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GiRIS
Toplam Kalite Yonetimi (TKY), musteri ve personel olarak, insani

organizasyonun odagina/ merkezine vyerlestiren, hedefinde ise,
musteri memnuniyetinin yer aldig1 cagdas bir yonetim sistemidir.

Mdasteri beklentilerini ve memnuniyetini her seyin (zerinde
tutan TKY, egitimden sagliga, turizmden gida sektdriine kadar hemen
her alanda basariyla uygulanan bir yénetim anlayisi olarak, farkli
trlerdeki kitiphanelerde ve diger bilgi merkezlerinde de artan bir
yogunlukla uygulanmaktadir.

Bu calismada, konuyla ilgili literatlr bilgilerin yani sira,
Hacettepe  Universitesi  kitliphanelerinde  uygulanmis  olan
“Kiitiiphane Kullanicisi Memnuniyet Olgedi” ve “Kiitiiphane Personeli
Memnuniyet Olgedi’'nden elde edilen verilerin, 6zellikle “kullanici
(dis musteri) merkezlilik” ve “personel (ic musteri) merkezlilik”

alt basliklariyla ilgili olanlari da yer alacaktir.

Calismanin sonunda ise, kullanici merkezlilik ve personel
merkezlilik uygulamalarinin hedefi olan kullanici memnuniyeti ve
personel memnuniyeti baglaminda kimi éneriler sunulacaktir.

KALITE

Kalite tarihine “kalitenin babasi” unvaniyla yerlesmis olan Edwards
Deming kalitenin tanimlamasi baglaminda sordugu; “Kalite nedir?
insan, ayakkabinin kalitesi deyimiyle ne demek ister? Diyelim ki s6z
konusu olan, birisinin ayakkabisi. lyi kalite, uzun siire giyebildigi
anlamina mi geliyor? Yoksa iyi boyandigr mi? Rahat oldugu mu? Su
gecirmedigi mi? Fiyatin, kalite olarak her neyi algiliyorsa ona uygun
oldugu mu? Bir ayakkabinin baslica defosu nedir? i¢ tabanda bir givi
¢ikmasi m1? Hemen kopan topuk mu? Lekeler mi? Ne tir nitelikler
masgterinin kafasinda hognutsuzluk yaratir?” (Deming, 1998, s. 139)

- Dr.; Ttrkiye Bliyiik Millet Meclisi Kiitiiphane Dokiimantasyon ve Terciime
Muid(irliigd (erolxyilmaz@yahoo.com)
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seklindeki sorular aslinda bir noktaya vurgu yapmaktadir ki, kalitenin
pek ¢ok farkli tanimi s6z konusudur.

Kalite hareketinin oncullerinden Juran, “kalite kullanima
uygunluktur” (Juran, 1974, s. 2-2) derken; bir bagka tanimda, “kalite
musterinin tatminidir: Urlin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu
konusundaki son kararin verdigi memnunluktur® (Efil, 1999, s. 5)
seklinde bir tanimlama getirmektedir.

Bir bagka kalite 6ncisl, “Bir drin veya hizmetin kalitesi,
musteri gereksinimlerini mimkin olabilen en ekonomik diizeyde
karsilamay! amacglayan muhendislik, tretim, surdirilebilirlik ve
pazarlama 6zelliklerinin toplam bilesimidir” (Feigenbaum, 1991, s.
7) biciminde daha kapsamli bir tanim yapmaktadir.

Unli kalite uzmanlarindan Imai (1999, s. 9) ise, “kalitenin
tanimlari, onu tanimlayan insan sayisina esittir; kalitenin ne oldugu
veya ne olmasi gerektigi konusunda bir anlasma saglanamamistir”
seklinde bu duruma agiklik getirmektedir.

TOPLAM KALITE YONETIMI
Tanim

TKY’nin tanimlanmasinda da kalite tanimlamasinda oldugu gibi, ¢ok
farkli boyutlara vurgu yapan vyaklagimlar goérilebilmektedir. Bu
baglamda, bazi TKY tanimlarini su sekilde siralamak miumkanddr:

. TKY, yonetim faaliyetlerine sistematik bir yaklagimdir ve her tip
organizasyonda basariyla uygulanabilir (Ozevren, 2000, s. 4).

. TKY, %100 musteri tatminini saglamakla birlikte, dncelikle sirket
icindeki herkesin katilimini hedefleyen bir sistemdir (Simsek,
2001, s. 4).

o TKY, bir kurumdaki tim calisanlarin katilimi ile sUreglerin,
drtnlerin ve hizmetlerin sirekli iyilestiriimesi suretiyle i¢c ve dis
misteri gereksinimlerinin kargilanmasi ve mdusteri tarafindan
tanimlanan kalitenin, Uriin ve hizmet yapisinda olusturulmasina
¢alisan bir yénetim bicimidir (Toplam Kalite Yénetimi ..., 1998, s.
196).

) TKY, odaginda / hareket noktasinda musterilerin gereksinim ve
beklentilerinin yer aldidi; Uretim slreci igerisinde personelin (i¢
musteri), sonu¢ noktasinda ise, Urunld (mal veya hizmet)
tiketecek kisilerin (dis mugteri) memnuniyetlerini saglamayi
amaglayan bir yonetim modelidir.
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Kisa Tarihge

Modern dinyanin en c¢ok ilgilendigi konulardan biri olan kalitenin
taringesi cok eski ¢aglara kadar uzanmaktadir. Kalite kontrolinin en
gerekli onceligi olan o6lgcme isleminin ne zaman basladigi ise
bilinmemektedir. Ancak yapilan bazi arkeolojik ¢alismalar Tas Devri
sonlarinda insanlarin karsilastirmaya dayall olarak élcme yaptiklarini
ve bu amacla standart olarak kabul edilen bir birimle karsilastirarak,
OlcisU bilinmeyen bir nesneyi &lgimlendirdiklerini gdstermektedir
(Peskircioglu, 1999, s. 11).

Kaliteye iligkin ilk kayit olarak, M.O. 2150 tarihli Hammurabi
Yasalar’'nin 229. Maddesinde “bir insaat ustasinin insa ettigi bir ev,
ustanin yetersizligi nedeniyle yikilir ve ev sahibi olurse o usta da
oldurllecektir’ seklinde bir ifadenin yer aldigi belirtiimektedir (Bozkurt,
1998, s. 18; Simsek, 2001, s. 15).

Daha yakin dénemlere gelindiginde, 13. yuzyilda Avrupa’da
zanaatkarlikta usta-girak iliskisinin gelismesiyle, imalat yerlerinde
ustalarin bir yandan yapilan islerin kalitesine nezaret ederken, bir
yandan da ciraklar i¢in egiticilik gérevini Ustlendikleri ve her iki isin de,
ustanin zanaatkarlik ve ahlaki sorumlulugu olarak kabul edildiginden
bunun toplum nezdinde onursal bir payesi bulundugu belirtiimektedir
(Peskircioglu, 1999, s. 11).

19. ylzyilin ikinci yarisindan itibaren endustriyel sistemin
dogmasi (Sanayi Devrimi), Uretimde buylk artislar meydana gelmesi
ve isletmelerin daha da biylmesi, kalite kavraminin énemini bir anda
on plana c¢ikarmig, belirli spesifikasyonlar ve testler gelistiriimis,
laboratuarlar kurulmus ve kalite kontrol birimleri olusturularak
sorumluluk bu birime verilmis, goérevliler bitmis Urlnlerin hatali
olanlarini ayirarak kalite kontroli yapmaya baslamiglardir (Simsek,
2001, s. 16).

TKY konusundaki ilk calismalar 1930’lu vyillarda ABD’de
baglamis, Bell Telephone sirketinde istatistik¢i olarak gérev yapan
Walter A. Shewhart, istatistiksel kalite kontrol alaninda o6nemli
calismalar yapmistir. Uretime istatistiksel ydéntemleri uygulayan ilk
kisilerden biri olan Shewhart'in kalite konusundaki c¢alismalarini,
ABD’de W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran’in galismalari
izlemistir (Aktan, 2000, s. 13).

Bu ilk dénemlerde siregler tzerinde kontrol kurulmaya, Uretim
sirasinda ortaya ¢ikan uygunsuzluklar istatistiksel yontemler araciligi
ile  belirlenmeye ve son kontrolde ayiklanarak piyasaya
surllemeyecek Urtnler Uretiimemeye calisiliyordu (Peskircioglu 1999,
s. 13). Ayni dénemlerde ingiltere’de Duding, elektrik endiistrisinde
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istatistiksel metotlari uygulamaya koydu. Ayrica, 1930°lu yillarda
Amerika ve Ingiltere, ilk kalite kontrol kitaplarini yayinladilar (Simsek,
2001, s. 16-17).

