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Kutuphanelerde Toplam Kalite Yonetimi: Kisa Bir Gozden Gegirme

Total Quality Management in Libraries: A Short Review

Erol Yilmaz-

Oz

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), musteri memnuniyeti elde etmeyi amaglamis bir yonetim
bicimidir. TKY uygulanan isletmelerde musteri kurumun merkezinde yer almaktadir. Bir
baska ifadeyle, bu tur kurumlarda musteri her seyden 6nce gelmektedir. Sézkonusu
isletmelerin hedeflerinde ise, en yuksek duzeyde misteri memnuniyetine erismek yer
almaktadir.

Bu calismada, oncelikle; tanimi, kisa tarihcesi, amaci, yararlari ve unsurlariyla
birlikte TKY tanimlamasi yapilacak; ayrica i¢ musteri, dis masteri, musteri merkezlilik
ve musteri memnuniyeti hakkinda tanimlayici bilgiler verilecektir. Calismanin ikinci
boluminde ise, TKY konusu kitliphaneler bazinda ve genis bir bicimde ele alinacaktir.
Bu baglamda, kullanici merkezlilik, kullanici memnuniyeti ve TKY'nin kituphanelere
saglayacagi yararlarin agiklanmasinin ardindan konu tilkemiz bazinda tartisilacaktir.

Anahtar Sozcukler: toplam kalite yonetimi; kutlphaneler; i¢c masteri; dis musteri;
musteri  merkezlilik; musteri memnuniyeti; kituphane kullanicilari; kutiphane

personeli; kullanict merkezlilik; kullanici memnuniyeti

Abstract

Total Quality Management (TQM), is a management style that aimed at customer
satisfaction. In the organisations in which TQM is applied customer is in the centre of

the organization. In other words, in this kind of organisations the customer comes
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before everything else. Reaching the highest level of the customer satisfaction is among
the targets of the mentioned organizations.

In this study, primarily, definition of the TQM is going to be made together with
its definition, short history, purpose, benefits and factors; besides descriptive
information is going to be given about internal customer, external customer, customer
centered process and customer satisfaction. In the second part of the study, TQM
subject is going to be discussed within the scope of the libraries widely. In this context,
after explanation of customer centeredness (placing the customer at the centre),
customer satisfaction and benefits of the TQM to the libraries, the subject is going to be

discussed in the context of our country.

Keywords: total quality management; libraries; internal customer; external customer;
customer centeredness; customer satisfaction; library users; library personal; user

centeredness; user satisfaction

Giris

Toplumsal gereksinim temelinde ve genel ekonomik diizenin kurallart dogrultusunda
kurulmakta olan isletmeler, hizmetinde bulunduklari toplumun gereksinimlerini en (st
dizeyde Kkaliteli Uriin (mal) ve hizmetlerle karsiladiklari oranda sektorlerinde var
olabilmektedirler.

Bu nedenle, hangi sektérde olurlarsa olsunlar, tim isletme ydnetimleri
kurumlarinin odagina hizmetinde bulunduklari hedef kitleleri alarak calismalarini
yapilandirmak ve hedeflerine de miusteri memnuniyeti ilkesini yerlestirmek
zorundadirlar.

Kuskusuz, burada cizilen cerceve egitim, bilim ve kiltur isletmeleri olarak
kituphane ve bilgi merkezlerini de kapsamaktadir. Bu kurumlar da, temel amaclari kar
olmamakla birlikte, burada gizilen sinirlar ve kurallar uyarinca hizmetlerini tretmeleri
ve sunmalari durumunda kendi sektorlerinde var olabilecek ve olasi rakipleriyle rekabet
edebileceklerdir.

Bir baska ifadeyle, kiutliphane ve bilgi merkezleri de, diger sektorlerde oldugu

gibi, “musterilerinin” bilgi ve belge gereksinimlerini, onlari en Ust diizeyde memnun
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edecek bicimde karsilayabildikleri oranda basarili kabul edilecek ve hem hizmetinde

bulunduklari toplumdan hem de devletten maddi ve manevi destek gorebileceklerdir.

Toplam Kalite Ydnetimi
Tanim

TKY'nin ne olduguna iliskin olarak, ¢ok sayida ve farkli bicimlerde tanimlamalar
yapilmaktadir. Bu farklihgin ana nedeni; yonetimden iletisime farkli disiplinlerin
konuyla ilgilenmesi, TKY kapsaminda hem 6zel hem de kamu sektérinin bulunmasi,
farkh disiplinlerden bilim adamlarinin ve uygulamacilarin bu konuyla ilgili calismalar
yapiyor olmalari, ayrica hem ‘satici’ hem de *‘alici/ musteri' konumundaki iki farkli
grubun TKY semsiyesi altinda yer aliyor olmasidir. Bu durumda 6rnegin, iki farkl
disiplindeki bilim adaminin veya kamu sektorl ile 6zel sektérde calisan iki
arastirmacinin tanimlari, 6zu itibariyle ayni olsa bile, farkli boyutlari 6ne cikardiklari
icin farklhilasabilmektedir.
Bu baglamda, yapilan pekcok tanimdan bazilarini su sekilde siralamak
mumkaind(r;
e TKY, yonetim faaliyetlerine sistematik bir yaklasimdir ve her tip
organizasyonda basariyla uygulanabilir (Ozevren, 2000, s. 4).
- Toplam Kkalite, ‘Kalite Kontrol' kavrami degildir; bunun ¢ok &tesinde, bir
yonetim felsefesi, hatta bir distince ve yasam tarzidir (Kavrakoglu, 1996, s.
57).
« TKY mikemmelligi saglamaya yonelik bir yonetim sanatidir (Besterfield ve
digerleri, 1995, s. 1).

Kisa Tarihce

Arastirmacilar, ‘kalite’ konusunun, insanlarin ilgisini ¢ok uzun yillar 6ncesinden
cekmeye basladigini belirtmektedirler.

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanir. Unlii Hamurabi
Kanunlari'nin 229. maddesinde su ifadeler yer alir; ‘eger bir insaat ustasi bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip sahibinin stline ¢okerek 6limine sebep

olursa o ingaat ustasinin basi ucurulur’ (Simsek, 2001, s. 15).
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Kalite kontroltinun en gerekli dnceligi olan 6lgme isleminin ne zaman bagladigi
bilinmemekte, ancak yapilan bazi arkeolojik calismalar Tas Devri sonlarinda insanlarin
karsilastirmaya dayali olarak 6lgcme yaptiklarini ve bu amagcla standart olarak kabul
edilen bir birimle karsilastirarak, Ol¢tsu bilinmeyen bir nesneyi 6lgimlendirdiklerini
gostermektedir (Peskircioglu, 1999, s. 11; Simsek, 2001, ss. 15-16).

Gunumize yakin donemlere gelindiginde, kalite konusuna daha fazla dikkat
edildigi goralmektedir.

19. ylzyihin ikinci yarisindan itibaren endistriyel sistemin dogmasi ve tretimde
blylk artislar meydana gelmesi, kalite kavraminin énemini bir anda 6n plana ¢ikarmis
ve bu alanda 6nemli gelismelerin dogmasina yol agmistir (Simsek, 2000, s. 2).

Buglinku anlamda kalite hareketinin gelisimi 1900'lu yillarin baslarina

kadar uzanmaktadir. Tarihleri itibariyle izledigimizde, takriben her yirmi yilda

bir meydana gelen yeni yaklasimlar bize, tedrici ve tekdmile dayal bir gelisimin

oldugunu sdylemektedir. ilk uygarliklardan baslayip, endiistri devrimine kadar

gecen sure boyunca ve 19. yuzyilin sonlarina kadar kalite, herhangi bir Grlni

kendi tasarimina veya mdisterisinin tasarimina gbre Ureten ustanin

sorumlulugunda idi ve bu onun ustalik derecesini gosteriyordu. 20. yiizyilin

baslarinda bu yetki dretimin farklilasmasindan ve is hacminin genislemeye
baslamasindan dolay! ustabasinin denetimine gecti. Benzer isler icra eden
isgorenlerin bagl olduklar ustabasi onlarin faaliyetlerini ve Grinlerini kalite
acisindan kontrol ediyordu. Bu periyot blyuk ¢apta modern fabrika kavraminin

dogusu, gelisimi ve sekillenisiyle paralellik gostermektedir (Halis, 2004, s. 37).

