BILGIi ve BELGE HiZMETLERINDE MUKEMMELI
YAKALAMAK: ORNEKEDINME (BENCHMARKING)

Mesut KURULGAN®

GiRiS

Mal ve hizmet Uretimindeki gelismeler, musteri memnuniyetinin 6n
plana c¢iktigi rekabet kosullarini, kalite bilincini ve ydnetim
modellerindeki gelismeleri glindeme getirmistir. Bu amagla 1945’lerde
Japonya’da Uretim alaninda, Deming’in katkisiyla “Kalite Kontrol”
adiyla baglatilan kalite hareketi 1950°li yillarda “Toplam Kalite
Kontrol”, 1960’larda “Kalite Glivencesi” tanimlariyla gelismis ve
1980’li yillarda “Toplam Kalite Yonetimi (TKY)” anlayisina ulagsmistir.
ilk olarak mal Ureten isletmelerde baslayan TKY felsefesi, basarisi
arttkca hizmet igletmelerinde oldugu gibi Bilgi Belge Merkezleri
(BBMYnde de uygulama alani bulmaya baslamistir (Kurulgan, 2004,
s. 164).

TKY surecinin bir parcasi olan “6rnekedinme (benchmarking)”,
musterilere sunulan hizmeti gelistirmek icin yararlanilan ydnetsel
araclardan biridir. ABD’de uygulanmaya baslayan ve bitln Glkelerde
yayginlasan “benchmarking” Ulkemizde “kiyaslama”, “en iyi
uygulamalarin adaptasyonu”, “baskalarindan 6drenmek” ya da
“nirengileme” olarak dilimize kazandiriimaya c¢alisiimaktadir.
Benchmarking kavrami bu c¢alismada “6rnekedinme/kiyaslama”

olarak ifade edilmektedir.

Calismada, TKY felsefesinde onemli bir yonetsel arag¢ olarak
yararlanilan “6rnekedinme” yaklasiminin BBM kullanimini irdelemek
amaciyla literatirden elde edilen bilgiler degerlendiriimekte,
Dunya’dan ve Turkiye’den uygulama érneklerine yer verilmektedir.

ORNEKEDINMENIN TANIMI VE KAVRAMSAL GATISI

“‘Benchmark” kavrami topografyadan gelmektedir. Benchmark,
haritacilarin referans noktasi olarak kullandiklari, bir nesne Uzerindeki
o nesnenin ylksekligini gdsteren isarete atif yapmaktir. Orgiit
yapisina bunun uygulanisi ise, bir isletmenin en iyi uygulamalara
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Ornekedinme

sahip olmasiyla taninan diger kurulus ya da kuruluslarin Grinlerini,
hizmetlerini, is  sdreglerini  kendilerininki ile  karsilastirarak
degerlendirecegi surekli ve sistemli bir stre¢ olarak ifade edilebilir
(Bedik, 2002, s. ss. 5-6).

Ornekedinmeyi bagariyla uygulayan igletmeler, akademisyenler
ve konuyla ilgili érgitler tarafindan pek c¢ok tanimlama yapilmistir.
Genel olarak belirtmek gerekirse; 6rnekedinme, érgltler arasindaki
belli bir o6rgitsel islevin ya da uygulamanin karsilastinimasidir.
Ornekedinme  uygulamasi  yoneticilere  kendi  basarimlarinin
(performans) digerlerinden hangi yonlerde farklilastigini gérmelerini
saglar. Bu tanima bagl olarak drnekedinme su bigimde agiklanabilir.
Ornekedinme (Mavig, 1998, s. 220):

o Orgit bagarimini sinifindaki en iyi olanla karsilagtirarak élgme,
) En iyi olanin bu basarim dizeyine nasil ulastigini belirleme,

o Ulasilan bilgiyi kendi &rgutinin hedefleri, stratejileri  ve
uygulamalari i¢in temel almasidir.

BiLGI-BELGE MERKEZLERINDE ORNEKEDINME SURECI VE
UYGULAMALARI

Rakipten 6drenme, gerekirse aynen taklit etme veya esinlenme
insanh@in dogustan var olan bir dzelligidir. Ornegin; Ford’un inli bant
sistemi bir mezbahadan, Toyota Uretim sistemindeki tam zamaninda
Uretim ise; bir sipermarketten esinlenerek ortaya c¢ikmistir. Ford’'un
kurucusu Henry Ford, ylUriyen bant sistemiyle Gretimi, bir tanidigini
gormek icin gittigi bir mezbahadan esinlenerek gelistirmistir. Kasaplarin
her birinin karkasin (kemikli sigir eti) belirli bir bolumini keserek,
kalanini diger arkadaslarina devrettigini goren Ford, ayni yontemi
otomobil yapiminda, ¢engellerin Uzerinde kayan ¢elik ray yerine hareketli
bir bant uygulamasiyla gergeklestirmistir (Capital, 1998, s. 7).

Sunulan o6rneklerden de anlagilacagr gibi, ilk kez sanayi
isletmelerinde baglayan érnekedinme ¢alismalari, giinimizde hizmet
isletmelerini ve bu baglamda degerlendirilebilecek BBM'ni de
kapsamina almaktadir.