2. Dinya Savasi sonrasinda iki glg, kalitenin gelisiminde etkili
oldu. ilki Japonya'daki kalite devrimidir. O déneme kadar, savas
suresi de dahil olmak Uzere, Japon mallari kalite konusunda son
derece geriydi ve kamuoyunda da bdyle bilinmekteydi. ikinci giic ise,
halkin zihninde kalite konusunda bir bilinglenmenin meydana
gelmesiydi (Juran ve Gryna, 1993, s. 2).

TKY, kalite konusunda baglica dért asamadan sonra ortaya
cikmigtir. 19. yuzyilin sonlarina kadar kalite kontrol iglemleri, bir veya
birkag isci tarafindan gerceklestirilen bir gérev olmustur. 20. ylzyilin
baslarinda teknolojik gelismelerin de etkisiyle, daha genis Olcekte
Uretim baglamis ve bu asamada “ustabasi (formen) kalite kontrol(”
uygulamasiyla birlikte isciler ustabaslar tarafindan denetlenmiglerdir.
Daha sonraki asamada nihai Urinin muayene edilmesi temel
alinmistir.  Bu asamadan sonra 1950'li yillarda Shewhart'in
onculuginde ‘istatistiksel kalite kontrol’ yaklagimi gindeme gelmis,
bu noktada kalite kontrolde c¢esitli istatistiksel araglar (pareto
diyagrami, histogram vb.) lzerinde durulmaya baslanmistir. Uglincl
asamada ‘toplam kalite kontrol’ kavrami kullanilmaya baslamis, bu
noktada onceki iki ddbnemden farkh olarak tasarim asamasinda urin
kalitesinin kontroli Gzerinde durulmus, ayrica yine bu asamada kalite
kontrol gdrevinin sadece muayene ve Uretim birimleri gibi birimler
tarafindan dedgil, tim &rgut tarafindan sahiplenilmesi gerektigi dile
getirilmistir. Sonug olarak, ‘muayene’, ‘istatistiksel kalite kontrol’ ve
‘toplam kalite kontrol’ asamalarindan sonra, bugunku uygulanan
bigcimiyle “Toplam Kalite Yonetimi” asamasina gecilmistir (Aktan,
1999, s. 70).

1960’ yillarin  sonlarina dodru Amerika’da otellerde,
bankalarda, hastanelerde ve kamu kuruluslarinda ‘Hizmet Sektériinde
Kalite Glvencesi’ uygulamalari baslatilmistir (Bozkurt, 2001, s. 49).
1980’li yillara gelindiginde, kalite Ustlinligu rekabette 6n plana
gecmis; gerek ‘tasarim kalitesi’, gerekse ‘uygunluk kalitesi’ belirleyici
olmus ve her zevke ve her keseye uygun zengin urln cegidiyle sifir
hatali Uretim kalite devrimini baslatmistir (Efil, 1999, s. 35).

Kalite hareketi ve TKY baglaminda Ulkemizdeki gelismelere
bakilacak olursa, bu konuda ileri diizeydeki Ulkelere oranla ¢ok geride
kalinmadigi gorilecektir.

Tuarkiye'de kalite kavramindaki gelisimin, Uretim sektoérindeki
gelismelere paralel olarak kurumsallastigini beliten Danacioglu,
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Burcu ve Muluk (1999, ss. 235-236) bu kavramin Turkiye bagla-
mindaki gelisimini Turk sanayi sektoriindeki gelismeleri dikkate alarak
bes ana donemde ele almislardir:

o Cumbhuriyet 6ncesi dénem

) Tarkiye Cumbhuriyeti'nin  kurulusundan 1932’ye kadar olan
dénem

o Sanayilesmede Devletgilik donemi (1933—1950)
o 1950'den TSE'nin kurulusuna kadar olan dénem (1960)
o 1960 ve sonrasi: Planli kalkinma dénemi.

Ulkemizde kalite hareketinin asamalara bakilacak olursa
asagidaki uygulamalarin 6ne ciktigi gérulecektir:

Turkiye'de kalite tarihinde kurumsal anlamda atilan en 6nemli
adim, 1964 yilinda 132 sayili Kanun ile kurulan Tirk Standartlari
Enstitlisti (TSE) olmustur. TSE kurulusu ile birlikte basta tlke ihtiyaci
olan standartlari hazirlamanin yaninda, test ve belgelendirme
alanlarinda da yetkili kihnmistir (Kus, 1999, s. 81).

Kalite ile ilgili olarak, TSE disinda, 1991 yilinda kurulan Kalite
Dernegi ve Milli Produktivite Merkezi'nin de c¢ok cesitli (yayinlar,
yarigsmalar, konferans vb.) ve énemli ¢galismalari bulunmaktadir.

Kalite ve TKY konusunda vyapilan teorik c¢alisma ve
uygulamalarin olumlu sonuglari cok gegcmeden alinmaya baslamis;
Brisa, Beksa, Netas gibi Turk firmalari “Avrupa Kalite Oduli”, “Basari
Odult”, “Avrupa Kalite Biyik Odili” gibi o6diller kazanmaya

baslamislardir.

Bu aciklamalar da acgik¢a gostermektedir ki, diinyada modern
anlamda bir ydnetim bicimi olarak gegen yuzyilin 6zellikle son
ceyreginde uygulama alanina giren TKY ve bunun ana hedefi olan
“‘musteri memnuniyeti felsefesi”, glinimizde daha genis ve farkl
c¢alisma alanlarina girmekte ve biatin bu calismalar Tirkiye'de de
giderek artan bir yogunlukta kabul gérmektedir.

Amaci ve Yararlari

TKY’nin temel amaci, musteri memnuniyetini gergeklestirmektir. Bu
nedenledir ki, TKY ayni zamanda “musteri odakli yonetim” anlayisi
olarak da bilinmektedir (Aktan 1999, s. 74). TKY'nin yararlari ise, en
onemli basliklariyla su sekilde siralanabilir (Aktan 2000, ss. 39-40);
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o Calisanlarin tatmininin gergeklesmesi,

o Calisanlarin daha ylUksek dizeyde motive edilmesi; demotive
edici unsurlarin ortadan kaldirilmasi,

e lsglict verimliliginin artmasi,
. israf ve savurganliklarin azalmasi,

o Sorunlarin nedenlerinin ve kaynaklarinin daha ¢abuk teghis ve
tedavi edilmesi,

o Orgiitte insan ve sistemden kaynaklanan hata ve yanliglarin
azalmasi,

o Katma deger yaratmayan islemlerin ortadan kaldiriimasi,
o Muisteri sikayetlerinin azalmasi,
o Genel igletme maliyetlerinin azalmasi,

o Orgiitiin pazar payinin artmasi, vb.

Temel Unsurlar

En genis bicimiyle TKY’nin temel unsurlari sunlardir;
o Muisteri merkezlilik ve misteri memnuniyeti

o Veriler ve istatistiki ydntemlerle yonetim

e Ust yonetimin liderligi

o Calisanlarin egitimi

o Surekli iyilestirme/ Kaizen

e  Orgitsel yapi

e Orgit kilthrd

o Ekip calismasi ve tam katilim

Bununla birlikte, 6ze yonelik bir yaklasimla bakilacak olursa,
TKY’nin Uzerine odaklandigi G¢ temel unsurla karsilagilacaktir (Evans
ve Lindsay, 1996, s. 105);

o Musteriye odaklanma/ misteri merkezlilik
o Tam katilim ve takim galismasi

o Surekli iyilestirme
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MUSTERI
I¢ Miisteri

“Musteri” denildiginde, “isletmeler tarafindan sunulan mal vel/veya
hizmetleri satin alarak, o isletmelerin pazarda var olmalarina izin
veren Kigiler” akla gelmekle birlikte, Juran’in (1992, s. 8) belirttigi gibi,
kurulusun Urin ve hizmetlerini satin alan tlketicilerin yani sira,
kurulus icinde birbirine hizmet veren bélimler ve kisiler de bugtnin
isletme ortaminda miusteri olarak tanimlanmaktadir.

Sozlik anlamiyla, i¢ miisteri, “kurulus icindeki bir bolimin
veya surecin ciktilarini girdi olarak kullanan kisi ya da boélimdur”
(Soylu, Soylu, Suer, ve Suer, 1998, s. 100). Diger bir ifadeyle, i¢c musteri,
kurum icerisinde mal ve/veya hizmet Uretim surecinde birbirini izleyen
asamalardaki personel ve/veya birimlerdir.