Aktan'a gore de (1999, s. 70), TKY, kalite konusunda baslica dort asamadan
sonra ortaya ¢ikmistir. 19. yizyilin sonlarina kadar kalite kontrol islemleri, bir veya
birka¢ isci tarafindan gerceklestirilen bir gorev olmustur. 20. yizyilin baslarinda
teknolojik gelismelerin de etkisiyle daha genis Olcekte Uretim baslamis ve bu asamada
formen Kkalite kontroli uygulamasiyla birlikte, isciler formenler tarafindan
denetlenmeye baslamistir. Daha sonraki asamada nihai Griiniin muayene edilmesi temel
alinmistir. Bu asamadan sonra, 1950'li yillarda Shewhart'in 6ncilugunde ‘istatistiksel
kalite kontrol' yaklasimi glindeme gelmis, bu noktada kalite kontrolde cesitli
istatistiksel araclar (pareto diyagrami, histogram vb.) tizerinde durulmaya baslanmistir.
Uclincii asamada ‘toplam kalite kontrol' kavrami kullanilmaya baslamis; bu noktada
onceki iki donemden farkli olarak tasarim asamasinda udriin kalitesinin kontrol

uzerinde durulmus, ayrica yine bu asamada kalite kontrol gérevinin sadece muayene ve
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uretim birimleri gibi birimler tarafindan deg@il tim organizasyon tarafindan
sahiplenilmesi gerektigi dile getirilmistir. Sonu¢ olarak, ‘muayene’, ‘istatistiksel kalite
kontrol' ve ‘toplam kalite kontrol' asamalarindan sonra, buglnki bicimiyle TKY
asamasina gecilmistir.

Kalite kavraminin bir sistem olarak ele alinmasi ve 6nceden belirlenmis ilkelere
dayandiriimasi ise, ilk olarak ABD'de ortaya c¢ikmis, daha sonra Japonya ve

Avrupa'daki gelismelerle zirveye ulasarak, yonetim bilimi icerisindeki yerini almistir
(Simsek, 2000, s. 2).

Kisaca belirtilecek olursa, 1945'lerde dretim alaninda Kalite Kontrol adiyla
baslatilan kalite hareketi, 1950'lerde Toplam Kalite Kontrol, 1960'larda Kalite

Guvencesi tanimlariyla gelismis ve 1980'lerde TKY anlayisina ulasmistir (Can, 1999, s.
142).

Amag ve Yararlari

TKY'nin ana amaci, musteri merkezli yonetim anlayisi araciligiyla hem i¢ hem dis
musteri anlaminda Ust dizey misteri memnuniyetine ulasmak (Aktan, 1999); cok
onemli bir alt amaci ise, kurum calisanlarinin kurumsal gelisme ve iyilestirme
faaliyetlerine katilimini saglayarak takim calismasini saglamaktir (Simsek, 2001).

TKY'nin temel vyararlar ise; “ic mdusteri (personel) tatmini saglanmasi”,
“musteri sikayetlerinin azalmasi ve bu baglamda memnuniyet artisinin gerceklesmesi”,
“verimlilik artis1”, “israfin azalmasi”, “problem ¢ozimlerinin hizlanmasi”, “sifir hatal
uretim sayesinde maliyet azalmasi” ve “sektérdeki pazar payinin artmasi” seklinde
siralanabilir (Aktan, 2000).

Temel Unsurlar

TKY birtakim unsurlarin birbirini tamamlayacak sekilde bir araya gelmesiyle
olusmaktadir. Bununla birlikte, bu unsurlarin tek tek uygulanmaya calisiimasiyla
tam anlamiyla TKY faaliyetleri yapilamayacak ve tam bir basari elde
edilemeyecektir. Bu nedenle, asagida siralanan 6geleri bitiin olarak ele almak ve
uygulamak gerekmektedir (Gozli, 1995; Onder, 1998; Efil, 1999; Diren, 2000;

Simsek 2001);
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- Miisteri merkezlilik (ic Musteri ve Dis Musteri),

< Mausteri memnuniyeti,

= Bir sonraki proses musterimizdir anlayisl,

= Verilerle ve istatistiksel yontemlerle yonetim,

< Sifir hatah Gretim,

- Insanasaygi,

= Ust yonetimin liderligi ve sorumlulugu,

- Kiyaslama (Benchmarking),

= Calisanlarin egitimi,

< Sifir savurganlik,

- Kume calismalari (st yonetimden iscilere, saticilardan tlketicilere kadar
herkes),

« Esnekligi sayesinde pazar degisimlerini izleyen ve hizla degiserek kendisini
musteri gereksinimleri dogrultusunda gelistirebilen dinamik organizasyon
yapisl,

- Ekip calismasi ve isletmedeki butin calisanlarin kararlara katiliminin
saglanmasi,

= Kaizen felsefesi dogrultusunda, strekli iyilestirme yaklasimi.

Musteri
ic Miisteri

TKY denildiginde her ne kadar akla, ilk anda, herhangi bir kurum tarafindan Gretilen
mal ve/ veya hizmeti alan veya alma ihtimali bulunan Kisiler gelse de, konunun bilimsel
olarak ele alinmasi durumunda, bu Kisilerden 6nce isletme calisanlarinin geldigi ve bu
kisilerin o kurum veya isletmenin i¢ musterileri olduklari kabul edilmektedir.

Simsek (2001, s. 512), konuyu, firma icinde bir prosesin kendisini bir
onceki prosesin musterisi; bir sonraki prosesi ise, kendi musterisi kabul etmesine
dayanan yaklasim seklinde degerlendirmektedir.

Akin Acuner'e gore (2001, s. 28), en st duzeydeki yonetim kurulu
baskanindan en alt diuzeydeki ise yeni baslayan bir isciye kadar, butun calisanlar,
eger birbirleri ile ilgili is ve goérevleri yapiyorlarsa bunlar i¢c misteri tanimlamasi

icine girmektedirler.
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Bu baglamda denilebilir ki, bir Griin ve/ veya hizmet Uretim sirecinde, ayni
uretim hattinda calisanlar birbirlerinin musterisi olabilecegi icin bulunduklari pozisyon
itibariyle i¢ musteri olarak tanimlanmaktadirlar.

Dis Musteri

TKY baglaminda oldugu gibi, genel anlamda da bir trlin veya hizmetle ilgili pazarlama
konusu distnuldagunde oncelikle akla gelen, s6z konusu Grun ve/ veya hizmeti “satin
alan” Kisi veya kurum olmaktadir.

Bu anlayis, pazar kurallari icerisinde yasanan gercege isaret etmekte ve “alici”,

“mdasteri”,

kullanic1”, “tiketici” vb. isimlerle anilan bu kisi veya kurumlar Gretme,
pazarlama ve satis islemlerinin can damarini olusturmaktadirlar.
Genel anlamda “musteri” kavramiyla tanimlanan, ancak TKY baglaminda “dis
musteri” kavramiyla ele alinan bu unsurun tanimlarindan bazilari ise sunlardir:
e Musteri, bir sirecin ¢iktisi olan trind kullanan ya da ondan etkilenen Kisi,
kurulus, organizasyonel birim ya da fonksiyondur (Peskircioglu, 1999, s.
29).
= Musteri, kalitenin son yargicidir (Imai, 1999, s. 207).
= Mausteri bir firmanin Urettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlari satin
alma olasihigi bulunan ve satin almis olan herkestir (TKY Arastirma

Komitesi, 1994, s. 264).

e Mdsteri Uretim hattinin en dnemli unsurudur (Deming, 1998, s. 21).

Musteri Merkezlilik / Musteri Odaklilik

Mdsteriye 6ncelik verme anlayisi, ‘Grln disari’~ anlayisinin tam Kkarsiti olarak, ‘pazar
iceri’ (market-in) terimiyle ifade edilmektedir (Imai, 1999, s. 51).

