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Kutuphanelerde kullanici memnuniyeti tanimlanmasi ve ol¢tilmesi karmasik bir
kavram olarak karsimiza gikmaktadir. Olgimlemede kullanilan metotlardan en
yaygini anket c¢alismasidir. Kullanici anketleri kutiphanenin performansini

kullanicisinin gézinden dederlendirirken, gugli ve zayif yanlarinin da belirlenmesini

saglar. Elde edilen veriler stratejik planlamaya yon verir.

Kog Universitesi Suna Kirag Kitliphanesi ilki 2004 yilinda gergeklestirilen
yillik kullanici  memnuniyeti anketi ile olanaklarini, hizmet ve kaynaklarini
degerlendirmekte, kullanicinin gereksinimlerine anket sonuglari 1siginda yon

vermektedir.

Bu makalede, kisaca kullanici-kitiphane memnuniyeti iligkisi ele alindiktan
sonra Kog Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesinin anket calismasi metodolojisi ve

¢ikan sonuglarin performans gelistirmede ne sekilde kullanildi§i anlatilacaktir.

Giris

Katuphanelerin hizmet kalitesi uzun yillardan beri koleksiyonlarindaki kitap sayisi,
abone olunan basili dergi sayisi, butge ve harcamalar, ¢alisan sayisi ya da bina
yuzoOlgimu gibi alisilagelmis kriterlerle degerlendiriimekteydi. Bu geleneksel

yaklagim, bilgi ¢cagiyla beraber hizla degisime ugrayan kutuphaneleri degerlemede

bugun gegerliligini kaybetmistir (Danuta, 1996).

Bu kriterlerle kullanicinin gereksinimlerinin ne derece karsilandigini 6lgmek de
mumkun degildir (Franklin ve Nitecki, 1999).
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Gunumuz katuphaneleri kendilerini hizmet sektériinde gorev yapan bir kurum
olarak gormeyi benimsemeli ve hizmetin sunuldugu kesime hitap edebilmenin,
onlarin isteklerine cevap verebilmenin 6nemini mutlak surette kabul etmelidirler. Bu
gereklilik, idari davranis bicimlerinde de kendisini, kisa ve uzun vadeli planlara

musterinin bakig acisinin katilmasi seklinde gostermelidir.

Yine bu gereklilik kapsaminda, geleneksel yaklasima alternatif olarak
pazarlama aragtirmasi uygulamalarinin, hizmet kalitesinin dlgilmesi igin kutuphane
ortamina uyarlanmasi son 25 yildir énerilmektedir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml
bu konudaki 6ncti makalelerinde hizmet kalitesini, musterinin hizmet beklentileri ile
verilen hizmeti nasil algiladi§i arasindaki fark olarak tanimlamiglardir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1988). Bu fark ise SERVQUAL denen aracin

kavramsal temelini olusturur.

SERVQUAL

SERVQUAL ilk olarak 1988 yilinda pazarlama alaninda kullaniimaya baglanmig 22
¢ift maddeden olusan bir degerlendirme aracidir. Maddelerin ilk setinde, musteriden
yedilik bir skalada hizmet saglayicisi i¢in her bir maddeyi ne kadar 6nemli
buldugunu, bagka bir deyisle beklentisini; ikinci sette ise aldigi hizmet duzeyini nasil
algiladigini derecelendirmesi istenir. Daha sonra, her madde cifti icin beklenti ve
algi deger farki hesaplanir. Hesaplanan farklarin ortalamasi kalite skorunu verir
(Franklin ve Nitecki,1999).

SERVQUAL sikga kullanilan bir veri toplama araci olarak hizmet kalitesini
Olcmekle sinirh kalmaz, hizmet kalitesini musterinin hizmet elamanlarina verdigi

onemle orantili olarak dlger.

SERVQUAL'In temelini olugturan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kavramlarini

bu asamada daha yakindan ele almak faydali olabilir:

.| Beklenen Hizmet

Hizmet ! ) Algilanan

Kalitesinin » Hizmet

Boyutlari Kalitesi
Y | Algilanan Hizmet es!

>

Sekil1: Hizmet Tatmini
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“Algilanan Hizmet Kalitesi’ni saglayabilmek icin hizmet kalite beklentilerinin
olabildigince ¢ok hizmet kalite boyutunda yakalanmasi ve hatta tzerine g¢ikilmasi
gerekir. Beklentilerin hizmetle uyumu beraberinde tatmini de getirir (Seymour,
1992). Eger beklentilerin gerisinde kaliniyorsa sebeplerinin incelenmesi gerekir.
Hizmetteki bir dizelme ya da gelisme, beklenti ile sergilenen hizmet arasindaki

farkta olusan azalma olarak karsimiza ¢ikar (Calvert, t.y.).