Deming (1998, s. 71) bu iligkiyi, “her agamanin musterisi bir
sonraki asamadir” seklinde acgiklamakta ve bu asamalarin birleserek
Uretim strecini olusturdugunu belirtmektedir. Bu anlayisa gore, firma
icinde bir islem kendinden bir dnceki islemin musterisi, bir sonraki
islem ise kendisinin muisterisi konumundadir (Simsek, 2001, s.
512). Ornegin, kolayca bilinecegi gibi, bir otomobil fabrikasinda tek
tek parcgalarin bir araya getiriimesinde ve son asamada misteriye
sunulmasina kadar bdélimler ya da birimler arasinda zincirleme bir
calisma yapilmakta ve bu zincirin her bir halkasinda gérev yapan
kisilerin katkilar1 sonrasinda otomobil olusmaktadir (Evans ve Lindsay
1996, s. 15). Kisaca sdylenecek olursa, “i¢ musteri, bir organizas-
yonda mal ve/veya urln Uretim surecinin herhangi bir noktasinda yer
alan personeldir.”

Dis Musteri

En genel anlamiyla, “bir 6érgltte Uretilen mal ve/veya Urind satin
alarak, o isletmenin piyasada var olmasini saglayan kisi” seklinde
tanimlanabilecek olan dis mdusteri ile ilgili cok 6nemli iki tanim su
sekildedir:

e Musteri, Grlin ya da sUregleri etkileyen kisidir (Juran, 1992, s. 8).

e Dis mdasteriler, drunlerinizi ve hizmetlerinizi satin alan
kisilerdir. Onlar sirketinizin disindadirlar ve sirketinizin is
yapmaya devam etmesi igin gerekli kaynaklari onlar saglarlar.
Onlar olmadan sirketiniz fazla yasamaz (Anderson ve Zemke,
1998, s. 48).
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MUSTERiI MERKEZLILIK / MUSTERI ODAKLILIK

GUnUmuizin degisken pazar ortaminda firmalarin/kurumlarin ayakta
kalabilmeleri, musterilerinin gereksinim ve isteklerini karsilamalarina
baghdir. Basarili bir firma her kararinda mdusteriyi 6n plana
cikarmalidir. Musteri sikayetlerini analiz etmek ve ilgili sorunlari
¢ozmek, musteri sikintilarini gidermenin en iyi yoludur. Mdusteri
anketlerinden edinilen bilgi ayni zamanda musteriyi daha da memnun
etmekte kullanilabilir. StUphesiz ki, musteriye odaklanma c¢abalarinin
timUnin amaci musteri tatminidir (Halis, 2004, s. 227).

Musteri odakhlik, TKY’nin etkili bir sekilde uygulanmasi en zor
olan, ancak uzun dénemde firmaya en fazla yarar saglayan ilkesidir.
Musterinin sesinin firmada duyulup dinlenmesi ve (rin ile hizmet
tasarimina girdi olusturmasi 6zinu olusturur (Merter, 2006, s. 58).

Musteri odaklihk, en genel ifadesiyle, “musteri istek ve
beklentilerini karsilama ilkesini, kurulustaki tim c¢alisanlarin gorevi
olarak ortaya koyan ve bu dogrultuda Urin kalitesini hedefleyen
yaklasimdir” (Soylu, Soylu, Suer, ve Suer, 1998, s. 59).

Son derece 6nemli olan ve TKY uygulamalarinin 6zinu
olusturan “musteri merkezlilik, en basta dislnce olarak, musterilerin
organizasyonun varlik nedeni oldugunu benimsemek ve dolayisiyla
onlarin gereksinim, beklenti ve isteklerini ¢esitli yollarla 6grenmek ve
elde edilen verileri Urin (mal ve hizmet) tasarimina yansitmak”
seklinde tanimlanabilecektir. Bir baska ifadeyle, bir isletmeyi muisteri
odakl yapmak demek, onlarin bakis acilariyla gérebilmektir.

Musteri odaklihk 6gesini, ‘kaliteyi musteri tanimlar’ deyimiyle
kisa ve 0z bir sekilde de ifade etmek mumkuinduar. Clnkd, bu yeni
yonetim modelinde, islemler muisteri merkezlilikle baslayip musteri
memnuniyeti ile sona ermektedir (George ve Weimerskirch, 1994, s.
46).Musteri odakh yonetimin temel ozellikleri su sekilde siralanabilir
(Sorularla musteri iligkileri yonetimi, 2004, s. 11):

o TUm calsanlarin  “muUsteri  kraldir’ anlayigina sahip olmalarini
saglamak.

) Musterilerin istek ve ihtiyaclarini belilemek igin arastirmalar yapmak.

o Uriin ve hizmetlerin musterinin isteklerini tam karsilayacak
sekilde diizenlemek.

o Mdasteri ile iliskinin satis sonrasinda da devam etmesinin
onemine inanmak.
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Musteri odaklilik ilkesinin uygulanabilmesi icin yapilmasi gerekenler
ise, sunlardir (Merter, 2006, s. 59):

) Musteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin arastiriimasi ve anlasiimasi.

o Orgiitiin amaclarinin misteri ihtiyac ve beklentileri ile baglantili
olmasinin glvence altina alinmasi.

) Orgitte misteri intiyaglari ve beklentileri konusunda iletisimin olmasi.

) Misteri memnuniyetinin dl¢cliimesi ve sonuglara dayali olarak
hareket edilmesi.

. Musteri iliskilerinin sistematik bir sekilde yurutilmesi.

o Musteri ve diger ilgili taraflar (calisanlar, ortaklar, tedarikgiler vb.)
arasinda memnuniyetin saglanmasi icin dengeli bir yaklasimin
guvenceye alinmasi.

Musterilerden geribildirim almanin ve dolayisiyla onlarin
gereksinimlerini, sikayetlerini ve Onerilerini  belirlemenin cgesitli
yontemleri vardir. Musterileri dinlemek ve onlarla konusmak, onlarin
gercek gereksinimlerini belirleyebilme konusunda ¢ok énemlidir ve
bunu basarabilmek icin g¢esitli yollar bulunmaktadir. Bunlardan
bazilari asagida siralanmistir (Dale, 1999, ss. 317-318; Bozkurt,
1996, ss. 185-190; Odabasi, 2000; George ve Weimerskirch, 1994, s.
144; Besterfield, 1995, s. 43):

o Muisteri anketleri

o Mdasterilerle yUz ylze yapilan gérismeler
o Telefonla yapilan gorismeler

o insan davranislari ile ilgili olarak gézlem yapiimasi
o Odak grup (focus group) gértiismeleri

o Danigma panelleri

o Elektronik posta adresi

. Muisteri sikayetleri

o Musteri / Tlketici derneklerinin raporlari
. Pazar arastirmalari

. Bayii bilgileri

o Kiyaslama (Benchmarking)
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S6z konusu yapinin kurulmasiyla olusacak “musteri odakli
6rgut” modelinde kurum calisanlari yuksek moral, cesitli odiller ve is
glvencesi gibi kazanimlar elde edebilmekte; musteriler ise daha iyi
urtnleri daha etkin bir hizmetle saglayarak tatmin olmakta; igletme
yonetimi de, bu slrecin son noktasinda, artan satislara bagh olarak
hem gelirini artirmakta, hem de daha az sikayetin yapildigi ve daha
fazla sayida masterinin sadik oldugu bir isletmeye sahip
olabilmektedir.

TOPLAM KALITE YONETiIMi VE KUTUPHANELER

Kalite yonetimi konusundaki literatire bakildiginda, ydéntemin daha
cok elle tutulur / somut Grunler Ureten sektorlerde uygulandigina
isaret edilmektedir. Bununla birlikte son zamanlarda, Kkalite
yonetiminin daha genis bir uygulama alani bulmaya basladigi ve bu
baglamda hizmet sektérinde de TKY uygulamalarinin ele alindigi
go6rulmektedir. Kolayca anlasilacagi gibi, bu yeni anlayis kutiphane
ve enformasyon hizmetlerini de kapsamakta (Brophy ve Coulling,
1996, s. 14) ve yavas da olsa kutuphanelerde de TKY konusunda,
dogrudan ya da dolayli olarak ¢esitli calismalar giindeme gelmektedir
(Jurow ve Barnard, 1993, s. 1).

Bu noktada, “is ve dretim sektdriinde basariyla uygulanan
TKY, kltliphaneler gibi, kdr amach olmayan hizmet kuruluglarinda da
etkin bir bigcimde uygulanabilir mi?” sorusu dusundldiginde, TKY
oncillerinden Deming bu soruya, isletme, egitim veya devlet/kamu
alaninda, kisacasi hangi alanda olursa olsun, karsisinda hizmet
sunulan bir “muasteri” kitlesi bulunan her kurumda TKY ilkelerinin
uygulanabilecegi cevabini vermektedir. Bu tanimlama dogal olarak
belli degerleri ve uygulamalariyla arastirma kitliphanelerini de
icermektedir (Barnard, 1994, s. 3).