Miusteriye odaklanma sadece bir kalite sorunu degil, ayni zamanda
isletmelerdeki uygulamalardan gelen bir sestir, yani uygulamanin sesidir. Bu durum
stratejik yonetim literaturiinde rekabetci avantaj olarak adlandirilir ve rakip firmalara

karsl pazar Ustinligund saglamak anlaminda kullanthr. Gigcll bir rekabetci avantaj,

= Product-out; Musteri ihtiyaclarina gereken ilgiyi gostermeksizin Griin ve hizmet tretimine 6ncelik
vermek.
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tipik olarak musterilerin gereksinimleri ve istekleri dogrultusunda yapilanmay! ve
uretim yapmay1 zorunlu kilmaktadir (Evans ve Lindsay, 1996, s. 147).

Bir ornek verilecek olursa, IBM Rochester AS/ 400 mini bilgisayarinin
tasarimini ancak 250 misterisine danistiktan sonra yapmistir (Vavra, 1999, s. 26).

Bu degerlendirmelerin 1s1ginda kisaca sdylenecek olursa, bir isletmeyi misteri
odakh konuma getirmek, musteri gozlikleri takarak, isletmeyi musterinin goziyle

gorebilmekle es anlamhdir.

Musteri Memnuniyeti / Musteri Tatmini

Musteri'nin  TKY igerisindeki onemine paralel olarak, muasteri memnuniyeti bir
kurumun TKY calismalarinda birincil derecede 6neme sahiptir ve varilmak istenilen
hedef konumundadir. Baska bir ifadeyle, “TKY'deki birinci odak noktasi misteri ve
musteri memnuniyetidir” (Simsek, 2001, s. 94).

Mdsterinin aldigr mal ve/ veya hizmetten tatmin olmasi TKY'nin en dnemli
unsuru oldugundandir ki, misteri memnuniyeti kdrdan 6nce gorulmektedir. Clnkl kara
oncelik vermek kisa vadede kazandirirken, musteri memnuniyeti uzun vadeli karlar
getirmektedir (Simsek, 2001, s. 89).

Bir baska soyleyisle, Imai (1999, s. 207) tarafindan da vurgulandigi gibi,
yonetim ne yaparsa yapsin, sonugta misteri tatminini artiramiyorsa, ¢abasi bosunadir.

TKY icerisindeki tartisilmaz énemine istinaden, musteri memnuniyeti, gittikce
artan oranda imalat ve hizmet sektorlerinde kalite dlcuti olarak kullaniimakta ve diinya
capinda rekabet konusunda vazgecilmez sart olarak kabul edilmektedir. Bu durum
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Oduilii 6lgutleri arasinda toplam puanin %30'unun
musteri memnuniyetine verilmesiyle de kendisini goéstermektedir (Besterfield ve
digerleri, 1995, s. 37).

Bu denli 6nemli olan musteri memnuniyeti, Karyagdi (2001, s. 63) tarafindan,
“en genel anlamda bulduklarimiz ve beklentilerimiz arasindaki farkin sifir ya da arti

olmasi” seklinde tanimlanmaktadir.

Kutuphaneler ve Toplam Kalite Yo6netimi
Kisa Tarihce

Kituphanelerde kalite konusunda calismalarin ne zaman basladi§ina iliskin cesitli

gorusler s6z konusudur.
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Aslan (1999, s. 127)'In aktardi§ina gore, 19. ylzyihn Gnlu halk kittuphanecisi
Edward Edwards M.S. 7. yuzyilda bir papaz kitiphanecinin, bugtnin kittphanecileri
gibi koleksiyonunun kalitesi Gzerinde titizlikle durdugunu kesfetmistir. Bu da, kalite
kavraminin kutiphaneciler igin hi¢c de yeni bir kavram olmadigini gostermektedir
(Kinnell, 1997, s. 89).

Bu durum, bugilinkii anlamiyla ve duizeyiyle olmasa bile, kittiphanelerde kaliteli
hizmet sunmanin ¢ok eski donemlerden beri 6Gnemsendigine isaret etmektedir.

“Kalite” kelimesinin bugunkiine yakin anlamda ilk kez ne zaman ve hangi
calisma icinde kullanildigina bakildiginda, F. W. Lancaster tarafindan, 1969 yilinda,
Index Medicus veritabanindaki taramalarin basarisina iliskin olarak kullanildig
gorulmektedir (Whitehall, 1994, s. 100).

Aslan (1999, s. 132), kutlphanecilerin daha 70'li yillarda kullanici odakl
hizmetten s6z ettiklerini 6ne sirmekte ve disuncesine dayanak olarak da, kalite
yonetimi etiketi altinda yer alan, “musteri gereksinimlerini bilmek”, *“yardimsever ve
nazik personel”, “iyi bir fiziksel ortam” vb. unsurlara kittuphanecilerin hi¢ de yabanci
olmadigi gorasuni dile getirmektedir.

Bu donemde cesitli boyutlarda baslayan calismalar, TKY'nin {retim
sektoriindeki gelismesine paralel olarak hizmet sektérinde de gelismis ve bu
gelismelerden kitliphaneler de yararlanmaya baslamistir.

1990'larin hemen baslarindan itibaren TKY kuttiphane ve bilgi hizmetlerinde
oldukca genis bir alanda kullaniimaya baslanmis (Pilling, 1996, s. 11), hemen pesinden
de hizmet kalitesinin kutlphanelerle iliskisi baglaminda cok sayida kitap ve makale
yazilmistir (Quinn, 1997, s. 359).

Genel olarak soylenecek olursa bu yillar, kitiphanelerde TKY ve hizmet

kalitesine buyuk bir ilginin basladigi donem olarak goriinmektedir.

Genel Bilgiler

Degisik adlarla tanimlansalar da, egitim ve kultir baglaminda hizmet sektérinin ¢ok
onemli ve 6nde gelen isletmeleri olan kutliphane ve bilgi merkezleri, TKY ve hizmet
kalitesi konusuna giderek artan oranda ilgi géstermeye baslamislardir.

Ktlphaneler ve bilgi merkezleri tarafindan TKY'ye gosterilen bu ilgi, biraz da

zorunlu olarak gerceklesmektedir. Clnki kutuphaneler de diger hizmet kurumlari gibi,
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kendilerine ayrilan kaynaklari dogru amaclar icin ve en uygun bicimde kullandiklarini
ve dolayisiyla bu sekilde davranarak yuksek kalitede hizmet sagladiklarini/ sunduklarini
gostermek durumundadirlar (Poll ve Boekhorst, 1996, s. 11).

Diger sektorlerdeki isletmelerde oldugu gibi, hizmet bazli kurumlardan olan
kituphaneler de, kullanicilarina kaliteli hizmetler sunmak suretiyle, ilerleme saglamak,
kullanicilarinin destegini almak ve bu destegi hicbir zaman kaybetmemek isterler.

Temel amaci kullanicilarina kaliteli hizmet saglamak olan kiittiphane ve bilgi
merkezlerinin hedeflenen hizmetleri basarip basaramadigina yani kitiiphanenin
etkinligine de, son tahlilde ‘kalite’ terimi ile karar verilmektedir (Poll ve Boekhorst,
1996, s. 106).

Cok aciktir ki, kottphaneler ve bilgi merkezlerinde hizmet kalitesinden s6z
edilemedigi durumlarda kullanicilar memnuniyetsizlik yasayacak; kaliteli hizmet
alamadiklari icin de ya mecburen bu kurumlardan hizmet almaya devam edecek veya
alternatif kurumlar bulduklarinda bilgi hizmetlerini o kurumlardan almaya
baslayacaklardir.

Bu baglamda, ‘Kalite'nin BabasI' olarak bilinen Deming (1998, s. 154), hizmet
ve imalat kuruluslari arasindaki bir fark olarak, ¢cogu hizmet kurulusunun kendilerine
tutsak bir pazarlarinin oldugunu ifade etmektedir. Deming, pek ender olarak bu hizmet
organizasyonlarinin baska bir firmayla rekabet etmek zorunda kaldigini belirtmekte ve
lokanta, camasirci, ulasim ve postane drneklerini vererek, bu durumun hem kamu hem
de 6zel sektordeki hizmet kuruluslari icin gecerli oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu distncenin tersine olarak Quinn (1997, s. 360), kituphanelerin de rekabet
icinde olduklari ve miusterilerin beklentilerine karsilik vermeleri gerektigini ileri
stirmekte ve aksi takdirde musterilerin baska yerlere gideceklerini belirtmektedir. Ona
gore, bilgi hizmetlerinde hizmet kalitesinin temel distincesi de bu olmalidir.

