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Kuresellesme ve bilgi teknolojilerinin hizla gelismesi hizmet sektérinde yer alan
firmalari derinden etkilemektedir. Firmalar birbirine karsi rekabet avantaji
saglayabilmek, etkinliklerini artirabilmek i¢in yogun ¢caba gostermektedirler. Hizmet

sektord kendi icinde surekli gelisme gosterirken, imalat sektoru iginde de hizmet,

rekabet avantaji getiren 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6nemi gun gectikgce artmaktadir. Bu alanda yapilan
calismalarin da buna paralel olarak artigi gorulmektedir. Artan onem, hizmet
kalitesinin etkin sekilde dlgtilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. “Olgemedigini daha
iyi hale getiremezsin” deg@isinden etkilenen hizmet sektorl de hizmet kalitesini daha

etkin bir sekilde 6lgmeye calismaktadir.

Klatiphane ve enformasyon bilimi igerisinde hizmet kalitesini dlgmek icin
cesitli yaklagimlar ortaya ¢ikmistir. Bunlardan birisi de SERVQUAL'in kullanimi
merkezlidir. Servqual vyapisini kullanan bu Olgcek temel olarak kutuphane

hizmetlerine yonelik faktorleri icermektedir.

Bu c¢alismada, hizmet kalitesinin Olgumune yonelik olarak Parasuraman,
Zeithhalm ve Berry tarafindan geligtirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgim modeli
hakkinda bilgi verilmistir. Daha sonra SERVQUAL vyapisini tasiyan ve
kutiphanelere yonelik hizmet kalitesi faktor ve niteliklerini iceren dlgege
deginilmigtir. Uygulanan model degerlendiriimis ve uygulayicilara &nerilerde

bulunulmustur.
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Giris

Akademik kutuphaneler, bilgi hizmeti dretirler. Amaglari; kullanicilarinin  bilgi
intiyaglarini, en kisa surede ve maksimum duzeyde hizli ve dogru bir sekilde
karsilamaktir. Bu amaca ulasmada verilen hizmetin kalitesi 6nem tasimaktadir.
Geleneksel olarak bir kitiphanenin kalitesi genellikle katiphanenin koleksiyonuna
gore tanimlanmaktadir ve siklikla nicelik bakimindan kuatiphanenin elinde

bulundurdugu yayinlanmig materyallerin boyutuna gore olgulur.

Hizmetlerin degisken, soyut, stoklanamaz ve ayrilmaz olugu, hizmet kalitesi
Olcimlerini guglestirmektedir. Hizmet veren bir igletme, tuketici tarafindan nasil
degerlendirildigini ne durumda oldugunu bilmezse bu degerlendirmeleri nasil
kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kutiphanelerde de

Olcllmek zorundadir.

Hizmet ve Kalite

Kalite, anlasiimasi zor, kolaylikla birbirinden ayirdedilemeyen boyutlari olan,
oldukca karmasik bir kavramdir (Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Pirsig
(1974) bu anlagsilmasi zor kavrami “kalite ... ne oldugunu biliyorsunuz; fakat ne
oldugunu bilmiyorsunuz” olarak dile getirmigtir. Kalite musteriler tarafindan agik bir
bicimde belirtiiememekte; kalite sorunlari birtakim sikayetlerle ifade edilmektedir.
Kalitenin yok ya da var olarak bildirilebilecegi konusunda bir¢ok fikir olmasina

ragmen, kalite igin ortak kabul edilebilecek tek bir tanimlama yoktur.

Hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulugsa sundugu elle
tutulmaz bir faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998).
Hizmetin Ozellikleri ile ilgili olarak deginilen sebepler ise; hizmetin dokunulamaz
olusu, farkli olusu ve birbirinden ayrilmaz olusudur (Fisk, Brown ve Bitner, 1993;

Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullaniimaktadir (Uygug, 1998).

Algilanan hizmet kalitesi musterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenti) ile yararlandidi gercek hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin bir

sonucu olup, musgterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farklihgin

241



yonu ve derecesi olarak degerlendiriimektedir. Hizmet kalitesi yazininda
“beklentiler” ise musterilerin hizmete iligkin istek ya da arzularini ifade etmektedir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Bosluk Modeli ve Hizmet Kalitesi

Parasuraman ve arkadaslari firma yoneticileri ile yapilan derinlemesine
gorusmelerin sonucunda gesitli bulgular elde etmislerdir. Hizmet kalitesini, hizmet
veren ve hizmetten yararlanan taraflari dikkate alarak, hem hizmet veren
igletmelerin kalite anlayiglar ile uygulamalari arasinda, hem de musterilerin
hizmetten bekledikleri ile yararlandiklari gergek hizmet arasinda bosluklari (gaps)
ve bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini “Bogsluk Modeli” ile

gOstermektedirler.

Bosluk 1: Musterilerin beklentileriyle yodnetimin mugteri beklentilerini
algilamalari arasindaki bosluk. Yoénetimin musterilerin kalite beklentilerini tam ve

dogru olarak algilamamasindan kaynaklanmaktadir.

Bosluk 2: Yonetimin mugteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite

spesifikasyonlarina donusturtlmesi arasindaki bosluk.