“Kalite” kelimesinin ilk olarak buglnkl anlamina yakin bigcimde
ne zaman ve hangi ¢alisma baglaminda kullanildigina bakildiginda
ise, F. W. Lancaster’in, 1969 yilinda “Index Medicus” veri tabanindaki
taramalarin basarisina iliskin olarak “kalite” kavramini kullandigi
gOrulmektedir (Whitehall, 1994, s. 100).

KULLANICI MERKEZLI KUTUPHANE (KMK)

Yer aldiklari sektorler farkli olsa da mal ve/veya hizmet Ureten tum
isletmelerin varlik nedenleri, Uretmis olduklari mal ve hizmetin alicisi
olan “mausterileridir’. Bu nedenledir ki, s6z konusu isletmelerin/
kurumlarin 6rgit yapilarinin odaginda da mdusteriler yer almalidir.
Tdarleri farkli olmakla birlikte, ¢esitli bicimlerde bilgi hizmeti Greten bilgi
merkezleri icin de bu durum gecerlidir. Bagka bir ifadeyle, bitin bilgi
sistemlerinin odak noktasi kullanicidir. Bu baglamda, bilgi
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sistemlerinin tek var olus nedeni, bilgi kaynaklari ile bilgi kullanicilari
arasinda, bunlar birbirlerinden zaman ve mekan icinde ne denli uzak
olursa olsun, bilginin iletisimini saglamaktir (Guinchat ve Menou,
1990, s. 290).

Diger bir anlatimla,

...bilgi merkezi varligini, kaynaklarini ve politikasini
kullaniciya borg¢ludur: Bilgi merkezinin baglh oldugu ana
kurulusun karar verme organi, yoneticisi veya yoOnetim
kurulu Uyesi olarak kullanici, bilgi merkezini dogrudan
etkiler veya herhangi bir misteri ve/veya vergi veren
vatandas olarak bilgi merkezi ile iliski icinde bulunur. Bilgi
merkezlerinin ve sistemlerinin genel tasarimi, politikasi ve
planlamasi, her zaman igin kullaniciya bagh olarak
yaratilmeli  ve  onun  Ozelliklerini,  davraniglarini,
gereksinimlerini ve isteklerini yansitmalidir (Guinchat ve
Menou, 1990, s. 290).

Ancak literatlire bakildiginda kullanici ve hizmetlerle ilgili
calismalarin daha c¢ok sistem merkezli yaklagimla ele alindigi
gOrulmektedir. Bu geleneksel yaklagima gore, kullanicinin kitiphane
sistemi icindeki roll, kendisine saglanan ortam ve olanaklardan,
gereksinim duydugu bilgiyi var olan kaynak ve kurallar digina
cilkmadan saglayabilmesidir. Bu durum katuphanecinin, kullanicisini
bir birey olarak degil, bilgi merkezinin fonksiyonlarini tamamlayan bir
unsur olarak gérmesi egilimini yaratmaktadir (Ucak, 1997, s. 243).

Uygulamaya bakildiginda, yakin zamanlara kadar sistemin
merkezinde 6zellikle kaynaklarin ve teknolojik unsurlarin yer aldigi ve
kullanicinin sadece unsurlardan herhangi biri gibi ele alindigi
gOrulmektedir.

Gergekten de uygulama igerisinde pek c¢ok kitliphaneci,
kUtiphane hizmetleri ve bu hizmetlerin kalitesi konusunda sadece
profesyonellerin uzman olduguna inanmaktadir. Onlara gore, kullanici
kalitenin  degerlendirmesini  yapamaz ve isteklerinin  ve
gereksinimlerinin ne oldugunu bilemez (Altman ve Hernon, 1998, s.
53). Bu distncenin uzantisi olarak da, kullanicilar ile kitiphanenin
kalite Olguleri birbirine uymadi§i zaman, kitiphaneciler kendi ig
standartlarini  uygulamakta ancak, bu durumda kullanicida
kitiphanenin yeterli performans gostermedigi izlenimi olusmaktadir
(Wood ve Walther, 2000, s. 173).

Oysa hizmetlerle ilgili tim bu diistinceler yersizdir. Onemli olan
tek sey kullanicilarin dustnceleridir ve kullanicilar olmaksizin, depo
olmak disinda kutuphanelere de gereksinim olmayacaktir. Aslinda,
kullanicilar  (aktif, potansiyel ve eski), kitiphanelerin varlk
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nedenlerinin, kendilerinin gereksinimlerini karsilamak olduguna
inanmaktadirlar. Onlara goére, her bir kullanici, almis oldugu
hizmetlerle ilgili degerlendirme yapabilir ve sorulacak olursa, kurumun
gelecegine katkida da bulunabilir (Altman ve Hernon, 1998, s. 53).

Degdisik  kUtlphanelerde gbérev  yapan  kltlphaneciler
tarafindan, son vyillarda, kullanicilara sunulan hizmetler konusuna
blylk bir ilgi gdsteriimekle birlikte, bu hizmetlerin dizenlenmesi
glindeme geldiginde, hala kutiphanecilerin bakis agisindan olaya
yaklasmak egilimi sergilenmektedirler. Diger sektorlerdeki birgok
kurumda, o6rglt yapilari muasteri merkezli bir degisime ugrayarak,
daha genis musteri kitlesine erigsebilmek ve pazarda tutunabilmek icin
cesitli tanitimlardan yararlanilirken, kitiphane hizmetlerinde bu
durum tehlikeli bir g6z ardi edisle daha sonraya birakilmaktadir. Bu
konuda kaynak yetersizligini suglu olarak belirlemek ¢ok kolay
olmakla birlikte, degisime gosterilen direng de esit oranda 6nemli bir
etken olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu durumun temel nedeni, bilgi uzmanlarinin, bilginin
yayllmasindan ve kullaniimasindan c¢ok, teknik islere daha fazla
egilerek, depolanmasina ve saklanmasina 6énem vermeleri ve
kullanicilarin gergek ihtiyacglarini gérmezlikten gelmeleridir (Guinchat
ve Menou, 1990, s. 291).Ucak (1997, s. 242) bu durumu su ifadelerle
somutlastirmaktadir;

Kullanici s6zciigl uzun vyillar biz kutiphaneciler igin,
kitiphaneyi olusturan bes unsurdan birisi, belki de diger
dort unsuru tamamlayan sonuncu unsur anlamini
tasimistir. Kullaniciya bu bakis agisiyla baktigimizda;
kGtiphane iginde bilgi arayan, kurdugumuz bilgi
sistemlerine bagimli, bilgi gereksinimini karsilamak icin bu
sistemleri kullanmak zorunda olan, edilgen bir grup olarak,
bu anlama pek de ters digmedigini sdyleyebiliriz.

Oysa, kullanicilara daha iyi hizmet vermek icin, sistemin
odaginda mutlaka kullanici gereksinimi ve kullanimlari yer almaldir.
Gunku bilgi sistemlerinin basarisi kullaniciy1 sisteme uydurmakla
degil, sistemin kullanicilara ve dolayisiyla 6zel gereksinimlerine
uydurulmasiyla saglanabilecektir (Dervin ve Nilan, 1986, s. 7).

Bu nedenle... kullanicinin var olan sistemle nasil
bitunlegtirilecedi degil, sistemin var olan kullaniciya gére
nasil daha iyi tasarlanabilecedi Uzerinde durulmalidir.
CUnkd amag kurulan sistemleri ne pahasina olursa olsun
yasatmak degil, vazgecilmez ve isler kilabilmektir (Ugak,
1997, s. 243).
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Katiphane sisteminin, kullanicilarin gereksinimleri, beklentileri
ve istekleri dogrultusunda dizenlenebilecegi yapi ise, her yénuyle
kullanicinin merkezde olacagr “kullanici merkezli kitiiphane”
modeli seklinde gergeklesecektir.