Bilindigi gibi TKY, hizmet sureglerinde kaliteyi ve surekli
gelismeyi temel alan bir yaklasimdir. TKY kapsamindaki ara¢ ve
tekniklerden birisi de o6rnekedinme ydntemidir. Bu ydntemde
sureclerin surekli olarak iyilestiriimesi hedeflendiginden, TKY'yi ve
ornekedinmeyi birbirinden ayri disinmek dogru bir yaklagsim tarzi
olamaz.
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Mesut Kurulgan

Ornekedinme Turleri

Kendi alanlarinda en iyi olmayi hedefleyen BBM, rakiplerini de her
yoniyle izlemek durumundadir. Bugln sektérde en iyi olan bilgi-belge
merkezleri, bulunduklari konuma, diger BBMlerin bilgi ve
birikimlerinden vyararlanarak gelmislerdir. Bu duruma ulasiima
slrecinde, BBM’lerin kendi hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyetinde  hizh  atihmlar  gergeklestiriimisti.  BBM’lerin
kullanabilecekleri degisik 6érnekedinme tlrleri sunlardir (Jager, 1999,
s. ss. 368-369):

. Rekabetci Ornekedinme: Bir BBMnin iglevlerini, stireglerini,
faaliyetlerini, Grun/hizmetlerini dlgerek; ayni sektorde hizmet veren ve
bu olgimlemede bir numara olan rakip BBM'lerin uygulamalarini
incelemesi surecini kapsamaktadir. Ancak bu yéntemde, dogrudan
rakip BBM’ler hakkinda guvenilir bilgiler elde etmek oldukca guic bir
istir. Bu konuda o6nemli bir bilgi kaynagi olarak; BBMleri farkli
acllardan tarafsiz bir bigimde inceleyen anket sonuclarn ve
raporlardan yararlaniimaktadir.

o sbirlikgi  Omekedinme: Bu ybdntemde, 6megin; Universite
kitiphanesinin  dogrudan rakibi durumunda olmayan (ulusal
kitphane, halk kitlphanesi, arsiv vb.) sektdrdeki en iyi BBM'lerle
ishirligine girerek, onlarin belirli stiregleri hakkinda bilgi edinme yoluna
gitmesi s6z konusudur. Omegin; bir Gniversite kitliphanesinin 6diing
verme uygulamalari, cesitli Ulkelerin ulusal kitiphanelerindeki
uygulamalar ile karsilastirilabilir. Ayrica gesiti BBM'lerin bir araya
gelerek olusturduklarn konsorsiyumlar da bu yonteme érnek olabilir.

o gsel / isletme i¢i Omekedinme: Bu yéntemde émegin; Universite
kitlphanesi ile birbirine benzer faaliyetlere sahip, tniversitenin gesitli
birimlerinde faaliyet gdsteren sube kitliphaneleri, dokiimantasyon
merkezleri vb. birimlerin ¢esitli konularda yaptiklar uygulamalar
karsilastinimaktadir.

o Nicel Omekedinme: Bir BBM'nin, kendi uygulama élglim sonuglarini
diger en iyi uygulama d&lcim sonuclariyla sayisal olarak
karsilastirmasi yontemidir. Bilgi sermayesinin (yazilim, patentler,
isgbren egitimi ve diger bilgi kaynaklari) nicel olarak oél¢clilmesinde
kullanilir.

o Nitel Omekedinme: Bu yéntemde sayisal giktilardan gok siire¢ veya
uygulamalarin karsilastiriimasi 6n plandadir. Bu yontemde, KMAT
(Knowledge Management Assessment Tool: Bilgi Yonetimi
Degerleme Araci) adi verilen bir ara¢ kullaniimaktadir. KMAT; liderlik,
teknoloji, érgut kiltirt ve sureglerle ilgili Ust dizey bir incelemede
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Ornekedinme

bulunarak orgutlere, bilgiyi daha iyi nasil yonetecekleri hakkinda
yardim etmeyi amaglamaktadir.

Ozetle bu bes yaklasim; BBM ydneticilerinin dikkatlerini
rakiplere ya da alaninda en iyi olan drgitlere yéneltmesini ve kendi
orgutlerini daha gugli kilmak icin diger kurum/kuruluglara ait agik
erisimi mumkun olan bilgilerden yararlanmasini saglamaktadir.

Ornekedinme Siireci

Ornekedinme stireci, bir BBM'nin zayif yoénlerini belirlemek ve kabul
etmekten baslamaktadir. Daha sonra bu isi diger orgutlerin nasil
yaptigini 6grenmek, kendi blinyesine uyarlamak ve en iyiyi yakalamak
veya gecmek biciminde gelisim gdstermektedir. Ornekedinme
sUrecinde temel asamalar farkli kaynaklarda, kiyaslanan faaliyete ya
da alana bagh olarak 4-6 asama olarak veriimektedir. Bu calismada
bes asamali bir sitiregten séz edilecektir (Ohinata, 1994, s. ss. 50-53);
(Bkz. Sekil 1).
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Planlama v
Tanimlama

Eylem Planinin ;

V' Hazirlanmasi /\ Ekip
(Harekete Olusturma
Gecme)

Bilgi
Toplama Bir Hedef

Ve Orgutun
Co6zlimleme Secilmesi

Sekil 1: Ornekedinme Siireci (Kaynak: Ohinata, 1994, s. 51)

1. Adim (Orgiit-igi Calisma): Bu asamada BBM, hangi alan(lar)da

ornekedinme yapacagini belirler. Asagidaki sorulara verilecek yanitlar
s6z konusu alan(lar)in belirlenmesinde kullanilabilir:

BBM'nin basarisini etkileyen énemli faktérler nelerdir? (Ornegin;
kullanici  memnuniyeti, yeni teknoloji olanaklari, BBM’de
aciimasi dugunulen yeni hizmet alanlari vb.)