Bosluk 3: Kalite spesifikasyonlari ile hizmet sunumu arasindaki bosluk. Bir
hizmet igsletmesinde c¢alisanlarin timinden ayni performansi beklemek ve bunu
standartlagtirmak her zaman mumkin olmayabilir. Bunun icin  kalite
spesifikasyonlari ¢ok karmasik olmamali, tim g¢alisanlar tarafindan benimsenmeli

ve orgut kultdriine uygun olmalidir.

Bosluk 4: Musteriye verilen hizmet ile musterinin onun hakkinda ne bildigi
arasindaki bosluk. Bu boslugun az olmasi veya hi¢ olusmamasi icin musteri ile

iletisimde vadedilenlerin gercek hizmette verilmesi gerekir.

Bogluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry yukarida kisaca agiklanan dort boslugun,
SERVQUAL modelinin temelini olugturan besinci boslugu meydana getiren baglica
nedenler olarak gostermistir. Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan hizmet
beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti astigi durumlarda kaliteden s6z

edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol acar.

242



Cemreden Elizizel regrnisteli
Etkilegitn Grerelkzinirnler Denevyirmler

MUSTERI Llmlanan -
(Fhrneti Alan} Hizinet =
Hizraet 4.Bosluk Lliisterilerle
PAFZART.AMN A SHIhTTIL v | dis iletizimm
{(HErneeti Ve ren) - -
J.Bosluk
%_a. Hlmlarmalann kalite
== spesifikasiro
= dinigtiiridlinesi

2. Bosluk T

Yanetirnin rmilsterd
beklentilerini
alzilarnas=

Kaynak: Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985.

Kutuphane Hizmet Kalitesi

Kutuphanecilik literaturinde kaliteye yonelik herhangi bir eksik basvuru yoktur.
Fakat, literatur igerisinde kalitenin ne olduguyla ilgili tanimlamayi bulmak, hangi
unsurlarin onu etkiledigini tanimlamak ya da kalitenin anlaminin hangi kuramsal

temel olarak kesfedildigini ve kitiiphane hizmetleriyle iligkisini bulmak zordur.

Kalite kavrami siklikla kutuphane hizmetlerini degerlendirmek, gelistirmek
icin olusan ihtiyacin igeriginde kullanilir. Bu ihtiya¢ kutuphanenin iginde bulundugu
orgutle olan baglantisindan kaynaklanmaktadir. Yapilan bir arastirmada Seymour
(1992) Universitelerde kalitenin goOstergeleri arasinda gelisen laboratuvar
donanimlari ve kitiphane kaynaklarinin yer aldigina deginmistir. Universiteler,
egitim goren ogrencilerin 6deme gugclukleri ve ¢esitli nedenlerden dolay! daha fazla

rekabetle ylzylze gelmektedir. Universite kampusinin kalite basarisi ve
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ogrencileri elinde tutabilme gucu oOnemlidir. Ayrica kampuste en ¢ok zaman
gegcirilen yerler olduklari i¢in kutuphaneler yakin kontrol altinda tutulmaktadir (Cook
ve Thompson, 2000).

Universite icinde her birim kampiisiin kalite basarisina katkida bulundugu
oranda degerlendirilir. Bu konu kutuphane literatirinde yaklasik olarak yirmibes yil
once ortaya cikmistir (Oldman ve Wills, 1977). Hernon ve McClure (1990)
kutiphane kalitesinin degerlendiriimesi igin olusan ihtiyaglari “planlamanin hesap
verilebilir gorinumleri” olarak savunmaktadir. Association of Research Libraries
(ARL) koleksiyon buyuklukleri ve diger bazi oélgutlerin degerlendiriimesi konusunda
objektif tanimlar belirlemistir. ARL tarafindan yapilan bu planlama ¢abalari
katiphane hizmet kalitesini ve kullanici memnuniyetini 6lgmeye dogru, stratejik bir
gelisme goOstermis ve alternatif bir yaklasim ihtiyacini dile getirmistir. Nitecki'nin
ifade ettigi gibi; “sadece kitap koleksiyonuna dayanan katiphane kalitesi dlgimu
geride kalmis ve bunun modasi ge¢cmigstir” Yapilan galismalari ortaya ¢ikarmistir ki
katiphanelerde kalite sadece koleksiyonun boyutuyla, cesitliligiyle ve kapsamiyla

es tutulmamaldir (Cook ve Thompson, 2000).

Son yillarda katiphane ve enformasyon bilimi arastirmacilari pazarlama ve
diger literatir Uzerine yogunlasarak kullanici beklentilerine ve kalitenin alternatif
gorugleri Uzerine sonuglar g¢ikarmaktadirlar. Bunlardan biri kullanilan hizmetlere
kullanicilarin ve masterilerin bakis agilarini sunan bir degerlendirmedir. Kaliteyi bu
bakis acgisindan inceleyen arastirmacilar “sadece musteriler kaliteyi degerlendirir
diger butin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir” (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990) gorusunu savunan pazarlamadaki bu meslektaglariyla ayni
fikirdedirler. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin de vurguladidi gibi “hizmet kalitesi
anlayigi hizmeti veren kisinin musterinin beklentilerini nasil daha iyi bir sekilde

saglar gorusinden ortaya ¢cikmaktadir.” (Nitecki ve Hernon, 2000).