Kullanici merkezli kiitiiphaneler, her seyden 6nce, en basta
ve en 6nemli olarak kutuphane kullanicilari tGzerine odaklanirlar. Bu
odaklanma, oncelikli olarak kitiphane dermesine odaklanmaya
alismis olan pek ¢ok kitiphaneciye, distince bazinda ¢ok biylk bir
degisiklik sunmustur (Drake, 1993, s. 48). Kullanici Merkezli
Kiatiphane (KMK) konusunda ilk 6nemli c¢alisma, kavramsal
cercevenin de cizimeye calisildigi, Washington Universitesi
uygulamasinda ortaya ¢ikmis ve yapilan ¢alismalar sonucunda sdyle
bir tanim ortaya konulmustur (Wilson, 1995, s. 299);

KMK, “kaliteli hizmet ve kullanici memnuniyeti” seklinde
aclk ve net bir sekilde belirlenmis olan amacin, tim
kitiphane personeli tarafindan kavranmis oldugu bir
kutiphanedir. Bu kutliiphane, agik¢a kullanicisinin bilgi
gereksinimi  Uzerinde yodunlagir. Planlama, isletim,
ydnetim ve hizmet kararlari, “merkezinde kullanicinin
bulundugu bir kurumsal yap1” icinde gerceklestirilir.
Kullanici hizmetleri; kullanici memnuniyetli geri bildirime
dayali olarak surekli degerlendirilen bir ydiriitme;
kullaniciyla etkilesim iginde, sorun ¢ozme ve cevap verme
yetkisine sahip ylksek dizeyde personel; farkli kullanici
gereksinimlerini kargilayabilen bireysel hizmet ve kullanici
merkezli amaglara  ulasmayi  kolaylastirmak igin
dizenlenmis islemleri iceren hizmetlerdir. KMK igerisinde
istisnasiz olarak tim personel kullanici gereksinimlerini,
beklentilerini ve memnuniyet dizeylerini anlamak icin gaba
harcar ve kullanici merkezli kutiphaneye duyarli hizmet
programlari geligtirir.

KMK olabilmek, kullaniciya verilecek hizmetler; kullanici
memnuniyetinin élgimda, kullanici gereksinimlerinin degerlendiriimesi
ve kaynaklarin akillica kullanilmasi ¢abasi ile belirlenir. En énemlisi
kUtiphaneler, hangi yeni hizmet ve programlarin gelistirilecedi,
hangilerinin daha fazla sirdartilmeyecegi ile ilgili olarak kullanici ve
personel uyumu iginde karar vermeye gereksinim duyarlar (Wilson,
1995, s. 299).

Washington Universitesinde KMK’'ye giden vyolda, toplu
analizler, 6lgim ve degerlendirme, mdisteri analizleri ve gerek-
sinimlerin  de@erlendiriimesi, kurumsal yapinin en tepesinde
bulunan kullanicilara dayali olarak gercgeklestiriimis, KMK’nin
basarisi i¢in zorunlu oldugundan yénetim de buna destek olmustur
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(Wilson, 1995, s. 299). Wilson, yukarida ana hatlari gizilmeye caligi-
lan KMK’nin surdurtlmesi i¢in kullanici analizleri ve degerlen-
dirmesinin surekli olarak yinelenmesi ve gbdzden gegiriimesinin
zorunluluguna igaret ettikten sonra, KMK uygulamasinin
kitiphanecilik acgisindan ne denli énemli bir asama ve uygulama
oldugunu su sézlerle ifade etmektedir (Wilson, 1995, s. 301):

KMK ile kullaniciya bagvurmanin fazladan is oldugu
tablosu yok edilmeye cahgilmigtir. Neredeyse bir
yuzyildir, yani danisma hizmetleri akademik
kutiphanelerde ilk olarak veriimeye basladigi zamandan
beri, kutuphaneler ilk kez koklu bir dedisim icerisine
girmigtir. Bunun ilk kosulu da, kullanici ile i¢ ige
olmaktir. Kullaniciyla ilgilenmek énemlidir, ¢cinkl degisen
bilgi vizyonu da belki ilk kez ciddi rekabetgilerle karsi
karsiyadir. Kasabada daha fazla yalniz bagimiza oyun
oynayamayiz, seyircileri daha fazla baskl altinda
tutamayiz. Basari glizel s6ze degil, eyleme ve uygulamaya
geciriimis bir KMK’ya baglidir. Gereksinimlerin degerlen-
diriimesi, ogretici merkezli egitim igcin mikemmel bir
anahtar oldudu kadar, genis kapsaml kullanici analizleri,
KMK’nin olusumu ve surdirilmesi igin bir anahtardir.

KMK’nin olusumu ve surdirilmesinde 6nemle vurgulanan
kullanicilardan geribildirim alma calismalari, tanimlamalardan da
kolayca anlasilacagi gibi, kurulacak sistemin en dnemli asamasini
olusturmaktadir.

Kullanicilardan geribildirim almak icin kullanilan ydntemlerden
bazilari sunlardir: Genis kullanici arastirmalari, anket, odak grup
gOrasmeleri, otomatiklestiriimis sikayet ybnetim sistemleri, normal
telefon goérlismeleri, Oneri sistemleri/oneri kutulari, derinlemesine
goruasmeler, dizenli ziyaretler, video kayitlari, cesitli dizeylerdeki
egitimler sirasinda yapilan gortismeler, bire bir gériismeler, kullanici
gruplariyla yapilan forumlar, duvar panolari, musteri yorum kartlari,
kullanici memnuniyeti anketleri, paneller, telefon arastirmasi/telefonla
gOrisme yapmak, kampus genelinde herkese agik toplantilar
(Guinchat ve Menou, 1990, s. 293; Sirkin, 1993, ss. 75-77; Barnard,
1994, s. 3; Payne, 1996, ss. 69-71; Hernon ve Altman 1996, ss. 64-
80, 119-122; Melling, 1996, s. 35; Clair, 1997, ss. 127-128;
Haricombe, 1998, s. 89; Weingand, 1998, ss. 101-102). Bu y6ntem-
lerin ¢odu, ic muisteri konumundaki personelden geribildirim alma
konusunda da dedgerlendirilebilmektedir. En ¢ok kullanilabilecek
yontemler olarak: Anket, odak grup gdriismeleri, 6éneri sistemleri,
derinlemesine gérigmeler, video Kkayitlari, c¢esitli diizeylerdeki
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egitimler sirasinda yapilan gériismeler, bire bir gériismeler
degerlendirilebilecektir.

BULGULAR

Bu bélimde, Hacettepe Universitesi kiitiiphanelerinde (Tip Merkezi
Kitiphanesi/ TMK ve Beytepe Merkez Kuitiphanesi/ BMK)
uygulanmis olan (Yiimaz, 2003) “Klitiiphane Kullanicisi Memnuniyet
Olgegi” ve “Kiitiiphane Personeli Memnuniyet Olgedi” icerisinde yer
alan ve “kullanici (dis musteri) merkezlilik” ve “personel (i¢ musteri)
merkezlilik” alt basliklariyla ilgili olan on Uger 6lgek maddesinin

sonuglarina yer verilecektir.
Personel Merkezlilik Maddelerinin Degerlendiriimesi

Bu bélimde, personel merkezlilik maddesi olarak belirlenmis olan on
U¢c adet madde, dncelikle bagimsiz olarak, daha sonra da, cinsiyet,
yas, klOtiphanede goérev yapilan boélim vb. dediskenler bazinda
yorumlanmistir.

Madde 1: Calisanlar, bir Ust yoneticileri ile sorunsuz bir iletisim
icerisinde bulunmakta ve bu durumu, is ve/veya personelle ilgili
goérus, istek ve sikayetlerimi bir (ist yéneticime rahatlikla anlatabilirim”
duslincesine %66,7 gibi ylksek bir oranda katilarak gostermektedir.

Madde 2: Personel, “bir (st ydneticim yapilan islerle ilgili bizim de
diusiincelerimizi almak igin belli araliklarla toplanti dizenler”
distncesine ¢ogunluk itibariyle (%50) katilmamaktadir. Bu gérustn
dogru oldugunu belirten personelin orani ise, %45,5'1ir.

Madde 6: Calisanlarin %39,4’G, “bir lst ydbneticim c¢alisanlarin
mutlulugunu ve memnuniyetini énemsemez” dusluncesine itiraz
ederek, bir Ust vyodneticilerinin kendilerinin  mutlulugunu ve
memnuniyetini 6Gnemsedigini belirtirken, cok yaklasik bir grup (%37,9)
bu konuda olumsuz dusinmekte, oldukga 6nemli orandaki (22,7)
Uglncu grup ise bu konuda kararsiz oldugunu belirtmektedir.

Madde 12: Calisanlar, “Daire Bagkani/Daire Bagkan Yardimcisi
verdigi sézleri her zaman yerine getirir’ disincesine kargi en ylksek
oranda (%39,4) kararsizlik gdstererek, bu konuda emin olmadiklarini
ortaya koymaktadirlar. Daire Bagkani ile Daire Baskan Yardimcisinin
kendilerine verdikleri sozleri yerine getirmediklerini belirten personelin
orani (%36,4) ise, s6z konusu yOneticilerin sdzlerini yerine
getirdiklerini disunenlerin oranindan (%24,3) oldukga ylksektir.