SERVQUAL'da hizmet kalitesi i¢in tanimlanmig bes boyut vardir. Bu boyutlar
guvenilirlik (reliability), teminat (assurance), elle tutulabilenler (tangibles), empati
(emphaty) ve duyarliik (responsiveness)tir. Bu boyutlarin  ne sekilde
tanimlandigina bakildiginda “guvenilirlik” vaat edilen igin zamaninda ve beklenildigi
duzeyde yapilmasi; “teminat” personelin bilgisi ve kullanicida guven uyandirmasi;
“elle tutulabilenler” mekanlar, ekipman ve personelin gorinimu; “empati” kisiye ozel
ilgi ve muamele; “duyarlilk” ise kullaniciya yardim etme istegi olarak aciklanabilir
(Nitecki ve Hernon, 2000).

SERVQUAL kutuphane ve pazarlama arastirmacilari arasinda tartigmalara
sebep olmustur. Yapilan elegtiriler isletmeler igin dusunulen degerleme kriterlerinin
akademik ortamlara uymayacagi ve tum kutlphanelerin ayni hizmet dnceliklerine

sahip olamayacagdi yonuinde olmustur (Franklin ve Nitecki, 1999).

SERVQUAL’dan LibQUAL+’a

ARL (Amerikan Arastirma Kutiphaneleri Dernegi)nin 1999 yili sonunda baglattigi
bes projelik Yeni Degerlemeler Girisimi (New Measures Initiatives) kapsaminda
SERVQUAL'In hizmet kalitesinin 6lgimuinde kullaniminin incelenmesine baglanir.
Ayni yil Texas A&M Universitesi bagkanliginda 10 kurum pilot projeye katilir. 2000
yilinda 12 ARL kutuphanesinden 5,000 kadar kullanici web tabanli pilot veri
toplama formunu doldurur. Yil sonunda artik pilot proje LibQUAL adini almistir ve
Amerikan Egitim Bakanlhgi fonlarinca desteklenmistir. 2001’den bu yana LibQUAL’a
ilgi giderek buyumektedir. 2003 yilinda 308 kurumdan 125,000 kullanicinin katildigi
LibQUAL+'In resmi web sayfasinda verilmistir (LibQUAL+ , 2005).

Yillik 2,250 ABD Dolari tcrete tabii katilim 2003 yilindan beri Kuzey Amerika
disindan ulkelere agiktir. Katilimci kutuphaneye teknik ve idari agilardan son derece
az ig yuku getirmesi LibQUAL'In en dnemli 0zelligidir. Anket yonetimi ve veri analizi

LibQUAL’a aittir. ingilizce’den bagka dillere gevirisi ise bunu talep eden kurumla
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ortak calisilarak yapilabilmektedir. Farkli kutuphane turlerine uyarlanmis anketler

mevcuttur. Turkiye’den katilim henuz yoktur.

LibQUAL+ kUtiphane hizmet kalitesini U¢ boyutta dlger. Bu boyutlar hizmetin
tesiri (affect of service), bilgi kontroli (information control) ve mekan olarak
kUtiphane (library as place)dir. “Hizmetin tesiri” kullanicinin kuttiphane
calisanlarindan ne sekilde muamele gordugu; “bilgi kontrolt” basili ve elektronik
kaynaklarin ne derecede egitimi, 6grenmeyi ve arastirmayi destekledigi ve gerek
duyuldugunda ne kolaylikta erisilebildigi; “mekan olarak kutuphane” ise kullanicinin

bireysel ihtiyaglarini ne derecede karsiladigi seklinde tanimlanabilir (Lincoln, 2002).

Ko¢ Universitesi Suna Kira¢ Kiitiiphanesi (SKK) ve Hizmet Kalitesi

Olgiimleme Caligmalari

Kullanici odakli hizmet politikasi

SKK yiiklendigi misyonu geregdi Kog Universitesi biinyesinde yer alan farkl kullanici
gruplarinin farkli arastirma ve egitim ihtiyaclarina yonelik hizmet ve kaynaklar
sunmaktadir. Gerek kaynaklarini segip ve gelistirirken, gerekse hizmetlerinin
icerigini ve verilis bigcimlerini sekillendirirken, SKK her zaman kullanici odakli olmaya
0zen gostermektedir. Kullanici ile iletisim kanallarinin surekli acik tutulmasina ve

cesitlendiriimesine ayri bir onem vermektedir.