Deming (1998, s. 5), yukaridaki gorislerine ilave olarak ayrica, devlet
hizmetlerinin gogunda, ele gecirilecek bir pazarin s6z konusu olmadigini belirtmekte ve
hangi sektorde olursa olsun kamu kurumu statistinde hizmet veren isletmelerin pazari
ele gecirmeye calismak yerine, yasa ya da yonetmeliklerin belirledigi hizmetleri
ekonomik bir sekilde gerceklestirmekle yetindiklerine isaret etmektedir.

Ozellikle ilkemizde bilgi hizmeti sunan kitiphane ve bilgi merkezlerinin

cogunun kamu kurumu stattisinde hizmet verdikleri distnildugunde, hizmet kalitesi
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noktasinda mevcut durumun hi¢ de i¢ agici olmadi§gi ¢ok agik bir bicimde ortaya
cikacaktir.

Oysaki turleri ne olursa olsun (akademik, 6zel ya da halk) katlphaneler zor bir
donemden ge¢mektedir. Musteri hizmetleri ve masteri memnuniyeti Gzerine stratejik
olarak odaklanmak, kuttphanelerin bu dénemi en iyi sekilde atlatarak misyonlarini
yerine getirmeleri konusunda yardimci olacak etkin ara¢ durumundadir (Sirkin, 1993, s.
80).

Bu baglamda, 6zellikle gelismis ulkelerde, sayilari gittikce artmakta olan kimi
isletmeler bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin sagladigi imkéanlardan yararlanarak
daha hizli ve kapsamli bilgi hizmetleri hazirlamakta ve bu hizmetleri k&r amach olarak
gereksinim duyanlara sunmaktadirlar. Bu isletmelere cesitli blyik yayinevleri ile
tarama motorlarini eklemek de mumkandr.

Boyle bir rekabet ortaminda, tim kitlphane ve bilgi merkezleri, rakipsiz
olduklari dénemde yaptiklari gibi “pazar’da gelisigiizel dolasmak ve istedikleri kalite
diizeyinde hizmet vermek yerine, musteri hizmetleri ve musteri memnuniyeti konusuna
odaklanmak ve rollerini en iyi sekilde yerine getirebilmek i¢cin TKY ve hizmet kalitesi
gibi araclardan yararlanmak durumundadirlar (Sirkin, 1993, s. 80). Cunku teknoloji
bilgi hizmetleriyle ilgili hangi olanaklari getirirse getirsin, kiitiphaneler, kutiphaneciler
ve kullanicilar hep var olacaktir. Ancak cok aciktir ki, bu tclt varolusun gerceklesmesi

bilgi hizmetlerindeki hizmet kalitesinin varligiyla mimkdin olabilecektir.

Toplam Kalite Yonetimi'nin Kuttiphanelere Yararlari

TKY'nin diger sektorlerdeki isletmelere cesitli yararlar getirdigi bilinmektedir.
Kitliphanelere ne tir yararlar saglayacagina bakildiginda ise, birka¢ konunun 6ne
ciktigr gorilmektedir. Bunlar kitiphanelere oldukca uzak kavramlar olmakla birlikte,
uygulandiginda kitiiphane yonetimine yeni anlayislar ve stratejiler kazandirabilecegi
anlasiimaktadir. Bu unsurlar, asagida kisaca agiklanan, “bélumler arasindaki engelleri
ortadan kaldirmak™, *“i¢ musteri anlayisi” ve “surekli iyilestirme”dir (Jurow ve
Barnard, 1993, ss. 3-5):

Bolumler Arasindaki Engelleri Ortadan Kaldirmak Diger karmasik, yuksek
diizeyde ve hiyerarsi temelinde organize edilmis kurumlarda oldugu gibi,

kituphanelerde de bilgi kaynaklarinin saglanmasi, dizenlenmesi ve kullanicilarin
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erisimine sunulmasi gibi temel gorevleri yapacak personelin fonksiyonlar bazinda
bolunmesi egilimi hakimdir. Bdyle bir yapilanmada birimler kendi sorunlarinin
¢coztmleri Uzerinde odaklanmakta ve yeni projeler konusunda da ayni durum séz konusu
olmaktadir. Oysa TKY yapisinda, personel yaptigi isin bir baska birimi nasil
etkileyeceQi konusunda daha duyarh davranmakta, takim ruhu ile neler yapilabilecegini
distinmekte ve kisacasl, birim yerine kurumsal amaclar icin daha st dizey bir
duyarhihga sahip olmaktadir.

Ic Miisteri Kavrami ve Anlayisinin Benimsenmesi Kitiiphane hizmetlerinden
yararlanan kisilerle, hizmetleri hazirlayan kisileri “dis musteri” ve “ic musteri” olarak
tanimlamak, kltuphane uygulamalarina farkli bir perspektif kazandiracak 6zelliktedir.
Bdyle bir anlayisin sonrasinda yapilacak uygulamalar, yeni is yapma bicimleri ortaya
cikarabilecegi gibi, bazi islemleri gelistirecek/ iyilestirecek, bazilarinin da gereksizligi
ortaya ¢ikacagindan is sireclerinden elenmesine imkan saglayacaktir. i¢c miisteri
kavrami ozellikle kutiiphaneler icin biyik bir guctir. i¢ musteriler, kitiiphane
icerisinde Uretilen belge ve bilgileri son cikti durumuna gelmeden 6nce kullanan
kisilerdir. Bircok ornek, is sureclerinde meydana gelen olaylardan dis musteriler/
kullanicilar kadar ic miisterilerin de etkilendigini ortaya koymaktadir. i¢ miisterilerin
birbirlerinin yaptigi islerden olumlu etkilenmeleri icin gereksinimlerinin ¢ok iyi bir
sekilde analiz edilmesi gerekmektedir. Asagidaki dort anahtar soru, i¢c mdisteri
gereksinimlerinin tanimlanmasi igin yararli olacaktir:

= Bir sonraki asamadaki arkadasim benden ne istiyor?

- Istedigini/ gereksinim duydugunu vermek icin ne yapabilirim?

« Benim sundugum hizmet ile onun bekledikleri arasinda bir fark var mi?

< Sunduklarim icerisinde onun gereksinim duymadigi bir sey var midir?

Bu sorulari cevaplamak ve bu konular (izerine diyalog kurmak, boltimlerdeki is
streclerinin yeniden degerlendirilmesine, gereksiz asamalarin ortadan kaldirilmasina ve
sonu¢ olarak da kullanici gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasina yardimci
olacaktir.

Siirekli lyilestirme: Geleneksel yonetim yaklasimlarinda mevcut durumun
strddrtlmesi  konusunda gucli  bir baghhk gorulmektedir. Buna Kkarsilik TKY
uygulamalarinda ise, is streclerine ve genel sistemdeki mevcut durumun devamlihgina
degil, surekli iyilestirmeye odaklanma s6z konusudur. Surekli iyilestirme,

kituphanelerde genelde goérulen “daha iyi olani yapmak™ gibi tanimsiz, sezgiye dayali
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ve goreceli yaklagsimlar yerine; performans olcutleri, dlculebilir hedefler ve bu hedeflere

ulastiracak suregcleri izleme olanagi sunar.

Kullanici Merkezlilik ve Kullanici Memnuniyeti
Ic Miisteri Olarak Kiitiiphane Personeli

Diger kurumlarda oldugu gibi kutiphane ve bilgi merkezlerinde de TKY s6z

konusu oldugunda calisanlarin tamami “i¢c masteri”” kavrami icerisine girmektedir.