Madde 13: Calisanlar, “Oneri ve sikayetlerimiz Daire Baskani/Daire
Baskan Yardimcisi tarafindan dikkate alinmaz” dusincesine buyuk
bir ¢codunlukla (%45,5) destek vererek, Oneri ve sikayetlerinin bu
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yoneticiler tarafindan dikkate alinmadigini ve bu durumdan rahatsizlk
duyduklarini  belirtmektedirler. Oneri ve sikayetlerinin dikkate
alindigini belirten personelin orani (%31,8) ise, ilk gruba goére oldukca
dusuktar.

Madde 14: Calisanlarin buylik boélimu (%37,9), “Daire Baskani/Daire
Bagkan Yardimcisi sorunlari gbérmezden gelir ve (niversite
ybnetimine aktarmaz” dusuncesine destek vererek, bu ydneticilerin
kUtiphane igerisinde yasanan sorunlari gérmezden geldigini ve
Universite yonetimine aktarmadigina inanmakta ve bu durumdan
memnuniyetsizlik duymaktadirlar. Sorunlarin aktarildiini belirtenler
ise, daha kiguk bir grubu (%33,4) olusturmaktadir.

Madde 17: Calisanlar, “isimle ilgili sorunlara ¢éziim buldugumda ve
basarili ¢calismalar yaptigimda oédiillendiriliim” seklindeki dislinceye
blylk oranda (%68,1) itiraz etmekte ve yaptiklari igle ilgili kimi
sorunlara ¢6zim bulduklarinda ve basarili galismalar yaptiklarinda
oduillendiriimediklerini, bu durumun da kendilerini mutsuz ettigini
belirtmektedirler.

Madde 37: Caliganlarin gok biyik bir bdlimi (%63,6), “Isle ilgili
kararlar alinirken bize s6z hakki veriimez” diusuncesine destek
vererek, yapilan iglerle ilgili kararlar alinirken, yoneticilerin kendilerinin
goruslerini sormadidini, bu uygulamanin da kendilerini ¢ok fazla
rahatsiz ettigini belirtmektedirler.

Madde 49: “Islerin hizlanmasi igin gerekli kararlar yénetim tarafindan
derhal alinir’ seklindeki dlslinceye c¢alisanlarin vyarisi  (%50)
katilmamakta, daha kuguk bir bolim (%43,9) ise yapilan islerle ilgili
kararlarin yonetim tarafindan olmasi gerektigi gibi, hizli bir sekilde
alindigini belirtmektedirler.

Madde 50: Calisanlarin ¢ok buydk bir boélimu (%62,1), “Daire
Bagkani/Daire Bagkan Yardimcisi personel arasinda uzman
kiitiiphaneci, memur, sekreter, fotokopici, depo géreviisi vb. seklinde
ayrim yapmaktadir” seklindeki goruge destek vererek, bu yoneticilerin
personel arasinda ayrim yaptigini, bu durumun da kendilerini ¢ok
fazla rahatsiz ettigini belirtmektedirler.

Madde 51: Calisanlar, “Bélimler arasindaki isbirligi ve iletisim yeterli
degildir’ disincesine buyik oranda (%75,8) katilarak, kitiphanenin
bolimleri/birimleri arasindaki isbirligi ve iletisimin yeterli olmadigina
net bir gsekilde isaret etmekte ve bu iletisimsizligin
memnuniyetsizliklerini artirdigini belirtmektedirler.

Madde 52: “Calisanlar ve ybneticiler arasinda sevgi ve saygiya dayali
Siki bir iletisim vardir’ dusuncesine buyuk oranda (%59,1) itiraz eden
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calisanlar, yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda sevgi ve saygi
cercevesinde gucli bir iletisimin olmadigini ve bu iletisimsizligin
kendilerine rahatsizlik veren bir durum oldugunu belirtmektedir.

Madde 54: Calisanlar, “Personel arasinda siki bir iletisim, dostluk ve
takim havasi mevcuttur” dusuncesine buyuk bir oranla (%57,5) itiraz
ederek, personel icerisinde 6nemli oranda iletisimsizlik oldugunu,
kitiphane icerisinde dostluk ve takim havasinin bulunmadigini, bu
ortamin da rahatsizlik verdigini belirtmektedirler.

Kullanici Merkezlilik Maddelerinin Degerlendiriimesi

Bu bolimde, kullanici merkezlilik maddesi olarak belirlenmis olan on
U¢c madde, Oncelikle bagimsiz olarak, daha sonra ise cinsiyet, yas,
yararlanilan kitiphane vb. degiskenler bazinda yorumlanacaktir.

Madde 18: Kullanicilar, kutiphane personelinin kendilerine ilgili
davrandiklarini, “Personel kullanicilara karsi ilgili ve saygihdir’
distncesine agik bir destek vererek gostermektedirler (%48,8).

Madde 20: Kullanicilar, calisanlarin kendilerinin sorduklari sorulara
her zaman sabirla ve giler yizle cevap vermediklerini disinmekte ve
bunu, “Personel her zaman sabirla ve giiler yiizle sorularimiza cevap
verir’ diglncesine, ¢ogunluk itibariyle (%40,4) itiraz ederek ortaya
koymaktadirlar.

Madde 23: Kullanicilar, personelin hizmet verirken kendilerinin
anlayabilecekleri kelimelerle iletisim kurdugunu ve bu durumdan
memnun olduklarini, “Kiitiiphaneciler hizmet verirken benim
anlayabilecegim kelimelerle iletisim kurarlar” seklindeki dislnceye
yiuksek oranda (%70,7) destek vererek ¢ok net bir bicimde ortaya
koymaktadirlar.

Madde 31: Kullanicilar, kitiphanede hizmet aldiklari zaman dilimi
icerisinde kendilerine bir okuyucu/kullanici olarak énem verilip
verilmedigi konusunda kararli gérinmemektedirler. Bu konudaki,
“Klitiiphanede, bana bir okuyucu/kullanici olarak énem verilmedigini
hissediyorum” diguncesine katilanlar oran olarak fazla olmakla
birlikte (%39,1), dnem verildigini dusunenler (%30,7) ile kararsiz
olanlarin (%30,2) yuksek oranlari bir arada dusundldiginde bu
konuda tam anlamiyla istenilen bir durumun mevcut olmadigi
gOrinmektedir.

Madde 34: Kullanicilar, “Dergi ve kitap seciminde bizlerin gériigleri
alinmaz” dusuncesine blyuk oranda (%66,0) destek vererek, dergi ve
kitap seciminde kendilerinin gériglerinin alinmadigini ve bu durumun
kendilerini rahatsiz ettigini cok net bir sekilde ifade etmektedirler.
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Madde 42: “Verilen hizmetleri elestirdigimde ve olumsuz gbérdigim
konulari belirttigimde personel ilgiyle karsilar ve ybneticilere aktarmak
tizere gerekli notlari alir’ dusincesine buyuk oranda (%54,4) itiraz
eden kullanicilar, kUtiphane tarafindan sunulan hizmetleri
elegtirdiklerinde ve olumsuz gdrdukleri konulari belirttiklerinde
personelin kendilerine yeterince ilgi gostermedigini ve yoneticilere
iletmek Uzere herhangi bir not alma vb. islem yapmadigini, bu
durumun da memnuniyetsizliklerini artirdigini  belirtmektedirler. Bu
konuda olumlu digutnenlerin ¢ok kiguk bir grup olmasi (%7,9),
konuyla ilgili memnuniyetsizligin ne denli yuksek oldugunun
gOstergesi olarak degerlendirilebilecektir.

Madde 44: Kullanicilar, ‘“Kiitiiphane ybnetimi, gereksinimlerimizi
belirlemek ve kiitliiphane hizmetleriyle ilgili gériiglerimizi almak igin
diizenli olarak anket uygular’ dislncesine ¢ok ylksek oranda
(%87,5) itiraz ederek, kutiphane yodnetiminin bdyle bir uygulamasinin
olmadigini ve bu durumdan dolay! ylksek diizeyde memnuniyetsizlik
duyduklarini belirtmektedirler.

Madde 45: Kullanicilar, ayni sekilde, “Goériis, Oneri, sikdyet ve
gereksinimlerimi aktarabilmem igin kitliiphanede gérindir bir yerde
dilek ve gikayet kutusu vardir’ cimlesine blylk oranda (%54,4) itiraz
ederek, kitiphane hizmetleri, personel vb. konularda géris, 6neri,
sikayet ve gereksinimlerini aktarabilmeleri icin kitlphane igerisinde
dilek ve sikayet kutusu bulunmadigini, istek ve gsikayetlerini
aktaramadiklari igin de bu eksikligin kendilerini mutsuz ettigini acik bir
sekilde ortaya koymaktadirlar. Bu konuda o&nemli oranda (%33)
kararsiz kullanicinin bulunmasi da, goérinir bir yerde bdyle bir
kutunun olup olmadigini fark etmedikleri seklinde
degerlendirilebilecektir.