Bu kanallara birkag drnek vermek gerekirse bina girisinde bulunan Oneriler
Kutusu ve web sayfasindan erisilen elektronik Oneriler Formu ilk akla gelen ve en

geleneksel olanlaridir.

Yine benzer amaglarla yillik elektronik veri tabani ve basili dergi yenilemeleri
icin tum Ogretim kadrosunun bir anket aracihgi ile fikirleri alinmaya caligiimigtir.
Anket katiimcilara hem elektronik, hem de basili ortamda ulastirilarak katilimin

artiriimasi hedeflenmistir.

SKK’nin kullanici odakli olma yolundaki bir girisimi de veri tabani deneme
erigsimi sonrasinda kullanicilarin kolayca goruslerini SKK’ya bildirmelerine yarayan
elektronik formdur. Bu form araciligiyla ya da e-posta Uzerinden ulastirilan

geribildirimler yilsonunda yeni veri tabani kararlarini sekillendirmede kullanilir.

SKK ayrica hizmet verdigi fakdltelerin 6drenci ve oOgretim Uyelerinden

secilmis kisilerden olusan Kutuphane Danigma Kurulu aracihgi ile kullanicisini daha
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iyi tanimaya calismakta ve onlari da bir gekilde karar mekanizmasina ortak
etmektedir. Ayni kapsamda, Ogrenci Senatosu ile de surekli iletisim halinde

bulunan SKK onlardan gelen isteklere kulak verir ve uygulamaya gecirmeye caligir.

Hizmet kalitesinin élgctiimiine ybnelik anket ¢alismasi

2004 yili bahar doneminde sadece ogrencilere yonelik bir kutiphane kullanicisi
memnuniyet anketi yapilmasi ve takip eden vyillarda tekrar edilmesi karara
baglanmistir. Bu anket ile:

Kullanicli ile kitUphane arasinda varolan iletisim kanallarina bir baskasinin daha

katilmasi;

Gelistiriimesi gereken hizmetlerin tespiti;

Yillik olarak hazirlanan pazarlama planlarinda belirlenmis hedeflerin yakalanip

yakalanamadiginin kontrolU;

Katiphanenin Stratejik Plani i¢in veri toplama araci olusturulmasi hedeflenmistir.

2004 yih Pazarlama Planinda secilen ana tema, Kutiphanenin son donemde
abone oldugu ¢ok sayidaki elektronik kaynagin kullanicilara tanitiimasi, verilen
egitimler ve tanitim cabalari ile kullaniminin artiriimasi seklinde belirlenmigtir.
Kullanici egitimlerinin gelistiriimesi ve standardizasyonu ise 2005 yili Pazarlama

Planinin ana temasi segilmigtir.

Anketin hazirlanmasi asamasinda dort kutiphaneciden olusan bir calisma
grubu olusturulmus ve yukarida bahsi gecen Kutuphane Danisma Kurulunda da
gorevli olan Pazarlama Bolumunden bir 6gretim gorevlisinden danismanlik
alinmistir. En o6nemlisi bu slregte, ARL'in dizenledigi ‘Kitiphane Hizmet
Kalitesinin Olglilmesi (Measuring Library Service Quality) adl cevrimici derse

devam edilmistir.

GCalisma Grubu tarafindan yapilan literatur taramasinda farkl
kutiphanelerdeki SERVQUAL uyarlamalari ve uygulamalari incelenmis, toplanan

verilerin analizinde kullanilan farkli ydntemler kiyaslanmistir.

Hizmetlerin cesitliligi nedeniyle saglikl bir gruplama saglayabilmek igin genel
ve e-kaynaklar olmak Uzere anket iki ayri grupta hazirlanmistir. Genel ankette

sorular “mekan olarak kutuphane” ve “hizmetin tesiri” boyutlarindan secilirken, e-
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kaynaklar anketinde ise “bilgi kontrolu” boyutu elektronik kaynaklar odakli olarak
irdelenmistir. iki ayri anket olarak hazirlanmasinin getirecedi disinilen bir ikinci
avantajl da sorularin tek sayfaya sigacak boyutu ile anketlerin daha ¢ok kullanici
tarafindan doldurulacagi gorusudur. Demografik sorularda ise sadece 6grencilerin

bolumleri ve kituphaneyi kullanma sikliklari sorulmustur.