“En Gst duzeydeki yonetim kurulu baskanindan en alt dizeydeki ise yeni
baslayan bir isciye kadar tim calisanlar birbirleriyle ilgili is ve gorevler baglaminda ic
musteri tanimlamasi icine girmektedirler” (Akin Acuner, 2001, s. 28) seklindeki
yaklasim baglaminda, kitlphane ve bilgi merkezlerinde ic musterilerin kimler olduguna
bakildiginda; kurumun st yoneticileri ile Gniversitelerin Bilgi ve Belge Ydnetimi
(BBY) boltmlerinden mezun olmus kituphaneciler ve -bazi kituphanelerdeki- farkl
bolumlerden mezun konu uzmanlarinin  kurumlarin -~ omurgasini  olusturdugu
gorulmektedir. Ayrica, yillardir kittiphanenin sureli yayinlar, saglama vb. birimlerinde
calisarak profesyonellik gerektirmeyecek isler bazinda ¢cok onemli katkilari bulunan

personelin de i¢ musteri konumunda bulundugu kabul edilmektedir.

Bu gruplarin disinda, kitap ve dergi depolarindan dergi ve Kkitap c¢ikaran
gorevliler, guvenlik gorevlileri, yardimci hizmetlerde calisan personel, BBY
bolumlerinde 6grenim gdren stajyer ogrenciler ile bursiyer 6grenciler de i¢c musteri
konumunda bulunmaktadirlar.

Bilgi hizmetlerinin Gretim sireci bazinda 6rneklendirilecek olursa; Kataloglama
ve Siniflama birimi, Saglama biriminin musterisi konumundayken, Referans ve Odiing
Verme birimleri de Kataloglama ve Siniflama biriminin misterisi konumundadir.

Dolayisiyla, TKY uygulamalari s6z konusu oldugunda, kitliphane ve bilgi

hizmetlerinde de i¢c musteri unsuru bulunmaktadir.

Dis Musteri Olarak Kittiphane Kullanicisi

Ktiiphane ve bilgi merkezleri cercevesinde “dis musteri' unsuru ele alinacak olursa, bu
pozisyonda, s6z konusu kurumlarin varlik nedeni olan ‘kullanicr'larin oldugu

gorulecektir.



46 | Hakemli Yazilar / Refereed Papers Erol Yilmaz

Kituphane ve bilgi merkezlerine bizzat gelen veya elektronik olarak erisim
saglayan bu Kkisiler, cogunlukla ‘kullanici’ (user) terimiyle isimlendirilmekte; bilgi
kaynaklarinin basili oldugu ve ancak okunarak bu kaynaklardan yararlanildigi
donemlerde kullanilan “okuyucu’ (reader) terimi gittikce azalarak kullaniimakta;
‘masteri’ (customer) terimi ise, bu terime karsi bilgi ve belge profesyonellerin
cogundaki diren¢ nedeniyle cok nadir olarak kullaniimaktadir (Brophy ve Coulling,
1996, s. 39). Bir baska ifadeyle, bugiin 6zellikle uygulama icerisinde genel kabul
goérmis ve bu nedenle kullanimda olan terimler kullanici (user) ve okuyucu (reader)
terimleridir (Pinder, 1996, s. 1).

Bilgi kaynaklarinin halen pek cogu basili olarak Uretilmesine Karsin;
veritabanlari, ses ve goriintu iceren bilgi kaynaklari, mikrofilm vb. farkli ortamlardaki
bilgi kaynaklarinin varhgi ile bunlardan yararlanabilmek icin c¢esitli araclarin
kullanihyor olmasindan dolayr da daha c¢ok ‘kullanici’ teriminin kullanildigi

gorulmektedir.

Kullanici Merkezlilik/ Kullanici Odaklilik

Butin sektorlerdeki TKY uygulamalari ele alindiginda genel anlamda, ‘mdsteri
merkezlilik' kavramiyla ifade edilen durum, kitliphane ve bilgi hizmetleri baglaminda
‘*kullanici merkezlilik' ya da ‘kullanici odaklihk' kavramlariyla ifade edilmektedir.

Bilgi sistemlerinde esas olan kullanicilarin dasunceleridir. Cinkd kullanicilar
olmaksizin, depo seklinde hizmet vermek disinda Kkitiphanelere gereksinim
olmayacaktir. Bu temel nedenledir ki, kullanicilar da, kuttphanelerin kendilerinin
gereksinimlerini karsilamak icin varolduklarina inanmaktadirlar (Wood ve Walther,
2000, s. 173). Buna bagh olarak, kitiphane hizmetlerinin gelistirilmesinde ve
uygulamalarin merkezinde mutlaka kullanict ve onun gereksinimleri yer almalidir
(Payne, 1996, s. 59).

Bu dogrultuda, kullanici grubunun bilgi gereksinimlerinin analiz edilmesi,
kullanici merkezli bilgi sistemlerinin diizenlenmesinde birinci adimdir. Bu analiz,
kullanicilarin - amaglarinin - ve  hedeflerinin  neler olduguna iliskin bilgilerin
ogrenilmesiyle tamamlanabilecektir (Allen, 1996, s. 29).

Ayrica, tam anlamiyla ve eksiksiz bir kullanici merkezlilikten s6z edebilmek
icin, yapilacak hizmet planlamasinda sadece kitiphaneden yararlanmakta olan mevcut

kullanicilarin degil, potansiyel kullanicilarin da dikkate alinmasi bir zorunluluktur.
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Kullanici Memnuniyeti

Kitiphaneler, farkh sektorlerde hizmet sunan kurumlar gibi, “‘masterilerinin’
gereksinimlerini tam olarak karsilamak ve bu sayede onlari memnun etmek zorunda
olan hizmet kurumlaridir.

Bu nedenle bu kurumlar, kullanicilarinin gercek ihtiyaclarini tam olarak anlama
ve degisen gereksinimlerini algilama noktasinda, kullanici tatminini 6lgmek ve gerekli
uyarlamalar yapmak icin elinden gelen her seyi yapmahdirlar (Guinchat ve Menou,
1990, s. 293). Cunkd tartismasiz bir durumdur ki, kituphaneler de aslinda diger
kituphanelerle rekabet halindedir ve memnuniyetsiz kullanicilar, bu rekabet ortaminda
strekli olarak problem demektir (Sirkin, 1993, s. 72).

Ayrica Hernon ve Altman'in dedikleri gibi (1996, ss. 7-8), kituphanecilerin bu
baglamda, kendilerine, “bireyler havaalaninda, eczanede, bankada daha iyi hizmet
almak isterlerken nigin kutiphanede daha az veya Kkalitesiz hizmet beklentisinde
olsunlar?”” sorusunu sormalari ve cevabi (zerinde distinmeleri gerekmektedir. Cok
aciktir ki, baska kurumlara belli beklentilerle giden bireyler, kutlphanelere de belli
birtakim beklentilerle gitmektedirler.

Bu noktada kullanici memnuniyetini etkileyen faktorler ele alindiginda, ¢ok
sayida faktoriin kullanici memnuniyeti Uzerinde etkili oldugu anlasiimaktadir.

Pinder'e gore (1996, ss. 12-13), kullanici memnuniyetini etkileyen unsurlar su
sekilde siralanabilir:

. Urln

1 itibar (Credibility): Enformasyon, bilgi, 6grenim kaynaklarinin
guncelligi ve sagladigi yardimlar bakimindan kitiphanenin sohreti/
taninmishgu.

1 Anlama/ Bilme: Kullanicinin 6zel gereksinimlerini ve hizmet verilen
daha genis cevrenin gereksinimlerini bilme.

- Promosyon

1 Elde edilebilirlik: Saglanan hizmetler ve kolayliklarin rahatca
gorulebilir, fark edilebilir ve kolaylikla kullanilabilir olmasi.

. Yer/ Bina

1 Erisim/ Ulasim: Yer ve ac¢ik bulunma saatlerini  kullanici

gereksinimlerine gore belirleme.
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1 Guvenlik: Kullanicilarin rahati, mutlulugu ve kisisel giivenligi.

1 Somut Fiziksel Durum/ Kolayliklar: Binanin, materyallerin, arac-
gerecin (donatilarin) ve diger fiziksel kolayhklarin kullanishiligi ve
kullaniciya uygunlugu.