Hangi bolumler fazla sorun yaratmaktadir? (Ornegin; satin alma,
o6ding verme, danisma kaynaklari (Robbins ve Daniels, 2001),
kataloglama-siniflama, streli yayinlar vb.)
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o Hangi boélimler muisteri memnuniyetine katki saglamakta,
hangileri beklentileri kargilayamamaktadir?

o BBM'yi rekabet agisindan en fazla etkileyen ve baski altina alan
faktorler nelerdir? (Ornegin; tedarikgi firmalar, dusik fiyatl
elektronik ve/veya basili yayinlar, ddviz kurunda yasanan
degisimler vb.)

o Orgiitii rekabet edebilme acisindan farkli kilmada hangi islevier
en fazla potansiyele sahiptir? (Ornegin; veri tabani hizmetleri,
elektronik 6ding verme/kitap ayirtma hizmeti, glncel duyuru
hizmeti, kitiiphanelerarasi 6diing verme ve fotokopi hizmeti vb.)

Belirtilen sorulara verilecek yanitlar, orgutiin gecmis verileri;
konsorsiyum, mesleki dernekler, yayinlar ya da BBM internet
sitelerinde yer alan bilgilerle karsilastirilarak 6rgit icin 6n ¢alismalar
tamamlanir. Bodylece hem &rnekedinmenin uygulanacagi alanlar
belirlenmis hem de 6érnekedinmenin kapsami ortaya konmus olur.

2. Adim (Ekip Olusturma): Ornekedinme cgalismalarinin basarisi
blylk 6lclide ekip calismasinin etkinligine baglidir. Ornekedinme
ekibi genel olarak proje lideri, veri toplama ve ¢dziimlenmesinden
sorumlu 2-5 kisiden olusmaktadir. Projeye dahil edilen kisiler ilgili
surecin sahipleri ya da ilgili slrecgte calisan bireyler olmalidir. Bu
asamada Ust yénetimin 6rnekedinme ekibine yetki destegi saglamasi
ve Ornekedinme calismalarina rehber olmak Gzere amaglar tablosunu
olusturmasi gerekmektedir.

3. Adim (Bir Hedef Orgiitiin Segilmesi): Uygulama icin hedef érgiit
tarlerinin ve vyerlerinin belirlenmesi 6ncelik tasimaktadir. Cunkd,
Ornekedinme projesi icin ortaklar; bilgi aligverigsinde bulunulacak
orgutler anlamindadir.

BBM’lerin &érnekedinme yapabilecekleri, sinifinda en iyi olan
orgutler dort bicimde segilebilir:

o Dogrudan Rakipler: Bilgi sektorinde benzer hizmetleri Ureten
orgutlerdir. Ornegin; bir Universite kitiphanesi diger Universite
kGtuphaneleriyle kendisini kiyaslayabilir.

o Dolayli Rakipler: Bu tur rakipler, bilgi sektérinde faaliyet
gosterdigi  halde birbirleriyle dogrudan rekabet etmeyen
BBM'lerdir. Ornegin; Milli Kiitiiphane Universite kitliphanesinin
dolayli rakibi konumundadir.

) Goriinmeyen  Rakipler: Henilz rekabet etme glcine
kavusmamig, fakat gelecekte rakip olabilecegi muhtemel olan
orgutlerdir. Buna en guzel 6érnek; Amazon.com ve Google’in
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olusturdugu Amazoogle yaklagimidir. “Bu yaklagim, bilgi
kaynaklariyla ilgili hem bibliyografik bilgilere hem de ilgili
kaynaklarin tam metinlerine ag araciliiyla erisim saglanmasini
gerektirmektedir. GUnumuzde ylUzden fazla kutuphane,
dermelerini ve veri tabanlarini  Google  Scholar’in
(scholar.google.com) ériimceklerine agarak bibliyografik ve tam
metin bilgi kaynaklarinin dizinlenmesini saglamis ve bu
kaynaklari daha buydk kullanici gruplarinin  kullanimina
sunmuslardir” (Tonta, 2006). Bundan dolayi Google ve
Amazon.com gibi olusumlarla igbirligine gitmeyen BBM’ler
bunlarin rakibi konumundadir.

o Sektér Digindan Orgiitler: Ayni sektdrde faaliyet gdstermeyen
orgutlerin birbirlerine kargi yaptiklari érnekedinme, en yaratici
drnekedinme bigimidir. Ornegin; yonetim konusunda BBM'ler
ticari igletmelerle drnekedinme yoluna giderek, cagdas yonetim
tekniklerini kendi yapilarina uygulayabilmektedirler. Streclerini,
sadece bilgi sektdérl igindeki rakiplerin ne yaptiklarini izleyerek
iyilestirmeye c¢alisan bir BBM; slrekli olarak bir yakalama
durumunu surdirmektedir. Oysa bilgi sektori  digindan
isletmelerle kiyaslama yapilarak yeni bir teknik ya da sureg
geligtirilebilir ve rakibi yakalama durumundan rakibi gegebilme
durumuna ulasilabilir.

BBM’ler iglevlerini iyilestirmek igin uygulamalarini en basaril
uygulamalarla kiyaslamak durumundadir. Bunun igin, en iyi
uygulamalarin  arastirlmasi  ve  &érnekedinme  kaynaklarinin
belilenmesi gerekmektedir. Ornegin; BBM'’lerin aj ortaminda
vazgecilmez sanal kitliphaneler olabilmeleri igin kaynak ve
hizmetlerin hizla aga tasinmasi, bunun igin gereken yeniden
yapllanma c¢alismalarinin baslatiimasi gerekmektedir. BBM’lerin
kiresel diinyada ayakta kalabilmeleri i¢in bir an dnce sanal érgltlere
doéntsmeleri gerekmektedir.