Sonu¢ olarak; arastirmacilar hizmet kalitesini musteri  beklentilerini
kargsilamaya ya da asmaya gore tanimlamaya meyillidirler (Reeves ve Bednar,
1994). Daha da acgik belirtmek gerekirse, musteri algilari ve hizmet beklentileri

arasindaki fark ya da bosluk olarak tanimlarlar.

Son gunlerde, Hernon ve Whitman beklentileri esit olmayan, belki de

birbiriyle ilgisi olmayan iki kavram olan hizmet Kkalitesi ve memnuniyetin
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incelenmesinin  mimkidn olacagini tartismiglardir (Hernon ve Whitman, 2000).
Hizmet kalitesi kutuphanelerin kargilamak igin sectikleri beklentileri ele alir
memnuniyetlik ise zaman sinirlamali olaylara kargi daha ¢ok duygusal ve subjektif
bir tepki ve ya musterilerin hizmet verenlerle hakkinda edindigi birikmis

tecrubeleridir (Nitecki ve Hernon, 2000).

Klatiphane ve enformasyon bilimi igerisinde hizmet kalitesini 6lgmek igin
cesitli yaklagimlar ortaya ¢ikmistir. Bunlardan birisi de SERVQUAL’in kullanimi

merkezlidir.

SERVQUAL Olgegi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
perspektiften yaklagarak hizmet kalitesini olgmek igin SERVQUAL adi verilen
ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu dlgme yontemi 22 maddeden olusan
bélimler halindedir. ilk bélimde tiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
bélimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayri ayri Olgtimektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert Olgcegi kullaniimistir. PZB oOncelikle,
hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da
Olculebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tirine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye c¢alismiglardir. Arastirmalar sonunda mdugteriler yonunden hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin
boyutlari konusunda o6nemli bilgiler elde edilmigtir. Elde edilen bu bilgilerde
katihmcilarin ortak goruslerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin
masgterilerin hizmet beklentilerinin kargilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde
hizmet verilmesi gerektigi dusuncesi pekismistir. Sonug¢ olarak musteriler tarafindan
hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilari arasindaki farklilik élglisi” seklinde
tanimlanmistir. Grup tartismalarindan ortaya ¢ikan diger bir sonu¢ da, musterilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir. Bu
gorusmelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on adet boyutu

bulundugu tespit edilmistir. Bu boyutlar agagidaki tabloda verilmigtir.
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Olgiit Adi

Fiziki Gérunum (Tangibles)

Giivenilirlik (Reliability)

Heveslilik (Responsiveness)
Yeterlilik (Competence)

Nezaket (Courtesy)
inanilirlik (Credibility)

Emniyet (Security)

Erigilirlik (Access)

iletisim (Communication)

Musteriyi anlamak

(Understanding the
Customers)

Tanimi

Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin,
personelin ve hizmet verilen yerin fiziki
goranima

Kusursuzluk, guvenilirlik, sozinde durmak

Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, heveslilik ve
yardimseverlik

Hizmeti sunmak igin gerekli bilgiye ve beceriye
sahip olmak

Saygl, anlayis, nezaket ve arkadasca yaklagim
Durustlik ve inanirhlik

Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati
vermek

Ulasim ve erigim kolayhgi

Etkili iletisim, musteri ile anlayacagi dilden
konusmak ve musteriyi dinlemek

Musgterileri ve musterilerin ihtiyaglarini anlamaya
¢alismak

Tablo 1: (Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990).

SERVQUAL arastirmasinda elde edilen verilerle yapilan istatistiksel analizler

iki onemli noktayi daha ortaya ¢ikarmaktadir. Birincisi, 10 hizmet kalitesi ol¢utlerinin

bazilari kendi aralarinda kayda deger bir sekilde baglanti oldugunu ve bunlari

kapsayacak daha genis bir dlgite gereksinim duyuldugudur. Boylece 10 oélgut Tablo

2'de verilecedi gibi 4/5/6/7 ve 8/9/10 numarali dlgutlerin birlestiriimesiyle bese

indirilmistir. ik G¢ dlglite genis kapsamli iki 6lgiit eklenmistir.

Guvence (Assurance). Calisanlarin bilgisi, saygili olmasi ve musterilerde

glven duygusu uyandirma becerileri.

Duyarliik (Empaty): Firmanin ve c¢alisanlarinin mdusterilere kisisel

gostermesi ve duyarlihgi.
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Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olgitleri

Fiziki
Gorliiniim

Guvenilirlik | Heveslilik Givence Duyarhhk

Fiziki Gorinim

Guvenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket

inanilirhk

Emniyet

Erisilirlik
iletisim

Musteriyi
Anlamak

Tablo 2: (Kaynak: Can Murat Alpaslan, Selguk Karabati, 1996)

Standart SERVQUAL 06lgedi iki bolumdur. Her iki bolimde 22’ser énerme
vardir. Musteriler ilk 6nce beklentiler bolumuniu, daha sonra ise algilamalar
bolumand yanitlarlar. Bu iki bolumu tek bir soru seti Uzerinden yanyana
verebilmekte mumkundur. SERVQUAL 6nermeleri agagidaki tabloda géruldugu gibi

gruplanmaktadir.