. Kisiler

1 Kibarhk/ Nezaket: Kullaniciya hizmet veren personelin terbiyeli ve
gOrgu kurallari icerisinde davranmasi.

1 Samimiyet/ ictenlik: Kullaniclya hizmet sunan personelin samimi,
istekli, kibar ve yardimsever bir sekilde davranmasi.

. Fiziksel durum

1 GOrunum: Katuphanenin ve personelin gériunimu ve dekoru.

1 Atmosfer/ Ortam: Kutliphane ortaminin davet ediciligi/ c¢ekiciligi ve
sakinligi/ huzur vericiligi.

1 Temizlik: Calisma ve depo alanlarinin temizligi ve dizenli olmasi.

1 Konfor/ Rahathk: Fiziksel konfor ve ortamin genel havasindaki
rahatlik.

- Islemler

1 Gavenilirlik: Hizmetlerdeki verimlilik ve gvenilirlik.

1 letisim: Personelin kullanicilarla iletisim diizeyi ile simgelerdeki ve
rehberlerdeki/ rehberlikteki kolay anlasthrlik.

Kullanicilart nelerin, hangi hizmetlerin ve ne tur yaklasimlarin daha fazla
memnun edecegine iliskin olarak, burada da oldugu gibi, degisik faktorler siralansa da,
tartismasiz olan temel ilke, sunulacak bilgi hizmetlerinin planlama asamasinda
kullanicilarin da s6z sahibi olmalarini saglamaktir.

Baska bir ifadeyle, kullanict memnuniyetine eriserek, kuttphane ve bilgi
hizmetleri pazarinda var olmak isteyen kutliphane ve bilgi merkezlerinin, 6ncelikle
TKY'nin temel ilkelerinden olan “miusteri merkezlilik” konusunu halletmis olmalari
gerekmektedir. Cinkl kullanici memnuniyetinin dizeyi, -sistemi kuranlarin degil-
hizmet verilen bireylerin istek, gereksinim ve beklentilerinin en Ust diizeyde sisteme

yansimasiyla yukselebilmektedir.
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Tarkiye'de Durum

Bugunun dlnyasinda, basta bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler olmak
uzere, farkh etkenlere bagli olarak cok biyik bir donisim ve degisim yasanmakta;
bununla birlikte yasadigimiz ylzyilin “insan merkezli” bir yizyil olacagi, teknolojideki
cok biyuk gelismelerin dahi bu gercegi degistiremeyecegi belirtilmektedir.

Bu gercegi dile getiren bilim adamlari ve arastirmacilar, bilim ve teknolojideki
gelismelerin insan odakli ve insanligin yararina olmasi durumunda ortaya konulan
gelismelerin bir anlam ifade edecegini, aksi halde bireyler ve toplumlar bazinda olmasi
gerektigi duzeyde kabul gérmeyecegine vurgu yapmaktadirlar. Bu gorisun devami
olarak, meydana gelen gelismelerin her durumda bireylerin mutlulugu ve
memnuniyetini hedef almasi gerektiginin alti ¢izilmektedir.

S0z konusu gelismeler, diger alanlarda oldugu gibi egitim, bilim ve kiltur alanini
da biylk oranda etkilemekte ve meydana gelen degisim, ilgili kurumlarin yapisal
donastmlerini ve kimi 6rneklerde gorildigu gibi yeniden yapilanmalarini giindeme
getirmektedir.

Bu blyuk degisim, bir hizmet isletmesi olarak kittiphaneleri de yiksek dizeyde
etkilemekte, bu kurumlar da kendilerini yeni donemin gereklerini karsilayabilecek
duruma getirebilmenin arayisini strdirmektedirler. Bu anlamda tiir ne olursa olsun,
tim kiatlphane ve bilgi merkezleri, varlik nedenleri olan kullanicilardaki degisimi
analiz etmeye ve yaptiklari kullanici arastirmalari ile onlarin istek, gereksinim ve
beklentilerindeki yenilikleri tespit etmeye calismaktadirlar.

Turkiye'de ise, bu konunun geregi gibi algilanamadigi, meslek alanimizla ilgili
teknoloji odakh gelismelerin daha ¢ok teknik boyutta algilandidi; bir baska ifadeyle,
kullanici (ve personel) olarak sistemdeki insan unsurunun yeterince dikkate alinmadigi
gorulmektedir.

Bu baglamda genel olarak sdylenecek olursa, tUlkemizde kullanici calismalari son
derece yetersizdir. Alanimizda yapilan arastirmalar, konuya bilgi merkezleri acisindan
yaklasmakta; kullaniclyr birey olarak, bir meslegin ve calisma ortaminin 6zellikleri
icinde ele alip degerlendirmekten uzak kalmaktadir (Ucak, 1999, s. 116).

Ulkemizdeki kittphanelere, genel olarak baktigimizda; teknoloji, koleksiyon ya
da teknik hizmet merkezli olarak geleneksel bir hiyerarsik yapi icerisinde hizmete

vermeye calisan, kullaniciyr kituphaneyi olusturan unsurlardan herhangi biri olarak
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algilayan ve kullanict memnuniyetinin hedef noktasinda olmadigi bir yapi ile
karsilasiimaktadir.

Karakas'in ifadesiyle (1999a, s. 13), Turkiye'de bilgi kuruluslari genellikle
kaynaklar ve donanim yonunden oldukca yeterli gérinmelerine karsin, bu kurumlarda
istenilen dizeyde hizmet Uretilememektedir. Bunun nedenleri arasinda, cagdi 6zellikle
teknolojik agidan yalnizca bir ucundan yakalamaya calistigimiz gercegi bulunmaktadir.

Bu durumun bir baska nedeni ise, kitiphane yoneticilerimizin ve
kittphanecilerimizin, genelde, hizmet verdikleri kullanicilarin kendi kituphanelerine
adeta mecbur olduklarini distunuyor olmalaridir.

Kituphane kullanicilari konusunda ¢ok énemli ve degerli akademik calismalar

yapan Ucak (1997, s. 242) bu durumu su ifadelerle somutlastirmaktadir;

Kullanici s6zcugl uzun yillar biz kittiphaneciler icin, kiitiphaneyi olusturan bes
unsurdan birisi, belki de diger dort unsuru tamamlayan sonuncu unsur anlamini tasimistir.
Kullaniciya bu bakis agisiyla baktigimizda; kiitiphane icinde bilgi arayan, kurdugumuz bilgi
sistemlerine bagimli, bilgi gereksinimini karsilamak icin bu sistemleri kullanmak zorunda
olan, edilgen bir grup olarak, bu anlama pek de ters diismedigini sdyleyebiliriz.

Kittiphanelerimizde hizmet veren pekgok kitiphane yoneticisi  ve
kitiphaneciye gore, asil olan derme ve bu dermeye erisimi saglayacak birtakim
teknikler ve teknolojik araglardir.

Literatiire baktigimizda kullanici ve hizmetlerle ilgili calismalarin daha ¢ok sistem
merkezli yaklasimla ele alindigini gérmekteyiz. Bu geleneksel yaklasima gore, kiitiiphaneci
bilgiyi toplayan, organize eden, kullanima sunan bir aracidir. Kullanicinin bu sistem i¢indeki
rolli, kendisine saglanan ortam ve olanaklardan, kendisi icin gerekli olan bilgiyi var olan

kaynak ve kurallar disina cikmadan saglayabilmektir (Ucak, 1997, s. 243).

Bu anlayisin sahiplerine gore, kullanici verilen hizmetle yetinmeli ve “yogun
calismalar icerisindeki kuttphane yoneticisini, kitlphanecileri ve diger kuttphane
personelini karsilanmasi ¢ok zor gereksinimleri ve beklentileri ile fazla mesgul
etmemelidir.