4. Adim (Bilgi Toplama ve Céziimleme): Ornekedinme ortadi
belirlendikten sonra bilginin nasil toplanacagdina karar vermek gerekir.
Bilgi kaynagi olarak; calisanlardan, yoneticilerden, yillik raporlardan,
mesleki kuruluslardan ve yayinlardan yararlanilabilir. Ornekedinme
uygulamalarinda genel olarak U¢ tlr bilgiden yararlanilir. Bunlar ayni
zamanda ornekedinme tirlerinin siniflandirimasinda da kullanilan bilgiye
bagl kriterlerdir (Mavig, 1998, s. ss. 230-231):

. Uriin/Hizmet  Yénlii  Ornekedinme: Ornekedinen  &rgutin,
artin/hizmetlerini gelistirmesi icin; secilen ortagin (kiyaslanacak
orgit) trdn/hizmetlerine iliskin bilgileri toplamasi sirecidir.
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e slev/Siire¢  Yénlii  Ornekedinme: Ornekedinen  érgutin,
sureglerini iyilestirmesi icin; secilen ortagin sureglerine iliskin
bilgileri toplamasi faaliyetidir. Ornegin; satin alma iglemleri vb.

o Stratejik Ornekedinme: Kiyaslanacak 6rglt stratejilerine ve/veya
stratejik kararlarina iliskin bilgilerin toplanmasi surecidir.
Ornegin; BBM'nin 6dling verme politikasi, koleksiyon gelistirme
politikasi, kullanici grubunun belirlenmesi vb.

Ornekedinme projesinde kullaniimak (izere bilginin toplanmasi ve
paylasiimasindan sonra Ornekedinme aracini kullanan BBM bir durum
¢6zUmlemesi yaparak, kendi basarimi ile kiyaslanacak orgutin basarimi
arasindaki farki belirler. Arada bulunan fazlalik literatlirde “aciklik” olarak
ifade edilmektedir. Bu aralik BBM'nin gelistirmek istedigi ve 6rnekedinme
projesi olarak belirlenen hizmet, islev ve strateji acisindan degerlerle ifade
edilir (Mavis, 1998, s. 231).

5. Adim (Eylem Planinin Hazirlanmasi ve Harekete Geg¢me):
Uygulama asamasina gelindiginde hedeflerin butiin BBM c¢alisanlari
tarafindan icsellestiriimesi saglanir, gerekli kaynaklar ayrilir,
uygulayicilara gerekli egitimler verilir, drgutsel planlar hazirlanir ve en
onemlisi Ust yonetimin destegi saglanir (Bedik, 2002, s. 46). BBM
tim asamalari gectikten sonra 6rnekedinme projesini tamamlamak
Uzere harekete gegcmek durumundadir. Bundan dolayi BBM’lerin,
sureclerini iyilestirmek amaciyla, kiyaslanan 6rgut ile arasindaki farki
kapatacak, bir dizi kararlari alarak kac¢inilmaz degisime hemen uyum
saglamasi gerekmektedir (Mavis, 1998, s. 232).

Ornekedinme Uygulamalari
Diinyadaki Ornekler

ABD’de o6rnekedinme uygulamalarinin gelismesiyle birlikte
konuya iligkin bir takim dizenlemeler olusturulmustur. Sézgelimi;
ornekedinmenin temel kosulu kiyaslanan isletmenin olaydan haberdar
olmasi, érnekedinme islemlerinde taraflararasi iliskilerin “Ornekedinme
Takas Odalar” tarafindan dizenlenmesi kosulu aranir. Ayni bicimde
Omekedinmede kullanilacak veri tabanlarn  olusturulurken bunlarin
kiyaslamada kullanilabilecegini dnceden bilirler.

Japonya’da ise; drnekedinme islemlerinde Japon kiltartnin bir
uzantisi olarak isletmeler iyi olduklari konulari, 6grendiklerini ya da yeni
fikirlerini birbirleriyle agiklikla ve gonullli olarak paylasmaktadirlar (Mavis,
1998, s. 222-223).

BBM’lerde kalite kavrami, 1969 yilinda ilk kez Lancaster
tarafindan ele alinarak Index Medicus veri tabanindaki taramalarin
basarisi ve Kkalitesi incelenmistir (Whitehall 1994, s. 100). TKY
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felsefesi; ingiltere, Avustralya ve ABD’deki BBM’lerde yaygin olarak
uygulanmaktadir. ABD’de 1994 sonlari itibariyla 415 okul, kolej ve
Universite kitiphanesinde TKY uygulanmakta oldugu belirtiimektedir.
ingiltere ve Avustralya’da da bu diizeyde olmasa bile calismalar
surdurdlmektedir (Yiimaz, 2003, s. ss. 262—-263).

Webb (1995) yaptigi bir ¢alismada, TKY ve 6rnek edinme
tekniklerinin 6zel kutuphanelerde uygulanabilirligini arastirmaktadir.
Yazar galismasinin sonunda TKY ve d&rnekedinme gibi ydnetsel
araglarin 6zel kiitiiphane islevlerinin etkinligini artirdigini belirlemistir.

ingiltere’deki halk kiitiiphanelerinde yillardir performans élgiimii
calismalari yapilmaktadir. Halk kitiphanelerinin hangi suregleri, nigin
ve nasll 6lgmeleri konusunda yazilmis pek ¢ok yayin bulunmaktadir.
King Research Ltd., 1990; Sumsion, 1993, Sumsion, 1999, Chartered
Institute of Public Finance and Accountancy (CIPFA), 1999;
Department for Culture, Media and Sport (DCMS), 1997 ve Favret,
2000 bunlardan basglicalaridir.