Olgiitlere Karsilik Gelen Onermeler

Olgiit Olgiitle llgili Onermeler
Fiziki Gorinim 1-4
Guvenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Gulvence 14-17
Duyarlihk 18-22

Birbirini takip eden iki ayri anketteki (beklenti ve algilama anketleri) ayni
numarall onermeler 6zneleri disinda tamamen ayni kelimelerden olugur. Asagidaki

ornek konuyu daha iyi agiklayacaktir:

Beklenti 6nermesi (1. Bolim):
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e Ideal kuttiphanelerin ¢alisanlari saygili ve naziktir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7
Algilama énermesi (2. B6lim):
e XYZ kutuphanesinin ¢alisanlari saygili ve naziktir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Her 6nermenin altinda ise (1=Kesinlikle Katilmiyorum)dan (7=Kesinlikle
Katiliyorum)a kadar olan 7’li cevap 6lgedi bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin
hesaplanmasinda kullanilan yol basitge (beklenti skorlari — algilama skorlari)
seklindedir. Her 6nerme icin skor +6 ile —6 arasinda (say! buyudukge hizmet
kalitesinin azaldigini gostererek) degisebilir. Arti degerli skorlar hizmetin kalitesiz

oldugunu, eksi degerler ise kaliteli oldugunu gosterir.

Hesaplamalar ise oldukga basittir. Herhangi bir dl¢ut icin SERVQUAL
skorunu hesaplamak igin yapilmasi gereken, o Olgutle ilgili beklenti dnermelerin
skorlarindan, énermelere karsilik gelen algilama énermelerinin skorlarini ¢gikarmak
ve hepsini toplaylp onerme sayisina bolmektir. Bes olgut icin hesaplamalar
yapildiktan sonra esit agirhkih SERVQUAL skorunu bulmak igin yapilmasi gereken
her olgit skorunun %Z20’sini toplamaktan ibarettir. Agirlikh SERVQUAL skoru
hesaplanirken ise %20 orani yerine, 100 Uzerinden dagitilan 6nem agirliklar

hesaplamaya katilir.

SERVQUAL Odlgeginin diger boliminde, musterilerin kalite duzeyi oOlgulen
firmanin verdigi hizmete iliskin deneyimleri ve genel olarak hizmetten edindikleri
izlenimlerin soruldugu bolim gelmektedir. En son boélimde musterilerin demografik

Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Bu soru formu ile kalite boyutlari ve bu boyutlari olugturan maddeler igin ayri
ayri skorlar elde edilebildiginden toplam kalite dizeyinin degerlendiriimesinin yani

sira musteriler icin énemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki en 6nemli
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maddelerin hangileri oldugu da belirlenebilmektedir. Boylece, dnemli boyutlar ve
maddelere Oncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilegtirme galigmasi daha iyi
sonug verebilmektedir. SERVQUAL o0lgeginin diger kullanim amaclari asagidaki
gibidir.

Farkli Zamanlardaki Mdsteri Beklentileri ve Algilarinin Karsilastirilmasi:
Hizmet sunan bir firmanin hizmet kalitesi Olgumlerini belli zaman araliklarinda
tekrarlamasi yoluyla bir yandan algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir
degisim gosterdigi, bir yandan da bu degisimin beklentilerden mi, algilardan mi

yoksa her ikisinden de mi kaynaklandigi konusunu aydinlatabilecegi belirtiimektedir.

Firmanin Kendi SERVQUAL Skorunun Rakiplerin Skoru lle Karsilagtirmasi:
Bir firmanin sundugu hizmetin kalitesi bakimindan rakipleri arasinda konumunun ne
oldugunu 6grenebilmesi agisindan onerilebilecek bir yontemdir. SERVQUAL soru
formunun iki bélumla formatinin getirdigi kolaylik sayesinde algi bdlimune rakip
firmalara uyarlanmis bdlimlerinde eklenmesi suretiyle bunlar iliskin SERVQUAL
skorlarinin hesaplanmasi mumkun olabilmektedir. Bu yolla toplanan veriler
uzerinden hesaplanan SERVQUAL skorlarinin karsilastiriimasi ile firmanin ve
rakiplerinin birbirlerine gore Ustlin veya zayif olan ydnlerinin belirlenmesi ve bunun

zamanla nasil degistiginin gozlenmesi imkan dahilindedir.

Farkli Kalite Algilarina Sahip Miisteri Segmentlerinin Incelenmesi: Hizmet
firmasi musterilerinin algilanan kalite duzeyleri bazinda “ylksek”, “orta” ve “dusuk”
olmak Uzere farkli segmentlere ayrilmasi, daha sonra da bu segmentlerin gesitli

ozellikler bakimindan incelenmesi yoluna gitmek mumkundur.
Kutuphane Hizmetlerine Uygulamalari

Calismalar SERVQUAL’in gelisimine ve uygulamasina paralel olarak kutuphanecilik
alaninda da artis gostermistir ve SERVQUAL 06lcegi kitiphanecilik alaninda birgok