Yine ayni bakisa gore, Turkiye'deki kitiphaneler, sartlarin son derece olumsuz
olmasina karsin, oldukga basarihdirlar, ideal hizmet vermektedirler veya en azindan

bunun icin biyik bir caba gostermektedirler.
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Ne var ki, yapilan gesitli dizeydeki calismalar alandaki mevcut durumun hig de
boyle olmadigini ortaya koymaktadir. Ulkemizde hizmet vermekte olan kitiiphaneler
genelde kaynak ve donanim acisindan yeterli olsalar da, istenilen diizeyde hizmet
Uretememekte ve bunun dogal sonucu olarak kullanict memnuniyeti tam olarak
saglanamamakta; buna karsin bu kitiphanelerde sunulan hizmetler ve kullanic
memnuniyeti konusunda da yeterli duzeyde calismalar yapilmamaktadir (Calis, 1998;
Karakas, 1999a). Bu durum, yukarida da belirtildigi gibi, ancak kittphane
yoneticilerinin verilen hizmetin Kkalitesine son derece giveniyor olmalari seklinde
degerlendirilebilir.

Oysa gozden kacirilan bir gercek vardir ki, modern isletme yonetimlerindeki
altin kurala gére, mal veya hizmeti sunan kurumun tanimladigi “kalite” ve “basar1”
degil, alici konumundaki “mdisteri”nin tanimladigi kalite ve basari bir anlam ifade
etmektedir. Ciinku kalitenin tek degerlendiricisi musteridir ve sunulan mal veya hizmet
musteriler tarafindan alinmadiginda, satici isletmelerin yaptiklari kalite tanimlarinin bir
anlami olmayacaktir.

Bu gergekten hareketle, kitiphanelerin hizmet felsefeleri olusturulurken saf
degistirerek konuya kullanicinin pozisyonundan bakmak ve “kullaniciya bina, derme,
bltce gibi bir olusumun herhangi bir parcasi olarak degil; olusumun varlik nedeni,
ortaya ¢Ikis noktasi olarak yaklasmak gerekmektedir” (Ucak, 1997, s. 242). Cinki
“kullanici bilgi merkezlerini olusturan bir unsur olarak kalmamakta, bu merkezlerin
kurulmasindaki tek neden, bilgi merkezlerinin hizmet vermekle yikumli oldugu, bilgi
gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasi gereken kitledir” (Ucak, 1997, s. 242).

Bu nedenle, “kullanicinin var olan sistemle nasil butlnlestirilecegi degil,
sistemin var olan kullaniciya gore nasil daha iyi tasarlanabilecegi tUzerinde durmaliyiz.
Cunku amag¢ kurdugumuz bu sistemleri ne pahasina olursa olsun yasatmak degil,
vazgecilmez ve isler kilabilmektir” (Ugak, 1997, s. 243).

Ancak boyle bir bakis acisina sahip olunabilirse, kutlphanelerin “kullanici
merkezli yapilanma” zorunluluklari anlasilabilir ve yine ancak bu anlayisin olusmasiyla
“hizmet kalitesi”’nin  “kullanici  memnuniyeti” ile es anlamli oldugunun farkina
varilabilir. Dogal olarak, boyle bir yapilanma sonrasinda, kittuphanelerin “kaliteli Grin”
sunmalari ve musterilerinin (ic ve dis) memnuniyetini saglayabilmeleri mumkin

olabilecektir.
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Katiphane ve bilgi merkezlerinin bir hizmet isletmesi olduklari, hizmet
verdikleri kullanicilarla var olabilecekleri, varliklarinin onlarin varligiyla anlamli
oldugu, bunun igin kullanici merkezli bir 6érgutsel yapilanma icerisinde olmalari ve
hedeflerine kullanici memnuniyetini yerlestirmeleri durumunda varlik amagclarini
gerceklestirmis  olacaklari  seklinde  Ozetlenebilecek  tartismasiz  gergek,
kituphanelerimizde yeterince 6zlimsenememistir.

Bu durum, uygulama bazinda oldugu gibi, kitlphaneler ve bilgi hizmetleri
konularinda yapilmis olan bilimsel calismalarda da ¢ok acik bir bicimde kendisini
gostermektedir.

Ulkemiz kiitiiphanecilik literatiirinde gorilen bu konuyla ilgili calismalarin,
meslegin teknik ve teknolojik boyutlarina iliskin olarak yapilmis calismalara kiyasla
incelendiginde, oldukga az oldugu net bir bicimde gdrulebilecektir.

Oncelikle, lisanststii diizeydeki tez calismalarina bakildiginda; kittiphanelerde
ve bilgi merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi, kullanici merkezlilik, kullanici
memnuniyeti, personel memnuniyeti, hizmet kalitesi ve olcimu ile musteri iliskileri
yonetimi konularinda toplam 10 adet tezin hazirlandigi goérilmektedir. Bu tezlerden biri
doktora (Yilmaz, 2003), dokuzu ise yiksek lisans tezidir (Erdem,1995; Toplu-Bayir,
1998a; Cukadar, 1999a; Bulgan, 2002; Ozekmekgi, 2004; Akbayrak, 2005; Armagan,
2005; Kapucu, 2007; Keser, 2007).

Lisansustl tez calismalarinin disinda; diger konulardaki calismalara kiyasla
TKY, hizmet kalitesi, kullanici memnuniyeti ve personel memnuniyeti gibi konularda
yine az sayida bildiri, serbest yazi ve makale hazirlanmistir (Capar,1990; Alkan, 1992;
Aslan, 1997; Celik, 1997; Onal, 1997; Ucak, 1997; Calis, 1998; Toplu-Bayir, 1998b;
Ustlin, 1998; Arda, 1999; Aslan, 1999; Celik, 1999; Cukadar, 1999b; Karakas, 1999b;
Karakas, 1999c; Ozdemirci, 1999; Toplu-Bayir, 1999; Arda; 2000; Ustiin, 2000; Ustiin,
2001; Yilmaz, 2001; Onal, 2004; Yilmaz, 2004a; Yilmaz, 2004b; Yilmaz, 2004c;
Yilmaz, 2005a; Akbayrak, 2006; Akbaytiirk, 2006; Bulgan ve Girdal, 2006; Cukadar,
2006; Arda ve Salihoglu, 2007; Bilar, 2007; Cukadar, 2007; Kurulgan, 2007;
Apostolenau, 2008; Colaklar, 2008; Girdal ve Bulgan, 2008; Kurulgan, 2008; Yilmaz,
2008; Akyiiz, 2009; Ustiin, 2009).

Bunlarin disinda, kitiiphane ve bilgi merkezlerinde Toplam Kalite Yd&netimi

konusunda bir de kitap yayimlanmistir (Y1lmaz, 2005b).
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Literatiire ve mesleki toplantilara yansidigi oranda uygulamaya bakildiginda ise;
“TKY”, “hizmet kalitesi” ve *“kullanici memnuniyeti” konularinda az da olsa kimi
uygulamalarin oldugu anlasiimaktadir.

Bunlardan biri, Baskent Universitesi Kutiiphanesi'nde 1998 yilindan bugiine

uygulanmakta olan TKY calismasidir (Arda, 1999, ss. 33-43; Arda ve Salihoglu, 2007,
ss. 220-225).

Cukadar (1999b, ss. 330-355; 2006, ss. 269-282), 1998 yilinda TKY konulu
yiksek lisans tezine basladiyi doénemde, gorev yaptigi Istanbul Bilgi Universitesi
Kutlphanesi'ndeki TKY uygulamalarinin da basladigini belirtmektedir.

Ulkemiz kituphanelerindeki TKY uygulamalarina bir baska 6rnek, Orta Dogu
Teknik Universitesi Kuttuphanesi'nde uygulanan Performans Bliitceleme Projesi ve
toplam kalite ¢alismasidir (Karasézen ve Glrbiz, 2004).

Bir diger uygulama, Kog¢ Universitesi Suna Kira¢ Kitiphanesi'nin kullanici
odakli hizmet politikasi cercevesinde, basili ve elektronik Oneriler formu ile kullanici
memnuniyetini 6lcmeye yonelik anket uygulamasidir (Akbaytlrk, 2006, ss. 181-191).

TKY calismalari ¢ercevesinde kullanicilara yonelik anket uygulanan bir baska
ornek, Trakya Universitesi Kiitliphanesi'nde yuritilmus olan calismadir (Bilar, 2007,
ss. 282-292).