Calisma Grubu, anketin nasil doldurulacagina dair giris yazisi Uzerinde de
kisa ama ogrenciler tarafindan kolay anlagilir olmasi igin buyluk dikkat

harcamigladir.

Anket Kutuphane'de c¢alisan 6grenciler ile denetlenerek ve anlasilirhdi kontrol

edildikten sonra optik form olarak dizenlenmis ve gogaltiimistir.

se
B

Sekil 2: e-Kaynaklar Anket Form Ornegi

Uygulama grubunun belirlenmesi

Her turli anket caligmasinin basarisi anketin uygulanacagi grubun dikkatli segilmesi
ile ¢ok yakindan ilgilidir. Gerek sonuglarin saglikli ¢gikmasi, gerekse uygulama

asamasinda belli kolayliklar saglanmasi igin Calisma Grubu bu konuya hassasiyetle
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egilmistir. Oncelikle 6grencilere yonelik olarak tasarlanan bu ankette uygulama
grubu belirlenirken okulda henudz ilk yillarini tamamlamak Uzere olan hazirlik sinifi
ogrencilerinin ve mezun olmak Uzere olan son sinif égrencilerinin grubun diginda

birakilmasi kararina variimistir.

istatistiki anlamda anket sonuclarinin  tim lisans  &grencilerine
yansitilabilmesi igin uygulama grubunun farkli brans &grencilerinden rastgele
segilmis karma bir grup olmasina dzen gdsterilmistir. Kayit isleri Ofisi ile yapilan
ortak calismada 1., 2., ve 3. siniflardaki tUm &égrencilerin almak zorunda olduklari
iletisim, Tarih ve Uygarliklar Tarihi derslerine istenilen tiir karma dgrenci gruplarinin
kayith oldugu tespit edilmistir. Yiksek lisans dizeyinde ise, anketin is idaresi 1. sinif

ve muhendislik 1. siniflara uygulanmasi uygun bulunmustur.

Her dénem sonunda her sinifta Kayit isleri Ofisi tarafindan yuritilen Ders
Memnuniyet Anketi ile beraber Kutiphanenin anketinin de yukarida sayilan
siniflarda belirlenen sayida 63drenciye uygulaniimasina ve doldurulmus anketlerin
yine Kayit igleri Ofisi tarafindan toplanmasina karar verilmistir. Her iki tiir anketten

300’er adet olmak Uzere toplam 600 adet bastiriimistir.

2004 yilina ait hedef kitle ve dénlis oranlari

Donug oranlarinin detayi Tablo 1'de gorulebilir:

Genel E-kaynaklar
Bos 73 92
Kayip 9
Is idaresi Y. Lisans 21 21
Mih. Y. Lisans 9
Lisans 1. sinif 24 45
Lisans 2. sinif 75 56
Lisans 3. sinif 89 86
Toplam Doldurulan 218 208
% Doldurulma %73 %69

Tablo 1: 2004 yili kullanici anketi donus oranlari
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Genel ve e-kaynaklar baslikli her iki anket icin ana kuitle tabanli beklenen ve

gerceklesen anket sayilari ve yuzdeleri Tablo 2’de verilmektedir.

Ana kitle Beklenen Gergeklesen anket érneklemi

6rneklemi anket

(n=1620) (n=300) Genel (n=218) e-Kaynaklar (n=208)
1. Sinif 568 50 24 %48 45 %90
2. Sinif 558 100 75 %75 56 %56
3. Sinif 414 125 89 %71 86 %69
YUksek 80 25 30 %120 21 %84
Lisans

Tablo 2: 2004 yili kullanici anketi
Anket analizi

Kayit isleri Ofisinden Excel dosyasi olarak ulastirilan anket sonuclari, istatistik
programi Statistical Package for Social Sciences (SPSS)’a aktariimis ve oncelikle
her soru icin ideal kutuphane ve SKK igin ayri ayri aritmetik ortalamalar
hesaplatiimistir. Coktan segmeli sorularda ise isaretleme yapilan anket sayilar
verilmigtir. Bu analizlerde lisans ve yuksek lisans dgrencileri tarafindan doldurulan
anketler ayri ayri ele alinmig, katuphaneyi kullanmadigini belirtenlerin anketleri ise,

degerlendirme digi birakilmigtir.