¢alismada uygulanmigtir

Herbert (1993) calismasi Kanada halk kutuphaneleri tarafindan sunulan
kUtlphaneler arasi igbirligi hizmetinin kalitesini incelemektedir. Calisma tasarimi
bircok 0Olcimu icermektedir. Katilimcilardan (38 Kanada sehrinden 130 Kisi)
kUtuphane kullanicisi rolunt oynamalari, halk kutiphanelerine giderek personelden
bulamadiklar kitabi saglamak igin yardim istemeleri ve bu hizmet deneyimlerini

kaydetmeleri  istenmistir.  KutUphanelerde  yayinlarin  donUsum  sdreleri
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hesaplanmigtir. SERVQUAL anketleri ise hizmet kalitesini musterilerin bakis
acisindan olgmek icin kullaniimistir. SERVQUAL Usluplarinda ise bazi degisiklikler
yapiimistir. Ornegin, “mikemmel sirketler” Gislubu “iyi bir halk kitiiphanesi” seklinde
degistirilmistir. Orijinal SERVQUAL beklenti boluminde “tamamen katilma” ve

“tamamen katilmama” geklinde yer alan yedili Olgek, “hicbiri onemli degil”, “cok

onemli” gseklinde degistiriimigtir (Herbert, 1993).

Herbert'in c¢alismasinda her bir Olgutin nispi 6nem karsilastirmasinda,
guvenilirlik siralamada en yuksek puani alirken fiziksel 6zellikler ise en dusuk puani
almistir. Bu sonu¢ SERVQUAL'’in diger uygulamalari ile benzegsmektedir (Herbert,
1994). Herbert'in bu galismasi SERVQUAL'in kutiphanelerde, kitiphanelerarasi
igbirliginin  degerlendirilmesi igin guvenilir bir Olgek olacagini gostermistir.

Calismanin bulgulari dlgegin guvenilirliligini de desteklemektedir.

White (1994) SERVQUAL O0lgcedini 6zel kutiphanelerde hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla uyguladi. Calismanin amaglari arasinda “bilgi hizmetleri hakkinda
magsteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilacak bir veri toplama o6lgegi gelistirmek”
vardi. Oncelikli olarak odak gruplarla goriisti ve 6zel kitliphane kullanicilarinin
hizmeti degerlendirirken temel alacaklar1 6zellikleri not etti. Sonugta ortaya ¢ikan
durumlari karsilastirdiginda zaten SERVQUAL’de bulunan birgok faktérl tekrar
tanimlamig oldu. Grup goérismelerinin sonucunda White SERVQUAL Usluplarini
degistirdi. Degistirilen SERVQUAL 0dlgedi iki 6zel kutuphanenin kullanicilarina
rasgele gonderildi. Geri donlUg oranlari ilk grup icin %56, diger grup icin %39 ‘dur
(White, 1994). Faktorlerin dnemi Uzerine olan bélimde fiziksel 6zellikler en dusuk,
guvenilirlik ise en yuksek puani almigtir. White Ol¢egi hakkinda bu dlgedi yonetmek
kolay oldugunu belirtmigtir. Ayrica degistirimis SERVQUAL versiyonu olan bu
calisma, bilgi hizmetlerinde ziyaretgilerin neyi degerli bulduklari ve kitlphanenin
beklentilerine nasil cevap verdigi hakkinda kullanicilarin dugunceleri Uzerine veri
saglar demigtir (White, 1994). White’in bu g¢alismasi akademik kutuphanelerde

SERVQUAL uygulamalarinin artmasini cesaretlendirmistir.

Nitecki (1996) arastirmasinda, kutuphane hizmet kalitesini degerlendirmek
icin yeni yontemlere ihtiya¢c oldugunu belirtmis ve SERVQUAL’in hizmet kalitesini
olgmek icin tanimlayici bir ara¢ oldugunu dile getirmigtir. Nitecki ayrica SERVQUAL

Olcedinin kutuphane yonetimi acisindan akademik kutuphanelere uygulanabilir
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oldugunu ve gelecekte yapilacak arastirmalar icin bu tur uygulamalar yapiimasinin

tesvik edici oldugunu savunmustur.

Cook ve Thompson (2000) ise, SERVQUAL odlgeginin kutuphanelere
uygulanmasindan ¢ikan skorlarin  guvenilirligini  ve gecerliligini arastirma
kUtiphaneleri kapsaminda arastirmislardir. Cook ve Thompson SERVQUAL'in
kitiphanelerde kullanimina iligkin olarak iki arastirma sorusu Uzerinde
durmuslardir. Birisi degisik zaman olgltleri (Ornegin; 1995,1997 ve 1999'daki
kullanimlari) ve degisik gruplar (6gretim uUyeleri, personel, mezun olmus veya
olmamis 6grenciler) arasindaki sonuglari ne kadar glvenilirdi? ikinci soru ise;
SERVQUAL yanitlari bes SERVQUAL boyutunun faktor yapisini sagliyor mu ve
boylece gecerliligi dogruluyor mu? Cook ve Thompson SERVQUAL'’in akademik
kUtiphanelerde vyapilan c¢alismalarini gbézden gecirdiklerinde modelinin  bes
boyutundan Ugunun surekli olarak kutiphanelerde ortaya c¢iktigini gérmuslerdir.

Ayrica sonug guvenilirlikleri de zamana ve kisilere gore degismekteydi.

Andaleeb ve Simmonds’a (1988) gore “SERVQUAL arastirmasinin
heyecanla yapiimasina ragmen, tavsiye edilen dlgim yodntemlerinin desteklenmesi

icin deneysel destegin hi¢ de tegvik edici olmadigini dile getirmigtir.

