arasinda gbéze carpmistir. Bu
degiskenler arasinda bir neden-sonug iliskisi olmamakla birlikte, memnuniyet olusturma
acisindan kitiphane hizmetlerine 6nem verenlerin, kuttphanenin fiziksel ortami ve
yaptigi halkla iliskiler calismalarina da 6nem verdikleri goralmastur.

Bu sonuclar dogrultusunda Universite kittiphanelerinde gorev, hizmet ve halkla
iliskiler calismalarinin sadece bakis acisi yoninden farklilik arz ettigi dile getirilebilir.
Bunlar, katlphanenin isleyis noktasinda kullandigi, i¢ ice gecmis, birbirinden kesin
sinirlarla ayrilamayan, geri donusimli birer unsur olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Butlnlin parcalari olarak ele alinmasi ve esgudim halinde ydnetilmesi gereken bu
unsurlarin amaci ise musteri memnuniyetini saglamaktir.

Universite kiitliphanesi kullanicilarini musteri  olarak degerlendirme, halkla
iliskilerin musteri memnuniyeti olusturmaya yonelik katkilarini aciga cikarma ve
yuruttlen halkla iliskiler ¢alismalarinin misteri memnuniyetine etkilerini tespit etme
amach yapilan arastirmada 6zelde Selcuk Universitesi ile diger tUniversite ve arastirma
klttphaneleri icin asagidaki oneriler gelistirilmistir:

= Universite kiitiphanelerinde tim islem ve strecler musteri odakli bir yaklasimla
ele alinmali; her tirli diizenleme ve hizmette anket, goriisme, odak grup vb.
tekniklerle musterilerin gorius ve onerilerine basvurulmali; toplanan veriler

degerlendirilerek, kurumsal isleyise katki noktasinda dikkate alinmalidir.
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Universite kitiiphaneleri, kullanicilarini, Kkitiiphanenin  ve hizmetlerinin
gelisiminde herhangi bir katkisi olmayan bireyler olarak degil; pazarlamaci
mantigi ile kituphanenin varligini, kaynaklarini ve politikasini bor¢lu oldugu bir
kurucu unsur olarak ele alinmali, misteri olarak degerlendirilmeli ve tim islem
ve hizmetlerinde bunu kullanicilarina hissettirebilmelidir.

Universite kituphaneleri icin halkla iliskilerin sadece belirli donemlerde yapilan
belirli uygulamalardan ibaret olmadigi; musteriyi kitliphaneye c¢ekebilecek,
geldiginde onun isini kolaylastiracak, oradan memnun ayrilmasini ve bu
memnuniyetinin devam etmesini saglayacak tlim islem, stire¢ ve uygulamalarin
halkla iliskilerin bir parcasi oldugu kabul edilmeli; bu anlayis basta yoneticiler
olmak (zere tim klttphane calisanlarinca benimsenmelidir.

Universite kituphaneleri yeni miisteri edinme ve misteri sadakatini saglama
noktasinda yazili, basili ve gorsel-isitsel halkla iliskiler araclarindan daha etkin
bir sekilde yararlanmali; 6zellikle Universiteye yeni baslayanlar icin boltim/birim
bazinda egitim ve tanitimlar daha aktif, daha etkili araclar kullanilarak yapiimali,
calismalar bolim/birim yonetimleri ile etkilesim halinde ydrdtilmelidir.

Mdasteri memnuniyeti acisindan 6nem tasiyan Kkitiphane personeli, verilen
hizmetler, tabela, raf etiketi vb. yonlendirici unsurlar ile duyurular gibi
kituphane icerisinde kullanimi kolaylastirict ve bilgilendirici unsurlarin
organizasyonu, Yyeterliligi ve etkililigi konusunda mdusteri gorusleri alinmali ve
bu dogrultuda gerekli diizenlemeler zamaninda yaptimahdir.