Madde 46: Kullanicilar, yine ayni dogrultudaki “Kdtiphane yénetimi,
gereksinimlerimizi ve kdtiiphane hizmetleriyle ilgili gériislerimizi almak
icin bizlerle birebir ya da grup gériismeleri yapar” disuncesine ¢ok
yuksek bir oranla (%89,8) itiraz ederek, kitiphane ydnetiminin,
kendilerine béyle bir imkan vermedigini ve bunun da ylksek diizeyde
memnuniyetsizlik yasamalarina neden oldugunu belirtmektedirler. Bu
konuda olumlu dusunen ve kutiphane yodnetiminin kendileriyle
gérismeler yaptigini belirten kullanicilarin ¢ok ki¢lk bir grup olmasi
(%1,9), kullanicilarin memnuniyetsizlik dizeylerinin ne denli ylksek
oldugunun agik bir gostergesidir.

Madde 47:. “Kitiphaneyi daha etkin kullanabilmemiz igin bizlere
diizenli olarak egitim verilmektedir” distincesine ¢ok buyuk bir oranla
(%89,3) itraz eden kullanicilar, kiatiphaneyi daha etkin
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kullanabilmeleri igin kendilerine duzenli olarak egitim verilmedigini
belitmekte ve bdyle bir uygulama olmamasinin katiphane
hizmetleriyle ilgili memnuniyetsizliklerini artirdigini acikga ortaya
koymaktadirlar.

Madde 49: “Kitiphanenin Web sayfasi kiitiiphane kaynaklarini,
verilen hizmetleri ve genel olarak kditliphaneyle ilgili bilgileri yansitma
konusunda oldukga yeterlidir’ disuncesine buyuk cogunlukla (%43,7)
katilan kullanicilar, kitiphane Web sayfasinin bu konuda oldukca
yeterli olduguna inanmaktadirlar. Bununla birlikte, bu konuda kesin bir
sonuca varabilmek icin 6nemli oranlardaki kararsiz kullanicilar
(%22,8) ile olumsuz goérise sahip kullanicilari da (%33,4) dikkate
almakta yarar vardir.

Madde 53: Kullanicilar, “Kitiiphanenin (st ybnetimine kolayca
eriserek problemimi rahatlikla anlatabilirim” anlayisina buylk oranda
(%45,1) itiraz ederek, kutiphanenin Ust yonetimiyle kolayca
goérUserek kargilastiklari problemleri anlatabilme konusunda sikinti
yasadiklarini ¢ok acik bir memnuniyetsizlikle ortaya koymaktadirlar.
Bu konuda olumlu disiinen ve memnun olan kullanicilar ise kiguk bir
azinh@i olusturmaktadirlar (%21,4).

Madde 61: “Kiitiiphane hizmetleri hakkindaki sikdyet ve &nerilerim
dikkate alinmaz” dislincesi karsisinda “kararsizlar’ en blylk grubu
(%40,9), “dusinceyi destekleyenler” (%39,5) ikinci sirayi, “distinceye
itiraz eden kullanicilar’ ise (%19,6) Uguncu sirayl almaktadir. Bu
sonuglara gore, kitiphane hizmetleriyle ilgili sikayet ve onerilerinin
kUtiphane yonetimi tarafindan dikkate alinmadigini, bu durumun da
kendilerini rahatsiz ettigini belirten kullanicilarin orani, sikayet ve
Onerilerinin yonetimce 6énemsendigini distinen gruptan yaklasik iki
kat fazladir. En biyldk grubun bu konuda kararsiz olmasi,
kullanicilarin isteklerini dile getirme asamasinda bile iletisim sikintisi
yasadiklari ve yoOnetime erisemedikleri seklinde degerlen-
dirilebilecektir.

SONUG VE ONERILER

Personel Merkezlilik:

o Kltiphane c¢alisanlari, “personel merkezlilik” baglaminda,
¢ogunluk itibariyle  ylksek dizeyde memnuniyetsizlik
yasadiklarini agik bir sekilde ortaya koymaktadirlar.

o Calisanlar, bir Ust ydneticileri ile rahatca iletisim kurarak is
ve/lveya personelle lgili goéris, istek ve sikayetlerini
aktarabildiklerini  ve bu durumdan memnun olduklarini
belirtirken; ancak ayni yoneticilerin personelin disidncelerini
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almak icin belli araliklarla toplanti dizenlememesinden de
memnuniyetsizlik duyduklarini agiklamaktadirlar.

o Calisanlarin buyuk ¢gogunlugu, oneri ve sikayetlerinin Kitiphane
ve Dokimantasyon Daire Baskani (KDDB) ve Kitliphane ve
Dokumantasyon Daire Bagkan Yardimcisi (KDDBY) tarafindan
dikkate alinmadigini ve bu durumdan bulyldk bir rahatsizlik
duyduklarini belirtmektedirler.

o Calisanlarin ¢ok buyik bir bolimu, yapilan islerle ilgili kararlar
alinirken, yoneticilerin kendilerinin goéruslerini sormadidini, bu
tir uygulamalarin  kendilerini oldukga rahatsiz ettigini
belirtmektedirler.

o Calisanlarin ¢ok buyuk bir bélimi, Daire Baskani ve Daire
Baskan Yardimcisinin personel arasinda uzman kutlphaneci,
memur, fotokopici, depo gorevlisi vb. seklinde ayrim yaptigini ve
bu durumun memnuniyetsizlikleri artirdigini belirtmektedirler.

o Calisanlar, kutiphanenin bdlumleri/birimleri arasindaki isbirligi
ve iletisimin yeterli olmadigina isaret etmekte ve hem
yoneticilerle personel arasinda, hem de personel igerisinde
iletisimsizlik oldugunu, katiphane icerisinde dostluk ve takim
havasinin  bulunmadigini, bu ortamin da mutsuzluk ve
rahatsizlik verdigini belirtmektedirler.

Personel merkezlilik konusunun, personel memnuniyetine
farkll degiskenler (yas, cinsiyet vb.) cercevesindeki etkisi ise, su
sekilde yorumlanabilecektir:

Personel merkezlilik konusunda cinsiyet ve yas unsurlarinin
onemli etkenler olmadigi; gelir dizeyi, kutuphanecilik egitimi almis
olma/olmama, hizmet suresi, calisilan birim, medeni durum,
kitiphane tiri (TMK ve BMK) ve kutliphanedeki pozisyon gibi
unsurlarin ise personel memnuniyetini etkiledigi gorulmektedir. Buna
gére, gelir dizeyi daha yiksek olanlar, kitiphanecilik egitimi almig
bulunanlar, daha uzun slredir ¢alisanlar, evliler, birim sorumlulari ve
uzman kitiphaneciler ile BMK'de c¢alisanlar diger gruplara kiyasla
personel merkezlilik konusunda daha disik  dlzeyde
memnuniyetsizlik yasamaktadirlar. Bu konuda her iki kitiphanenin
Ust yoneticilerinin de (KDDB ve KDDBY), personelin goris, éneri ve
sikayetlerini 6grenmek amaciyla dizenli olarak herhangi bir uygulama
(anket, goérisme vb.) yapmadiklarini, sadece belli dénemlerde birim
sorumlulariyla goérustuklerini  ve goérisme igerigini  birimlerine
aktarmalarini istediklerini belirtmektedirler.
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Kullanici Merkezlilik:

Katuphane  kullanicilarinin = baydk  cogunlugu,  “kullanici
merkezlilik” konusunda ylksek dlzeyde memnuniyetsizlik
yasamaktadir.

Kullanicilar, kitiphanede hizmet aldiklari zaman dilimi
icerisinde kendilerine bir okuyucu/kullanici olarak énem verilip
verilmedigi konusunda kararsiz goérinmektedirler. Bu ise,
kGtuphanenin  varlik nedeni olarak gorulmesi gereken
kullanicilara kargi gerekli duyarhhigin gosterilmedigi seklinde
degerlendirilebilecek bir durumdur.

Kullanicilar, dergi ve kitap seciminde kendilerinin goérislerinin
alinmadigini ve bu durumun kendilerini rahatsiz ettigini ¢gok net
bir sekilde belirtmektedirler.

Kullanicilar, kitiphanede sunulan hizmetlerin olumsuz yoénlerini
elestirdiklerinde ve o6nemli goérdikleri konulari belirttiklerinde
personelin yeterince ilgilenmedigini ve yoneticilere iletmek tUzere
herhangi bir not alma vb. islem yapmadigini belitmektedirler.
Bu konuda olumlu dislnenlerin ¢ok kiiglk bir grup olmasi
(%7,9), konuyla ilgili memnuniyetsizligin ne denli ylksek
oldugunun goéstergesi olarak degerlendirilebilecektir.