Bunlarin  digindaki diger raporlar ise daha iyimserdi. Arastirma
kGtuphanelerinin psikometrik bir yontem olarak SERVQUAL igin yaptiklari devamli
yatinmlar géz o6nune alindiginda yontemin guavenilirligine ve gecerligine iligkin

calismalarin dnemi anlasiimaktaydi.

ARL 2000 yilinda 12 universitede SERVQUAL ydntemini kullanarak bir pilot
projeyi sunma agsamasinda, Texas A&M Universitesi'nde egitim psikolojisi profesort
olan taninmig arastirmaci Bruce Thompson ve meslektaglari web ortaminda
uygulanacak bir anket kullanarak %20-30’luk bir geri dénlus orani igin mucadele

vermektedirler.

Bosluk modeli etrafinda olusturulmus olan diger bir yaklasim Amerika ve
Yeni Zelanda’da yasayan Hernon ve meslektaslarinin g¢alismasidir. Onlarda
kUtliphane hizmetlerini inceleyerek, hizmet kalitesini kitiphane planlamasinin
iceriginde ve karar vermede degerlendirmiglerdir. Hernon ve arkadaslari
kUtiphanede vyuzden fazla hizmet davranigini personeli ile goézlemleyerek

belirlemistir. Bunlarin iginden kutiphaneyle yakindan ilgili olanlar secilmis, boylelikle
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davranislarin alt gruplari da belirlenmistir. Oyle ki, personelin sectigi davraniglar
kurumdan kuruma degismektedir. Cunku, farkli kutuphanelerin tamamen ayni
beklentiler icin gerekli kaynaklari saglamalari mumkun degildir (Hernon ve Altman,
1996).

Nitecki, SERVQUAL’in kUtiphanelerde kullaniimasi Gzerine yaptigi

ey

calismalarda “guvenilirligi” en onemli “fiziksel Ozellikler” ise en az onemli Olgut
olarak bulmustur. Olgek tasarimcilari da yaptiklar ¢alismalarda benzer sonuglar
elde etmislerdir. Ayrica, Nitecki bes 6l¢ut arasinda ¢ok az bir Ustlnlik bulundugunu
ve farkhliklara iliskin hangi 6l¢itlin aslinda énemli oldugunu gruplanmis durumlar

tarafindan ol¢tldigu zaman anlasilacagina deginmistir (Nitecki ve Hernon, 2000).

SERVQUAL'in kutuphanelerle ilgili sekiz uygulama galigmasi gozden gegiren
Nitecki su gozlemleri yapmistir; “Maryland c¢alismasi hari¢, diger butiin kutiphane
uygulamalarinin higbiri bes 0l¢it Uzerine yuklenmesine dair kanitlar saglamaz.
Batin veriler bes faktorli ¢oézimin kurulabilecedi gorisuine katilir fakat, nesneler
SERVQUAL tasarimcilari tarafindan gelistirilen faktorler Uzerine yuklenemez.
Katiphane g¢alismalari arasinda birbiriyle iligkili modellerin tekrari yoktur. Sadece ilk
dort durumu (fiziksel 6zellikler) ve 18,20,22 durumlari aynen kullanirlar. Maryland
calismasi bunlardan farkli olarak dort faktorli ¢ézime ulasmistir.” (Nitecki ve
Hernon, 2000).

Cook ve Thompson kutiphanede Ug¢ Olgutun olmasi gerektigini 6ne
surmektedir. Bunlar; fiziksel 6zellikler, gtvenilirlik ve hizmet etkinligi veya hizmet
etkileridir. Olgutlerin incelenmesi icin daha birgok arastirmaya gereklilik vardir.
Olusturulacak Olcutlerde kutuphanelerde hizmet kalitesinin dlcimunde kullanilacak

veri setleri belirlenecektir.

Nitecki geg¢mis c¢alismalarinin bulgularina dayali olarak su sonuglari
cikarmigtir; Kutiphaneciler SERVQUAL’in bes dlgutinin akademik kutliphane
verileriyle iliskisiz oldugunu ima etmemektedirler. Kutuphaneciler, bununla birlikte
hesaplanmig Olcutlere odakli yorumlamalarin dikkatle yapilmasi gerektigini onerirler.
Akademik kiUtlphanelerde ek bir ¢alisma ile bu bes Olgutiin uygulanabilirliligini
onaylamaya ya da akademik kitliiphane hizmetleri i¢in farkl bir model tanimlamaya

ihtiya¢ duyulur (Nitecki ve Hernon, 2000).
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yerel

Kutuphaneler icin kullanilacak model kutuphanelerin  mevcut
hizmetlerini kapsamahdir. SERVQUAL’i temel alarak olusturdugumuz model
asagida gorulmektedir.

SERVQUAL
Katalog Tarama Eitiphane Web Sitesi

Eitiphatie
Hiziet
Falktarleri

Eitiphanedeki Donatmmlar

Saglama

Eitiphane Personeli we SagladiZ YVardamlar

Kitiaphane Materyalleri

Erigim we Yonlendirme

Sekil 1: Kituphane Hizmet Kalitesi Modeli (Bulgan, 2002)

Uygulanan model ve degerlendirme asamalari asagidaki sekilde ifade

Eitiphanedeki Donanumnlar

Kt

iphane Personeli we Sagladigs Yardimlar

Saglama

Erigim we Yénlendirme

T saalE

Alalanan Hizmet
(Performans)

—_— =

edilmektedir.
Eatalog Tarama
Eitiyp hane Web Sitest
Eitiphane Materyaller:
Beklenen Hizmet
(Beklenti)
Tekrar i
giizden ! Elde

gegirilmeli | fuiulmah
i
Kaynaklarin E

tekrar ! Gelistirilmeli

daduym.