Farkh musteri gruplari Gzerinde, cesitli arastirma teknikleri kullanilarak yapilan
calismalarla elde edilen veriler iliskisel olarak degerlendirilmeli; sonuclar halkla
iliskiler calismalarinin planlanmasi ve yiritilmesinde kullanilmalidir. Ozellikle
cesitli misteri gruplarina yonelik olarak kurum disinda yuratilen halkla iliskiler
calismalarinin etkililik ve yeterlilik yonunden degerlendirilmesine iliskin daha
cok ¢calisma yapilmalidir.

Her kurumda oldugu gibi Universite kutlphanelerinde de halkla iliskiler
calismalar ¢cok amach ve ¢ok yonli olarak yurdtulebilir ve kurumsal isleyisin
bir parcasi olarak degerlendirilebilir. Mdusterilerin ihtiya¢c ve beklentileri
dogrultusunda yurutilen ve iyi degerlendirilen calismalarin sonugta mdusteri
memnuniyetini olusturacak ve kurum imajini kuvvetlendirecek 6nemli bir unsur

oldugu kabul edilmeli ve ¢alismalara gerek 6nem ve 6ncelik verilmelidir.
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- Universite kittphanelerinde yuritilen halkla iliskiler calismalarinin biyik
oranda kituphane imajina katki sagladigi ortaya cikmistir.  Ulkemiz
kutlphanelerinin yasadigi imaj probleminin iyilestirilmesi icin halkla iliskiler
calismalari; masteri gereksinimleri dogrultusunda cesitlendirilerek, profesyonel
yardim alinarak ve belirli bir program dahilinde yaratulmeli; sonuclarin mutlaka
degerlendirilerek kurumsal isleyise katkisi saglanmalidir.

< Farkh hizmet alanlarinda misteri memnuniyeti yaratma strecinde halkla iligkiler
calismalarinin etkilerini konu alan pek cok calisma mevcuttur. Bu yondeki
calismalarin takip edilmesi ve sonuglarinin kitiiphanelere uyarlanmasi
konusunda istekli olunmali; gerekli calismalarin yapilabilmesi i¢in uygun
ortam/alt yapi hazirlanmali ve gereken destek saglanmalidir.

= Universite kiitiiphanelerinde hizmet kalitesini arttirma ve musteri memnuniyetini
saglama noktasinda disiplinler arasi bir yaklasim benimsenmeli; halkla iliskiler,
isletme, yonetim, sosyoloji, psikoloji gibi disiplinlerle kittuphanecilik biliminin
ic ice girdigi calismalar yurtitmenin daha saglikli hizmetler Gretme ve sunma
noktasinda yararli sonuclar doguracagi g6z ardi edilmemelidir. Bu tir
arastirmalarin ¢ogaltilmasi konusunda gerek kitlphanecilere gerekse bilim
uzmanlarina gereken destek verilmeli, sonuglar yayimlanmali ve kurumsal

isleyise yansitilmasi saglanmalidir.
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Summary

This research was carried out so as to introduce the effects of applications of public
relations at university libraries on the customer satisfaction and also the contributions of
this reseach to the institution.

The scope of the study consists of all the customers of Selcuk University Central
Library. The 500 people who were included in the research sample were picked out
from the customers attending to the Central Library through random sampling method.
There are graduate, undergraduate, Master and PhD students, Selcuk University
academic and administrative staff and also the non-members of Selcuk University
among those customers.

The survey method was used in the research to find out the personal opinions of
those customers regarding physical facilities, services and elements of public relations
of the Central Library. There are a number of questions on demographic features of the
customers, three multiple-choise questions on their way of using the library and fourty
questions on their degrees of satisfaction on the library, its services and applications
involving the public relations. 5-Likert scale was used in those fourty attitude questions.
The package programme of SPSS for Windows 15.0 was used in the analyses of data.

The most important target of the university libraries is to introduce the service of
information. They should take especially the customer satisfaction very seriously while
they are implementing this task. We basically try to display this fact by this research.
Creating and maintaining of customer satisfaction should be considered as priority
issues of the library's physical facilities, personel, collection, to have customer
relations. Public relations efforts in the university libraries are important of all these
elements to configure and maintain effective on.

Under the light of the available data it is clearly understood that the customer
satisfaction can easily be provided ifthe studies of the public relations can be conducted

in a multi-purpose and multi-faceted way in the university libraries.