DCMS, halk kuttiphanelerinin yillik planlarinda en ylksek katma
degere ulasabilmeleri icin onlara cesitli standartlar saglayan bir
hizmettir. Bu hizmet standartlari, kitiphane hizmetlerinin izZienmesinde
ve degerlendirimesinde bir mihenktasi (benchmark) olabilecek
niteliktedir (Favret, 2000, s. 345).

Cok genis bir ingiliz halk kitiiphane toplulugu tarafindan
yararlanilabilecek istatistiklerin kullanilabilirligini inceleyen ¢alismada
(Creaser, 2001), bir érnekedinme yoéntembilimi tanimlanmaktadir. Bu
calismada kutuphane yodnetimine saglanabilecek en iyi uygulamalarin
genisletiimis o6rnekleri bulunmaktadir. Calismada; tam zamanl
¢alisan uzman ve destek personel, kitap ve gorsel-isitsel yayinlardan
olusan kutiphane dermesi, yeni gelen kitaplar ve gorsel-igitsel
kaynaklar ve kitiphane kullanim alani “girdiler” bigiminde
sistemlestirilmistir. “Cikti” birimlerini ise; baslk bazinda kitap ve
gorsel-isitsel kaynaklar, kullanici istekleri, taramalar, ziyaretler ve
memnuniyet orani olusturmaktadir. Gelistirilmis bu yontembilim diger
halk kiitiphane hizmetlerinde uygulanabilecek niteliktedir.

Robbins ve Daniels (2001), Akademik Tip Kitliphaneleri’ndeki
“‘danigma hizmetleri’nin etkinliginin artirlmasina yonelik yapilan bir 6n
ornekedinme arastirmasini incelemislerdir. Calismada yazarlar, cesitli
kaynaklardan derledikleri kullanici memnuniyetini dlgmeye doénuk
(somut kaynaklar, gulvenirlilik, yanit verme, teminat ve empati
boyutlarindaki) anket sorularini hazirlayarak bes akademik tip
kitiphanesinde uygulamislardir. Calisma sonucunda kiyaslama
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yapilabilecek en iyi kUtiphaneler belirlenmigtir. Bulgular, ileride
ornekedinme c¢abasi icine girecek BBM’lere rehber niteligindedir.

Ruthven ve Magnay’in (2002) yaptidi bir makale g¢alismasinda,
Arastirma Kutiphaneleri Dernedi'nin yurittiglu “Kitiphanelerarasi
Oding Verme islemlerinin  Performans Olgimi” konulu bir
arastirmanin érnekedinme bulgularina yer verilmektedir. Arastirmada,
kitiphanelerarasi 6ding verme islemlerinin ylksek basarim
Ozellikleri tanimlanarak; o6rnekedinme islemlerinde kuitlphanelere
standart veri yardimi saglamak amaglanmaktadir. Calisma sonunda
en iyi uygulamalarin egitimi, kittiphane politikalari hakkinda tartisma
seminerleri, en iyi uygulamalarin tanimlanmasi ve gelistiriimesi ve
uygulama islemlerinin cesaretlendirilmesi konularina  yer
verilmektedir.

Laeven ve Smit (2003), Hollanda’daki  dniversite
kutiphanelerinde érnekedinme calismalarini incelemiglerdir. Calisma,
ornekedinme slirecinde performans araglarini belirleyerek, kitiiphane
islevlerini verimli kilmayir amaclamaktadir. Yazarlar, érnekedinmenin
toplam kaliteye ulagsmada etkin bir ara¢ olmasina ragmen, Hollanda
kitiphanelerinin  6érnekedinme sisteminden istenilen dlzeyde
yararlanmadiklari ve c¢alisma sonunda elde edilen bulgularin da
muikemmellikten uzak oldugu saptamasinda bulunmuslardir.

Pors, Dixon ve Robson (2004) tarafindan yazilan bir makalede,
kitiphanelerde kalite dlgim araclarinin benimsenmesi ve kullanimi
Uzerinde etkili olan faktdrler, Danimarka ve ingiltere’deki farkli
uygulamalarla karsilastirimaktadir. Yazarlar, icinde érnekedinmenin
de yer aldigi yénetim bilgi sistemleri, stratejik planlama, kullanici
anketleri, isgéren anketleri, bilgi yonetimi, amacglara gére yonetim,
kalite sistemleri, proje yonetimi vb. 21 ara¢ ve yaklasimi iki Ulke
kUtiphaneleri arasinda test etmektedir. Arastirma sonuglari
drnekedinme uygulamalarinin Danimarka’ya oranla ingiltere’de daha
yaygin kullanildigini géstermektedir. Buna karsin Danimarka’daki pek
¢ok katiphanenin drnekedinme yerine kiyaslayarak dgrenme
(benchlearning) yolunu tercih ettigi belirtiimektedir.

Rowley’nin  (2005) yaptigi kuramsal bir calismada Kkalite,
drnekedinme ve performans yénetimi konusunda ingiliz BBM'lerindeki
glncel uygulamalar incelenmektedir. Calismada, batin kamu
kitiphanelerinin kalite yonetim sireglerinde, 6rnekedinmede ve
performans o6lgiminde sirekli olarak gelisme ihtiyaci icinde
bulunduklari saptanmistir.