Fark Analiri

Beklenti

Performans

Sekil 2: Kitiiphanelerde Algilanan Hizmet Kalitesinin Olglimii (Bulgan, 2002)
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Quadrant Analizi

Pazarlamada sik¢a kullanilan quadrant (ceyrek daire) analizi deg@iskenlerin birbiriyle
iligkilerini grafik olarak sunan ve gorsellestiriimis veri/bilgi Ureten bir tekniktir.
Quadrant analizi ile daha kolay iletisim kurmak, anlamak ve yorumlamak amaciyla
gorsel sonuglar elde edilir. Elde edilen bu sonuglarin stratejik planlama ve karar

verme igin onemi vardir (Hernon ve Altman, 1998).

Analiz hizmet vasiflari hakkindaki veri iki Olgluyle tanimlanan dort ceyrek
daireye yerlestirir. Quadrant analizi genel olarak kullanilan iki dlguta yansitir. Birinci
Olcit; (beklenti) musterilerin bir hizmete verdigi énemi gosterir ve hizmetten
beklentilerini yansitir. ikinci élciit; (performans) muisterilerin bir hizmeti, beklentinin

yerine getirilmesi olarak algilamalarinin derecesini kaydeder.

B |

n |

= Quadrant 3 Quadrant 1

i (Tekrar gozden (Elde

w gegirilmeli) tutulmalr)

5 |

3 I ] i

o Quadrant 4 Quadrant 2

(Kaynaklarin (Geligtirilmeli)

tekrar dagitimi) :

= :

Z :

a |

Duisiik Beklenti Yiiksek

Sekil 3. Quadrant Analizi (Bulgan, 2002)

Quadrant analizinde kullanilacak verilerin SERVQUAL yontemi ile elde
edilmesi gerekir. Eger ortalamalar her iki 6l¢lt igin biliniyorsa dort ¢eyrek daire
icerisinde grafigi cizilebilir. Bosluk her bir hizmet niteligi icin ayri ayri hesaplanir.
Koordinatlarin yerlerinin belirlenmesinde (kesikli gizgiler) beklenti ve performansin
ortalamasinin kullanimi dort ¢eyrek icin her bir beklenti ve algilamanin ortalama

yerlesimini belirleyebilir.
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Quadrant 1’e dusen beklentiler musteriler agisindan ¢ok dnemlidir.
Kullanicilar kituphanenin bu beklentileri karsilamak i¢in ¢aba gosterdigini belirtir.
Potansiyel ve var olan mausteriler, kutuphanenin bu temel beklentilerinin
kargilamasina ylUksek sekilde deder veriimesini ve haberdar olmayi istemistir.
Klatiphane bu quadrant'ta bulunan hizmetlerin kalitesini korumali (elinde tutmali) ve

dusurmemelidir.

Quadrant 2’ye dugen beklentiler kullanicilar igin yine gok 6nemli olsalar da bir
kUtlphanenin saglamasi gereken birincil hizmetler olarak algilanmamaktadir.
Musterilerin kitiphanenin performansina iliskin algilamalari dogru ve bu alandaki
hizmetler beklentileri karsilamiyorsa, hizmetler geligtiriimelidir. Bunun yani sira
aslinda hizmetler beklentileri karsiliyor olabilir, fakat kullanicilar bundan haberdar

olmayabilirler.

Quadrant 3’te gosterilen nitelikler kullanicilar i¢cin pek de énemli gérulmuyor
olabilir fakat kullanicilar bu nitelikleri hizmetle birlestiriyorlar. Dusik ¢ikan
beklentinin imajini kitliphane yonetimi yukseltmeye c¢alisabilir. Kitiphane yonetimi
bu ¢eyrekteki hizmet imajini quadrant 1 ve 2’de gosterilen niteliklere ulasmak igin,

ayrilan kaynaklari tekrar gézden gegirebilir.

Quadrant 4’te ne kullanicilarin deger verdigi, ne de kutiphanenin iyi yaptigi
nitelikleri igerir. Bu nitelikler gormezden gelinebilir. Burada yer alan nitelikler
rakiplerde dikkate alinarak degerlendirilebilir ve ayrilan kaynaklar tekrar gbézden

gegcirilebilir.