Hesaplanan aritmetik ortalamalardan bulgulara varmak igin ise GAP
ANALYSIS (Fark Analizi) teknigi kullaniimigtir. Fark Analizi mevcut ile istenen
performans dlzeyleri arasindaki farkin tespitine ve dizeltiimesine yonelik formal bir
hesaplama yontemi olup, bir kurumda yurutilen iglemlerin eksik yonlerini belirlemek
icin analiz edilmesi anlamina da gelir. Fark bagka bir deyigle oldugumuz ve olmak
istedigimiz noktalar arasindaki bogluk gibi de tanimlanabilir. Fark analizi bu boglugu

dolgulama yontemidir.

Yukarida kisaca deginilen bu analiz sonucunda aritmetik ortalama deger
farklarn yuvarlandiginda cikan degerler 1’den buyulk, kugcuk ya da esit olmalarina
bakilarak degerlendirilen alanlara gore gruplanmistir. Bu deder ne kadar kigikse
Kutuphane kullanicisinin beklentilerine o kadar yaklasmis demektir. Her zaman igin
algilamalarin ve beklentilerin kisiden kisiye degiskenlik gosterdigi ve son derece

goreceli oldugu ongorulerek, 1’den blyuk degerlere sahip alanlarin en ¢ok
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gelistirilmesi gereken noktalar olarak Oncelikli olarak tekrar irdelenmesi

ongorulmustar.

2004 yilinda yapilan anketten ¢ikartilan bulgularin en 6nde gelenleri soyle

siralanabilir:

1. Pazarlama Plani kapsaminda yuratulen ¢alismalar sonucu 6grenciler arasinda e-

kaynak farkindaliginin olduk¢a yuksek oranlara ulastigi;

2. Kutuphanede web tabanli hizmetlerin kullanimina yonelik konfigirasyona sahip
bilgisayarlarin 6zellikle lisans 6grencilerinin Katiphane kaynaklarini kullanirken

Odevlerini de yapabilme beklentilerini karsilamakta yetersiz kaldid;
3. Fotokopi hizmetinin de beklentilerin gerisinde kalan hizmetlerden biri oldugu;

4. Kituphane web sitesinin tasariminin kullanim kolayhd: acisindan tekrar ele

alinmasi gerektigi;

5. Elektronik kUtiphane katalogu kullanimi konusuna egitim programlarinda daha

fazla yer verilmesi.

Anket sonrasi ¢alismalar

2004-2005 doneminde yukarida sayilan ve sayllmayan diger bulgular isiginda
gerek is planlamasi, gerekse 2005 biitce calismasi yapiimistir. Ornegin, 2005 yili ilk
ceyreginde tum kullanici bilgisayarlari Pentium 4 makinelerle degistirilmistir. Yine
kullanicilara verilen egitimlerin igerikleri kuUtuphane kataloguna daha fazla yer

verecek sekilde duzenlenmigtir.

Yapilan tim bu cgalismalarin etkisinin Olgulebilmesi igin 2005 yilinin ayni
doneminde anketlerde degisiklik yapilmadan daha az sayida katilimci ile ayni
ogrenci gruplarina uygulanmasina karar verilmistir. Ankete 1., 2. ve 3. sinif
ogrencileri ile birlikte yine isletme, muhendislik, ve psikoloji yuksek lisans

programlarina kayith 6égrenciler de katilmistir.

2005 yilina ait dénus oranlar1 ve 2004 yilina nazaran sonuglarda gbézlenen farklar

2004 yihinda SKK’nin kullanicinin beklentilerinin gerisinde kaldigi, 2005 yilinda
tekrarlanan ankete gore ise pek c¢ok alanda kayda deger duzelmeler oldugu
gorilmistir. Ornek vermek gerekirse, yiiksek lisans égdrencilerinin beklenti-algi

farklari 1’in Uzerine, genel ankette sadece 6 sikta, e-kaynak anketinde sadece 5
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sikta ¢cikmistir. Sik sayilarinin gegen yil genel ankette 10 e-kaynak anketinde ise 18
olarak gerceklestigi animsaninca, ogrencilerin beklentilerinin yakalanmasinda
gecgen bir yil icinde yapilan galismalarin meyvelerini vermeye basladigina dair ¢ok

onemli bir gosterge yakalanmis olur. D6nUs oranlarinin detayi Tablo 3’de gorulebilir:

Genel E-kaynaklar

Bos 14 6
Y. Lisans 20 16
Lisans 1. sinif 21 24
Lisans 2. sinif 11 19
Lisans 3. sinif 4 35
Toplam Doldurulan 56 94

% Doldurulma %80 %94

Tablo 3: 2005 yili kullanici anketi donusg oranlari

2005 yih Kutuphane Pazarlama Plani ile de uyumluluk gosteren en onemli
bulgu 6grencilerin, Ozellikle yuksek lisans o6grencilerinin elektronik kaynaklari
kullanmada ve hangisini kullanacaklarini belirlemede daha fazla egditime ihtiyag
duyduklaridir. Gegen bir yil icinde verilen egitimlerle elektronik kutiphane

katalogunun daha kolay kullanilir hale gelmesi ise sevindiricidir.