Tyler (2005) makalesinde, Avustralya’daki icinde
kUtiphanelerinde yer aldigi k&r amaci gutmeyen sektérin bir yénetim
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teknigi olarak 6rnekedinme uygulamalarini incelemektedir. Aragtirma
kapsaminda elliden daha fazla galisani olan 15 6rgiit bulunmaktadir.
Calisma sonucunda érnekedinmenin; saglik, egitim ve sivil toplum
orgutlerindeki orgutsel performansin geligtiriimesinde yasamsal bir
oneme sahip oldugu vurgulanmaktadir.

Yeates ve Guy'in (2006) yaptigi bir calismada ise, ingiltere’deki
halk kittiphaneleri, mize ve arsiv dermesinin Web ortamina aktarimi
konusundaki calismalarin  6rnekedinme araciyla gelistiriimesi
incelenmektedir. Calisma sonunda; kiltlrel mirasin sayisallastiriimasi
ve Web ortaminda yayimlanmasi konusunda deneyim eksidi olan
halk kUtiphaneleri, mize ve arsivlerde g¢alisan personelin edgitilip, bir
konsorsiyum catisi altinda bilgi ve deneyim paylasimina gitmeleri
geregi vurgulanmaktadir.

Tiirkiye’deki Ornekler

Ulkemizdeki bilgi sektoriine bakildiginda TKY ve onun bir araci olan
ornekedinmenin BBM’lerin ¢ok azinda uygulandigi gorilmektedir.
Anilan ydnetim tekniklerinin Ulkemiz BBM’lerinde uygulanmama
nedenleri agagidaki bicimde 6zetlenebilir (Yilmaz, 2003, s. 265):

. Anilan kurumlarda TKY bilincinin henliz olusmamasi,

o Yetismis ve bilingli personelin olmamasi,

o Ust yénetimin bu konudaki bilgi ve destek eksikligi,

o Bltge olanaklarinin sinirli olmasi,

o “TKY olmasa da olur” anlayisi,

) Geleneksel yapiyi koruma dislincesi,

o Teknolojik olanaklarin yetersizligi,

o Bilgi talebi konusunda kullanicinin bilingsizligi,

o Orgutlerde birokratik ve basamaksal yapinin var olusu.

Tarkiye'deki lisansUsti tez calismalart ele alindiginda,
BBM’lerde TKY, kullanici merkezli yapilanma, kullanici memnuniyeti,
ornekedinme vb. konularda, yakin zamanda hazirlanmig bir yuksek
lisans calismasi (Cukadar, 1999) disinda bagka bir c¢alismanin
bulunmadigi; buna karsilik, BBM’lerde kullanici egitimi, personel
yénetimi, ydnetim ve organizasyon ve is tatmini gibi konularda gesitli
calismalarin hazirlandigr goérulmektedir (Yilmaz, 2005, s. 191). Erol
Yilmaz'in 2005 yilinda yayimladigi “Bilgi merkezlerinde toplam kalite
yonetimi” baslikli  kitap, TKY’nin Universite kitlphanelerinde
uygulanmasi konusunda somut katkilari olan énemli bir ¢calismadir.
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TKY konusunda Ulkemizde yapilan makale, bildiri vb. tirde ¢alismalar
da bulunmaktadir (Ayrinti i¢in bkz. Yilmaz, 2005, s. ss. 199-211).

Ulkemiz BBM'’lerindeki TKY uygulamalarina bakildigi zaman,
literatlire ge¢cmis olan, iki vakif Universite kitliphanesinde ve heniz
literatire yansimayan bir kamu dUniversite kutuphanesinde
calismalarin baglatildigi/yarittldaga gérilmektedir.

TKY’nin uygulandi§i BBM'lerden birisi de Bagkent Universitesi
Kitiphanesidir. 1998 yili Mayis ayinda Universite genelinde TS-EN-ISO
9001 Kalite Sistem Belgesinin alinmasiyla, Bagkent Universitesinin tiim
birimlerinde oldugu gibi, Universite’nin kiitliphanesinde de TKY calismalari
baslamistir (Arda, 2000, s. 192).

TKY konusunda bir model gelistirme calismasi da istanbul Bilgi
Universitesinde (iBU) gerceklestiriimistir. IBU Kitiiphanesi'nde bu
konuda aslinda birgok isin yapildiginin, fakat bunlarda belirli bir
dizeninin olmadigi sonucuna variimistir. TKY modeli ¢alismasinda,
yapilanlar belirli bir dizene koymak ve belirli bir plana goére sirekli
iyilestirme  hedeflenmistir.  Kurumun en  6nemli  varliginin
masgterileri/kullanicilari oldugu vurgulanmistir. TKY bilgisi 1si1ginda
yapilan  degerlendirmeler, iBU  Kitiiphanesi'nde  kullanici
hizmetlerinde ve vyayin saglamada olumlu yodnde degisiklikler
oldugunu godstermistir. Ornegin, kitiphane kullanicilarina yénelik
dizenlenen “Kitiphane Kullanim Seminerleri’nin  devamliliginin
saglanmasinin yaninda, bu seminerlerin Universite’'nin Sinema-
Televizyon BOlimu ile igbirligine gidilerek; videokaset kaydinin
yapilmasinin ve kitiphanede bulunan videokaset dermesine dahil
edilmesinin, kullanici egitimi agisindan faydali olacadi dustnilerek
konu yonetime sunulmus ve olumlu yanit alinmistir (Cukadar, 1999,
s. 97).