Colaklar (2008, ss. 284-307), mesleki bir etkinlikte sundugu bildirisinde, uzman
olarak gorev yaptigi istanbul Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Kiitiiphanesi'nde
2003-2004 yilinda baslatilan kalite calismalarina kisaca deginerek; bu cercevede kalite
hizmet standardi ¢alismalari ve kullanicilara uygulanan anket galismalarini agiklamistir.

Akyliz (2009) ise, Sabanci Universitesi'nin 1998 yilinda basvurdugu Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfr'na bir hafta sonra kabul edildigini ve ayrica Tirkiye'de ve
Avrupa'da tim siireclerini Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi “is Mukemmelligi” modeline
uyarlayan ilk ve tek tniversite oldugunu belirtmektedir.

Tidm bu 6rneklerden anlasilacagdi Uzere, tlkemiz kitlphanelerinin sadece ¢ok
kiicuk bir boliminde TKY ilkeleri ¢ercevesinde hizmet yapilanmasi ve uygulamalari

s6z konusudur.
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Sonug / Genel Degerlendirme

Dinya genelinde oldugu gibi, tlkemizde de hemen her sektérde ¢ok biyik degisimler,
dondstmler ve gelismeler yasanmaktadir.

Temelinde ekonomik ve teknolojik gelisme ve yenilikler bulunan sz konusu
degisikliklerden egitim, bilim ve bilgi sektorii de yogun bir sekilde etkilenmekte ve bu
alanlarin kurumlari da kendilerini yeni déneme uygun bir sekilde yapilandirmanin
yollarini aramaktadirlar. Bunu yaparken de hizmetinde bulunduklart masteri kitlesini
organizasyon yapilarinin ve dolayisiyla hizmetlerinin merkezine yerlestirmekte;
hedeflerine ise, -her ne kadar bircogu kar amacli olsalar da- misteri memnuniyetini
yerlestirmektedirler.

Konuya Ulkemiz kutlphaneciligi ve bu bilim alaninin temel kurumlari olan
kittphaneler ve bilgi merkezleri baglaminda bakildiginda, ne yazik ki, ¢ok fazla olumlu
ifadeler soyleyebilmek olasi degildir.

Ulkemiz kittphanelerinde calisanlar, ¢zellikle son dénemlerde ‘hizmet Kkalitesi'
ve ‘kullanici memnuniyeti' ifadelerini mesleki platformlarda daha sik dile getiriyorlarsa
da, heniiz bu sozlerin kuramsal ve pratik calismalara yeterince yansidigini sdylemek
mimkin degildir.

Bugun halen, kituphane hizmetlerinde, agirlikli olarak meslegin teknik hizmetleri
ve meslekteki teknoloji bazli uygulamalar ve yenilikler Gizerinde yogunlasiimakta ve bu
dogrultuda kuramsal ve pratik calismalar yapiimaktadir.

Bu baglamda o6nemle belirtilmelidir ki, gerek hizmetlerin yapilandiriimasinda
gerekse teknoloji kullaniminda kullanict  6zelliklerinin,  gereksinimlerinin  ve
beklentilerinin temel dayanak ve hareket noktasi olarak alinmamasi da, bir driin ya da
cikti olarak ‘hizmet'in kalitesini ve dolayisiyla kullanicilarin memnuniyet duzeylerini
olumsuz yonde etkilemektedir.

Ayrica, uUlkemiz kituphanelerinde, kuttphane ve bilgi hizmetlerinin sunulmasi
amaciyla teknolojik Grtinlerden ve birtakim tekniklerden yararlanma ile bu unsurlara
birincilik/ 6ncelik konumunun verilmesi arasindaki ince ayrimin farkinda olunamamasi
ise, verilen hizmetlerden memnun olmayan kullanici sayisinin artmasina neden
olmaktadir.

Calisma boyunca tlkemiz kitlphanecileri ve kitiphaneleri baglaminda yapilan

tim degerlendirmeler, kituphane ve bilgi merkezlerimizin kullanicilardaki memnuniyet
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dizeyinin ylkseltilmesi amaciyla, organizasyon yapilarini ve hizmet anlayislarini
kullanici merkezli olarak yeniden yapilandirmalarinin zorunlulugunu acik bir sekilde
ortaya koymaktadir.

Hemen tim sektorlerdeki isletmelerde, “mdusteri”’nin merkeze yerlestirildigi
yapilarin olusturulmaya veya yeniden organize edilmeye baslandigi ortamda, kiitliphane
ve bilgi merkezlerinin, tiri ne olursa olsun, konuya duyarsiz kalmalari ve misteri
merkezli olarak yapilanmamalari distnilemeyecektir.

Kullanicilarin kitiphane ve bilgi merkezlerimize mecbur kalmis Kisiler oldugu
anlayisi, kesinlikle ¢ok eski dénemlerde kalmistir. Basta kitliphane yoneticileri olmak
Uzere tum kdttphaneciler ve diger kittiphane personeli tarafindan kullanicinin hizmetin
odaginda oldugu, tartismasiz bir sekilde ve hi¢ zaman kaybedilmeden benimsenmelidir.

Bu baglamda, Tuark Kkitiphaneciliginin farkhh nokta ve statlerindeki tiim
bireylerin, Ucak'in (1997, s. 242), “butin bu calismalarimiza ragmen, bilgi
merkezlerimizin yeterince kullanildigini sdyleyebilir miyiz? Nedir eksik olan?,
gdzden kacgan, unutulan nedir?” seklindeki mikemmel tespiti zerinde dustinmeleri
ve “yapmamiz gereken, basimizi, icinde kayboldugumuz pek ¢ok mesleki sorundan
kaldirip; olaya saf degistirerek bakabilmektir” (Ucak, 1997, s. 243) seklindeki
Onerisini  de, vyasanilan mesleki sorunlarin  ¢6zimi noktasinda dikkatle
degerlendirmeleri gerekmektedir.

Unutulmamahdir ki, bugiiniin ¢cagdas kitliphane ve bilgi merkezlerinde kullanici,
beklentileri ve gereksinimleri hatasiz ve eksiksiz olarak karsilanmasi gereken ve

bdylelikle tam olarak memnun edilmesi zorunluluk arzeden bir “musteri”dir.
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Summary

Total Quality Management, is a modern management model that was applied in product
(production) sector at the times when it first emerged and started to develop and after a
short time period it was accepted in the service sector.

Whereas there are a lot of factors that make up TQM when gathered together,
especially three of these make up the structure of this model. These are “customer
centeredness/ customer-oriented/ customer-focused” (focusing on customer), “customer
satisfaction” and “continuous improvement”.

At the present day, primarily, profit oriented organisations and then
organisations at different sectors try to stay in their “markets” by making up or
restructuring their organisational structure within the framework of these main factors.

Many organisations which have not give importance to this situation, in other
words, that do not give importance to their customers and that do not take care their
customers go to bankruptcy quickly especially in the crisis environments.

The libraries and information centres which are service organisations also exist
for their “customers”. For this reason these organisations also accept TQM as their
management model and they keep the needs, expectations, advices and complaints of
their users, that they place at the focus of their organisation structure, above everything
else. Because, they have started to see very clearly that to continue their existence
depends on understanding their users and to satisfy them. In this direction, the libraries
that structured according to main focus on user or the libraries that redefine their
organizational structure as user centered have been mentioned.

If our country is looked at in the direction of this universal fact, in our libraries
or generally inside Turkish Librarianship, it is seen that sufficient amount of studies
have not been made on the subjects of “TQM?”, “customer centeredness” or “customer
satisfaction”. At the root of this, it is seen that philosophical understanding on this
subject has not been developed sufficiently yet; and depending on this, both at the
theoretical level and at the application level, the studies that have been made are at the
technical dimension or technological factors dimension mostly.

Whereas without losing time, it is necessary to restructure all of the libraries and
information centres in the form of user centered (focusing on user). In order to realize
this, in addition to the library practices in the developed countries, it will be very useful
to benefit from other organisational examples of the service sector both in our country
and in other developed countries. Furthermore, it should not be forgotten that there are a
lot of theoretical studies -especially in international literature- which may give solutions
to our libraries' and information centres' practices.