Kullanicilar, kiatiphane hizmetleriyle ilgili gérus, 6neri, sikayet
ve gereksinimlerini aktarabilmeleri igin kitlphane igerisinde
dilek ve sikadyet kutusu bulunmadidini; bu konuda yonetimin
duzenli bir anket uygulamasinin olmadigini; bu amagla,
kendileriyle birebir ya da grup gérismeleri yapilmadigini; bu
durumun da kendilerinin yiuksek duzeyde memnuniyetsizlik
yasamalarina neden oldugunu belirtmektedirler. Bu sonucu
kitiphane yoneticileri de (KDDB ve KDDBY) dogrulamaktadir.

Kullanicilar, kitiphanenin Ust yonetimiyle kolayca goériiserek
karsilastiklari  problemleri anlatabilme konusunda sikinti
yasadiklarini  ¢ok aglk bir memnuniyetsizlikle ortaya
koymaktadirlar.

Kullanicilarin  buyudk bir bolimi, sikayet ve Onerilerinin
kitiphane yonetimi tarafindan dikkate alinmadidini, bu
durumun da kendilerini rahatsiz ettigini belitmektedirler.

Cinsiyet, yas, vyararlanilan kutiphane, doktora programina
devam edilen enstitl, aragstirma gorevlisi olarak gorev yapilan
fakulte ve ylksekokul ile kitiphaneden yararlanma sikhgi
baglaminda bakildiginda, cgesitli kullanici merkezlilik maddeleri
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bazinda gruplar arasinda farkli memnuniyetsizlik duzeyleri
gorulmekle birlikte, genel olarak sdylenecek olursa, kullanicilar
kullanici merkezlilik konusunda yuksek dizeyde
memnuniyetsizlik yasamaktadirlar

Bu asamada, arastirmada elde edilen sonuglar dogrultusunda
Oncelikle arastirmanin “personel merkezlilik” boyutuyla ilgili olarak
asagidaki 6nerilerde bulunabiliriz:

o Kullanicilarin memnuniyeti dncesinde, onlara kaliteli bilgi hizmeti
sunma pozisyonunda bulunan personelin memnun olmasi
gerektiginden, personel memnuniyeti dnlindeki engeller cesitli
yontemlerle belirlenmelidir. Kalitenin insan ile kazanilabilecegi
ve bunun da “memnuniyet dlzeyleri ylksek calisanlar”
anlamina geldigi tim yoneticiler tarafindan kabul edilmelidir. Bu
dogrultuda oncelikle, basta bir Gst ydneticilerle olmak Uzere,
personel ile tim ydneticiler arasindaki iletisimsizlik ortadan
kaldirnimali ve calisanlarin kurumsal ve/veya 6zel sorunlarini
anlatabilmesinin yolu/kanali agilmahdir.

) Katiphane yoneticileri, iletisim kurma konusunda personeli bir
batln olarak gérmeli ve iletisim kanallarini sadece
kitiphanecilik egitimi almis personele degil; fotokopicisinden
temizlik goérevlisine, depo gorevlisinden kapi giris gorevlisine
kadar herkese agmalidirlar.

o Yoéneticiler, islerle ilgili olarak yetkilerini uygun personele
devredebilmeli ve aldiklari kararlarda onlari sonuna kadar
desteklemelidirler.

. Calisanlara yaptiklari islerle ilgili olarak s6z hakki taninmali ve
goéruslerini rahatca, acik bir dille ve korkusuzca aktara-
bilmelerinin zemini hazirlanmaldir.

o Bolimler ve galisanlar arasinda gugli ve gavenli bir iletisim ve
isbirligi ortami kurulmali, tim personelin takim ruhu ile
galismalari saglanmalidir. Bu anlamda, yatay ve dikey iletisim
kanallarindaki engeller temizlenmeli ve saglikli bir iletisim ortami
olusturulmalidir.

. Calisanlarin is yasamlariyla ilgili konulardaki rahatsizliklarini,
isteklerini, beklentilerini ve sikayetlerini aktarabilecekleri
ortamlar hazirlanmali; bu amacla, belli araliklarla ve dizenli
olarak anket uygulanmali ve goérismeler (birebir, odak grup,
statiler bazinda ve genel) yapilmali, elde edilen sonuglar
mutlaka nesnel bir sekilde degerlendirilerek sireglere
yansitiimaldir.
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ikinci asamada, kullanicilarin  memnuniyet  diizeylerini

artirmaya  yonelik olarak  kullanici  merkezliik  boyutunda
kitiphanelerin su uygulamalari yapmalarini énerilebiliriz:

Kitiphaneye uygun mekan tasariminin (masa, sandalye, isi,
aydinlatma, vb.) ve gesitli kolayliklarin (vestiyer, ¢cay vb. igmek
icin uygun alanlar, tuvalet vb.) olusturulmasi veya degisiklik
yapilmasi slrecinde degisik yollarla kullanicilarin gorislerine
basvurulmalidir.

Yénetim ve personel isbirligi ile “kdtiphanenin varlik nedeni
kullanicilardir” ve “kullanici her seyden énce gelir’ temel ilkeleri
dogrultusunda  bir  kurum  kdltirinidn  olusturulmasina
calisiilmahidir.

Olusturulan kurum kultdrandn, basta yukarida anilan iki temel
ilke olmak Uzere, tum ilkeleriyle bitin c¢alisanlar tarafindan
6zumsenmesi saglanmalidir.

Katiphanenin ¢alisma giin ve saatleri kullanicilarin kullanimina
uygun duruma getirilmelidir.

TUm personelin kitiphanede verilmekte olan hizmetlerden, ana
hatlariyla da olsa bilgi sahibi olmasi ve bdylece herhangi bir
soru karsisinda, dogru bilgi vermesi veya kullaniclyr dogru
kisiye/birime yonlendirmesi saglanmalidir.

Kullanicilarin verilen hizmetlerle, personelle veya kitliphaneyle
ilgili diger konularda gorus, istek, sikdyet ve beklentilerini
kolayca aktarabilmesinin zemini hazirlanmalidir. Bu amagla
kitiphanenin uygun yerlerine sadece yonetici ve ilgili personelin
acabilecedi “dilek, éneri ve sikayet kutulari”” konulmali; belli
araliklarla ve duzenli olarak anket uygulanmali; yiz ylze ve
odak grup goértismeleri yapilmali; elde edilen sonuglar yansiz
olarak degerlendiriimeli ve hizmet sireclerine yansitilmalidir.

Kltliphaneyi, basta hizmetleri ve koleksiyonu olmak (izere, ¢ok
yonll olarak tanitan brosur, kitapcik vb. halkla iligkiler araglari
olabildigince c¢ekici olarak hazirlanmali ve mutlaka glncel
bilgiler icermesi gereken bu kaynaklar sirekli olarak
kullanicilara ulastiriimalidir.

Katiphane Web sayfasinda, kullanicilarin verilen hizmetler,
koleksiyon, personel vb. basliklar baglaminda memnuniyet
dizeyini 6lgmeye yonelik bir anket/dlgcek yer almali; bu dlgegin
olusturulmasi asamasinda kullanici beklentileri, sikayetleri ve
memnuniyetsizlik alanlari géz éninde bulundurulmalidir. Elde
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edilen sonuglar yansiz bir sekilde degerlendiriimeli ve
kosullar/politikalar cergevesinde hizmet sureclerine
yansitilmahdir.

o Tark katdphaneciligi icerisinde, hem personel hem de kullanici
baglaminda, meslegin insan boyutuyla ilgili olarak yapilan
arastirmalar yetersizdir. Bu durumun zaman gegiriimeden
dikkate alinmasi ve agirlikli olarak teknik konular ve koleksiyon,
bina vb. unsurlar baglaminda yapilacak calismalarin “insan”
unsuru Uzerine yogunlasmasina, en azindan konular arasinda
bir dengenin saglanmasina c¢aligiimalidir.

Kullanici ve personel olarak, kitiphane sistemindeki insan
unsurunu ele alan calismanin sonunda sunulan bu &nerilerin
uygulanmasi,  kutiiphane  personelinin  calisma  yasamiyla,
kullanicilarin da verilen bilgi hizmetleriyle ilgili olarak yasadiklar
memnuniyetsizligin kisa slrede ortadan kalkmasina ve memnuniyet
dizeylerinin hizla ylUkselmesine zemin hazirlayacaktir. Bu ise, bir
batun olarak kutiphane sisteminin bagarisini ortaya koyacaktir.
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