Ulkemizde TKY konusunda yapilan bir diger uygulama da Orta
Dogu Teknik Universitesi (ODTU) Kitiphanesi tarafindan
yuratalmektedir. 2003 yilinin Temmuz ayindan itibaren KalDer (Kalite
Dernegi) ile birlikte Kutiphane’'deki verimliligin artirlmasi ve
maliyetlerin dlsurilmesini hedefleyen toplam kalite calismalarina
baslanmistir. 11-12 Temmuz 2003 tarihlerinde “Slre¢ Yénetimi ve
lyilestirilmesi” ve 16-18 Ekim 2003 tarihlerinde “ISO 9000: 2000
Kalite YoOnetim Sistemi” baglikli KalDer'in dizenledigi seminerlere
katiim saglanmistir. Alinan egitimden sonra Kitliphane'nin 6rgut
semasi olusturulmus ve temel slirecler belirlenmistir.

Bu cercevede yapilan iyilestirmelerin bazilari asagida
O0zetlenmektedir (Karasdzen ve Glrbiz, 2004):
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ic diizenleme;

Personelin gorev tanimlari yapilarak; bilgi ve deneyimlerine gore
personel uygun birimlerde gérevlendirilmistir.

Uluslararasi standartlara uygun olarak personelin aylik
performans degerlendirmeleri yapilmaktadir.

Birimleraras! yeniden yapilandirmaya gidilmis, Yayin Saglama
ve Kataloglama bdlimleri birlestirilerek tek bir birim haline
getirilmistir.

Kiatiphanede elle (manuel) yapilan siparig, kitaplarin teknik
islemleri, fatura isleme, duyuru, kataloglama-sinifama vb.
islerde bilgi teknolojisinden (BT) yararlaniimaya baslanmistir.

Danisma, sureli yayinlar boélimleri ve kitliphane Web sitesi
yeniden dizenlenmistir.

Dermenin gelistiriimesi ve ybnetimi;

Kitap ve basili-elektronik sureli yayin dermesi durumunun
belirlenerek diger Universite kituphaneleriyle kiyaslanabilir bir
cekirdek dermenin olusturulmasi ¢alismalarina baslanmistir.

Tam metin veren g¢evrim-ici veri tabanlarina abonelik sayisi
artirilmigtir.

Hizmet-i¢i egitim ve degisim programlari;

Katiphane c¢alisanlarina bilgisayar programlarinin  kullanimi,
ydnetim-organizasyon, dosyalama, raporlama ve istatistik alma
egitimleri verilmektedir.

Bilkent Universitesi Kiitiphanesi ve ODTU Kitiphanesi
arasinda bir ay sureyle dedisim programi uygulanarak;
personele, farkh uygulamalari gérme, degerlendirme ve
kiyaslama olanagi saglanmigtir.

Fiziksel yapi ve bilgisayar donanimi;

Ayrik kitaplar (reserve) ve danisma boélimlerindeki sandalye ve
masalar yenilenmistir.

Raflardaki yigiimalarin hafifletilebilmesi igin “depo kutliphanesi”
olusturulmasi ¢alismalari baslatiimistir.

Internet baglantili bilgisayarlarin kapasitesi yUkseltilerek gerekli
olan ek donanim (CD, kulaklk, yazici vb.) saglanmigtir.
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ODTU Kaitlphanesi'nde, Performansa Dayali Bitgeleme
calismalari kapsaminda, her U¢ ve alti aylik dénemlerde raporlama
islemleri yurutilmektedir. Bu raporlarda, kitiphanenin stratejik
planlari dogrultusunda ulagilan hedefler ve kullanici memnuniyetine
yoénelik hizmetler yer almaktadir. Kitiphanenin yillik bitcesi, kullanici
talepleri ve memnuniyetleri, dunyadaki katiphanecilik alanindaki
teknolojik gelismeler, basili ve elektronik dermenin kullanimi g6z
ondnde bulundurularak her yil duzenlenmektedir.

SONUGC VE ONERILER

Glnimizde BBM ydneticilerinin  yonettikleri  orgatin  bilgi
sektdriindeki mevcut durumunun ne oldugunu ve gelecekte nerelerde
olacagini bilmeleri igin, stratejik ve uygulama duzeylerinde bircok
basarim olgutlerinin  belirlenip, zaman icindeki gelismelerin bu
kriterlere gore Olgliimesi ve degerlendiriimesi gerekmektedir. Son
zamanlarin en Unli basarim élgutleri arasinda kullanici ve isgérene
sunulan Urin/hizmet gelistirme hizi, sorularin yanitlanma hizi ve
guvenirlik, strekli iyilestirmeye egilim ve istek drnek olarak verilebilir.
Ancak bu basarim &lcitleri ve dlgiimlerinin de dis ¢evre kosullarinda
yasanan degisimleri tam olarak karsiladigi sdylenemez. Bundan
dolaylr BBM’lerde slrekli olarak daha dinamik bir sistem arayisi s6z
konusudur. iste bu arayislar “6rnekedinme” uygulamalarini daha da
vazgecilmez kilmaktadir.

Ornekedinme, son yillarda sirekli gelisime inanmis BBM'lerin,
masteri memnuniyetini ve rekabet Ustinligini hedefleyerek; Grin,
hizmet ve sureclerde mukemmellik 6rnegdi olan lider o6rguatlerin,
gelismis ve etkin uygulamalarini kendi blnyelerine uyarlamak
amaciyla kullanacaklari basarili ve sistemli bir karsilastirmal dlgme
yontemi olarak kabul gérmektedir.