2005 yii ilk g¢eyreginde kutuphanedeki tum kullanici bilgisayarlari
yenilenmestir. Yeni bilgisayarlarin gelisinden anketin uygulatiimasina kadar gegen
sure ¢ok kisa oldugundan ogrencilerin algi dizeyinde beklenen etkinin olusmamasi
¢cok muhtemeldir. Bu konuda saglikli geribildirimler ancak 2006 yilinda elde

edilebilecektir.
Diger bulgular ise sdyle siralanabilir:
1.Fotokopi hizmetinin bu yil da beklentinin gerisinde kalmasi;

2. Self-check makinalarinin  kitap alimlarinda zorunlu kullandiriimaya
baglanmasi ve gerekli egitimin verilmesi ile beklenti-algl farkinda sevindirici

bir iyilesme gorulmesi;
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3. Mekanlara yonelik sorulara alinan yanitlara gore, grup ¢alisma odalari ile 24

saat Okuma Odasinin 6grencilerin beklentilerinin biraz gerisinde kalmasi;

4. Ozellikle yiksek lisans dgrencilerinin kitliphanecilerden ihtiyag duyduklari

yardimi almada son derece olumlu degerlendirmeleri.

Sonug¢

Katiphanelerin hizmet kalitesini kullanicinin gézinden degerlendirmeyi amaclayan
bu tlr anketler, saglikli sekilde yurutilmesi 6n kosulu ile, katuphanelerin mevcut
hizmetlerinin  durum analizinin yapilmasi ve gerekli durumlarda yeniden
tasarlanmasi konularinda son derece yodnlendirici olurlar. Anketin dizenli zaman
araliklarinda ve onceki vyillar ile karsilagtirilarak, ayni 06grenci gruplarina
uygulanmasi, kuatuphanenin ¢ikan sonuglar dogrultusunda gegen yillar igerisinde
yuruttiga calismalarinin ne derece etkili oldugunu dlgmesine imkan verir. Bununla
beraber anket sorularinin zamanla uygunlugunu yitirebilmesi gibi bir tehlike de
gbzden kaciriimamali ve her yil sorular o yilin 6zel sartlari dikkate alinarak gozden
gegciriimelidir. SKK'da 2006 yili i¢cin benzer bir ¢calisma yapmak tzere bir ¢alisma

grubu Kitiphane bunyesinde olusturulmustur.

Anket caligmalarinin basarisi katilanlarin anketi ne kadar ciddiye aldiklari ve
sorulari ne kadar dikkatle cevapladiklari ile dogrudan iligkilidir. Ozellikle 6grencilerle
calisiimasi gerektiginde anket katihmini cazip kilacak bir 6dullendirme sisteminin
geligtiriimesi sarttir. SKK gecen iki yil icinde farkli yontemler denemis ancak
istenildigi kadar basarili olmamigtir. Yeni olusturulan galisma grubu bu alanda da

yenilik arayisindadir.

Basaril bir anketin, bir diger 6nemli ayagi hazirlik ¢calismalarinda kutiphane
calisanlarinin yaygin gorev almasidir. Ancak bu sekilde kullanicilarin beklenti ve

algilamalarina karsi1 daha duyarli olmalari yolunda bir kazanim saglanacaktir.

Bu tur bir anketin maliyetine bakmak gerekirse, kutuphane caliganlarinin
farkll asamalarda harcadiklari zamana ek olarak anketin basili yapilmasinin bir
maliyeti olmaktadir. Anketin web ortamina tasinmasi, gerek optik form Ucreti,
gerekse analizi esnasinda yetkin is guclu gereksinimi anlaminda maliyete olumlu bir

sekilde yansiyacaktir.
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Bu tur anketlerde unutulmamasi gereken bir diger kural ise, ankete yansiyan
tum buyuk beklenti-algi farklarinin aslinda kullanicinin ne istediginin 6grenilmesine
izin veren ve hizmetlerin bu yonde gelistirimesine sans taniyan buyuk bir firsat

oldugu ve calisanlarda hayal kirikligi olusturmamasi gerektigidir.
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