Quadrant analizinde ele alinmasi gereken bir diger nokta grafikte yer alan
kesikli gizgilerdir. Kesikli gizgiler dlgimde kullanilan dlgedin ortalamalari Uzerinde
(7’i likert tipi Olcekte 3,5 gibi) alinabilir. Bu yontem, kullanicilarin beklenti tercihlerini
yansitmaz sadece quadrant olusturabilir. Ortalamanin altinda veya Ustunde diye
degerlendirilebilir. Kullanicilar tarafindan belirtilen bireysel tercihler nemlidir. Bunu
yansitmak icgin kesikli gizgilerin arastirmada elde edilen veriler kullanilarak gizilmesi
dogru olur. ilk ydntemde dért karenin esit boyutlar vardir. ikinci ydntemde ise
gercek beklentiler ve bosluklar yansitilarak quadrant cizilir. Verilerin hem aritmetik
ortalamasinin hem de medyanini alinarak degerlendiriimesi dogru olur (Hernon ve
Altman, 1998).
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Sekil 4'de quadrant analizi kullanilarak yapilmis olan bir uygulama &érnegi
verilmistir. Kutluphane hizmet kalitesi faktorlerinin ne durumda oldugunu gorsel

olarak sunma agisindan quadrant analizi oldukg¢a basarildir.

W
g
® Erigim ve Tonlendirme
® Kitiphanedeli Donanmlar
¢ Kitiiphane Personel '\ée Sagladi Yardimlar
@ Katdlog Tarama
©w 1
g -----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
=} ¢
é @ Eitiphane Matervalleri
& |
@ Hitiphane Web Sitesi
@ Saglama
:?m
o
a
Ditgiik Beklenti Titksek

Sekil 4: Quadrant Analizi Uygulama Ornegi

Fark Analizi (Bosluk / Aralik Skorlari)

Arastirma bulgularini sunmak igin kullanilan diger bir teknik, bosluk/aralik skorlarini
(gap scores) hesaplamak ve nitelikler arasindaki sayisal iliskiyi incelemektir. Sayisal
iligkileri ele almak, bize her nitelik bazinda hizmet grubumuzun beklenti, algilama
degerleri arasindaki sayisal iliskiyi gérmemizi ve degerlendirmemizi saglayacaktir.
Bu analizde elde edilen dederler beklenti ve algilama arasindaki fark oldugu icin
quadrant analizi sonuglarindan bazi farkliliklar olabilir. Herhangi bir nitelikten
kullanicilarimizin  beklentisi dusuk olabilir. Bu dusuk beklentiye kargilik
kullanicilarimiz yuksek bir algilama (performans) isaretlediklerinde aradaki fark
dusuk olacak ve kaliteli bir hizmet niteligi olarak goértinecektir. Quadrant analizinde
bu niteligin beklenti skoru dusuk oldugu icin; dguncu veya dorduncu quadrantta yer
alacaktir. Boyle sonuglar yanlis degerlendiriimemelidir. Nitelikler igin her iki analizin

yapilmasi ve birlikte degerlendiriimesi uygun olacaktir.
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Sonug ve Oneriler

Yapilan arastirma, kuatuphane kullanicilari ve kutuphane yonetimi arasinda 6nemili
bir iletisim kanali olusturacaktir. Anket formunda bulunan agik uglu sorular ve anket
formuna iligkilendirilen sikayetler, potansiyel sorunlarin ve dénerilerin paylasiimasi

icin firsat yaratacaktir.

ARL ayni temeli kullanan ve LIBQUAL adini tasiyan bir Olgek
uygulamaktadir. Ucretli olarak verilen bu hizmet birgok tniversitenin kendisini bagka
universitelerle kiyaslamasina olanak saglamaktadir. Hizmet kalitesi olgumuna
iceren; LIBQUAL ve benzeri calismalarin Ulkemizde de yapilmasi olanagi

yaratiimalidir.

Ulkemizdeki akademik kitliphane ydnetimleri g¢ok acil olarak hizmet
kalitelerini 6lgmeye baglamali ve verdikleri hizmetleri kullanici goézi ile

degerlendirmelidir.

Yapilan caligmalar ve uygulamalar sonucunda kutuphane hizmet kalitesi

OlcimU uygulayicilara faydali olacak bazi dneriler asagidadir:

o Kutuphaneler ankete katilimi artirabilmek icin; dolduran kigiler arasinda bir gekilis

duzenleyip hediyeler verebilir.
¢ Ankette sorulan sorular daha yalin ve kisa hale getirilebilir.

e Kullanicilarin daha kolay bir sekilde anket formunu doldurmalari igin e-posta, web

uzerinden anket uygulamak yararli olabilir.

e Kutlphane yonetimi, uygulamay! dizenli araliklarla tekrarlayip belli niteliklerin

bosluk/aralik skorlarini takip ederek gelismeleri izlemelidir.
e Birinci quadrant’a daha fazla nitelik tagimanin yollari aranmalidir.
e Calismanin sonuglari Universite yonetimleri ile paylasiimalidir.

e Benzer caligmalarin yapildigi yurt disindaki uygulamalar ornek alinmali ve dlgek

devamli olarak gelistiriimelidir.

o Kutuphaneler ankette belirtilen hizmet niteliklerini gdozden gecirerek kendi yerel

kullanici girdisi igin bir yontem Uretmelidir.

e Kutuphaneler anket sonuglarina gore stratejik planlar olugsturmali ve uygulamaya
koymalidir.
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¢ Anket sonuglari kitiphane web sitesinden tim kullanicilara agiklanmalidir.

e Kutuphanecilik ile ilgili dernekler, bu tir calismalarin daha fazla kurumda
yapilmasi igin gerekli altyapiy1 olusturarak, daha c¢ok benzer kurumun kendi

skorlarini diger kurumlarla karsilastirabilmelerine olanak saglamalidiriar.
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