Ornekedinme galigsmalari ilk kez ABD’de baslamis buradan da
Japonya, Avrupa ve bitiin diinyaya yayilmistir. Ulkemizdeki mesleki
literatire ve uygulama orneklerine bakildigi zaman 6nemli bir TKY
araci olan O©rnekedinmenin; bilim insani tarafindan vyeterince
incelenmedigi ve buna kosut olarak da BBM’lerin ¢ok azinda
uygulandigi gorilmektedir. Bunun nedenleri olarak; Tulrkiye'de
Ornekedinme calismasi yapan orgitlerin yeterli bilgi dizeyine sahip
olmadiklari, &6rnekedinme ortagi olmanin vyararina inaniimadigi,
orgutlerde TKY anlayisinin tam olarak benimsenmedigi, Ust yonetim
desteginin eksikligi, BBM yonetimi ve calisanlarinin bilgi eksikligi ve
bilim insanlarinin bu konuya gereken 6nemi vermemeleri sayilabilir.
Bu baglamda 6érnekedinmenin Ulkemiz BBM’lerinde daha yaygin ve
etkin kullanimini saglamak icin ulusal ve orgutsel duzeyde alinmasi
gereken dnlemlere iligkin dneriler asagida belirtiimektedir:
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Ulusal Diizeyde Alinmasi Gereken Onlemler

KalDer’in (Kalite Dernegi) Turkiye'deki tum 6zel/kamu kurum ve
kuruluglari ile sivil toplum 6rgltlerine dinya capinda kalite
seviyesine ulagmalari ve rekabet guglerini artirmalari igin uygun
ortamlar yaratmak amaciyla dizenledigi “Ulusal Kalite
Kongreleri’nin sayi ve kapsami artirilabilir.

Turk Kitiphaneciler Dernegi (TKD) ve Universite ve Arastirma
Kuttiphanecileri Dernegi (UNAK) gibi mesleki drgitlerin diizenlemekte
olduklari bilimsel kongre, sempozyum vb. etkinliklerde BBM'lerdeki
TKY ve oOrnekedinme kuram ve uygulamalarina daha fazla yer
verilebilir. Anilan dernekler KalDer ve Milli Produktivite Merkezi'yle
(MPM) esgldimlu olarak caligabilirler.

TKY, O©Ornekedinme, &grenen organizasyonlar, slreclerin
yeniden degerlendirilmesi/degisim muhendisligi (re-
engineering), performans degerlendiriimesi ve Oolgcimu gibi
cagdas yonetim teknik ve yaklasimlari  konularinda
konsorsiyum(lar)/birlik(ler) olusturulabilir ve bu konuda BBM’lere
danismanlik hizmeti sunulabilir.

Ulkemizdeki “Bilgi ve Belge Yonetimi” bdlumlerinin ders
iceriklerinde ve bilim insaninin bilimsel calismalarinda TKY,
ornekedinme gibi cagdas yaklasim ve tekniklere daha fazla yer
verilebilir.

Orgiitsel Diizeyde Alinmasi Gereken Onlemler

“Siz  calisanlariniza  nasil  davranirsaniz, onlar da
mdasterileri/kullanicilariniza dyle davranir” Cin atas6zinden
hareketle BBM yoneticileri, otokratik yonetim yaklasim tarzini
terk ederek; orgutsel kararlarda calisanlarin da goéruslerine yer
vermelidirler.

BBM’nin yonetici ve isgorenleri cagdas yonetim yaklasimlari ve
bilgi teknolojileri boyutlarindaki egitim programlarina tabi
tutularak, gereksiz kaynak kullanimi ve érgutsel catismalar en
aza indirilebilir. Bu nedenle, BBM’ler ve varsa bunlara bagli
sube birimleri personelinin hizmet-igi egitim programlarina
katilmalari 6nerilebilir.

BBM'’lerde galisan yonetici ve bilgi-belge ydnetimi uzmanlarinin
ybnetim-organizasyon ve halkla iligkiler gibi diger disiplinlerde
lisansUstl dizeyde calismalar yapmalari 6zendirilebilir.
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o BBM yoéneticileri, oérgutsel etkinligi artirmak igin; dis musteri
(kullanict) ve i¢c musteri (isgéren) odakh yonetim tarzini
benimsemelidirler.

o BBM'ler sektor icinden velveya disindan en iyi uygulamalari
bularak, kendi surecleriyle kiyaslama yoluna gitmelidirler.

o TKY ve Ornekedinme uygulamalarinda Ust yodnetimin mutlak
destegi ve slUrece katilimi saglanmalidir.

o Etkin ve surekli degisim odakl olunmalidir.

o BBM'lerin kendi stireclerinde ne élictide yeterli oldugunu beliremesi ayni
zamanda zayif yonlerini de tanimlayarak firsat ve tehdit unsurarini
¢oziimlemesi gerekmektedir (SWOT Analysis: Strenghts, Weaknesses,
Opportunities, Threats/FUTZ Analizi: Firsatiar, Ustinliikler, Tehditler,
Zayif yonler).

. BBM’nin degisim ve uyum saglamaya istekli olmasi gerekir.

o Ormekedinmeye kararli baslamak ve disiplinli bir bicimde stirdiirmek
gerekir.

) Hizmet dlcimlemesine ve sayilara bagh kalmamak (sonuglara
odaklanmamak), aksine sureclere odaklanmak gerekir.

o Bilindigi gibi cagdas yonetim anlayisi, Turkiye'ye yabanci
kokenli kaynaklardan gelmektedir. Ithal edilen bu bilgiyi daha
etkin bir bicimde anlayabilmek ve uygulayabilmek icin BBM
calisanlarinin yabanci dil duzeyleri gesitli kurslarla gelistirilebilir.
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